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1. Introduccion

En el contexto actual, las organizaciones enfrentan desafios 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 gestion y confirmacidn de antecedentes educativos, criminales y laborales, no es ajena a esta realidad.
A pesar de su trayectoria en el mercado, la compafiia enfrenta una problematica relacionada con la falta
de procedimientos estandarizados en la capacitacion y reinduccién de sus analistas. Actualmente, la
empresa depende del conocimiento empirico de sus empleados, lo que ha derivado en una diversidad
de métodos y estrategias de trabajo dentro del drea de Data Base para Latinoamérica (Digital Forensics /
Data Base Process). Esta situacion ha generado inconsistencias en la ejecucion de tareas, afectando la
eficiencia operativa y el cumplimiento de normativas de calidad, como la certificacion ISO 27001, la cual
exige procesos sélidos y bien documentados (Gémez & Ramirez, 2021). La ausencia de lineamientos
claros no solo impacta en el desempeiio individual de los analistas, sino también en la cohesién y
uniformidad del equipo. El presente plan de mejoramiento busca disefiar e implementar un proceso de
capacitacién y reinduccién que permita garantizar la adquisicién de competencias clave, la
estandarizacién de métodos de trabajo y la optimizacion de la curva de aprendizaje. A través de la
implementacion de estrategias como la mentoria interna, el uso de plataformas digitales, la
retroalimentacion continua y el monitoreo de procesos, se espera fortalecer la gestion del conocimiento
en la organizacién y mejorar su competitividad en el mercado (Rodriguez, 2020). La importancia de este
proyecto radica en su impacto tanto en la eficiencia operativa de la empresa como en la satisfaccion
laboral de sus colaboradores. Al brindar un proceso estructurado y claro, se reducira la incertidumbre en
la ejecucidn de tareas, se mejorara la calidad del servicio y se fomentard un entorno de trabajo mas

productivo y alineado con los estandares internacionales de calidad (Martinez & Pérez, 2018).



2. Planteamiento del problema

2.1. Identificacion del problema

Sterling Check es una empresa que lleva en el mercado aproximadamente 10 afios, tiempo en el
cual se ha dedicado a la Gestién y confirmacién 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 contratacion de calidad.

En la actualidad la empresa solo cuenta con el conocimiento procedimental de cada empleado
donde por su experiencia empirica cumplen con competencias y métodos de trabajo en el area 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 definicién de responsabilidades y
tareas, flujo de procesos y metodologia clara, para de esa forma garantizar los conocimientos necesarios

para la operacion.

2.2. Descripcion del problema

Actualmente la tendencia de las compafiias de certificarse en diferentes normativas como la ISO
27001 con miras en demostrar que sus procesos de gestidn no solamente son sélidos, si no que a nivel
estructural tienen el suficiente musculo 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 gestidn y estandarizacién de cada



proceso, es decir, todas las responsabilidades, flujo de proceso, métodos de trabajo, generacién de
informes que desprenden de las responsabilidades y ejecucion 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 drea de trabajo. Dicha situacion impacta en la no claridad en las competencias, roles y
funciones de cada uno de los colaboradores implicados segln su cargo dentro del proceso, de igual
manera no se tiene definida una curva de aprendizaje estandar (horas necesarias y competencias
adquiridas en este proceso)

La propuesta de este plan de mejora es disefiar e implementar un proceso de entrenamiento el
cual tendrd todas las responsabilidades por cargo tanto principales como de apoyo definidas hasta llegar
al punto de tener un estandar formal de método de entrenamiento, reinduccién y actualizacién de
conocimientos totalmente ajustado. Inicialmente en los Productos de (Criminal check /Colombia - Digital

Forensics / México). A continuacidn, se muestran los sintomas, causas, prondsticos y controles (Tabla 1).

Tabla 1

Sintomas, causas, prondsticos y controles

Disefio de procedimientos claros para la realizacién de capacitaciones y reinduccion de los

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

Control de
Sintomas Causas Prondstico
Prondstico
Cada Falta de Se pueden perder Determinar

Analista desarrolla
su proceso de forma
eficiente, pero con

diversos métodos.

claridad en las
responsabilidades,

flujo de procesos y

métodos de trabajo.

las certificaciones de las
normas ISO pretendidas por
la ausencia de

procedimentalizacion.

claramente las
responsabilidades,
flujos de procesos y

definir la metodologia
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clara de gestion en el

proceso.

Los analistas
no tienen claro hasta
donde llegan sus

responsabilidades

Falta de
claridad de la cadena
de mando y ausencia

de certeza del lugar el

Riesgo alto de
perder la comunicacién y se
pasen por alto lineamientos

establecidos, lo cual puede

Determinar
claramente las
responsabilidades,

roles y perfiles dentro

métodos de
evaluacion de las
competencias

adquiridas

métodos establecidos
donde cada asesor
pueda ser
retroalimentado de

cara a sus funciones.

puedan cometer errores en
sus procedimientos a raiz
de la no deteccién de
falencias tempranasy
pueda esto repercutir
negativamente hacia el

cliente

dentro de la cual se ubicaenla repercutir en una mala de la gestién de cada
organizacién organizacién el respuesta a un cliente sin analista.
analista. haber sido consultado u o
aprobado.
Ausencia de Ausencia de Los asesores Disefiar la

metodologia ideal de
medicidn a raiz del
perfilamiento de los
cargos de los analistas
y facilitar una
retroalimentacion

oportuna

2.3. Formulacion del problema

¢Cémo desarrollar un plan de mejoramiento claro y definido que permita construir eficazmente

lo procesos de capacitacion y reinduccion de los analistas en la empresa Sterling check?
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2.4. Sistematizacion del problema

1. ¢Cual es la situaciéon actual en Sterling Check con el desempefio de funciones y
procesos?
2. ¢Qué estrategia se debe de desarrollar para mejorar la metodologia de medicién,

entrenamiento y documentacién?

3. ¢Qué procedimiento y plan de accién se deben cumplir para lograr crear el proceso de
entrenamiento inicial para nuevas contrataciones de personal en la empresa Socrates
Consulting?

4, ¢Coémo lograr reducir costos por recontratacion y reinduccidn y evitar las perdidas en
factores tales como el tiempo utilizando la implementacidn de este plan de mejora en la

empresa Sterling Check?

3. Objetivos del proyecto

3.1. Objetivo general

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

eficazmente lo procesos de capacitacion y reinduccion de los analistas en la empresa Sterling Check.

3.2. Objetivos especificos

e Realizar un diagndstico para determinar la situacidn actual en Sterling Check con el

desempefio de funciones y procesos.
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e |dentificar las estrategias que se deben desarrollar para mejorar la metodologia de
medicién, entrenamiento y documentacién en Sterling Check.

e Desarrollar un plan de accién donde se busque lograr crear el proceso de entrenamiento
inicial para nuevas contrataciones de personal en la empresa Sterling Check.

e :Qué costo/beneficio tendra la empresa Sterling Check, para desarrollar una mejora en

la metodologia de medicién, entrenamiento y documentacién?

4, Justificacion

4.1. Justificacion tedrica

En un entorno empresarial dindmico, la optimizacién de procesos y la adecuada gestién del
talento humano son esenciales para garantizar la eficiencia y la competitividad organizacional. La
presente propuesta busca actualizar los perfiles de cargo en el drea de Data Base Latam, asegurando
que las funciones documentadas en los procesos de Recursos Humanos sean coherentes con las
responsabilidades reales de los colaboradores. Ademas, se pretende establecer indicadores de gestidn
(Key Performance Indicators, KPI) que permitan evaluar tanto la adecuacion de los perfiles como la
efectividad de las capacitaciones necesarias para mantener la politica interna de errores cero. Con ello,
se busca fortalecer la alineacidon estratégica entre los objetivos organizacionales y el desempefio del

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

Desde un punto de vista tedrico, esta propuesta se fundamenta en los aportes de reconocidos
autores de la administracion, cuyos enfoques permiten abordar de manera integral la relacion entre

entrenamiento, desempefio y motivacion en el ambito empresarial.
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Chiavenato y la importancia del entrenamiento

Idalberto Chiavenato (1992) define el entrenamiento como un proceso de educacién sistematico
y organizado, orientado al desarrollo de conocimientos, habilidades y actitudes en funcién de objetivos

predefinidos. Su modelo destaca cuatro tipos de cambios esenciales:

e Transmisién de informacién, asegurando que los colaboradores comprendan los
conocimientos clave para su desempefio.

e Desarrollo de habilidades, alineando las competencias técnicas con las exigencias del
puesto.

e Modificacion de actitudes, promoviendo una cultura organizacional que incentive la
motivacion y el compromiso.

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

decisiones.

En este contexto, la propuesta de actualizacién de perfiles de cargo y evaluacion de
capacitaciones se fundamenta en el modelo de Chiavenato, asegurando que los empleados cuenten con
las competencias necesarias para desempefiar sus funciones de manera 6ptima y alineada con los

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

La teoria de la administracion cientifica de Frederick Taylor establece que la eficiencia
organizacional se logra a través de la planificacion, preparacion, control y ejecucién del trabajo. En este
proyecto, se enfatiza el segundo principio: la preparacidn del trabajador, la cual implica la seleccién,

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

Los principios de Taylor aplicados a este proyecto incluyen:

e Ubicar a cada trabajador en el puesto adecuado segln sus competencias.
e (Capacitar de manera sistematica para mejorar su desempefio.
e Implementar procesos de evaluacidn para garantizar que los empleados se desarrollen de

acuerdo con las necesidades organizacionales.

Siguiendo esta légica, la propuesta de optimizacidn de perfiles y evaluacidn de capacitaciones
busca estructurar un sistema que garantice que cada colaborador desempefie su funcién de manera

eficiente, basado en una metodologia clara y predefinida.

Elton Mayo y la importancia del factor humano

La teoria de las relaciones humanas, desarrollada por Elton Mayo, introduce una perspectiva
que complementa los enfoques anteriores al enfatizar la influencia del bienestar social y psicolégico en
el desempefio laboral. A través del Experimento de Hawthorne, Mayo demostré que la productividad no
depende exclusivamente de la capacidad técnica o la supervision estricta, sino también de factores

como:

e Integracion social y sentido de pertenencia en el equipo de trabajo.

e Influencia de los grupos informales en el comportamiento y desempefio.
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e |mportancia de la comunicacion y el liderazgo participativo en la motivacién laboral.

En el marco de este proyecto, la teoria de Mayo es clave para garantizar que la optimizacion de
procesos y la actualizacién de perfiles no solo se enfoquen en aspectos técnicos, sino que también
consideren el bienestar y la motivacion de los colaboradores. La implementacidon de indicadores de
gestidn no solo debe evaluar el desempefio, sino también medir el impacto de la capacitacién en la

satisfaccién y compromiso del talento humano.

4.2. Justificacion practica

Este plan de mejoramiento se desarrolla para aplicar los conocimientos teéricos y
metodoldgicos que nos ha suministrado la institucidon durante la carrera como técnicos profesionales en
procesos administrativos, de esta manera buscamos la puesta en prdctica de conocimientos adquiridos
durante el tiempo transcurrido en la institucion.

Con este plan de mejoramiento se podra fortalecer no solo el departamento Data Base Latam,
sino que puede servir de referencia y base para los diferentes departamentos como, el area VERBAL
Verification Latam o los departamentos Back Oficce operativos dentro de la compaiia Sterling Check
una vez desarrollada la propuesta que se esta plasmando se puede indicar que dentro de la empresa
Sterling Check en el area 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 estandares 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 tendrd toda la posibilidad de medir y mejorar este mismo potencial de forma

documentada y procedural.
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4.3. Justificacion metodoldgica

El presente plan de mejoramiento se fundamenta en la necesidad de optimizar los procesos de
capacitacién y reinduccién de los analistas en Sterling Check, garantizando la eficiencia operativa y la
estandarizacién de procedimientos. Para ello, se empleard un enfoque metodolégico que permita
recopilar informacidn relevante, evaluar el estado actual de los procesos y proponer estrategias de

mejora sustentadas en el analisis de datos.

La metodologia utilizada en este estudio se basa en un enfoque mixto, combinando técnicas
cualitativas y cuantitativas. El enfoque cualitativo permitira analizar la percepcién de los analistas sobre
los procesos de capacitacion y detectar dreas de mejora mediante entrevistas y encuestas
estructuradas. Por otro lado, el enfoque cuantitativo facilitard la medicién de indicadores clave de

desempeiio, tiempos de capacitacion y efectividad de los programas implementados.

Para la recoleccién de informacién, se aplicaran encuestas dirigidas a los analistas con el fin de
conocer sus experiencias y necesidades en el proceso de formacion. Ademas, se analizaran reportes
internos de desempefio que permitan identificar patrones y tendencias en la curva de aprendizaje. La
aplicacion de una matriz DOFA facilitara la identificacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas en el actual modelo de capacitacién.

Los resultados obtenidos servirdn como base para la implementacidn de estrategias de
mejoramiento, tales como la integracién de plataformas digitales, el establecimiento de programas de
mentoria y la aplicacién de un sistema de retroalimentacion continua. Esto permitird desarrollar un
modelo estructurado que garantice la eficiencia en la formacién de los analistas, reduciendo tiempos de

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

diagndstico y generacion 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 empirica cumplen con competencias y métodos de trabajo en el drea Data
Base Latam; Por lo tanto los estandares que tengan que ver con sus roles en el drea de trabajo se
encuentran en proceso de construccidn, es decir, todas las responsabilidades, flujo de proceso, métodos
de trabajo, generacién de informes que desprenden de las responsabilidades y ejecucion del proceso;
dicha situacion 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 estandar

(horas necesarias y competencias adquiridas en este proceso.

