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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo tiene como objetivo general disefiar una propuesta de diagnostico y redisefio
de los procesos operativos en Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., mediante la implementacion
de un Sistema de Gestion por Procesos, con la finalidad de fortalecer la eficiencia
organizacional, optimizar el uso de recursos, mejorar la trazabilidad operativa y consolidar la

sostenibilidad estratégica de la firma en el mercado ecuatoriano de servicios juridicos.

La investigacion se estructura en cuatro capitulos que desarrollan de manera progresiva el

analisis, fundamentacion y propuesta de mejora organizacional.

El Capitulo I presenta el marco contextual y organizacional de la empresa, describiendo su
modelo de negocio, estructura actual, lineas de servicio y situacion operativa. En este apartado
se expone el problema central, la justificacion del estudio, los objetivos y el alcance del
proyecto, estableciendo la necesidad de formalizar y redisefar los procesos internos como

estrategia de fortalecimiento institucional.

El Capitulo II desarrolla el marco tedrico que sustenta la investigacion, abordando conceptos
relacionados con gestion por procesos (BPM), mejoramiento continuo, eficiencia
organizacional, indicadores de desempefo (KPIs) y transformacion digital en organizaciones
de servicios profesionales. Este capitulo proporciona el soporte conceptual necesario para

fundamentar técnicamente la propuesta de intervencion.

El Capitulo III contiene el diagnodstico organizacional, en el cual se identifican debilidades
estructurales en los procesos gobernantes, agregadores de valor y habilitantes. A través de
herramientas de andlisis estratégico y evaluacién interna, se determinan brechas en

estandarizacion, control, medicién de desempefio y documentacioén formal de procesos.

El Capitulo IV presenta el plan de mejora e implementacion, proponiendo el redisefio
estructurado de los procesos, la elaboracion del Manual de Procedimientos, la definicion de
indicadores de gestion, la implementacion de herramientas digitales de monitoreo y el
establecimiento de un modelo de mejora continua. Este capitulo constituye el eje propositivo
del proyecto, orientado a generar impacto medible en eficiencia, rentabilidad y competitividad

institucional.
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Como resultado esperado, la implementacion del Sistema de Gestion por Procesos permitird a
Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., consolidar una estructura organizacional mas eficiente,
con mayor control estratégico, claridad en responsabilidades y capacidad de adaptacion frente

a los desafios del entorno empresarial y juridico actual.

Palabras clave: Gestion de Procesos de Negocio (BPM), Sistema de Gestion de Procesos,

Mejora Continua, Gestion de Servicios Legales.
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ABSTRACT

The main objective of this study is to design a diagnostic and redesign proposal for the
operational processes of Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., through the implementation of a
Process Management System, in order to strengthen organizational efficiency, optimize
resource utilization, improve operational traceability, and consolidate the firm’s strategic

sustainability within the Ecuadorian legal services market.

This research is structured into four chapters that progressively develop the analysis, theoretical

foundation, and organizational improvement proposal.

Chapter I presents the organizational and contextual framework of the company, describing its
business model, current structure, service lines, and operational situation. This section outlines
the central problem, justification of the study, objectives, and scope of the project, establishing
the need to formalize and redesign internal processes as a strategy for institutional

strengthening.

Chapter II develops the theoretical framework supporting the research, addressing concepts
related to Business Process Management (BPM), continuous improvement, organizational
efficiency, performance indicators (KPIs), and digital transformation in professional service
organizations. This chapter provides the conceptual foundation required to technically support

the proposed intervention.

Chapter III contains the organizational diagnosis, identifying structural weaknesses within
governance, value-added, and support processes. Through strategic analysis tools and internal
evaluation, gaps are identified in standardization, control systems, performance measurement,

and formal process documentation.

Chapter IV presents the improvement and implementation plan, proposing the structured
redesign of processes, development of a Procedures Manual, definition of performance
indicators, implementation of digital monitoring tools, and establishment of a continuous
improvement model. This chapter constitutes the core proposal of the project, aimed at

generating measurable impact in efficiency, profitability, and institutional competitiveness.

The expected outcome of the implementation of the Process Management System is the

consolidation of a more efficient organizational structure, with stronger strategic control,
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clearer responsibilities, and greater adaptability to the challenges of the current business and

legal environment.

Key words: Business Process Management (BPM), Process Management System, Continuous

Improvement, Legal Services Management.
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INTRODUCCION

En un entorno empresarial caracterizado por alta competitividad, transformacion digital y
mayores exigencias por parte de los clientes, las organizaciones de servicios profesionales
deben adoptar modelos de gestiobn que garanticen eficiencia, trazabilidad y sostenibilidad
estratégica. En este contexto, la gestion por procesos se posiciona como un enfoque
fundamental para alinear la operacion con la estrategia institucional y asegurar resultados

medibles en términos de productividad y rentabilidad.

Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., firma especializada en recuperacion de cartera judicial y
extrajudicial, asesoria corporativa y estructuracion legal estratégica, enfrenta el desafio de
fortalecer su estructura organizacional mediante la formalizacién y optimizacion de sus
procesos internos. Si bien la firma ha logrado posicionamiento en el mercado ecuatoriano, el
crecimiento operativo, la diversificacion de servicios y la incorporacion de herramientas
tecnoldgicas evidencian la necesidad de consolidar un Sistema de Gestién por Procesos que
permita estandarizar procedimientos, definir responsabilidades claras, medir el desempeino

organizacional y garantizar un control estratégico integral.

El objetivo principal del presente trabajo es disefiar una propuesta de diagndstico y rediseiio de
los procesos operativos de la firma, mediante la implementacion estructurada de un Sistema de
Gestion por Procesos, orientado a fortalecer la eficiencia organizacional, mejorar la
trazabilidad operativa, optimizar el uso de recursos y consolidar la sostenibilidad estratégica

de la organizacion.

Para alcanzar este proposito, el trabajo de titulacion desarrolla un andlisis integral de los
procesos gobernantes, agregadores de valor y habilitantes, identificando brechas estructurales
y proponiendo un plan de mejora que incluye la elaboracion de un Manual de Procedimientos,
la definicion de indicadores clave de desempetio (KPIs), el redisefio de flujos operativos y la
implementacion de herramientas digitales de monitoreo. De esta manera, el proyecto busca no
solo optimizar la gestion interna, sino también fortalecer la competitividad, la rentabilidad y
capacidad de adaptacion de la firma frente a los desafios del entorno empresarial y juridico

actual.



CAPITULO I: Anilisis de la empresa

1.1. Macroentorno
1.1.1. Analisis PESTAL
1.1.1.1. Politico

El entorno politico del Ecuador estad caracterizado por una alta inestabilidad institucional, la
cual repercute directamente en el ejercicio del derecho. Los constantes cambios de autoridades,
especialmente en la Funcion Judicial, como el Consejo de la Judicatura y la Corte Nacional de
Justicia, generan incertidumbre respecto a la continuidad y estabilidad de las politicas
judiciales. Esta situacién afecta la planificacion estratégica de las firmas legales y el

cumplimiento oportuno de los procesos.

La digitalizacién impulsada por el Estado en el dmbito judicial, a través del Consejo de la
Judicatura, con la implementacion del Sistema Automatico de Tramite Judicial Ecuatoriano y
el buzdn judicial electronico representa un esfuerzo por modernizar la administracion de
justicia ecuatoriano, otorgandoles a los usuarios facilidades de acceso, de consulta y conexion.
“El avance en herramientas como el SATJE y el buzon judicial electronico representa un
esfuerzo por digitalizar la administracion de justicia en el pais” (Corte Nacional de Justicia,
s.f.). Sin embargo, esta implementacion no ha sido uniforme, ni suficiente, ya que genera
retrasos y limitaciones en el acceso pleno a estos servicios, especialmente en zonas rurales, por

falta de internet en su mayoria de casos.

El rol del Estado como regulador econdémico a través de normas como la Ley Organica de
Defensa del Consumidor, la Ley de Compaiias, y el Codigo de Comercio influye directamente
en la dindmica contractual entre empresas, consumidores y proveedores. Estas regulaciones
deben ser consideradas por los abogados en la estructuracion de contratos y resolucion de

controversias.

Durante periodos electorales, las decisiones judiciales pueden sufrir retrasos, y existe un
aumento en los niveles de inseguridad juridica, lo cual incide en la operatividad y percepcion
de imparcialidad del sistema judicial. A esto se suma la creciente inseguridad ciudadana, que

también afecta la logistica de comparecencias, diligencias judiciales y cobros en campo.



1.1.1.2. Economico

La coyuntura econémica del Ecuador tiene un efecto directo sobre la cartera vencida y el
crecimiento de la demanda por servicios legales especializados en su recuperacion. La
inflacion, la informalidad y la contraccion del crédito afectan la liquidez de los deudores,
aumentando los indices de morosidad en diversos sectores (Banco Central del Ecuador, 2023).
En consecuencia, las firmas legales especializadas en recuperacion de cartera nos consolidamos
como actores claves para mitigar los efectos de esta coyuntura economica en el ambito

empresarial.

Las pequefias y medianas empresas (PYMES), al tener dificultades para acceder a
financiamiento formal, enfrentan mayores riesgos de incumplimiento de obligaciones, lo cual
incrementa las controversias contractuales; de acuerdo con la CEPAL (2022) “las PYMES
enfrentan serias limitaciones en el acceso al financiamiento formal, lo que afecta su capacidad
de cumplir obligaciones y limita su crecimiento” (p. 1). Esto presenta una oportunidad para
que firmas como Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. ofrezcan soluciones legales preventivas

y correctivas.

La tercerizacion de servicios legales, como la cobranza y la gestion judicial, se ha vuelto una
tendencia entre empresas que buscan reducir sus costos fijos (Deloitte, 2020). Este contexto
favorece a estudios juridicos con estructuras eficientes y capacidad de ofrecer paquetes

integrales.

La dolarizaciéon de la economia ecuatoriana brinda estabilidad en comparacion con otras
economias de la region, pero limita la capacidad del Estado para ejecutar politicas monetarias
expansivas, esto significa que la reactivacion econdémica depende en gran medida del
dinamismo del sector privado (Acosta, 2005). De esta forma, el sector privado se ha convertido
en un pilar indispensable para sostener la estabilidad macroeconémica y generar oportunidades

de inversion y empleo en el Ecuador.
1.1.1.3.  Social-Cultural

En el ambito sociocultural, se identifica una baja cultura de cumplimiento contractual,
especialmente en consumidores finales y microempresas (Superintendencia de Bancos, 2022).
Esto obliga a reforzar los mecanismos legales preventivos, la educacion financiera y la gestion

ética de cobranzas.



Existe una percepcion generalizada de ineficiencia y desconfianza hacia el sistema judicial, lo
cual influye en la predisposicion de las partes a litigar, por tanto, se incrementa el valor del
servicio de mediacion, acuerdos extrajudiciales y mecanismos alternativos de resolucion de
conflictos (Consejo de la Judicatura, 2021). En este contexto, la mediacion y otros mecanismos
alternativos se consolidan como opciones viables para descongestionar el sistema judicial y

fomentar soluciones mas agiles y sostenibles para las partes involucradas.

El comportamiento social ha migrado hacia la comunicacion digital, el uso de herramientas
como WhatsApp, correos electronicos, y redes sociales se ha convertido en una expectativa
basica para la interaccion entre clientes, abogados y deudores (We Are Social & Hootsuite,

2023). Esto obliga a las firmas legales a adaptarse a esta nueva dindmica.

Por otro lado, se valora cada vez mas el trato humanizado y personalizado en los procesos
legales. Las empresas clientes buscan soluciones que no deterioren larelacién con sus propios
consumidores, lo cua implica que los procesos de cobranza deben gecutarse con ética,
transparenciay enfoque conciliador (Superintendencia de Bancos del Ecuador, 2021). Asi, la
cobranza éticano sol o fortalece laimagen corporativa, sino que también contribuye amantener

relaciones sostenibles en € tiempo y de confianza entre las empresasy sus clientes.
1.1.1.4. Tecnolodgico

El entorno tecnologico ofrece una gama de oportunidades para las firmas legales que estén
dispuestas a invertir en innovacion. Actualmente, Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. atn no
cuenta con una solucién tecnoldgica integral como CRM, sistema de gestion documental
digitalizado o plataformas para trazabilidad de casos, lo cual representa una debilidad

estructural.

No obstante, el auge de la tecnologia legal (legaltech) en América Latina permite a estudios
juridicos de tamafio medio acceder a soluciones como automatizacion de demandas, firma
electronica, dashboards juridicos y bots de contacto (Lexis Ecuador, 2023). Esto mejora

sustancialmente la eficiencia operativa.

El sistema judicial ecuatoriano exige ahora el manejo de plataformas como SATJE (Sistema
Automatico de Tramite Judicial Ecuatoriano) y buzoén judicial electronico, lo cual obliga a que
los equipos juridicos estén capacitados digitalmente (Consejo de la Judicatura del Ecuador,

2021). La falta de adaptacion puede traducirse en errores procesales o pérdida de plazos.