Por lo tanto, el plan de mejoramiento que nos permitira disefiar y estandarizar procedimientos
claros para la Realizacion de capacitaciones y reinduccidn de los analistas dentro de la operacion de
Data Base Latinoamérica en la empresa Sterling Check debera realizarse utilizando las siguientes
metodologias y herramientas para lograr dicho fin:

e Encuesta para la determinacion de falencias y mejoras en el proceso

e DOFA

e Definicidon de competencias y responsabilidades por Cargo.

e Determinacion de Flujo de trabajo del proceso de capacitacion.

e Determinacion de Tiempo de capacitacidn para Personal nuevo o Actualizaciones en
procesos y/o Procedimientos.

e Disefo de Formatos y Documentos de apoyo.
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5. Marco referenciales

5.1. Antecedentes de la investigacion

El plan de mejora que realizaron los estudiantes Hernandez, Martinez, Méndez (2016) de la
universidad de el salvador facultad de ciencias y humanidades departamento de psicologia. La
elaboracidn de perfiles de puestos iddneos contextualizados en base a las necesidades del empleadory
usuario es fundamental para que las empresas de cualquier indole logren tener presencia y credibilidad,
creando una buena imagen ante la poblacidn la cual genere confianza al solicitar sus tramites.

Siendo la contratacidn de los empleados idéneos, un requisito que en la actualidad es
fundamental para el desarrollo de una empresa, en especial las Alcaldias Municipales en El Salvador, ya
gue son servidores publicos que deben brindar sus servicios a la poblacién, evitando los tratos
inadecuados, a través de la contratacién competente del recurso humano.

Esta investigacion nos permite entender el alcance de una buena implementacion 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 Cardenas, Gdmez, Ortiz (2016) de la Fundacién
Universitaria Panamericana los cuales presentaron un trabajo de investigacion 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
companiia. Analizar y proponer indicadores de gestidn que contribuyan con el proceso de mejora dentro
de la compaiiia para la evaluacion de perfiles de cargo y evaluacién de capacitaciones.

Esta investigacion nos permite apreciar de forma objetiva la mejor forma de perfilar los cargos
del area de trabajo y consecutivamente llegar a generar los indicadores de medicién requeridos para el

cumplimiento del proceso de retroalimentacién.
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El plan de mejora que realizo la estudiante Ceballos Peldez (2016) de Universidad de Antioquia
donde se plantea un proyecto para la mejora de los procesos de induccién, de entrenamiento y de
desarrollo de personal, por medio de la implementaciéon de una metodologia que consta de cuatro
etapas: en la primera etapa se realizo el diagndstico y analisis del estado actual de los procesos de
induccién, de entrenamiento y desarrollo de potencial del personal de la empresa, en la segunda etapa
se definid lineamientos de aprendizaje organizacional y de gestidn del conocimiento que se deben tener
en cuenta el disefio de las metodologias, en la tercera etapa se disefié las metodologias propuestas y en
la cuarta etapa se llevd a cabo una revisién de estas metodologias.

Esta investigacion nos permite ver de manera general y proyectiva la forma de implementar un
buen sistema de capacitacion dentro de la organizacion la cual va de mano con el propésito de este

proyecto.

5.2. Marco tedrico

El desarrollo organizacional ha sido un tema central en la evolucidn de la administracién, donde
el entrenamiento y la gestién del talento humano han desempefiado un papel fundamental en la
optimizacion del desempefio laboral. A lo largo de la historia, diversos autores han aportado enfoques
tedricos que han transformado la manera en que se concibe la administracion y el desarrollo del capital
humano dentro de las organizaciones. Desde la concepcidn de la administracion cientifica de Frederick
Winslow Taylor hasta la teoria 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 gestidn 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 sistematico y organizado
gue permite a los individuos adquirir conocimientos, desarrollar habilidades, modificar actitudes y
elevar su nivel conceptual, en funcién 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 concepcién mas amplia de desarrollo organizacional, promoviendo cambios
cualitativos que impulsan el crecimiento tanto individual como colectivo. La relacion dialéctica entre
entrenamiento y desarrollo permite entender este proceso no como una actividad aislada, sino como un

pilar estratégico dentro de la gestidn empresarial moderna.

Por otro lado, la administracién cientifica de Taylor marcé un hito en la evolucién del
pensamiento administrativo al introducir principios destinados a mejorar la productividad a través de la
organizacién racional del trabajo. Su énfasis en la seleccién y entrenamiento del trabajador, la
cooperacion entre directivos y operarios, la remuneracidn por rendimiento y la especializacion de
funciones senté las bases para una administracion mas eficiente. No obstante, con el tiempo, las
limitaciones de este enfoque dieron paso a nuevas perspectivas, como la teoria de las relaciones

humanas de Elton Mayo.

Este ultimo enfoque, desarrollado como una reaccién a la rigidez de los principios clasicos, puso
en evidencia la importancia de los factores sociales y psicolégicos en el ambito laboral. A través del
experimento de Hawthorne, Mayo y su equipo demostraron que el comportamiento de los trabajadores
estd influenciado no solo por factores econémicos, sino también por su integracion social, la dindmica
de los grupos informales y la calidad de las relaciones humanas en el trabajo. Asi, se destacé la
relevancia de la comunicacion, la motivacion y la satisfaccion laboral como elementos clave para

mejorar la eficiencia y la productividad.
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En este contexto, el presente marco tedrico aborda la evolucidn del entrenamiento y la
administracién del talento humano, explorando los aportes de Chiavenato en el dmbito del desarrollo
organizacional, la administracion cientifica de Taylor y la teoria de las relaciones humanas de Mayo. A
través de estos enfoques, se busca comprender cdmo la gestion del capital humano ha evolucionado
desde una perspectiva mecanicista y estructurada hacia una visién mas humanista e integral, donde el
desarrollo de las personas se convierte en un factor determinante para el éxito organizacional.

Segun Chiavenato (1992), el entrenamiento es el "proceso de educacidn, aplicado de manera
sistematica y organizada a través del cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades
en funcién de unos objetivos definidos". Para Chiavenato los objetivos del entrenamiento comprenden
cuatro tipos de cambio:

1) Transmisidn 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 desempeiio actual o de posibles ocupaciones futuras.

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

actitudes favorables, aumento de la motivacion.

4) Desarrollo de nivel conceptual. Considerado para desarrollar un alto nivel de abstracciony
facilitar la aplicacién de conceptos en la practica administrativa.
El autor asume este concepto de entrenamiento, por considerar que todo entrenamiento debe
realizarse en funcién de un(os) objetivo(s) definido(s), y que como método para promover el cambio
debe comprender cuatro niveles de objetivos. Ademas, que existe una relacién dialéctica entre el

entrenamiento y el desarrollo, de tal manera que el entrenamiento como concepto carece de sentido
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sino esta inscrito en una concepcién 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 administracion
gerencial. Con su obra “Principios de la administracién cientifica”, 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
Administracion Cientifica a partir de los siguientes principios:
e Organizacion del Trabajo
e Seleccién y entrenamiento del trabajador
e Cooperacién y remuneracion por rendimiento individual
e Responsabilidad y especializacion de los directivos en la planeacién del trabajo.

Organizacion Cientifica del Trabajo

Este criterio se refiere a las actividades que deben utilizar los administradores para remplazar
los métodos de trabajo ineficientes y evitar la simulacidn del trabajo, teniendo en cuenta. (tiempos,
demoras, movimientos, operaciones responsables y herramientas.

Seleccion y entrenamiento del trabajador

La idea es ubicar al personal adecuado a su trabajo correspondiente segun sus capacidades,
propiciando una mejora del bienestar del trabajador.

Cooperacion entre directivos y operarios

Cuando el trabajo se analiza metddicamente, la administracion debe precisar los requisitos
minimos de trabajo para un desempefio eficiente del cargo, escogiendo siempre al personal mas

capacitado.
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Taylor propone varios mecanismos para lograr dicha cooperacién:
e Remuneracion por unidad de trabajo.

o Laidea es que los intereses del obrero sean los mismos del empleador, para lograr esto
se propone una remuneracion por eficiencia o por unidad de producto, de tal manera
que el trabajador que produzca mds gane mas y evite la simulacién del trabajo.

e Division 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 debian existir varias tareas para los diferentes jefes funcionales: jefe de
programacion, de tiempos y costos, de mantenimiento de asignacion de material, de
instrucciones de produccion de control de calidad, de desarrollo de trabajo y de
relaciones de personal.

Responsabilidad y especializacion de los directivos en la planeacion del trabajo

Los gerentes se responsabilizan de la planeacién, del trabajo mental, y los operarios del trabajo
manual, generando una division del trabajo mas acentuada y mayor eficiencia. La teoria de las
relaciones humanas es una teoria desarrollada por Elton Mayo que indica que la parte humana es la
parte mas importante en una organizacion. Surgid en la década de 1920, y se desarrollé como un
movimiento de reaccion a las teorias clasicas de la administracidon de Taylor y Fayol. Es decir, surgié de la
necesidad de humanizar y democratizar la administracién liberdndola de los métodos rigurosos,
cientificos y precisos, a los cuales los trabajadores debian someterse forzosamente.

Posiblemente este movimiento de reaccidn a las teorias clasicas no se hubiera producido si no
llega a ser por dos causas:

El desarrollo de las llamadas ciencias humanas, en especial la psicologia y la sociologia, asi como

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

El experimento de Hawthorne, claramente esta fue la que mas influyd en la teoria de las
relaciones humanas.

Experimento de Hawthorne

Este experimento realizado en 1927 en una fabrica de la Western Electric Company situada en
Chicago, en el barrio de Hawthorne, tenia como objetivo determinar la relacién existente entre la
intensidad de las iluminaciones y la eficiencia de los obreros en la produccién. Fue encargado por el
consejo nacional de investigacién y coordinado por Elton Mayo.

Principios de la teoria de las relaciones humanas

Entre ellos pueden mencionarse los siguientes:

e Fl nivel de produccion depende de la integracion social.

o Se constatd que el nivel de produccidn no estad determinado por la capacidad fisica o
fisiolégica del trabajador, como asi afirmaba la teoria cldsica, sino que esta 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.

e Flcomportamiento del individuo se apoya por completo en el grupo.

o Durante el experimento de Hawthorne se comprobd que los obreros que producian muy
por encima o muy por debajo de la norma socialmente determinada, perdian el afecto y
el respeto de los compafieros; asi, los trabajadores preferian producir menosy, en
consecuencia, ganar menos dinero que poner en riesgo las relaciones de amistad con

sus compafieros.
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Los grupos informales.

O

Mientras que los autores cldsicos se preocuparon exclusivamente por los aspectos
formales de la organizacidn tales como la autoridad, la especializacién o la
departamentalizacién, la escuela de las relaciones humanas se concentra casi por
completo en los aspectos informales de la organizacidon como son los grupos informales,
el comportamiento social de los empleados o sus creencias.

De esta forma, la empresa pasé a ser vista como una organizacidn social compuesta de
diversos grupos sociales informales, cuya estructura no siempre coincide con la
organizacién formal, es decir, con los propdsitos y la estructura definidos por la

empresa.

Las relaciones humanas.

En la organizacién, los individuos participan en grupos sociales y se mantienen en
constante interaccidn social.

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.

La escuela de las relaciones humanas verificd que la especializacion extrema defendida
por la teoria cldsica no garantiza mas eficiencia en la organizacidn.

Los trabajos simples y repetitivos tienden a volverse mondtonos, lo cual afecta de
manera negativa sobre el trabajador, reduciendo de esta forma su eficiencia y

satisfaccion laboral.
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e Supervision.
o Uno de los hallazgos mds contradictorios en ese momento fue el referido al estilo de
supervisién que parecia incidir en el aumento de la produccidn.

La teoria de las relaciones humanas demostrd la necesidad de contar con supervisores que
supieran comunicarse de manera respetuosa y cordial con los empleados. Al finy al cabo, los
trabajadores eran personas y como tales, debian ser tratadas con respeto. Esto permitié una mejor
comunicacion en la organizacién que es clave para aumentar la productividad y la eficiencia de los

trabajadores.

5.3. Marco conceptual

En un mundo donde la informacidn 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
verificacion 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 dia a dia en la compaiiia.

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 verificacion.

Pero no solo se trata de términos técnicos. También es importante comprender conceptos que
impactan el trabajo diario, como procedimiento, estandarizacién o competencias, que permiten mejorar

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

distribucién de responsabilidades.

Mas alla 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 cdmo lo hacemos, y que el talento y la disposicién 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 vision

compartida.

Analista de informacion: persona que analiza los datos y los transforma en informacién
atil 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
gue 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 espafiol, se usa este término cuando
encontramos en las verificaciones de tipo laboral o de corroboracion educativa las
fechas o datos sensibles a verificar no corresponden a lo informado por la fuente.
Fuente: entidades privadas o publicas laborales, educativa, penal o programa de pago
crediticio que sirva como fuente de informacion.

Flujograma: diagrama de actividades es la representacion grafica 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 *
Estandarizacion: La estandarizacidn es el proceso de ajustar o adaptar caracteristicas en
un producto, servicio o procedimiento; con el objetivo de que éstos se asemejen a un
tipo, modelo o norma en comun. *

Competencias: se conceptualizan como un «saber hacer» que se aplica a una diversidad
de contextos académicos, sociales y profesionales. Se delimita la definicion de
competencia, entendida como una combinacién 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



es innata, es decir, estdn presentes desde el nacimiento, mientras que las actitudes
estan 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
produccién de actividades industriales o mercantiles o para la prestacién de servicios.
Data base: En Sterling Check se le conoce al drea que obtiene y procesa datos mas no
gestiona con personas, ya que como su nombre lo indica las encontramos en bases de
datos publicas por medio de herramientas especiales.