Finalmente, los clientes esperan trazabilidad, transparencia y acceso remoto a la informacion
legal (Helmigroup, 2024). La implementacion de plataformas que permitan visualizar el avance
de sus casos o emitir reportes personalizados automatizados puede convertirse en una ventaja

competitiva decisiva.
1.1.1.5. Ambiental

Si bien el impacto ambiental de una firma legal es reducido en comparacidon con sectores
industriales, la conciencia ambiental y la sostenibilidad se han convertido en elementos

diferenciadores para clientes institucionales y corporativos.

La tendencia hacia oficinas sin papel (paperless) no solo reduce costos operativos, sino que
mejora la organizacion, la seguridad documental y proyecta una imagen moderna y responsable
de la firma (Deloitte, 2020). La digitalizaciéon también disminuye la necesidad de

almacenamiento fisico y el uso de insumos contaminantes.

Ademas, la ubicacién de una oficina en zonas urbanas accesibles promueve practicas de
movilidad sostenible, evitando traslados innecesarios y mejorando la eficiencia en tramites

notariales, judiciales y administrativos.

Adoptar politicas internas minimas de sostenibilidad, como reciclaje, eficiencia energética o
compras responsables, no solo refuerza el compromiso ético institucional, sino que puede

convertirse en un criterio de seleccion de proveedores por parte de clientes mas exigentes.
1.1.1.6.  Legal

El entorno legal representa un componente fundamental para Lopez&Cifuentes Law Firm
S.A.S., ya que no solo regula su marco de actuacion, sino que también determina la naturaleza

y volumen de los servicios juridicos que presta.

Uno de los principales retos legales es la constante reforma del marco normativo. El Codigo
Orgénico General de Procesos (COGEP), el Cédigo Civil, el Codigo de Comercio y otras
normativas complementarias han experimentado multiples modificaciones en los ultimos afios,
esto exige una actualizacion permanente del equipo juridico y una capacidad de adaptacion

continua.



Asimismo, los requisitos técnicos exigidos por la Funcién Judicial para la admision de
demandas son cada vez mas estrictos. La omision de documentos, errores en la fundamentacion
o fallas en la formalidad procesal pueden dar lugar al rechazo de escritos, pérdida de plazos y
perjuicio para los clientes; esto implica la necesidad de protocolos internos de revision y control

de calidad documental.

En cuanto al ejercicio profesional, los abogados estin sujetos a normas éticas, deontologicas y
disciplinarias reguladas por los colegios profesionales y el Consejo de la Judicatura. “La Ley
Organica de Proteccion de Datos Personales impone obligaciones a los abogados respecto al
tratamiento de informacion de clientes y deudores” (Asamblea Nacional del Ecuador, 2021).
La vulneracion de estas normas puede acarrear sanciones administrativas, civiles o penales, lo

que hace indispensable una cultura organizacional basada en la integridad y el cumplimiento.

Por otro lado, con la entrada en vigor de la Ley Orgénica de Proteccion de Datos Personales
(LOPDP), las firmas legales adquieren responsabilidades adicionales en el tratamiento de
informacion sensible de clientes, deudores y partes procesales. La implementacion de medidas
de seguridad, bases legales para el tratamiento y protocolos de confidencialidad son ahora

obligaciones legales exigibles.

En conjunto, el entorno legal ecuatoriano ofrece oportunidades y desafios para las firmas
juridicas. Aquellas que se adapten con rapidez a las reformas, adopten buenas practicas de
cumplimiento y refuercen su estructura documental y procedimental, estaran en mejor posicion

para garantizar resultados positivos, evitar sanciones y fidelizar a sus clientes.
1.2. Microentorno
1.2.1. Antecedentes

Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S. es una firma lega ecuatoriana, congtituida legalmente
como sociedad por acciones ssmplificada desde el afo 2023, dedicada a la prestacion de
servicios juridicos especializados en recuperacion de cartera vencida, asesoria legal integral,
gestion extrgjudicia y judicia de deudas, y representacion procesal de clientes corporativosy
particulares. Su trayectoria ha estado marcada por un enfoque estratégico en € é&rea de
cobranza, el cumplimiento normativo y la defensa de los intereses de sus clientes mediante un

gjercicio ético y técnico del derecho.



Lafirma fue fundada con el propdésito de brindar soluciones legales agiles, segurasy eficaces
aempresas que enfrentan problemas recurrentes de morosi dad en sus operaciones comercial es.
En respuesta a creciente nivel de impagos en e sector empresarial ecuatoriano,
Lopez& Cifuentes Law Firm SA.S. ha desarrollado experiencia en la aplicacion de
mecanismos alternativos de resolucion de conflictos, procesos ejecutivos, monitorios y
medidas cautelares, asi como en la implementacion de estrategias de prevencion de cartera

vencida

Con sede en la ciudad de Quito y acance anivel nacional, y con una cartera activa de clientes
en diversos sectores como € agroquimico, financiero, comercial y educativo, la firma ha
crecido progresivamente en recursos humanos y tecnoldgicos. A 1o largo de su operacién, ha
mantenido como principios rectores la eficienciaoperativa, laatencion personalizadaal cliente

y e cumplimiento riguroso de los plazos procesal es.

No obstante, €l crecimiento sostenido y la evolucion del mercado legal han generado la
necesidad de revisar, diagnosticar y redisefiar sus procesos internos, especialmente aguellos de
carécter operativo, con € fin de mantener la competitividad, mejorar la calidad del servicioy

responder alos desafios actuales de la transformacion digital en el sector juridico.

En este contexto, el presente proyecto de mejora se plantea como unarespuesta estratégica para
fortalecer la eficiencia organizacional de lafirma, mediante la revision critica de sus procesos
operativos claves, laidentificacion de cuellos de botellay |a propuesta de un redisefio funcional
gue integre préacticas modernas de gestion legal, automatizacion de tareas y enfoque en el

cliente.
1.2.2. Mision, Vision y Objetivos

De acuerdo con autores como Drucker (1999) y Chiavenato (2017), la mision y vision son
elementos esencial es de la planeacion estratégica. Lamision representa el propésito centra de
la organizacién y responde a la pregunta: ¢por qué existe la empresa? La visiéon, en cambio,
proyecta el estado futuro deseado, describiendo hacia donde quiere llegar la organizacion en el
mediano y largo plazo. Los objetivos estratégicos, por su parte, constituyen metas medibles

gue permiten materializar mision y vision.

En este contexto, la mision de Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S. es proporcionar servicios

juridicos integrales, con énfasis en la recuperacion de cartera vencida y en la defensa de los



intereses legales y comerciales de sus clientes, ya sea en litigios, mediaciones, transacciones o
asesoria preventiva. Este enunciado reflgja un compromiso con la excelencia profesional y la

generacion de valor paraindividuos, empresas e instituciones.