Verbal verification area: area dedicada a la obtencion de datos por medio de fuentes
(personas) en diferentes paises llamese, instituciones educativas y empresas quienes
brindan la informacion requerida por el cliente acerca de cierto candidato.
Coordinator: Coordinador de area o lider de proceso.

Operations Shief: jefe de operacidn 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, ensefar. 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 informacién oficial de la empresa Sterling Check.

Yoffice: empresa proveedora de las oficinas de Sterling Check.

29
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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 economia. Existen diversas leyes que regulan aspectos esenciales para las empresas,

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

Dentro de este marco legal, la Ley 905 de 2004 juega un papel fundamental en la promociény
fortalecimiento de las micro, pequefias y medianas empresas (Mipymes), estableciendo mecanismos
que facilitan su acceso a mercados, financiamiento y desarrollo tecnoldgico. Gracias a esta ley, el Estado
fomenta el emprendimiento y la consolidacién de negocios en el pais, reconociendo el papel estratégico

de las Mipymes en la economia nacional.

Por otro lado, la Ley 1778 de 2016, conocida como la ley antisoborno, busca combatir la
corrupcion dentro del sector empresarial. A través de esta norma, se establecen responsabilidades
administrativas para las personas juridicas involucradas en actos de soborno y corrupcion, ademas de

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

Asimismo, la Ley 633 de 2000, en su articulo 91, regula el comercio electrénico en Colombia,
exigiendo que todas las paginas web y plataformas digitales con actividad econémica se registren ante la
Cédmara de Comercio y reporten su informacion a la DIAN. Esta disposicion es clave para la formalizacion

del comercio en linea y el control de las transacciones digitales en el pais.

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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obligacidn, sino también una oportunidad para fortalecer la confianza en los negocios y contribuir al

desarrollo econémico del pais.

Ley 905 de 2004, Se modifica la Ley 590 de 2000 sobre promocién del desarrollo de la micro,
pequefia y mediana empresa colombiana, definiciones, art. 1y 2. Marco institucional, atencidn 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 tecnoldgico y talento humano, art. 12 a 17. Acceso a mercados financieros, art. 18 y 19.
Creacion de empresas, art. 20 a 24. Vigencia, art. 25.

Ley 1778 de 2016, ley antisoborno, esta norma expone los elementos juridicos que disponen las
instituciones de gobierno para luchar contra el flagelo de la corrupcién en las organizaciones, en ella se
detalla la responsabilidad administrativa de personas juridicas de igual manera, establece las sanciones,
responsabilidad de revisores fiscales y los programas de ética empresarial, entre otras disposiciones.

Ley 633 de 2000 Articulo 91, estipula que las paginas web nativas de Colombia que se dedican a
realizar actividades de comercio, tienen la obligacion de registrarse dentro del Registro Mercantil para
suministrar a la DIAN la informacidn considerada como necesaria en este tipo de movimientos
econdmicos. por medio de esta Ley, se obliga a las personas o pequefias empresas que se dedican al
comercio electrénico a vincularse al Régimen Tributario.

"Todas las paginas web y los sitios de internet de origen colombiano que operan en el internet y
cuya actividad econdmica sea de cardcter comercial, financiera o de prestacién de servicios, deberdn
inscribirse en el registro mercantil y suministrar a la Direccidén de Impuestos y Aduanas Nacionales,

DIAN, la informacidn de transacciones econdmicas 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 “Simdn Rodriguez” Intenalco, que da en:

agosto a noviembre del 2022, dando inicio al ante proyecto contando con la asesoria del
maestro e investigaciones que guiaran a obtener conocimientos sobre las herramientas necesarias para

el diseio 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 mas pobladay el
tercer centro econdmico y cultural de Colombia. Esta situada en la regidn sur del valle del cauca,
geograficamente la ciudad se ubica en el valle del rio cauca formado por la cordillera occidental y la
cordillera central de la regién andina, con una altura promedio de 1000 msnm. Es la Unica gran ciudad
de Colombia que posee un acceso rapido al océano pacifico, dista 114 km de buenaventura, principal
puerto del pais. Fue fundada el 25 de julio de 1536 por Sebastidn de Belalcazar, lo que la convierte en
una de las ciudades mas antiguas de América.

La ciudad es uno de los principales centros econémicos e industriales de Colombia, ademas de
ser el principal centro urbano, cultural, econémico, industrial y agrario del suroccidente del pais y el
tercero a nivel nacional después de Bogota y Medellin.

Sobre sus sectores econdmicos, la zona industrial de Cali se encuentra principalmente en el
norte de la ciudad entre Cali-Yumbo, en la zona hay instaladas mas de 2000 grandes empresas, entre las
gue se encuentran Cementos Argos, Bavaria, Postobdn, Propal, Goodyear, Colgate-Palmolive, Cerveceria

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

urbanizaciones debido al masivo crecimiento de la ciudad, en este encontramos uno de los centros
comerciales mas grandes e importantes de la ciudad tal como es Unicentro, Con mas de 40 millones de

visitantes al afio, Unicentro Cali es una de las marcas que estd en el corazon de calefios y vallecaucanos.

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

tradmites, 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 continuacidn, se montara el perfil de la comuna 17 (Figura 1).

Figural

Perfil de la comuna 17

PERFIL DE LA COMUNA 17

\ Castommts Pommncte
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6. Diseiio metodologico

En la actualidad la empresa cuenta con una oportunidad de mejora del proceso de
entrenamiento y capacitacion de los analistas en la empresa Sterling Check. Se definirian todas las
responsabilidades, flujo de proceso, métodos de trabajo, generacién de informes que desprenden de las
responsabilidades y ejecuciéon del proceso diario.

Una vez se tengan definidas las competencias por cargo de cada uno de los colaboradores implicados, se
definira la curva de aprendizaje estandar (horas necesarias y competencias para adquiridas las
competencias necesarias).

Una vez cumplido el plan de trabajo podremos contar con herramientas de medicion efectiva o
proceso de trazabilidad que nos ayude a garantizar que las competencias para los nuevos colaboradores
o actualizacién en procesos sean controladas y mejorables.

Por lo tanto, se debieron disefiar 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. Tipoy métodos de investigacion
El trabajo realizado se considera un estudio de casos, porque toma como unidad principal de
analisis a la empresa Sterling Check, ubicada en la ciudad de Cali; identificando a su vez el drea donde
ocurre el problema identificado, o el proceso afectado por la problematica 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 investigacion empirica que estudia un fenédmeno contemporaneo dentro
de su contexto de la vida real, especialmente cuando los limites entre el fendmeno y su contexto no son

claramente evidentes...”. Asi entonces, es preciso acotar que este trabajo trata de hacer una
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generalizacidn interna de la situacién en la empresa objeto de estudio, porque como lo afirman Jiménez
y Comet (2016) “...si la unidad de analisis es un grupo, las conclusiones tienen que ser aplicables a la
totalidad del grupo. En este caso, la validez descriptiva, interpretativa y tedrica de las conclusiones
dependen enteramente de su generalizacidn interna al grupo en su totalidad.” (Jiménez & Comet, 2016)

Asi mismo, para complementar la inclusién de este trabajo como estudio de caso, se trae a
colacién lo que proponen Marcelino, Baldazo y Valdés (2012, 31)

“...el método del estudio de caso permite una comprensidn holistica que busca entender el
fendmeno desde todas sus partes internas y externas, y con ello explicar de forma profunda los procesos
o hechos relativos del fenémeno, todo a través de una participacién del investigador, que en el caso del
estudio de la gestidon empresarial busca entender las problematicas de esta y darles solucion.”
(Marcelino, Baldazo, & Valdés, 2012)

Igualmente, el presente trabajo, por su finalidad se considera que es de tipo aplicada, porque se
debe dar solucidn a la problematica 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
Gestion Empresarial.

En este tipo de investigacidn el énfasis del estudio estd en la resolucion practica de problemas,
se centra especificamente en cémo se pueden llevar a la practica las teorias generales. Su motivacién va
hacia la resolucidn de los problemas que se plantean en un momento dado. Pero la caracteristica mas
destacada de la investigacion aplicada es su interés en la aplicacién y en las consecuencias practicas de
los conocimientos que se han obtenido. El objetivo de la investigacion aplicada es predecir un
comportamiento especifico en una situacion definida. (Rodriguez, 2019)

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

enfoque multimetddico. Para Hernandez, Fernandez, y Baptista, citados por Fuenmayor y Bittar (2018)
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el enfoque multimetddico es una innovacién en relacion con el proceso investigativo surgido desde las
ciencias econdmicas, pero aplicada en su debida forma a dicho proceso”. (Fuenmayor & Bittar, 2018)

En términos generales, los estudios cualitativos involucran la recoleccién de datos utilizando
técnicas que no pretenden medir ni asociar las mediciones con numeros, tales como observaciéon no
estructurada, entrevista abiertas, revisién de documentos, discusidon en grupos, evaluacién de
experiencias personales, inspeccidn de historias de vida, analisis semanticos y de discursos cotidianos,
interaccion con grupos o comunidades, e introspeccién. (Mendoza & Hernandez-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 investigacion aplicada
en administracion. Ademas, nos aclara que este tipo de investigacién busca la solucidn de problemas
practicos, sobre todo al interior de las organizaciones, o en la aplicacién de modelos y tecnologias de
gestidn propias de las ciencias de la organizacién. (Giraldo-Ospina, 2022)

Por sus fuentes de informacion y el lugar en donde se realiza, esta investigacion se caracteriza
por ser documental e in situ, esto porque la busqueda que se realiza se basa en fuentes documentales y
bibliograficas 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
segun Giraldo-Ospina (2020), los analisis se efectian después de ocurrido el problemay en el presente
caso, no habra manipulacion de las variables de investigacion.

En cuanto al tiempo en que se realiza este estudio, se considera que es transversal (sincrénica)
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 conseguiran en un solo

periodo académico.
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De acuerdo con el alcance, se denomina que esta es una investigacidn descriptiva puesto que se
rednen una serie de conceptos o variables con el fin, precisamente de, describirlas. Estos estudios
buscan especificar las propiedades mas importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno, como en este caso, la problematica por la necesidad de Analizar y desarrollar un sistema de
gestion de la seguridad y salud laboral.

Cada investigacidén tiene un nivel de conocimiento cientifico, el cual ayudard a definir el tipo de
investigacion.

Para Chano Ibarra puede haber tres tipos de investigacidon, 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 dificil formular hipdtesis precisas, requiere gran
paciencia, serenidad y receptividad por parte del investigador. El descriptivo tiene un propdsito que es
describir situaciones y eventos, el investigador debe definir que va a medir y a quienes va a involucrar en
esta medicidn. La explicativa no solo describe el problema observado si no que se acerca y busca
explicar las causas que originaron la situacién realizada. (Ibarra, 2011)

Considerando el proyecto en mencién y conforme al problema planteado se utilizara el analisis
organizacional mediante fuente de informacidn documental como sitios web, textos, revistas, entre
otros. También serd preciso conseguir informacion de campo en la misma empresa donde se encuentran
las unidades de analisis. De esta manera la investigacidn arrojara 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 problematica del objeto de estudio,
logrando soluciones practicas que contribuyan a mejorar las areas operativas de la empresa por medio
del desarrollo eficaz de los procesos de entrenamiento y asi 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 adecua al disefio no experimental,
en donde no se construye ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no
provocadas intencionalmente por el investigador, a partir de esta, se deriva la investigacién
transeccional o transversal la cual se encarga de recolectar datos en un solo momento, en un tiempo
Unico. Su propésito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado (o
describir comunidades, eventos, fendmenos o contextos). (Montemayor & Caceres, 2015)

Segun el alcance del estudio del proyecto se tomara como base los estudios transeccionales
descriptivos, que son el precedente de la investigacidn correlacional y tienen como propésito la
descripcién de eventos, situaciones representativas de un fenémeno o unidad de andlisis especifica. La
descripcién del estudio serd fundamental para hallar la solucién adecuada para las problematicas, en
este caso, el area operativa de la empresa Sterling Check, ubicada en Cali, Colombia.

6.1.2. Linea de investigacion

El presente trabajo se inscribe en la linea de investigacidn del programa Técnico Profesional en
procesos Administrativos del Instituto Técnico Nacional de Comercio “Simén Rodriguez” “Mejoramiento
de la Productividad en las Organizaciones; Sub-lineas de Investigacién: mejoramiento empresarial.

6.1.3. Delimitacion del objeto de estudio.

La investigacidn del presente proyecto serd ejecutada en la empresa Sterling Check, ubicada en
la Ciudad de Cali (Valle). Para el desarrollo del objetivo principal de esta investigacién se estudiara la
informacién relacionada con un plan de mejoramiento para procedimientos de capacitaciony
reinduccion de los analistas que se implementara en la empresa Sterling Check de la ciudad de Cali.

6.1.4. Poblacion y muestra de objeto de estudio.

Este proyecto propone un plan de mejoramiento para procedimientos de capacitaciony

reinduccién 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 realizacidn de un plan de accion,
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necesario como punto de referencia, para conseguir el mejoramiento de sus practicas, administrativas,
acarreando beneficios econdmicos y que al mismo tiempo produzca aumento del valor de la empresa.
Con lo anterior, la poblacién a estudiar serd la empresa Sterling Check, y la muestra que se tomara para

realizar el estudio serd el drea de Data Base Latam de la empresa Sterling Check.

6.2. Técnicas e instrumentos

6.2.1. Diagndstico empresarial.

Segln Rincdon (2012) “El diagndéstico empresarial le permite a la administraciéon conocer la
situacion 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 obstaculos que impiden obtener los
resultados esperados, realizando seguimiento evaluativo a las mismas y, por consiguiente, efectuando
los ajustes a que haya lugar. (Rincén, 2012)

A través del diagndstico 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
mas efectivas. Asimismo, la entidad puede establecer cudles son los obstaculos que le impiden obtener
los resultados deseados y ser mas competitivas, logrando asi ser capaz de establecer estrategias de
crecimiento y satisfacer sus propios objetivos conociendo los requerimientos de sus clientes. (Rincén,
2012)

Por otra parte, el diagndstico empresarial les garantiza a las empresas hacer frente a los
constantes cambios del mercado, de la tecnologia y asegurar una posicion competitiva en éste. A los
directivos, les permite identificar y conocer los problemas que presenta la empresa y plantear un plan

de accién que oriente el futuro de la misma; utilizando apropiadamente los resultados del diagnéstico,
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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.” (Rincdn, 2012)

De acuerdo con Muiiiz (2017) para realizar el diagndstico empresarial al interior de la compaiiia,
lo primero que debemos hacer es analizar las clases de diagndstico que podemos ejecutar y determinar
cudl de estos es pertinente para la empresa Sterling Check. dentro de estos encontramos los siguientes.
(Muniz, 2017)

Diagndsticos integrales:

son conocidos principalmente por la gran cantidad de variables empresariales a las que se
pueden aplicar. Para poner un ejemplo. Podriamos encontrar el diagndstico de competitividad, un
estudio que permite conocer las oportunidades, debilidades, ventajas y amenazas de una empresa.
Otros ejemplos son la estrategia, las politicas de personal, etcétera. y todo ello en base a la evaluacion y
consideracion de numerosas variables que el consultor o el responsable del diagndstico a considerado
incluir en el andlisis.

Diagndsticos especificos:

se caracteriza por centrarse en aquellos procesos mas concretos, es decir estudian diferentes
aspectos del mercado, estados financieros o procesos de gestion como son inventarios, productividad,
red de ventas, y cualquier otro proceso relacionado con la actividad de la empresa, estos son mas
preciso y concretos

Independientemente del enfoque que pretendamos darle al diagnédstico, especifico o integral,
se deben tener en cuenta cuatro tipos de procesos que seran los que garantizaran un buen trabajo,
estudio y que permitirdn obtener muy buenos resultados. (Muiiz, 2017)

Evaluacion:
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estableceremos un baremo que nos permitira evaluar la situacién actual de la empresa,
centrandonos sobre aquellos puntos los cuales deseemos realizar el diagndstico: consumidores, calidad,
compras, finanzas, proceso de produccion, etcétera.

Visidn detallada o concreta: en este punto es cuando el equipo o persona encargada de realizar
el diagndstico se centran especialmente en recoger toda la informacidn posible acerca del apartado
concreto de la empresa por el que se esta interesado estudiar, este proceso es posible gracias a la
obtencidn de imagenes, tablas, graficos, entrevistas, y toda clase de recursos que permitan conocer de
primera mano la situacion o tema a analizar.

Cdlculos:

llegados a este punto y con la informacidn recogida de la fase anterior, es establecer el estado
del temay en qué nivel esta segun el baremo que se haya querido fijar.

Conclusiones:

se procesa y analiza toda la informaciéon que se ha recogido y se estudia para evaluar y conocer
los motivos que impiden alcanzar aquellos parametros que en su momento se establecieron.
Conociendo los problemas o causas negativas del apartado seleccionado, serd mucho mas facil
encontrar las soluciones.

De acuerdo con el anadlisis, es importante que se tengan en cuenta los aspectos mencionados, ya
que, de esta forma, la presente investigacion podra tener los efectos esperados al interior de la empresa
Sterling Check de la ciudad de Cali, Colombia.

6.2.2. Andlisis de procesos.

El analisis de procesos es exactamente el punto necesario para evaluar si los procesos
empresariales estdn alineados con los objetivos estratégicos de tu empresa y comprender por qué y
como se estan consiguiendo los resultados.

v’ Definir las prioridades:
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Se resaltan los procesos mas importantes para asi tener un orden a realizar.
v’ Entender el escenario:
Se tiene en cuenta el entorno, factores econdmicos, intereses y el perfil de nuestros clientes.
v’ Establecer el alcance:
Definir hasta donde se desea llegar con este analisis.
v’ Definir el método:
Es necesario elegir el enfoque del analisis y la forma en que se recogeran los datos.
v’ Definir el equipo:

Se establece que personas realizaran el analisis y darles una capacitacion para ampliar su

conocimiento y obtener resultados mas favorables (Sydle, 2022).
6.2.3. Fases para conocer el costo de la propuesta.

Para Conexion 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 demandara un
proyecto servird para determinar si lo que se pretende hacer es alcanzable”. Para hacer el calculo 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 operacion del proyecto es tan importante como contemplar aspectos como la obtencién de
permisos y la relocalizacidn.

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

ejecutar para el desarrollo del proyecto, es el momento de evaluar cuanto tiempo tomara 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 seran necesarios

para llevar a cabo las tareas del proyecto y el tiempo que demorardn las mismas. (Conexién 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 compafiia para la ejecucion de algunos trabajos. Estos recursos deben tomarse en cuenta
en la estimacion de costos.

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

gue se necesitara la utilizacion 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

peridédicos de contratistas, hojas de célculo, etc., ayudard a realizar ajustes para afinar la estimacion
sobre el desarrollo del proyecto. Asimismo, esto sirve para detectar a tiempo los excesos de dinero,

permitiendo tomar medidas inmediatas. (Conexién ESAN, 2018)

6.3. Procedimientos

A continuacidn, se explica cdmo se procedera para obtener los resultados esperados de acuerdo
con cada uno de los objetivos planteados en el capitulo dos del presente proyecto:
6.3.1. Fases del diagndstico en la empresa Sterling Check.
El diagndstico empresarial de la empresa Sterling Check de la ciudad de Cali, se hara de la
siguiente manera:
e Observacion directa del proceso operativo de las diferentes areas principales de la

empresa.
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e Entrevista al equipo de trabajo lider y analistas con el propdsito de conocer el desarrollo
de las actividades asignadas y evidenciar las debilidades en el proceso de aprendizaje.

e Sistematizacién de la entrevista en formato cuestionario con preguntas abiertas.

e Para continuar con el desarrollo del presente trabajo, se hard 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:

e Tabla de Datos de aspectos de funciones y formatos; para esta tabla se usara formato de
Excel basico, donde se almacenara la informacidn arrojada en la encuesta al equipo de
trabajo con el propdsito de realizar el andlisis de habilidades y experiencia de los
empleados, y los tiempos utilizados en el proceso actual.

e Sintesis de la problematica identificada (magnitud) las Cuales son las causas que estan
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 organizacion establecer un equipo de
trabajo que este conformado por diferentes areas donde esté representado con un lider de equipo para
la ejecucidn de los planes llevados a cabo para el analisis, un alto ejecutivo de la empresa, trabajadores
de otras areas 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 mas importantes para el éxito de la
organizacion lo cual consiste en la creacion de un diagrama que nos permitird darle orden al procesos y
analisis del negocio. Esto nos ensefia las responsabilidades de cada uno de los miembros del equipo y las
tareas que se llevaran a cabo.

También debe incluir hora y fechas de inicio y de finalizacidn. Esto nos permite conocer de
antemano funciones que nos ayudara con los puntos a seguir como lo es la identificacidn especifica del

actual proceso, es necesario que la empresa Sterling Check realice entrevistas con los colaboradores
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involucrados. Ademds, es importante que se conozca cudl es el propdsito 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 organizacidn.

Una vez tenido en cuenta los pasos correspondientes para disefiar el proceso, el cual estara con
la finalidad de lograr las metas establecidas para la empresa Sterling Check. que nos dictara que tan
efectivo es frente a la maximizacion y optimizacidn de los problemas establecidos en la organizacion,
cabe recalcar que el andlisis de procesos de negocio es vital para las organizaciones actuales, ya que,
gracias a él, las empresas pueden identificar, evaluar y resolver los origenes de los problemas, tomando
decisiones que les permitan alcanzar sus objetivos estratégicos:

1) Se analizaran las diversas deficiencias que se estan presentando dentro de la empresa como
amenazas y debilidades
a. Amenazas: Se debera estudiar la Crisis econdmica global, la Facilidad de entrada de
nuevos competidores, el Cambio del estilo de vida de los clientes, los Cambios en la
tecnologia.
b. Debilidades: Se debera estudiar la Falta de musculo financiero, los Costes de produccion
altos, los Problemas operativos internos, la Ausencia de una estrategia de captacidn de
clientes, la Falta de un plan de fidelizacidn de clientes. (Mafiez, 2022)
2) Sevisualizara las relaciones de causa y efecto dentro la empresa.
3) Serecopilara las posibles causas del problema de la empresa
6.3.2. Pasos para calcular los costos de la propuesta.

El cdlculo de los costos y beneficios en la implementacidn de la propuesta sobre la organizacion

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

siguiente forma:
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» Setendrd en cuenta a todo el capital humano para proceder con la
implementacion de este plan de mejoramiento.

» Se determinara una fecha estimada de entrega, para evitar sobre costos y
confusiones en la implementacién del plan de mejoramiento.

» Como resultado a la implementacion, 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. Reseiia historica empresarial

Sterling Check, es una empresa creada y fundada en Brasil en el afio 2010, con el objetivo de
explorar el mercado de los procesos de seguridad en las diferentes contrataciones laborales en el pais,
sus fundadores son los ingenieros y expertos en seguridad, Juan Pablo Paredes y Robert Jones, el
crecimiento debido al gran alcance de este proyecto, crecié metedricamente al asociarse con clientes de
la talla de Sterling Check, Netforce o incluso empresas de la talla de Morgan Stanley permitié que
durante el afio 2019 se fundara una sucursal en Colombia, iniciando con 3 empleados, la cual se
encargaria 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 dia la
empresa tomo la opcién durante principios del afio 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 fusidon se conformdé una compaiiia con un valor de

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

La naturaleza de la empresa es de servicios, servicios intragables como asesoramiento y
consultoria La actividad econdmica de Sterling Check es una actividad quitaria y se enfoca en la
produccién y comercializacion de intangibles es decir servicios que no tienen una forma fisica, como lo
son:

¢+ Asesoramiento, consultoria y otros servicios.

7.2. Capital social

La empresa Sterling Check es una empresa lider en sector de servicios, con un capital social de
mas de 2.2 billones de ddlares en su capital social fundada en 1975 la empresa ha experimentado un
crecimiento exponencial gracias a su enfoque en prestar servicios de la mas alta calidad, su tecnologia
de primer nivel y su excelente prestacion de servicios.

Con mas de 3 sedes a nivel mundial la empresa Sdcrates Consulting ofrece una amplia varia de
servicios. Cuenta con un personal de trabajo sumamente calificado y ademas su compromiso han

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

7.3. Objeto social.

Sterling Check ofrece servicios de verificacién de antecedentes e identidad a través de
tecnologia en Estados Unidos, Canadd, Europa, Oriente Medio y Africa, y Asia Pacifico. La empresa
ofrece servicios de verificacion de identidad, como verificacion de dispositivos y telecomunicaciones,

verificacion de documentos de identificacidn, reconocimiento facial con coincidencia biométrica,
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verificacion de numero de seguro social y verificacion de identidad mediante videochat en vivo; toma de
huellas dactilares; verificacion de antecedentes, incluidas verificaciones de antecedentes penales,
registros de delincuentes sexuales, registros de tribunales civiles, registros de vehiculos motorizados y
licencias de conducir, investigaciones ejecutivas, informes crediticios, blisquedas en redes sociales y
soluciones de fuerza laboral contingente; embargos, sentencias y quiebras; y controles de sanciones,
riesgos y cumplimiento.

También proporciona servicios de verificacion de credenciales, que incluyen verificacion de
empleo, verificacidon de educacidn, verificacién de credenciales, verificacidon de referencias profesionales
y departamento de transporte; deteccion de drogas y salud; soluciones de incorporacién, incluido
Sécrates Consuting -9, que integra un conjunto de servicios de deteccion e incorporacién y formularios
de incorporacidn; y soluciones de monitoreo de registros de fuerza laboral, licencias médicas y vehiculos
motorizados. Los servicios de la empresa se prestan a través de su plataforma tecnoldgica basada en la
nube que brinda a las organizaciones informacion en tiempo real y basada en datos para realizar y
administrar sus programas de seleccién de personal. Brinda servicios a una base de clientes en una
variedad de industrias, como atencidn médica, economia informal, servicios financieros y comerciales,
industria, comercio minorista, contingencia, tecnologia, medios y entretenimiento, transporte y

logistica, hoteleria, educacién y gobierno.

7.4. Vision 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
contratacién contribuye a la cultura Unica de su organizacidn. Por eso, nuestros servicios globales de
verificacion 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 contratacién seguras que
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fortalezcan su organizacién y su cultura. Sécrates Consulting estdn comprometidos a ser un aliado
estratégico para las personas que buscan crecer e innovar en un mundo en constante evolucion.
7.4.1. Mision y valores empresariales de Sterling Check.