La vision de la firma es consolidarse como un referente nacional en servicios legales
especializados en recuperaci On de cartera, innovaci én tecnol 6gica aplicadaa procesosjuridicos
y atencion personalizada a clientes corporativos e individuales. Esta visi 6n proyecta un futuro

donde la empresa se distinga por €ficiencia, innovacién y responsabilidad social.

L os objetivos estratégicos incluyen: fortalecer la cartera de clientes corporativos, implementar
herramientas tecnol 6gicas para optimizar procesos, garantizar altos niveles de satisfaccion del
cliente mediante atencion personalizada, y expandir su presencia en e mercado lega

ecuatoriano. Estos objetivos operativizan lamision y son consistentes con la vision planteada.

En conclusion, definir de manera claralamision, vision y objetivos estratégicos constituye un
pilar fundamental para la gestién de Lopez& Cifuentes Law Firm SA.S. Al establecer €
propdsito de la empresa, su proyeccion futuray las metas que orientan su accionar, se genera
coherencia entre la estrategia y la operacion. Esto no solo fortalece la identidad corporativa,
sino que también brinda un marco de referencia para la toma de decisiones y el disefio de

procesos que garanticen eficienciay competitividad en el mercado juridico.
1.2.3. Infraestructura

La infraestructura de Lopez& Cifuentes Law Firm S.AA.S. se ha desarrollado con base en las
necesidades funcionales de una firma juridica moderna, enfocada principalmente en la
recuperacién de carteravencida, lagestion procesal integral y laatencion juridicapersonalizada
a empresas e individuos. La firma cuenta con una oficina principal ubicada en la ciudad de
Quito, disefiada para garantizar condiciones Optimas de trabajo, confidencialidad, atencion a

cliente y soporte administrativo (Tabla 1).



Tabla 1. Infraestructura fisica

Areas Imagenes Areas Imagenes

Archivo fisico y

Recepcion y sala de bodega documental.

espera para clientes.

Oficina administrativa

Sala de y area contable.

reuniones/confidencial
idad.

Batfios y area de
cafeteria.

Despachos para socios
y abogados senior.

Estaciones de trabajo
para asistentes legales,
cobradores y
paralegales.

En este sentido, la infraestructura de la firma no solo responde a criterios funcionales y de
comodidad, sino que constituye un factor estratégico que fortalece la confianza de los clientes
y optimiza la gestion de los procesos juridicos. Contar con instalaciones adecuadas, soporte
administrativo y espacios diseflados para la confidencialidad permite garantizar eficiencia
operativa, proyectar una imagen profesional sélida y consolidar la competitividad de la

organizacion en el mercado legal.



En lo que respecta a soporte tecnol dgico, la firma esta en proceso de evolucion. Actual mente
cuenta con recursos basi cos, pero se identifica una oportunidad clara de transformacion digital
(Tabla2).

Tabla 2. Infraestructura tecnol6gica
Computadoras personales para €l equipo lega y operativo.
Impresoras multifuncion (impresion, escaneo, copiado).
Carpetas compartidas en red (sin sistema de gestiéon documental
Infraestructura estructurado).
tecnolégica Correo electrénico institucional para cada colaborador.
Software ofimatico bésico (Microsoft Office).
Uso de herramientas de mensgjeria como WhatsApp Web y correo
electrénico para contacto con deudores.

La infraestructura tecnologica de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. evidencia que cuenta con
recursos basicos que permiten sostener sus operaciones juridicas y administrativas, aunque aun
se limita a herramientas tradicionales como software ofimatico y mensajeria informal para la
gestion de clientes y deudores. Si bien la existencia de una carpeta compartida en red y de
equipos personales garantiza un nivel minimo de organizacion, la ausencia de un sistema de
gestion documental estructurado y de plataformas integradas de contactabilidad reduce la
eficiencia y trazabilidad de los procesos. En consecuencia, resulta necesario fortalecer la
infraestructura tecnoldgica con soluciones especializadas en el sector legal, que potencien la

automatizacion, la seguridad de la informacion y la comunicacion estratégica con los clientes.

La infraestructura comunicacional y digital de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. constituye
un soporte clave para garantizar la eficiencia en la gestion de cartera y la atencion al cliente.

(Tabla 3).

Tabla 3. Infraestructura comunicaciond y digita
Teléfonos | P 0 moviles asignados a gestores de cartera.
Red Wifi privada para el personal.
Infraestructura comunicacional  Paginaweb ingtitucional informativa.
y digital No se cuenta con herramientas de telefonia digital (discadores
automaticos, VR, bots).
Uso informal de redes sociales.

Actualmente, la firma dispone de recursos basicos como teléfonos IP y mdviles para los
gestores, una red Wifi privada para el personal, asi como una pagina web institucional de
caracter informativo. Sin embargo, el uso de canales digitales se mantiene en un nivel inicial,
sin la implementacion de herramientas avanzadas como discadores automaticos, IVR o bots, y
con un aprovechamiento limitado e informal de redes sociales, lo que evidencia un area con

alto potencial de mejora para optimizar la comunicacion con clientes y deudores.



1.2.4. Estructura organizacional

La configuracion organizacional de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. permite a la firma una
clara delimitacion de funciones, fortaleciendo la colaboracion interdepartamental, mejorando
la atencidn al cliente y garantizando un control eficiente tanto en los procesos legales como en
los administrativos. En conjunto, esta estructura favorece la toma de decisiones estratégicas y
el cumplimiento de los objetivos institucionales con altos estandares de calidad y

profesionalismo (Figura 1).
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Figura 1. Mapa de la estructura organizacional

No obstante, para potenciar ain mas esta estructura, es necesario fomentar canales de
comunicacion horizontales, asi como también el uso de herramientas digitales colaborativas
que integren las distintas areas, evitando la rigidez caracteristica de un modelo jerarquico y

asegurando asi mas agilidad en la toma de decisiones.

Direccion General constituye el eje rector de la firma, encargada de definir la estrategia
corporativa, coordinar los recursos institucionales y garantizar el cumplimiento de la mision y
vision. Desde este nivel se toman las decisiones estratégicas relacionadas con el crecimiento,

innovacion y posicionamiento en el mercado juridico.

El Departamento Administrativo y Financiero asegura la sostenibilidad operativa de la firma
mediante la gestion de recursos econdmicos, control de presupuestos, manejo contable y
cumplimiento de obligaciones tributarias. Ademas, apoya a las demas areas proporcionando
estructura organizacional y procesos administrativos eficientes. Dentro de sus

responsabilidades también se encuentra la gestion de recursos humanos, que abarca el



reclutamiento, seleccion y capacitacion del personal, la evaluacion de desempefio y la
implementacion de politicas que fomenten un clima laboral adecuado y alineado con los valores
institucionales. En paralelo, la gestion financiera va mas allad de la contabilidad basica, pues
incluye la planificacion estratégica de inversiones, la administracion de flujos de caja y la
elaboracion de reportes financieros que permitan a la alta direccion tomar decisiones

informadas.