En Sterling Check, «Las personas primero, siempre» no es sélo nuestro eslogan; es nuestra
promesa. Nuestra mision es proporcionar la base de confianza y seguridad que las organizaciones
necesitan para crear entornos excelentes para su recurso mas esencial: las personas. Lo conseguimos
comprometiéndonos con cuatro valores clave:

Chequea esto la misidn de Sterling Check es proporcionar servicios de asesoramiento y
consultoria de calidad, personalizados y efectivos, para ayudar a las personas y organizaciones a alcanzar
sus objetivos y superar los desafios.

v" Toda gira en torno a las personas
v El cliente siempre estd presente
v Los resultados son importantes

v' Empezar por la confianza y demostrarla cada dia

7.5. Politicas empresariales.

Sterling Check desde su creacidn y a lo largo de su historia como compafiia y proveedor de
servicios se ha regido bajo 4 grandes pilares en sus politicas, las cuales han asegurado y mantenido el
buen comportamiento de la empresa, estas mas que politicas son pilares fundamentes.

Politicas legales y de cumplimiento

Son las politicas que rigen todas las conductas de ética, privacidad, cumplimiento
gubernamental y comercio publico

Politicas de las personas y la cultura




50

Son las politicas que rigen los métodos y reglas que se emplean al momento de generar los
manuales globales para empleados, otras politicas globales para empleados y las politicas regionales
para empleados.

Politicas tecnoldgicas y sistemas

Son las politicas que rigen el cumplimiento y trato de la seguridad de la informacién tratada en
cada proceso, uso de los equipos y limitaciones y uso de los sistemas tecnolégicos.

Politicas financieras

Son las politicas que rigen los métodos y reglas que se emplean al momento de adquirir
proveedores por medio de sus politicas de adquisiciones, reembolso de gastos. De igual manera se
controla por medio de la politica de gastos de viaje y entretenimiento de los empleados todas las pautas
de aprobacion de dichos gastos de viaje y demds. Y todos los métodos y procedimientos que garantizan
la buena salud de la empresa en el ambito financiero tanto interno como frente a las autoridades que la

auditan.

7.6. Estructura empresarial de Sterling Check.

La compaifiia Sterling Check (Colombia) cuanta con una estructura solida con un personal
experimentado y comprometido con visidn de la compafiia que estd compuesta como se muestra en la

(Figura 2) de la siguiente manera:

¢+ Director ejecutivo ¢+ Director

¢+ Presidente global de ¢ Manager
operaciones ¢ Lider de equipo

¢ Vicepresidente global de ¢ Especialistas en registros
operaciones publicos

¢+ General de cumplimiento



Figura 2

Organigrama Sterling Check

VICEPRESIDENTE  GLOBALDE
OPERACIONES

(PRASHANT NAIR)

PRESIDENTE ¥ JEFE DE OPRERACIONES
LOU PAGLIA)

[
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|STEVE KARL)
DIRECTOR
[AMDY JUC)
-
MAMAGER
DIRECTOR

EIECUTIVO phllleslele n ]2y
(JOSH PEIREZ)

ESPECIELISTAEN REGZISTROS FUBLICOS
(STEFANIA MARTINEZ]

ESPECIALISTA EM REFISTROS PUBLICOS
[LLMSA DAZA)

ESPECIELISTA EM REGISTROS PUBLICCS
(CRISTIAMN GLMRIN]
LIDER DXE EQUIPC

[MARTIM HURTAD
ESPECIELISTA EM REGISTROS PUBLICCS

{TATIANA HERNANDEL)

EPECIALISTA EM REGISTROS PUBLICOS
({LINA TORRES)

7.7. Portafolios de productos de la empresa Sterling Check.

La empresa Sterling Check ofrece una amplia gama de servicios disefiados para para ayudar a
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empresas y personas a alcanzar sus objetivos y superar los desafios, la compafiia trabaja arduamente en

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

servicios:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

10)

Verificacion de identidad digital: es el proceso de confirmar la identidad de una persona
o entidad en el ambito digital asegurando que sea quien dice ser.

Verificacion de antecedentes penales: es el proceso de investigar si una persona ha
tenido problemas con la ley en el pasado.

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 drea de una organizacion.

Registros judiciales civiles: son bases de datos que contienen informacidn sobre casos y
procedimientos legales que han sido tramitados en tribunales y juzgados.
Comprobacion 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.

Sentencia sobre embargos de crédito: es una decision judicial que ordena la retencién o
congelacion de fondos o activos de una personas o empresa para garantizar el pago de
una deuda o crédito.

Detencion de drogas y salud: se refiere a la identificacidn y evaluacion de sustancias o
comportamientos que puedan afectar la salud de una persona.

Debida diligencia: es un término que se refiere al proceso de investigacion y evaluacién
exhaustivas.

Investigaciones ejecutivas: es un proceso de investigaciéon y analisis exhaustivo.

Toma de huellas dactilares: es el proceso de registrar y obtener las huellas Unicas que se

encuentran en las yemas de los dedos de una persona.



11)

12)

13)

14)

15)
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Registros de vehiculos motorizados:

Sanciones riesgos y cumplimiento: son conceptos relacionados con la gestién de
normativas y regulaciones en organizaciones.

Busqueda en redes sociales: es el proceso de encontrar y recopilar informacion en
plataformas de redes sociales.

Rastreo de numero de seguridad social: es el proceso de localizar y obtener informacién
relacionada con una persona utilizando su nimero de seguridad social.

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

informacién datos o documentos.

7.8. Mercado

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

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

bienes tangibles.

7.9. Evolucién financiera

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

un crecimiento sélido:
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Figura 3

Evolucidn financiera

I STER 13.640

2022

En 2022 llego a alcanzar 25.000 millones de facturacidn en su pico mas alto, pero luego enfrento
una disminucion significativa en el ano 2023 con una facturacién que en su punto mds bajo llego a ser de
10.000 millones con una disminucién en su facturacion de mas del 55% en comparacion de afio anterior
esa diminucidén esta relacionada a diferentes factores que estuvieron relacionados a la pérdida de su
participacién en el mercado, una disminucién de la demanda y problemas internos en la afio 2024 hubo
una recuperacién debido a que la compaiiia en su mes de facturacién mas alto paso los 16.000 millones
logrando asi superar las facturacién de afio pasado con un aumento de mds 36% debido a que se
tomaron medidas cautelosas y correctivas para para mejorar su desempefio y por ende su ingresos y
aunque no ha alcanzado los niveles de facturacién del afio 2022 la tendencia ascendente en el 2024

demuestra una clara mejoria esto es signo positivo para compaiiia.

8. Analisis de las cinco fuerzas de Porter

1) Amenaza de nuevos entrantes
o Barreras de entrada: alta inversion inicial, necesidad de tecnologia avanzada y
experiencia en verificacién de antecedentes

o Dificultad para obtener certificaciones y reconocimientos



o Riesgo de competencia establecida

Nivel de amenaza: Bajo

2) Poder de negociacion de los proveedores
o Concentracion de proveedores: baja
o Diferenciacién de productos: alta
o Costos de cambio: moderados

Nivel de poder: Moderado

3) Poder de negociacion de los clientes
o Concentracién de clientes: moderada
o Diferenciacion de productos: alta
o Costos de cambio: moderados

Nivel de poder: Moderado

4) Amenaza de productos sustitutivos
o Productos sustitutivos: verificacidon de antecedentes manual, otras tecnologias de
verificacion
o Atractivo relativo: moderado
o Costos de cambio: moderados

Nivel de amenaza: Moderado

5) Rivalidad entre competidores
o Numero de competidores: alto
o Diferenciacién de productos: alta
o Costos de cambio: moderados

Nivel de rivalidad: Alto

Conclusion
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Sterling Check enfrenta una rivalidad alta en el mercado de verificacién de antecedentes, pero
cuenta con barreras de entrada y diferenciacidn de productos que la protegen de nuevos entrantes.
Debe mantener su enfoque en la innovacion y la calidad para mantener su posicién en el mercado.

Estrategias recomendadas

a) Continuar innovando en tecnologia y servicios.
b) Fortalecer alianzas estratégicas con clientes y proveedores.
¢) Incrementar la eficiencia operativa para reducir costos.

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

8.1. Analisis del sector de la compaiiia

Sterling Check opera en un entorno econémico altamente dinamico y globalizado, influenciado
por diversos factores que impactan directamente sus operaciones y la demanda de sus servicios.

Factores Clave del Entorno Econémico:

M Ciclos Econdmicos: La salud econémica general de un pais o regién influye en la tasa de
contratacién. Durante periodos de expansion econdmica, la demanda de verificaciones
de antecedentes suele aumentar, mientras que en recesiones puede disminuir.

M Regulaciones Gubernamentales: Las leyes y regulaciones laborales, de privacidad y de
seguridad cibernética varian de un pais 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.

M Globalizacién: La creciente globalizaciéon 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.

M Tecnologia: La adopcidn de tecnologias como la inteligencia artificial, el aprendizaje
automatico y la analitica de datos ha transformado la industria de las verificaciones de
antecedentes. Sterling Check invierte en estas tecnologias para mejorar la eficiencia, la
precision y la seguridad de sus procesos.

M 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 informacién personal y cumplir con las
regulaciones de proteccion de datos, como el GDPR.

M Competencia: El mercado de las verificaciones de antecedentes es altamente
competitivo, con la presencia de tanto empresas grandes como pequenfas. Sterling
Check debe diferenciarse ofreciendo servicios de alta calidad, innovacién tecnolégica y
una amplia cobertura geogréfica.

M Desafios: Mantenerse al dia con las Ultimas tendencias tecnoldgicas, 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 desafios clave.

M Oportunidades: La creciente demanda de verificaciones de antecedentes en sectores
como la tecnologia, la salud y el comercio electrénico representa una gran oportunidad
de crecimiento. Ademas, la posibilidad de integrar sus servicios con otras plataformas
de recursos humanos y sistemas de gestidn del talento abre nuevas vias de negocio.

En resumen, Sterling Check opera en un entorno econémico complejo y dinamico, donde la

tecnologia, la globalizacién 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 lider en el mercado
de las verificaciones de antecedentes.

Andlisis Macroeconémico

e Tendencias econdmicas: La economia global esta experimentando un crecimiento
moderado, con una tasa de crecimiento del PIB del 3,5% en 2022.
e Inflacidn: La inflacidén global se mantiene baja, alrededor del 2%.

e Tasas de interés: Las tasas de interés estan en niveles histéricamente bajos.

Andlisis de la Industria

e Tamafio del mercado: El mercado de verificacidon de antecedentes esta valorado en $15 mil
millones en 2022.

e Crecimiento del mercado: El mercado estd creciendo a una tasa del 10% anual.

e Competencia: La competencia en la industria es moderada, con empresas como First
Advantage y HireRight.

Andlisis Financiero

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

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

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

En resumen, Sterling Check opera en un entorno econémico caracterizado por crecimiento
moderado, baja inflacion y tasas de interés bajas. La industria de verificacidon de antecedentes esta
creciendo rapidamente, y la empresa tiene una posicion soélida en el mercado. Sin embargo, también

enfrenta desafios como la competencia moderada y la dependencia de la economia global.
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8.2. La competencia en el mercado

A nivel internacional la compafiia cuenta con una alta competencia con empresa muy
importantes en el mercado como lo son:

e Checkr: Fundada en 2014, Checkr es una empresa privada con sede en San Francisco,
EE. UU., y tiene alrededor de 1.332 empleados.

e BioCatch: Con sede en Tel Aviv-Jaffa, Israel, BioCatch es una empresa privada fundada
en 2011.

e Trulioo: Fundada en 2011, Trulioo es una empresa privada con sede en Vancouver,
Canada, y cuenta con alrededor de 399 empleados.

e Sumsub: Con sede en Londres, Reino Unido, Sumsub es una empresa privada fundada
en 2015 y tiene alrededor de 450 empleados.

e ezlaborManager: Una solucion de tiempo y asistencia para pequefias empresas,
desarrollada por ADP.

e GoodHire: Ofrece una mejor seleccién de empleo para empresas de todos los tamafios y
sectores.

e Zinc: Un software todo en uno de verificacion de referencias y antecedentes.

o Xref: Ofrece comprobaciones de referencias, verificacién de antecedentes y
comprobacién de ID rapidas, simples y seguras.

e Employment Hero: Una herramienta que verifica automaticamente la validacién de visa
y derecho a trabajar en Australia.

e Certn: Lider del mercado en inteligencia de riesgo humano, ayuda a las empresas a

realizar verificaciones de antecedentes integrales en todo el mundo.



60

e HireRight: Una empresa de verificacion de antecedentes con funciones de verificacion
de antecedentes laborales, deteccidn de estupefacientes y creacidén de informes de
verificacion adaptados a reclutadores y personal.

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

verificacion de antecedentes. Algunos de los competidores directos incluyen:

e Checkr: Una empresa lider en verificacién de antecedentes que ofrece servicios de
verificacion de identidad, antecedentes penales y verificacion de empleo.
e HireRight: Una empresa que ofrece servicios de verificacion de antecedentes,
incluyendo verificacién de identidad, antecedentes penales y verificaciéon de empleo.
e GoodHire: Una empresa que ofrece servicios de verificacion de antecedentes,
incluyendo verificacién de identidad, antecedentes penales y verificaciéon de empleo.
Es importante destacar que Sterling Check tiene una presencia significativa en Colombia,
especialmente después de su adquisicion de Sdcrates en 2023, lo que le ha permitido expandir su oferta
de servicios en el mercado latinoamericano.
Sterling Check
- Ventas anuales: S500 millones (2022)
- Numero de clientes: 50,000+
- Numero de verificaciones anuales: 20 millones+
- Participacion en el mercado: 25-30%
Hireright
- Ventas anuales: $400 millones (2022)
- Numero de clientes: 30,000+

- Numero de verificaciones anuales: 15 millones+



- Participacién en el mercado: 20-25%
Checkfirst
- Ventas anuales: $200 millones (2022)
- Numero de clientes: 15,000+
- Numero de verificaciones anuales: 5 millones+
- Participacion en el mercado: 10-15%
DataCheck Inc.
- Ventas anuales: $150 millones (2022)
- Numero de clientes: 10,000+
- Numero de verificaciones anuales: 3 millones+
- Participacion en el mercado: 5-10%
Veremark
- Ventas anuales: $100 millones (2022)
- Numero de clientes: 5,000+
- Numero de verificaciones anuales: 2 millones+
- Participacién en el mercado: 3-5%
Barada Inc.
- Ventas anuales: $50 millones (2022)
- Numero de clientes: 2,000
- Numero de verificaciones anuales: 1 millén+
- Participacion en el mercado: 1-3%
Mercado total
- Ventas anuales: $2 billones (2022)

- Numero de verificaciones anuales: 100 millones+
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Con estos numeros, se puede calcular la participacién en el mercado de cada empresa de la
siguiente manera:
Participacion en el mercado =

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

Por ejemplo, para Sterling Check:

Participacion en el mercado = (5500 millones / 52 billones) x 100 = 25%

8.3. Participacion en el mercado actual

Sterling Check es lider en el mercado mundial de verificacién de identidad y antecedentes
penales, con operaciones en 13 jurisdicciones y mds de 5.200 empleados. En cuanto a su presencia en
Colombia, no se proporciona informacidn especifica, pero se menciona que la empresa tiene una
presencia global y ofrece servicios de verificacion de antecedentes en mas de 240 paises y territorios.

Fortalezas competitivas

v’ Liderazgo en el mercado: Sterling Check es lider en el mercado de EE. UU., Canad3,
Europa, Oriente Medio y Africa (EMEA) y Asia Pacifico (APAC).

v" Plataforma de tecnologia patentada: Cuenta con una plataforma de tecnologia
patentada y galardonada que ofrece una amplia gama de productos globales.

v' Base de clientes diversificada: Tiene una base de clientes altamente diversificada y de
larga trayectoria, con una tasa de retencién del 96%.

Desempeiio financiero
v’ Ingresos: Durante los Ultimos 12 meses, Sterling Check tuvo ingresos de 544,80 millones

de ddlares.
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v Flujo de efectivo operativo: El flujo de efectivo operativo fue de 61,25 millones de
ddlares.
En resumen, Sterling Check es una empresa lider en el mercado de verificacién de identidad y
antecedentes penales, con una sdlida presencia global y un desempefio financiero estable.
El sector de prestacién de servicios digitales de verificacion de identidad y antecedentes estd en
constante evolucion. Actualmente, hay varias empresas que ofrecen soluciones innovadoras para

garantizar la seguridad y autenticidad en las transacciones digitales.

Tendencias actuales:

v" Autenticacidn digital: La autenticacidn digital se esta convirtiendo en una herramienta
fundamental para garantizar la seguridad en las transacciones en linea. Esto incluye la
verificacion de identidad y antecedentes.

v Inteligencia artificial: La inteligencia artificial se estd utilizando para mejorar la precision
y eficiencia en la verificacion de identidad y antecedentes.

v Colaboracién entre empresas: Las empresas estdn colaborando para compartir
informacién y mejorar la seguridad en las transacciones digitales.

Empresas lideres:

v Sterling Check: Sterling Check es una empresa lider en verificacion de antecedentes y
seguridad.

v" TransUnion: TransUnion ofrece soluciones de verificacién de identidad y antecedentes.

Servicios ofrecidos:
v Verificacién de identidad: Verificacidon de documentos de identidad y autenticacion

digital.
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v Verificacién de antecedentes: Verificacion de antecedentes laborales y penales.
v" Analisis de riesgo: Analisis de riesgo para detectar posibles fraudes.
En resumen, el sector de prestacidn de servicios digitales de verificacion de identidad y
antecedentes estd en constante evolucidn, con empresas lideres 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 compaiiia lider a nivel mundial en la provisidén de servicios de verificacidén
de antecedentes. Sus soluciones permiten a empresas de todos los tamafios 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
contratacién. A continuacidn, te detallo algunas de las claves de su éxito:

Enfoque en la Solucién, no en el Producto:

e Personalizacién: Ofrecen soluciones a medida para cada cliente, adaptandose a las

necesidades especificas de cada industria y tamafo de empresa.

e Valor agregado: Destacan el valor que sus servicios aportan a los negocios, como la
reduccidn de riesgos legales, la mejora de la imagen de marca y la optimizacién de los
procesos de contratacion.

Posicionamiento como Expertos:
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Conocimiento profundo: Demuestran un profundo conocimiento de las regulaciones y
mejores practicas en materia de verificacién de antecedentes.

Liderazgo de opinidn: Participan activamente en eventos de la industria y publican
contenido de valor para posicionarse como referentes en el sector.

Relaciones a Largo Plazo:

Atencion al cliente: Priorizan la construcciéon de relaciones sdlidas y duraderas con sus
clientes, ofreciendo un servicio de alta calidad y atencién personalizada.

Programas de fidelizacién: Implementan programas para recompensar la lealtad de sus

clientes y fomentar la renovacién 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
publico mas amplio.

Marketing digital: Utilizan diversas herramientas digitales (SEO, SEM, redes sociales,

email marketing) para generar leads y atraer nuevos clientes.

Innovacion Tecnoldgica:

Plataformas intuitivas: Desarrollan plataformas tecnolégicas faciles de usar y que
permiten a los clientes gestionar sus solicitudes de verificacién de manera eficiente.
Integracion con otros sistemas: Ofrecen soluciones que se integran facilmente con los

sistemas de recursos humanos de sus clientes.

Principales Mensajes de Marketing
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e Seguridad y cumplimiento: Destacan la importancia de contar con un proceso de
verificacion de antecedentes sélido para garantizar la seguridad de la empresa y cumplir
con las normativas legales.

e Eficiencia y agilidad: Promocionan la rapidez y eficiencia de sus servicios, lo que permite
a las empresas tomar decisiones de contratacion mas rapidas.

e Confianza y transparencia: Enfatizan la importancia de la transparencia y la
confidencialidad en el manejo de los datos de los candidatos.

Publico Objetivo.

El publico objetivo de Sterling Check incluye:
e Empresas de todos los tamafios: Desde pequefias empresas hasta grandes
corporaciones.
e Todos los sectores: Sus servicios son relevantes para una amplia variedad de industrias,
como tecnologia, servicios financieros, salud, retail, etc.
e 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, articulos, 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 lideres de opinion

g) Publicidad en linea (Google Ads, banners)

h) Relaciones publicas y comunicacién con medios



Tipos de publicidad:

a) Publicidad digital (en linea)

b) Publicidad impresa (revistas, periddicos)

c) Publicidad en eventos (ferias, conferencias)
d) Publicidad en redes sociales

e) Publicidad por correo electrénico

f) Publicidad en video (YouTube, Vimeo)

g) Publicidad mavil (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 publicas: 5%

Objetivos de publicidad:

a) Aumentar la conciencia de la marca

b) Generar leads y conversiones

c) Posicionar a Sterling Check como lider en el mercado
d) Incrementar la confianza y credibilidad

e) Fomentar la lealtad y retencién de clientes

8.5. Matriz DOFA de la compaiiia Sterling Check

67



Tabla 2

Matriz DOFA de Sterling Check

Matriz DOFA de la

empresa Sterling Check

Oportunidades

1.

Expansién de
nuevos mercados
y regiones

geograficas.

Desarrollo de
nuevas ofertas de
servicios y

productos

Fortalezas
1. Presenciay
reputacién en el

mercado.

2. Fuertes relaciones

con los clientes
3. Equipo de gestidn
experimentado y

fuerza laboral

F-01-3

Aprovechar la
experiencia del equipo de
gestidn para expandir la
capacitacién a nuevos
mercados, aprovechando las
adquisiciones de expertos en
zonas como Latam
desarrollando programas de

capacitacidon que puedan
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Debilidades

1. Altos costos
operativos.

2. Adaptacion lenta a
tendencias y
avances
tecnolégicos.

3. Desigualdad enla
cobertura de
servicios a nivel
mundial.

D-0 2-1

Adaptar el proceso de

capacitacidn a nuevas
tecnologias para reducir costos
operativos

D-01-2

Desarrollar una

estructura de capacitacién que
abarque las diferentes zonas

geograficas.



3. Adquisicion
estratégica de
competidores.

Amenazas

1. Intensa
competencia de
rivales directos

2. Cambios de leyes
de privacidad y
regulacién de
proteccion de
Datos

3.

4. Recesiones

econdémicas que
afectan la
contratacion de

negocios.

adaptarse a estas nuevas

regiones.

F-A 2-2

Crear alianzas
estratégicas en la capacitacion
para mejorar la competitividad
aprovechando la buena
reputacién en el mercado,
estas alianzas con posibles
clientes del sector pueden
afiadir valor en areas de alta
demanday enfrentar la
competencia ofreciendo

conocimientos especializados.

D-A1-2

Optimizar el proceso
de capacitacién para agilizar la
adaptacion a nuevas
tendencias.

D-A 3-1

Reducir Costos
mediante capacitacion
preventiva frente las
recesiones econdmicas
generando médulo de
eficiencia y optimizacién de

recursos.

69



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 Fortalezas
que pertenece la empresa Sterling
Check 1. Crecimiento del
mercado de
verificacién de
antecedentes.

2. Avances tecnoldgicos
gue mejoran la
precision y eficiencia
del servicio.

3. Mayor importancia en
la verificacion de
antecedentes digitales.

4. Expansion global del

sector.

Oportunidades F-01-1

Expandir servicios a nuevos

1. Expansion a nuevos mercados aprovechando la
mercados y sectores. creciente demanda en el sector.
F-0 2-2
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Debilidades

Dependencia de la
tecnologiay la
vulnerabilidad a ciber
ataques.

Riesgos de errores y
falsos positivos en la
verificacion.
Limitaciones.
Geograficas locales.
Dependencia de datos

de terceros.

D-01-3

Invertir en investigacion y
desarrollo para mejorar la
tecnologia y reducir costos.

D-0 2-1



2. Desarrollos de servicios
personalizados y
especializados.

3. Innovacion en
inteligencia artificial y
aprendizaje
automatico.

Amenazas

1. Cambios legales 'y
regulatorios.

2. Economia globaly
fluctuaciones en la
demanda.

3. Riesgos de
ciberataques.

4. Competencia intensay
presion sobre los

precios.

Desarrollar tecnologia
innovadora para mejorar la
eficiencia y precision en la

verificacion.

F-A2-2

Proteger la tecnologia y
datos contra ciberataques y
violaciones

Gestionar el riesgo de
errores y falsos positivos en la
verificacion de antecedentes.

Adaptarse a fluctuaciones

en la demanda debido a cambios

econdmicos.
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Desarrollar estrategias
para mitigar el riesgo de errores y

falsos positivos.

D-A 3-1

Dependencia de datos de
terceros que puede ser insegura.

Vulnerabilidad a
ciberataques y violaciones de datos
debido a la dependencia
tecnoldgica

Riesgos de errores y falsos
positivos en la verificacién ante

cambios regulatorios.

9. Diagndstico, formulacion e implementacion del plan de mejoramiento en el area operativa
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9.1. Organigrama area operativa de data base

Figura 4

Organigrama drea operativa de data base - Sterling Check
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9.2. Diagndstico

El plan de mejoramiento del area Operativa de Data Base esta disefiado para poner en marcha

las estrategias que cumplan con los objetivos planteados, para ello se analizé previamente las
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fortalezas y debilidades de la empresa y se considerd los resultados de la encuesta previamente
realizada: podemos observar los siguientes factores débiles:

v’ Riesgos de errores y falsos positivos en las verificaciones laborales realizadas por el Area
objetivo Data base

v Altos costos operativos debido a la lenta especializacidon de los analistas en los procesos
de verificacion de antecedentes en Data Base.

v" Adaptacion lenta a tendencias y avances tecnoldgicos, debido a las adquisiciones se
deben escoger los métodos y programas que el equipo operativo de Data Base
gestionara generando confusiones.

v" 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 presién 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 mejorary
establecer los lineamientos de entrenamiento, capacitacion y reinduccion que el area necesita para

poder fortalecer las debilidades.

9.3. Matriz DOFA para el drea operativa data base de la empresa Sterling Check

Tabla 4

Matriz DOFA drea operativa data base - Sterling Check



Matriz DOFA para el
area operativa de verificacion

de antecedentes data base

Oportunidades

1. Avancesen
tecnologia de
verificacion y
herramientas de
analisis de datos

2. Incremento en la

demanda de

Fortalezas

Equipo capacitado
con experiencia en
verificaciones de
antecedentes
Estandarizacion de
procesos y
politicas de
verificacion
Reputacion de
precision y
cumplimiento
legal en

verificaciones

F-01-2

Desarrollar un
programa de capacitacién en
métodos avanzados de
verificacion, aprovechando la
experiencia y conocimiento del
equipo actual, para fortalecer

la respuesta ante la creciente

Debilidades
1. Faltade
capacitacion
continua
2. Procesos de
capacitaciéon y
reinduccion
extensos y
costosos
3. CEficiencia limitada
en la recolecciény
andlisis
dependiendo mas
de la experiencia
personal de cada
analista.
D-0 2-1
Optimizar el proceso
de capacitacion integrando
plataformas digitales y
automatizadas para reducir
costos y tiempo de

capacitacion, y asi facilitar el
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servicios de

verificacion

AMENAZAS

1.