La Coordinacion Juridica dirige y supervisa los procesos legales, tanto judiciales como
extrajudiciales, garantizando que los abogados y asistentes actiien conforme a las normas
procesales y a los lineamientos estratégicos de la firma, asegurando asi calidad, uniformidad y
eficiencia en la prestacion de los servicios juridicos. En este ambito, la gestion extrajudicial se
enfoca en la recuperacion temprana de cartera y en la resolucion de conflictos sin necesidad de
acudir a juicio, mediante la labor de los gestores de cobranza, quienes contactan directamente
a los deudores, y de los asistentes paralegales, encargados de apoyar en la preparacion de

documentos y en la formalizacion de acuerdos de pago.

El Departamento de Atencion al Cliente constituye el primer punto de contacto entre la firma
y quienes requieren sus servicios. Su papel es esencial para generar confianza, canalizar las
consultas y mantener una comunicacion transparente y efectiva durante todo el proceso legal o

de cobranza.

El area de Gestion Judicial esta a cargo de los abogados procesalistas, responsables de
representar a los clientes en Unidades Judiciales, elaborar demandas, contestaciones y demas
escritos procesales. Su funcion es salvaguardar los intereses de los clientes con base en
estrategias juridicas solidas. Dentro de este departamento se encuentra el area de Tecnologias
y Sistemas que respalda la operatividad digital de la firma mediante la administracion de
equipos, redes y software. Ademés, impulsa la incorporacion de herramientas de
automatizacion y gestion de procesos judiciales, fundamentales para la modernizacion y

competitividad de la organizacion.
1.2.5. Productos y Servicios

Los productos y servicios que ofrece Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., enfocados en el
ambito juridico, con especializacion en recuperacion de cartera vencida, gestion procesal y

asesoria empresarial integral se muestran en la tabla 4.



Tabla 4. Productosy Servicios
Productosy Servicios
Recuperacion de Cartera Vencida
Contacto personalizado con deudores.
Negociacion directa de convenios de pago.
Envio de notificaciones de cobro preventivo.
Seguimiento de compromisos de pago.
Uso de medios digitales (correo, WhatsApp, |lamadas).
Elaboracion y presentacion de demandas ejecutivas, monitorias, sumarias, de
gjecucién o juicio ordinario, segn corresponda.
Tramitacion de procesos judiciales hasta la obtencion de una sentencia, y
Gestion judicial ~ posterior € pago.

Solicitud de medidas cautelares: retencion de cuentas, prohibicion de engjenar,

secuestros, embargosy mas.

Representacion en audiencias, comparecenciasy diligenciasjudiciales.

Asesoria Juridica Empresarial Integral
Andlisisy redaccion de contratos comercialesy civiles.
Asesoria en prevencion de conflictos con clientesy proveedores.
Consultorialega para procesos de cobranzainterna.
Defensa de intereses en controversias contractuales.
Revisién lega de politicas de crédito y riesgo.
Litigio Estratégico y Representacion Procesal
Defensaen juicios civiles, mercantiles, laborales y administrativos.
Interposicién de acciones constitucional es (proteccion, hdbeas data, etc.).
Recursos de apelacion, casacion 'y revision.
Impugnacién de laudos arbitrales o actos administrativos.
Capacitacioén y prevencion legal

Talleres sobre prevencion de mora y manejo juridico de contratos.
Formacion para departamentos de crédito y cobranzas en empresas clientes.

Gestion
extrajudicial

Del andlisis de la tabla se desprende que la propuesta de servicios de Lopez&Cifuentes Law
Firm S.A.S. es integral y diversificada, combinando la gestién de cobranza tanto extrajudicial
como judicial, con asesoria empresarial, litigio estratégico y programas de capacitacion. Esta
amplitud permite a la firma posicionarse como un actor clave en la recuperacion de cartera
vencida y también como un aliado estratégico para las empresas en la prevencion y resolucion
de conflictos. La complementariedad entre servicios preventivos, correctivos y formativos
fortalece la propuesta de valor de la firma, diferencidndola en un mercado donde la mayoria de

los competidores se concentra inicamente en la cobranza masiva o en el patrocinio procesal.
1.2.6. Clientes

La cartera de clientes de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. refleja la confianza y
posicionamiento que la firma ha logrado en el mercado juridico ecuatoriano. A lo largo de su
trayectoria, la empresa ha brindado servicios legales especializados tanto a personas naturales
como a empresas de distintos sectores productivos, consolidando relaciones de largo plazo

basadas en la eficiencia, la ética profesional y la atencion personalizada. En este sentido, se



presenta a continuacion los sectores productivos en los cuales se desarrolla la empresa, lo cual
evidencia la diversidad de actores que depositan en ella la gestion de sus asuntos judiciales y

extrajudiciales de cobranza:

e ECUAQUIMICA: Empresa dedicada a la produccion y comercializacion de productos
quimicos para diversas industrias.

e QUICORNAC: Empresa especializada en la produccion y comercializacion de bebidas,
jugos, purés y concentrados de frutas tropicales, a nivel nacional e internacional.

e ECUAPACK: Empresa lider en el desarrollo de soluciones de empaque innovadoras y
sostenibles para la industria alimentaria y de consumo.

e PLASTIMUNDO: Empresa enfocada en la fabricacion de productos plasticos de alta
calidad para diversas aplicaciones industriales.

e UNIDAD EDUCATIVA DARIO FIGUEROA LARCO: Institucion Educativa que
ofrece una educacion de calidad en todos los niveles: Inicial, Basica y Bachillerato.

e URBANIZACION ONTANEDA: Urbanizacién de Vivienda, dedicada a la
planificacion y desarrollo de la urbanizacion y sus socios.

e COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPROGRESO: Institucion del sector
financiero que brinda productos de crédito dentro de los segmentos de consumo,
microcrédito, inmobiliario y comercial, asi como productos de ahorro, seguros, tarjeta
de crédito y pago de servicio a sus miembros.

e TALLERES LOPEZ: Empresa especializada en servicios de mecanica y mantenimiento
automotriz.

e RAARCO: Empresa dedicada a la formulacion y comercializacién de productos para
el sector agro-veterinario.

e ASOCIACION NUEVA GENERACION DE ROCAFUERTE: Asociacion
agropecuaria, dedicada a la produccion agricola sostenible, especialmente en la
multiplicacion de semillas.

e CONAUTO: Empresa dedicada a la comercializacion de productos y servicios
automotrices e industriales de alta calidad a todos los sectores productivos y

consumidores.