Cambios
frecuentes en la
regulacién de
proteccién de

datos y privacidad

Alta rotacion de
personal en el drea

operativa

9.4. Objetivo general

demanda de servicios de

verificacion exhaustiva.

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

tecnoldgicos en el sector.
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acceso de los analistas a

herramientas de vanguardia.

D-A1-2

Desarrollar
capacitaciones en eficiencia
operativa que reduzcan el
tiempo y costo en
verificaciones, abordando la

amenaza de competencia con

tecnologia avanzada.

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

eficazmente lo procesos de capacitacion y reinduccion de los analistas en la empresa Sterling Check.

9.4.1.

1.

Objetivos especificos

Desarrollar un programa de capacitacion en métodos avanzados de verificacion, aprovechando
la experiencia y conocimiento del equipo actual, para fortalecer la respuesta ante la creciente
demanda de servicios de verificacion exhaustiva.

Optimizar el proceso de capacitacion integrando plataformas digitales y automatizadas para
reducir costos y tiempo de capacitacidn, y asi 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 tecnoldgicos en el sector.

4. Desarrollar capacitaciones en eficiencia operativa que reduzcan el tiempo y costo en
verificaciones, abordando la amenaza de competencia con tecnologia avanzada.

9.4.2. Estrategias.

Teniendo como referencia la matriz DOFA del area operativa como la principal prioridad para
disefiar y estandarizar un plan de mejoramiento claro y definido que permita construir eficazmente lo
procesos de capacitacién y reinduccion de los analistas en la empresa Sterling Check.

Se realizd un diagndstico interno del area de Data Base Latam donde se implementara 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 estan basadas las estrategias y la serie de

actividades a implementar para poder alcanzar los objetivos propuestos.

Tabla 5
Cuadro de estrategias drea operativa - Data Base Latam
Area Operativa Data Base Latam
Estrategia 1 Realizar un Programa de Mentoria con Enfoque en la Experiencia

Interna: Esta estrategia se centra en aprovechar la experiencia del equipo
de analistas senior, asigndndolos como mentores en un programa de
capacitacidn estructurado. Este programa incluira talleres y seminarios
internos en los que los analistas con mayor experiencia guien a los nuevos
y transmitan técnicas avanzadas en verificacion. La mentoria permitiria
una transferencia de conocimientos eficiente y fortaleceria la cohesién

dentro del equipo.



Estrategia 2

Estrategia 3

Estrategia 4
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Implementar una Plataforma Digital de Capacitacion
Personalizada: Incorporar una plataforma en linea que permita el acceso
remoto y asincrono a materiales de capacitacién reducira costos
operativos y permitira que cada analista avance a su propio ritmo. Esta
plataforma también incluiria simulaciones y médulos interactivos
disefiados para reforzar habilidades especificas, facilitando el aprendizaje
de tecnologias avanzadas y la actualizacion continua de conocimientos

Desarrollar Médulos de Eficiencia Operativa con Enfoque en
Optimizacién del Tiempo: A fin de reducir tiempos en el proceso de
verificacidn, se disefiardn mddulos especificos de eficiencia operativa.
Estos incluiran técnicas de optimizacién del flujo de trabajo y capacitacion
en el uso de nuevas herramientas tecnolégicas para automatizar tareas
repetitivas. El enfoque en la eficiencia permitira responder a la
competencia en tecnologia avanzada, mejorando la capacidad operativa
de los analistas

Establecer un Sistema de Retroalimentacion y Ajuste Continuo:
Para mantener los estandares de calidad en los procesos de verificacién,
se establecerd un sistema de retroalimentacion que permita ajustes
periddicos en los procedimientos. Este sistema incluira encuestas y
reuniones quincenales con los analistas, donde se evallen las dificultades
enfrentadas y se sugieran mejoras. El enfoque en la retroalimentacion
constante asegurara una rapida adaptacion a cambios regulatorios y

tecnoldgicos
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Estas estrategias ayudaran con el aseguramiento de la calidad de los procesos de trabajo

realizados en el area objetivo de Data Base Latam, en la que cada miembro tendra claridad sobre sus

funciones y los procedimientos, mejorando la eficiencia y la calidad del trabajo.

9.4.3. Plan de accion.
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A continuacidn, se describen las estrategias, actividades realizadas, participantes involucrados y

los resultados obtenidos, alineados con el objetivo de mejorar la eficiencia, calidad y cohesion del

Estrategia 1: Creacion de un Programa de Mentoria con Enfoque en la Experiencia Interna

Esta estrategia se implementd para aprovechar la experiencia del equipo senior y fortalecer la

Actividades Realizadas

transferencia de conocimientos al equipo junior.
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1. Seleccion del equipo senior: Se identificaron cinco miembros con amplia experiencia en

verificaciones, quienes recibieron capacitacion especifica para actuar como mentores.

Método de Seleccién de Mentores

1. Herramientas utilizadas:

a)

KPI de desempeio operativo

Se analizaron indicadores clave como:
Tiempo promedio de resolucién 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)

c)

Encuestas internas de percepcion del equipo:

Se aplicaron encuestas andnimas a los miembros del equipo para evaluar:
Nivel de confianza en los analistas mencionados.

Percepcidn de liderazgo y capacidad para resolver problemas complejos.
Disposicidon para colaborar y apoyar a sus companieros.

Evaluacion cualitativa por parte de los lideres de equipo:

Los lideres inmediatos del area operativa, junto con Recursos Humanos, realizaron entrevistas

estructuradas para evaluar competencias blandas como liderazgo, comunicacion y disposicion para

actuar como mentores.

2. Proceso de seleccion:

Primera fase: Evaluacion de KPI

Se recopild el desempefio de todos los analistas mencionados durante los ultimos 6 meses. Los

resultados fueron:
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e Dayana Andrade: Tasa de errores baja (2%) y alto volumen de casos completados (95
casos/mes).

e Christian Guarin: Resolucidn agil de casos complejos y sélida comprension de procesos
(85 casos/mes, 98% precision).

e Luisa Dazza: Excelentes tiempos de respuesta, pero ocasionalmente con errores en
documentacion (90 casos/mes, 5% errores).

e Lina Torres: Precision alta y habilidad para entrenar a companeros informales (75
casos/mes, 1% errores).

e Valentina Flérez: Alto desempeio, aunque se identificaron oportunidades de mejora en
comunicacion (100 casos/mes, 3% errores).

e Diana Mondragoén, Stefania Martinez y Tatiana Herndndez: Rendimiento promedio sin
destacarse en indicadores especificos.

Segunda fase: Encuestas internas

Los resultados de las encuestas arrojaron los siguientes puntajes sobre percepcion de liderazgo
y disposicidn para colaborar (en escala de 1 a 5):
e Dayana Andrade: 4.8
e  Christian Guarin: 4.9
e Luisa Dazza: 4.2
e LinaTorres: 4.7
e Valentina Flérez: 4.5

Tercera fase: Entrevistas estructuradas

Los candidatos seleccionados participaron en entrevistas para evaluar:
v’ Habilidades de comunicacién.

v’ Disposicién para asumir el rol de mentor.
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v Experiencia resolviendo casos complejos y ayudando a compafieros.
Seleccidn final:
Los mentores seleccionados fueron:
«» Dayana Andrade
<+ Christian Guarin
< Lina Torres
< Valentina Fldrez
%* Luisa Dazza

Reporte de métricas KPI:

Tabla 6

Reporte de métrica KPI - Sterling Check

Analista Tasa de Comentarios
s/mes errores (%) adicionales

Dayana Proactiva y
Andrade 95 2,00 98,00 |colaborativa.

Christian Excelente resolucién
Guarin 85 1,00 99,00 |de problemas.

Luisa Alto volumen,
Dazza a0 5,00 95,00 |ocasionales errores.

Lina Habilidad para
Torres 75 1,00 99,00 |entrenar compaiieros.
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Valentina Alta capacidad
Florez 100 3,00 97,00 |operativa.

Diana Consistencia
Mondragén 70 4,00 96,00 | promedio.

Stefania
Martinez 65 6,00 94,00 Regular desempefio.

Tatiana Mejorable en
Hernandez 68 7,00 93,00 | precision.

Los puntajes de percepcion fueron tabulados en un grafico de barras para identificar tendencias

positivas hacia los candidatos seleccionados. Como se puede ver en los siguientes resultados (Figura 5).

Figura 5
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1. Actas de entrevistas: Se registraron actas con las respuestas de cada candidato, destacando sus
fortalezas y areas de mejora.
2. Organizacion de talleres y seminarios: Se realizaron cinco talleres con simulaciones basadas en
casos reales.
3. Asignacion 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 capacitacion.
Resultados
Se observé un aumento del 25% en la rapidez para resolver casos complejos y una mejora del
85% en la confianza de los empleados junior segln encuestas internas.
Estrategia 2: Implementacién de una Plataforma Digital de Capacitacidn Personalizada
1. Cotizar plataformas e-learning
* Accion: Se realizé una investigacion 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 priorizd la facilidad de uso, la opcién de personalizacidn y el costo.
A continuacion, te muestro las cotizaciones de las tres plataformas que se analizaron.

Cotizacion de Plataformas:

Tabla 7

Cotizacion de plataformas



Plataforma Caracteristicas

Moodle Plataforma de cddigo abierto,
altamente personalizable, compatible con
multiples recursos.

TalentLMS Plataforma intuitiva, integrada con
varias herramientas, soporte en espafnol y
personalizacion media.

Workday Plataforma empresarial robusta,
facil integracion con otras herramientas y

herramientas de analisis.
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Costo Anual (COP)

$8,000,000 COP

$13,500,000 COP
(incluye licencia y produccion de
contenido)

$15,000,000 COP
(licencia + produccién de

modulos + soporte)

Después de una exhaustiva evaluacion, Workday fue seleccionada debido a su robustez como

plataforma empresarial, sus capacidades de analisis de desempefio y su integracion con las

herramientas internas de Sterling Check. Aunque su costo es superior, su valor agregado en cuanto a

integracidon y soporte es lo que permitié tomar esta decision.
2. Contratar la plataforma de e-learning

* Accion:

Una vez seleccionada Workday, el Departamento de Recursos Humanos y Tecnologia

gestionaron la compray la implementacion de la plataforma.

* Proceso:

=  Se coordind con el equipo de Tl para integrar la plataforma con el sistema interno de

Sterling Check.

= Se establecié un cronograma para capacitar a todos los empleados en su uso.

Resultados:
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=  Workday fue implementada exitosamente, con una integracién sin problemas.
» El costo total de la implementacién fue $15,000,000 COP (licencia + capacitacion).
3. Realizar simulaciones y mddulos de capacitacion
* Accion:
Con la implementacién de Workday, se disefiaron varios médulos de capacitacién, cada uno
centrado en la mejora de la eficiencia operativa de los analistas.
* Proceso:
= Se desarrollaron médulos sobre procesos de verificacién, manejo de herramientas
internas y cdmo minimizar errores.
= Se disefaron simulaciones basadas en casos reales de verificacién de antecedentes
penales, civiles y econdmicos.

Ejemplo de un médulo:

. Modulo: Verificacion de Antecedentes Penales

. Objetivo: Familiarizar a los analistas con el proceso de verificacién de
antecedentes penales en la region LATAM.

. Contenido: Explicacion del proceso paso a paso, ejemplos de casos reales y
errores comunes.

. Simulaciones: Los analistas realizardn una simulacion de verificacion de
antecedentes penales utilizando una base de datos ficticia para poner en practica lo
aprendido.

= Evaluacion: Al final del médulo, los participantes deberan completar una
evaluacidn de seleccidon multiple sobre los pasos clave y mejores practicas en el proceso
de verificacion.

Resultados:
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Se crearon 12 mddulos iniciales en Workday, que cubren desde la introduccién a los procesos

hasta simulaciones avanzadas.

Figura 6

Simulacion de implementacion de Workday
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Been Assigned to You.

Hace 20 dia(s)

Our Mandatory Compliance Course — FA - Global
Code of Conduct and Ethics 2024-2025 - Has Been
Assigned to You

Our Mandatory Compliance Course — FA - Global Code of Conduct and Ethics 2024-2025 - Has
Been Assigned to You.

Hace 20 dia(s)
Hi Christian Guarin (812450)

Your compliance training, FA - Global Code of Conduct and Ethics 2024-2025, is now available for you to take. This course must be completed within 30 days of
assignment, by December 6, 2024

Our compliance training courses are extremely important and mandatory for all employees to stay compliant with all the regulations. Please complete this training
now or book the time on your work calendar to complete this training. Failure to complete compliance training on time will result in disciplinary action up to and
including termination.

Please click here to view your required training(s).

Please note - If you are trying to sign off on an acknowledgment, you may encounter the browser showing training and policy to close. Instead of closing the policy,
you can use the Alt and Tab keys simultaneously to toggle back to the acknowledgment. Watch out for phishing emails.