1.2.7. Proveedores

Los proveedores de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. son actores clave para el
funcionamiento eficiente de los procesos operativos, tecnologicos y administrativos. A
continuacion, en la tabla 5 se clasifican segtn el tipo de insumo o servicio que aportan.

Tabla 5. Proveedores, sus servicios y su impacto

Tipo de proveedor Servicios que presta Impacto en la operacion

Tecnol6gico Software legal, nube Trazabilidad y eficiencia

operativa
. . Contactabilidad y
Telecomunicaciones Internet, telefonia comunicacion
Papeleriay suministros Materia de oficinay archivo Soporte documental
Notariasy judiciales Protocolos, autenticaciones, Vadidez legal y soporte
peritajes procesa
Abogadosy profesionales Procuracion, asesoriatécnica, Expansion territorial y respaldo
externos contabilidad legal

Servicios generaes Limpieza, mantenimiento Funcionamiento logistico

En el entorno competitivo y altamente regulado del sector legal, la firma Lopez&Cifuentes
Law Firm S.A.S. reconoce la importancia estratégica de contar con una red de proveedores
confiables y especializados. Estos aliados no solo brindan servicios esenciales para la
operatividad diaria, sino que también fortalecen la trazabilidad, eficiencia y cumplimiento

normativo de la organizacion.
1.2.8. Competencia
1.2.8.1. Empresas especializadas en recuperacion de cartera

Estas firmas compiten directamente en el servicio de cobranzas extrajudiciales y judiciales para
clientes corporativos, ofreciendo estructuras organizacionales y estrategias similares que
buscan captar la mayor participacion en este segmento del mercado. Su presencia genera un
entorno altamente competitivo, en el que la diferenciacion por calidad de servicio, tiempos de
respuesta y respaldo tecnologico se convierte en un factor determinante para atraer y retener
clientes (Tabla 6).

Tabla 6. Empresas especializadas en recuperacion de cartera y sus servicios

Nombre Servicios ofrecidos Fortalezas
RECUPERA Gestidn extrajudicial y judicial de cartera, Volumen y estructura
S.A. call center de cobranzas. tecnologica solida.
LegalCob S.A. Cobranza legal, administracion de cartera, Alcance nacional, cartera
informes de recuperacion. corporativa.
Cobraley S.A. Cobranza extrajudicial, acuerdos de pago, Call center interno y experiencia
procesos judiciales masivos. multisectorial.
Interlegal Gestion integral de cobranzas, mediaciones,  Enfoque en soluciones amistosas
arbitraje y rapidas.




Esta tabla comparativa permite concluir que la competitividad en servicios de cobranza judicial
y extrajudicial se encuentra fragmentada por ventajas especificas de cada firma. En este
escenario, la estrategia de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. deberia estar orientada a integrar
la innovacion tecnoldgica con un trato cercano y ético, logrando una propuesta de valor
diferenciadora que combine la eficiencia operativa con la confianza, elementos cada vez mas

demandados por los clientes corporativos.
1.2.8.2. Estudios juridicos grandes con departamentos de cobranza

Algunas firmas de abogados han incorporado servicios de recuperacion de cartera dentro de su
oferta juridica integral, respondiendo a la creciente demanda de las empresas por encontrar
soluciones que combinen asesoria legal con gestion financiera. Esta diversificacién no solo
amplia el portafolio de servicios, sino que también fortalece la relacion con los clientes
corporativos al ofrecerles un acompanamiento mas completo en la proteccion y recuperacion
de sus activos (Tabla 7).

Tabla 7. Firmas de abogados, su especialidad y posicionamiento

Nombre Especialidades Posicionamiento
Pérez Bustamante & Litigios civiles, contratos, recuperacion Marca consolidada, alto nivel
Ponce de cartera institucional. corporativo.
Contratos, negocios, resolucion de Enfoque preventivo, clientes
Lexvalor Abogados 0%, g ’ . quep .
conflictos, cartera empresarial. corporativos.
. Derecho empresarial, tributario y Estructura juridica amplia y
Robalino Abogados . . .
cobranzas corporativas. diversificada.

El cuadro comparativo muestra que las firmas listadas tienen un posicionamiento solido en el
ambito empresarial, destacandose por su prestigio y su capacidad de atender a clientes
corporativos grandes. Sin embargo, mientras estas empresas sobresalen por su marca
consolidada, trayectoria en litigios y contratos, por su enfoque preventivo y por su estructura
juridica diversificada, dejan espacio para que firmas emergentes y en crecimiento se
diferencien a través de innovacion, atencion personalizada y eficiencia en la recuperacion de

cartera.
1.2.8.3. Estudios pequefios o boutiques legales (competencia por cercania o sector)

Existen firmas que pueden ofrecer servicios similares a los de los grandes despachos, pero con
menor estructura administrativa. Esta caracteristica, lejos de ser una limitacion, les permite
mantener una mayor cercania local con sus clientes, generando confianza y ofreciendo

soluciones adaptadas a las particularidades del entorno en el que operan (Tabla §).



Tabla 8. Estudios legales pequefios, sus servicios y su riesgo competitivo

Nombre genérico Caracteristica Riesgo competitivo
Abogados independientes Menores costos, atencion Competencia en segmentos
con cartera. directa. PYME o particulares.
Estudios legales Presencia local, rapidez Cercania con juzgados y deudores
provinciales. procesal. locales.
Firmas con alianzas Procuradores o gestores . .
o o Cobertura nacional informal.
judiciales. judiciales externos.

El analisis del cuadro evidencia que la competencia no se limita tinicamente a las grandes
firmas consolidadas, sino que también proviene de actores con estructuras mas ligeras y
flexibles. Los abogados independientes o los estudios juridicos de provincias o cantones se
destacan por ofrecer menores costos y mayor cercania con clientes locales, mientras que las
alianzas judiciales permiten ampliar cobertura de forma informal. Este panorama refleja un
entorno fragmentado, donde la diferenciacion de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. debe
basarse en la combinacion de profesionalismo, respaldo institucional y valor agregado

tecnoldgico para superar las limitaciones de estos competidores alternativos.
1.2.8.4. Empresas fintech o tecnolégicas que ofrecen cobranza digital

Estas companias no son firmas legales, pero ofrecen soluciones tecnolodgicas de cobranza
automatizada que pueden atraer a los clientes, representando una competencia emergente para
los despachos juridicos. A pesar de no ser firmas legales, utilizan plataformas automatizadas,
inteligencia artificial y canales digitales para gestionar pagos y recordatorios, lo que resulta
atractivo para empresas que buscan soluciones rapidas y a bajo costo. Su capacidad de innovar
en la experiencia del usuario y ofrecer métricas en tiempo real puede captar a los mismos
clientes corporativos a los que se orienta Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., obligando a la
firma a diferenciarse mediante el respaldo juridico especializado y la confianza institucional
que estas fintech no pueden proporcionar (Tabla 9).

Tabla 9. Empresas Fintech, su enfoque y su amenaza

Nombre Enfoque Amenaza
Plataforma de cobranza por medios Bajo costo, contacto
PayPhone Recover C .
digitales. automatizado.
. tion digital rtera vi Autoatencion imient
CobranzaActiva.com Gestion dig a de cartera via utoatencion y seguimiento
email/SMS. web.
R Inteligent . . i . ,
eeupero ietigente Inteligencia artificial para cobranza. Alta eficiencia tecnologica.

(RD)

Desde una perspectiva estratégica, la irrupcion de fintech y plataformas digitales no debe verse
Uunicamente como una amenaza, sino también como una oportunidad para redefinir la propuesta

de valor de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. La integracion de herramientas tecnologicas



puede complementar la experiencia juridica especializada de la firma, asi, no solo competiria
con estas soluciones digitales, sino que podria aprovechar sus beneficios para ofrecer un
servicio hibrido, que combine eficiencia tecnologica con respaldo legal, generando una ventaja

competitiva diferenciadora en el mercado.
1.2.9. Analisis financiero

El andlisis financiero constituye un componente fundamental dentro del diagndstico integral
de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., en la medida en que permite evaluar la viabilidad
economica, la sostenibilidad operativa y el impacto financiero de los procesos
organizacionales. En un proyecto de mejora y redisefio de procesos, la dimension financiera no
solo refleja los resultados historicos de la gestion, sino que también actia como un insumo

clave para la toma de decisiones estratégicas y la priorizacion de iniciativas de optimizacion.

En el contexto de una firma juridica especializada en recuperacion de cartera vencida y
servicios legales corporativos, el analisis financiero adquiere especial relevancia, ya que los
ingresos estan directamente vinculados a la efectividad de los procesos operativos, al control
de tiempos procesales y a la adecuada administracion de recursos humanos y tecnologicos.
Asimismo, permite identificar fortalezas y debilidades en la estructura de costos, la liquidez y

la rentabilidad de los distintos servicios ofrecidos.

Por tanto, este apartado tiene como objetivo analizar la situacion financiera actual de
Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., examinando indicadores clave como ingresos, costos,
gastos, margenes y capacidad de generacion de valor. Los resultados de este analisis serviran
como base para sustentar la necesidad de implementar mejoras en los procesos operativos y
administrativos, asi como para evaluar el impacto econdmico esperado del redisefio que se
propondra, asegurando que las decisiones que se adopten contribuyan al fortalecimiento de la

eficiencia organizacional y a la sostenibilidad de la firma en el mediano y largo plazo.

1.2.9.1. Analisis Vertical

El andlisis financiero vertical permite examinar la estructura porcentual de los estados
financierosde Lopez& CifuentesLaw Firm S.A.S., identificando el peso relativo de cada cuenta
respecto del total de ingresos o gastos. Esta herramienta facilita la comprensién de como se

distribuyen los recursos financieros y cudles son los rubros con mayor incidencia en la
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rentabilidad de lafirma. Sus resultados constituyen un insumo clave para evaluar la eficiencia

operativay sustentar decisiones orientadasal redisefio de procesosy alaoptimizaci0n de costos

(Tabla 10).
Tabla 10. Estado de situacion financiera

2023 2024 2023 2024
Activos $6,257.79 $ 15,495.67 100%  100%
Activo Corriente $6,257.79 $14,848.25 100% 96%
Efectivo y Equivalentes a Efectivo $ 359.76 $2517.94 6% 16%
Activos Financieros $5,599.07 $11,682.30 89% 75%
Cuentas por Cobrar $5,599.07 $11,682.30 89% 75%
Activos por Impuestos Corrientes $298.96 $648.01 5% 4%
Sgth?;uones en la Fuente del Impuesto a la $238.97 $614.67 4% 4%
Crédito Tributario $59.99 $33.34 1% 0%
Activos No Corrientes $ - $647.42 0% 4%
Propiedad, Plantay Equipos $ - $647.42 0% 4%
Pasivos $2,903.40 $1,809.85 46% 12%
Pasivo Corriente $2,903.40 $1,809.85 46% 12%
Cuentas y Documentos por Pagar $841.72 $ - 13% 0%
Otras Obligaciones Corrientes $1,570.04 $103.85 25% 1%
Cuentas por Pagar Diversas/Rel acionadas $491.64 $1,706.00 8% 11%
Patrimonio $ 3,354.39 $13,685.82 54% 88%
Patrimonio Atribuible a Propietarios $ 3,354.39 $ 13,685.82 54% 88%
Capita Socid $100.00 $100.00 2% 1%
Resultados Acumulados $ - $2,440.79 0% 16%
Resultado del Ejercicio $ 3,254.39 $11,145.03 52% 2%

Los activos financieros representan un 89% en el afio 2023 y un 76% en el afio, lo que denota que la
compaiiia tiene una fuerte concentracion en el rubro de cuentas por cobrar (clientes) lo que conlleva a
tener poca liquidez inmediata. Durante el afio 2024 se puede observar que la composicion de activos
se diversifica gracias a la inversion de activos fijos que representan un 4%, lo que indica una expansion

operativa.

El siguiente grafico presenta la estructura de los activos corrientes de Lopez&Cifuentes Law Firm
S.A.S., expresada en términos porcentuales. Su objetivo es mostrar de manera visual como se
distribuyen los recursos de corto plazo entre efectivo y equivalentes, activos financieros y activos por
impuestos corrientes, sirviendo como apoyo para la comprension de la composicion financiera de la

firma (Figura 2).

11



m Efectivo y Equivalentes a
Efectivo

m Activos Financieros

m Activos por Impuestos
Corrientes

Figura 2. Total activos 2023

El presente grafico ilustra la composicion porcentual de los activos corrientes de
Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., permitiendo identificar la distribucion de los recursos
financieros de corto plazo. En ¢l se evidencia la alta concentracion en activos financieros y
cuentas por cobrar, propios de una firma especializada en recuperacion de cartera, asi como la
participacion del efectivo y de los activos por impuestos corrientes, lo que facilita el analisis

de la liquidez y la estructura operativa de la organizacion.