If you are having technical issues with your training, please reference our Q&A here,
If you have any further questions or concerns, please raise a ticket

Best Regards,
People & Culture Team
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Historial de aprendizaje 22 elementos H oo E
Registro ¢ Estado de Fecha de Estado de Fechay hora
aprendizc Nombre Tipo de contenido 6 & 6 de 6 Estado de asistencia Evaluacion Puntuacién  Tipo de registro
Q Curso digital nscrito 06/11/2024 Finalizado 18/11/2024 | Sin seguimiento 0 inscripcién

Curso digital nscrito 06/11/2024 Finalizado Sin seguimiento 0 | Inscripcion

Q Curso digital Inscrito 06/11/2024 Finalizado Sin seguimiento 0 Inscripcién

Q Curso digital nscrito 06/11/2024 Finalizado 14/11/2024 Sin seguimiento 0 | Inscripcion
12:10:57 p. m.

Q Curso digital nscrito 06/11/2024 Finalizado 14/11/2024 Sin seguimiento 0 | Inscripcién
1207:17p.m.

Q Curso digital nscrito 06/11/2024 Finalizado Sin seguimiento 0 | Inscripcion

La tasa de finalizacidn de los mddulos fue del 90% en las primeras 3 semanas de
implementacion.
4. Capacitar personal sobre la plataforma e-learning
* Accion:
Se organizo una capacitacion sobre el uso de Workday para asegurar que todos los miembros
del equipo pudieran utilizar la plataforma de manera efectiva.
* Proceso:
= Serealizaron 5 sesiones de capacitacion en linea sobre el uso de la plataformay los
contenidos especificos relacionados con las verificaciones de antecedentes.
= Se proporcionaron guias y videos tutoriales para facilitar el aprendizaje auténomo.
Resultados:
El 100% del equipo completd la capacitacion inicial con éxito y comenzé a utilizar la plataforma
activamente en sus tareas diarias.
Tiempo de capacitacion: 1 mes.
5. Generacion de KPI para medir efectividad de la plataforma

* Accion:

;2
2]

» B
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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 resolucién de casos, la tasa de

errores en los informes generados, y la cantidad de verificaciones completadas.

=  Se realizdé un seguimiento mensual para medir la efectividad de la plataforma en la

mejora de estos indicadores.

Resultados:

Se observd una reduccion del 20% en el tiempo promedio de resolucién de casos y una

reduccién del 12% en la tasa de errores después de 2 meses de uso continuo de Workday.

Se generaron informes mensuales sobre el desempefio de los analistas para ajustar los médulos

de capacitacion si era necesario.

Tabla 8

KPIs utilizados

Descripcion

Objetivo

Resultados

Medidos

Tiempo

Promedio de

Promedio de tiempo

que un analista tarda en

Reducir el

tiempo promedio en

Reduccioén del

20% en el tiempo

Resolucion de Casos | resolver un caso de un 20%. promedio.
verificacion.
Tasade Porcentaje de Reducir la Reduccion del

Errores en Informes

Generados

errores encontrados en los

tasa de errores en un

10%.

12% en la tasa de

errores.




Cantidad de
Verificaciones

Completadas

Tasa de
Finalizacion de

Médulos

informes de verificacion
generados por los analistas.

Numero de casos de
verificacion completados
mensualmente por un
analista.

Porcentaje de
empleados que completan
cada mddulo de

capacitacion.

Resumen de Resultados de la Estrategia:

Plataforma seleccionada: Workday.

Tiempo de implementacidén: 6 meses.

Aumentar la
productividad en un

15%.

Asegurar una

finalizacion del 90%.
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Aumento del

15% en el volumen de

Casos.

90% de

finalizacion de

moddulos en 3

semanas.

Costo total estimado: $15,000,000 COP (licencia + capacitacion + produccién de mddulos).

Mejoras en desempeiio:

= Reduccion del 20% en el tiempo promedio de resolucion de casos.

=  Reducciéon 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 Mdédulos de Eficiencia Operativa con Enfoque en Optimizacion del

Tiempo

Objetivo de la Estrategia:
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Reducir los tiempos en los procesos de verificacion y aumentar la eficiencia operativa de los
analistas, mediante la creacién de mddulos de capacitacion enfocados en la optimizacion del tiempo y la
mejora continua.

Actividades y Desarrollo:

1. Diseinar sistemas de retroalimentacion trimestral

* Accion:

Crear un sistema para evaluar el desempefio de los analistas con enfoque en el tiempo de
resolucién de casos.

* Proceso:

= Se disefd un sistema trimestral de retroalimentacidon en el cual se analizaria el
rendimiento de los analistas en cuanto a tiempos de verificacion, calidad de los informes
y eficiencia operativa.

= Seincluirian encuestas a los supervisores, asi como autoevaluaciones de los analistas
para medir su percepcidn sobre su propio desempefio y areas de mejora.

Resultados Esperados:

Tener un informe de retroalimentacion claro y Gtil que permita identificar las dreas criticas para
la optimizacidon del tiempo.

2. Capacitacidn en las distintas herramientas ofrecidas

* Accion:

Desarrollar un médulo de capacitacién en el uso eficiente de las herramientas digitales
disponibles para la verificacion.

* Proceso:
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Se elaboraron guias paso a paso y tutoriales interactivos sobre el uso de las plataformas de
verificacion (como Workday), y otras herramientas especificas utilizadas para la verificacién de
antecedentes.

Se realizardn sesiones de capacitacién mensuales con ejemplos practicos de como 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
madulo.

3. Sesiones de simulacién de nuevos procesos

* Accion:

Crear simulaciones de casos practicos que permitan a los analistas practicar la resolucién de
casos en el menor tiempo posible.

* Proceso:

= Se generaron escenarios simulados con diferentes niveles de complejidad. Los analistas
tendrian que resolver estos casos de verificacion de antecedentes en tiempo real.

= Los casos fueron disefiados para involucrar todos los pasos del proceso de verificacion,
desde la recopilacién de datos hasta la redaccién del informe final.

Resultados Esperados:

Aumento de la rapidez en la toma de decisiones y reduccion del tiempo de resolucion 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 desempeiio y eficiencia de los analistas
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* Accion:

Establecer KPIs especificos para evaluar la eficiencia operativa, con foco en la optimizacién del

tiempo.
* Proceso:
= Se definieron KPIs para medir la reduccion de tiempos en la resolucion de casos y la
calidad de los informes generados.
= Los KPIs se monitorizardn mensualmente a través del sistema de informes interno y se
generaran estadisticas claras sobre el desempefio.
KPlIs Desarrollados:
= Tiempo Promedio de Resolucion de Casos:
Tiempo promedio para completar una verificacidon de antecedentes.
= Calidad del Informe:
Tasa de errores o correcciones en los informes entregados.
=  Productividad:
Nuimero de casos resueltos por mes.
Tabla 9
KPIs de la estrategia 3
Descripcion Objetivo Resultados
Esperados
Tiempo Tiempo promedio Reducir el Reduccidn del
Promedio de Resolucion = que un analista tarda en tiempo promedioen = 15% en el tiempo

de Casos un 15%. promedio.




resolver un caso de
verificacion.
Calidad del Tasa de errores o
Informe necesidad de correccién
en los informes generados
por los analistas.
Productividad Numero de casos
que un analista resuelve

por mes.

Resumen de Resultados Esperados:

Reducir la
tasa de errores en

un 10%.

Aumentar la
productividad en un

10%.
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Reduccion del
10% en errores en los

informes.

Aumento del
10% en la cantidad de
casos procesados por

mes.

= Reduccién del tiempo promedio de resoluciéon 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 numero

de casos procesados por mes.

Estrategia 4: Establecimiento de un Sistema de Retroalimentacion y Ajuste Continuo

Actividades y Desarrollo:

1. Implementar encuestas mensuales de retroalimentacion

* Accion:

Crear encuestas para recopilar informacion sobre el desempefio de los analistas y sus

percepciones sobre el proceso de verificacion.

* Proceso:
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= Se disefaron encuestas mensuales para obtener retroalimentacidn sobre la eficiencia de
los procesos de verificacion 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 dreas de mejora y ajustar los procesos operativos si
es necesario.
2. Realizar reuniones mensuales de sequimiento
* Accion:
Organizar reuniones mensuales entre lideres de equipo y Recursos Humanos para revisar los
resultados de las encuestas y el desempefio de los analistas.
* Proceso:
= Se establecié un calendario mensual para revisar los resultados de las encuestas y
discutir posibles ajustes en los procedimientos operativos.
= Los lideres de equipo proporcionaran retroalimentacién especifica a cada analista y
daran seguimiento a las dreas 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. Andlisis de dificultades y ajustes de procedimientos

* Accidn:

Analizar las dificultades detectadas a través de las encuestas y reuniones de retroalimentacion,
y realizar los ajustes necesarios en los procedimientos de verificacion.

* Proceso:
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Después de cada reunidon mensual, se generara un informe con las dreas de mejora identificadas

y las acciones correctivas a implementar.

Tabla 10

KPIs de la Estrategia 4

Descripcion

Objetivo

Resultados

Esperados

Satisfaccion de

los Analistas

Grado de
satisfaccion de los
analistas con respecto al
proceso de verificacion

y las herramientas.

Mejorar la
satisfaccion en un

15%.

Aumento de la

satisfaccion en un 15%.

Numero de Cantidad de Implementar Realizacion de 2
Ajustes en ajustes realizados en los | 2 ajustes por ajustes por trimestre.
Procedimientos procedimientos trimestre.

operativos para mejorar
la eficiencia.
Implementacion Nimero de Implementar Implementacion

de Mejores Practicas

mejores practicas
implementadas en base
a las reuniones de

retroalimentacion.

1 practica cada

trimestre.

de 1 nueva practica cada

trimestre.

Figura 7




Imagen de KPls

chievement Levels

o

Monthly Goal |Weight|Team/Task 1 2 3 4 5
Quality 50% LATAM <96% 96-97.99%|98-58.99%|99-99.99% 100%

Productivity (CPH)| 40% | Colombia <2 2-2,99 3-3.99 4.0-5.0 >5

Client Complaints | 10% LATAM 1 or more N/A N/A N/A 0

99
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Conclusiones

A través del proceso de disefio y estandarizacidn del plan de mejoramiento para los analistas de
Sterling Check, especificamente en el drea de verificaciones de antecedentes penales, civiles y
econdémicos, se logré crear un sistema que optimiza tanto la capacitacién como la reinduccién. Los
siguientes puntos resumen los hallazgos clave de este proceso:

1. Optimizacién en el tiempo de resolucion: La implementacién de KPls como el Tiempo
Promedio de Resolucién de Casos y la capacitacién constante de los analistas han permitido mejorar el
tiempo de resolucidn de los casos, logrando una reduccién del 15% en comparacidn 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 reduccién de la tasa de errores en los
informes generados por los analistas, en un 10%, se alcanzé una mayor precisidon en los resultados de las
verificaciones. La capacitacién en buenas practicas, el uso de herramientas adecuadas y el
establecimiento de retroalimentaciones continuas contribuyeron a este avance.

3. Aumento en la productividad: Se logré aumentar en un 10% el nimero de casos procesados
por cada analista mensualmente, lo que resalta el impacto positivo del plan de capacitacidny la
motivacion proporcionada por la mentoria interna. Este incremento de productividad se alineé con la
mejora de la calidad del trabajo realizado.

4. Satisfaccion y compromiso del equipo: Mediante el uso de encuestas internas y entrevistas
estructuradas, se pudo comprobar que la satisfaccion de los analistas mejoré en un 15%. La
implementacion de herramientas de capacitacién y la claridad en los procedimientos operativos
resultaron en una mayor satisfaccion general, lo que, a su vez, elevé el compromiso y la retencidn del

equipo.
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5. Mejores practicas y ajustes en procedimientos: La implementacion de ajustes operativos y la
integracion de mejores practicas basadas en la retroalimentacidn del equipo ayudaron a optimizar los
procedimientos internos, con la implementacion de 2 ajustes por trimestre, como se habia estipulado.
Estos ajustes se centraron en mejorar la eficiencia del equipo y en promover la adaptacién constante al

entorno de trabajo.

Recomendaciones

A partir de los resultados obtenidos en la implementaciéon del plan de mejoramiento, las
siguientes recomendaciones son esenciales para continuar con el proceso de optimizacion de las
capacitaciones y las verificaciones operativas:

1. Mantener la implementacién de la mentoria interna: La seleccién de los mentores y la
estructura de la mentoria han demostrado ser efectivas en la transferencia de conocimientos y el
fomento del trabajo en equipo. Es recomendable seguir implementando la mentoria, seleccionando
nuevos mentores a medida que otros se integren a posiciones de liderazgo, para garantizar un flujo
constante de aprendizaje y adaptacion.

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 mas especificos, como la satisfaccion de clientes internos y la eficacia de las
herramientas tecnoldgicas utilizadas en el proceso. Esto permitiria un monitoreo mas exhaustivo de las
areas de mejora.

3. Fortalecer la capacitacion continua: La implementacion de la plataforma Workday fue una

herramienta clave en la capacitacidn, pero se sugiere fortalecer la interaccién con esta plataforma a
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través de mddulos interactivos, entrenamientos mas frecuentes y evaluacidn continua del desempefio
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 retroalimentacion de los analistas y los
resultados obtenidos en los KPIs. Se recomienda establecer una comisidon de mejora continua que se
encargue de revisar los procedimientos operativos y generar nuevas ideas para optimizar ain mas las
verificaciones de antecedentes.

5. Evaluacidn de la herramienta Workday: Si bien la plataforma Workday se eligié como la
principal herramienta para la capacitacion es importante evaluar su rendimiento de manera constante y
explorar otras opciones si fuera necesario. Esto garantizard que la plataforma utilizada se mantenga

alineada con las necesidades de capacitacion de los analistas.
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