La siguiente figura muestra la composicion porcentual de los activos totales de
Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., detallando la participacion relativa del efectivo y
equivalentes, los activos financieros, los activos por impuestos corrientes y la propiedad, planta

y equipos (Figura 3).

m Efectivo y Equivalentes a Efectivo

Activos Financieros

Activos por Impuestos Corrientes

m Propiedad, Plantay Equipos

Figura 3. Total activos 2024
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Los activos financieros concentran la mayor proporcion de los recursos de Lopez&Cifuentes
Law Firm S.A.S., representando el 76% del total, lo cual es coherente con la naturaleza de una
firma especializada en recuperacion de cartera, donde las cuentas por cobrar constituyen el
principal activo. El efectivo y equivalentes alcanzan un 16%, evidenciando una mejora en la
liquidez y una mayor capacidad para atender obligaciones de corto plazo. Por su parte, los
activos por impuestos corrientes y la propiedad, planta y equipos presentan una participacion
reducida del 4% cada uno, lo que refleja una estructura ligera en activos fijos y una orientacioén
operativa basada principalmente en activos circulantes, favoreciendo la flexibilidad financiera

y la eficiencia operativa de la firma.

Como se observa en la figura 2, los activos financieros representan un 89% en el afio 2023 y
en la figura 3, un 76% en el afio 2024 del total de activos, lo que indica que la compafiia tiene
una fuerte concentracion en el rubro de cuentas por cobrar (clientes) afectando la liquidez
inmediata. Durante el afio 2024 la composicion de activos se diversifica gracias a la inversion

de activos fijos que representan un 4%, lo que indica una expansion operativa.

Se presenta la distribucion porcentual del pasivo y patrimonio de Lopez&Cifuentes Law Firm
S.A.S., en la que se observa la participacién de las principales obligaciones corrientes, las
cuentas por pagar con partes relacionadas, el capital social y el resultado del ejercicio. Esta
informacion permite contextualizar la estructura de financiamiento de la firma y comprender
la relacion entre recursos propios y obligaciones frente a terceros dentro del periodo analizado

(Figura 4).

= Cuentas y Documentos por
Pagar

m Otras Obligaciones Corrientes

m Cuentas por Pagar
Diversas/Relacionadas

m Capita Social

® Resultado del Ejercicio

Figura 4. Total pasivo y patrimonio 2023

La figura 4 evidencia que la principal fuente de financiamiento de Lopez&Cifuentes Law Firm

S.A.S. proviene de recursos propios, destacandose el resultado del ejercicio, que representa el
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mayor porcentaje de la estructura total. Esto refleja una alta rentabilidad y capacidad de
autofinanciamiento, reduciendo la dependencia de endeudamiento externo. En cuanto al
pasivo, las otras obligaciones corrientes y las cuentas por pagar a partes relacionadas
concentran una proporcion moderada, lo que sugiere una gestion controlada de las obligaciones
de corto plazo. El capital social mantiene una participaciéon minima, coherente con una firma
de servicios profesionales donde el crecimiento se sustenta principalmente en los resultados
operativos mas que en aportes de capital, fortaleciendo asi la solvencia y estabilidad financiera

de la organizacion.

La distribucion porcentual de las principales partidas que conforman el pasivo y el patrimonio
de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., en la que se identifican las obligaciones corrientes, las
cuentas por pagar con partes relacionadas, el capital social, los resultados acumulados y el
resultado del ejercicio, permite contextualizar la estructura financiera de la firma y comprender

el peso relativo de cada componente dentro del total, como parte del analisis de su situacion

econdmica y patrimonial (Figura 5).

m Otras Obligaciones Corrientes

m Cuentas por Pagar
Diversas/Relacionadas

m Capital Social

m Resultados Acumulados

m Resultado del Ejercicio

Figura 5. Total pasivo y patrimonio 2024

El resultado del ejercicio constituye el componente mas relevante de la estructura financiera,
representando el 72% del total, lo que refleja una alta rentabilidad operativa y una fuerte
capacidad de generacion de utilidades por parte de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. Los
resultados acumulados, con un 16%, refuerzan esta tendencia, mostrando que la firma ha
logrado retener utilidades y fortalecer su patrimonio a lo largo del tiempo. En contraste, las
obligaciones corrientes y las cuentas por pagar con partes relacionadas presentan una

participacion reducida, lo que evidencia un bajo nivel de endeudamiento y una adecuada
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gestion de compromisos financieros. El capital social, con una participacion minima, es
consistente con la naturaleza de una firma de servicios profesionales, cuyo crecimiento se
apoya principalmente en los resultados del ejercicio mas que en aportes de capital,

consolidando asi una estructura patrimonial solida y sostenible.

La estructura de ingresos, costos, gastos y resultado del ejercicio de Lopez&Cifuentes Law
Firm S.A.S. de los periodos 2023 y 2024, muestra la composicion y participacion relativa de
cada rubro dentro del total de ingresos. Esta informacion permite contextualizar el desempeio
econdmico de la firma, identificar el peso de los gastos administrativos y operativos, y servir
de base para la evaluacion de la eficiencia financiera y la rentabilidad alcanzada en el periodo
analizado (Tabla 11).

Tabla 11. Estado de resultados

2023 2024 2023 2024
Ingresos $8,867.79 $24,531.45 - -
Ingresos de Actividades Ordinarias $8,867.79 $24,531.45 100%  100%
Costosy Gastos $5,613.40 $13,386.42 - -
Gastos $5,613.40 $ 13,386.42 - -
Gastos de Actividades Ordinarias $5,592.51 $13,313.13 - -
Administrativos $5,580.13 $ 13,270.79 63% 54%
Gastos Financieros $12.38 $42.34 0% 0%
Gastos No Operacionales $20.89 $73.29 - -
Otros Gastos $20.89 $73.29 0% 0%
Resultado dédl Ejercicio $3,254.39 $11,145.03 37% 45%

Asi como se puede analizar el Estado de Situacion Financiera, se puede también analizar el
Estado de Resultados. Los gastos administrativos poseen una participacion del 63% en el afio
2023 y un 54% en el afio 2024, esta disminucion significativa se ve reflejada en el incremento

de la utilidad del ejercicio la cual representa un 45% del total de ingresos en el afo 2024.
1.2.9.2. Analisis Horizontal

El analisis financiero horizontal permite evaluar la evolucion de los estados financieros de
Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. a lo largo del tiempo, identificando variaciones absolutas
y relativas entre los periodos analizados. Este enfoque facilita la comprension de las tendencias
de crecimiento, disminucion o estabilidad de los ingresos, costos, gastos y resultados,
constituyéndose en una herramienta fundamental para interpretar el desempeio econdmico de

la firma y sustentar decisiones orientadas a la mejora de la eficiencia organizacional (Tabla 12).
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Tabla 12. Estado de Situacion Financiera

2023 2024

Activos $6,257.79  $15,495.67 148%
Activo Corriente $6,257.79  $14,848.25 137%
Efectivo y Equivalentes a Efectivo $ 359.76 $2517.94 600%
Activos Financier os $5599.07 $11,682.30 109%
Cuentas por Cobrar $5599.07 $11,682.30 109%
Activos por Impuestos Corrientes $298.96 $648.01 117%
Retenciones en la Fuente del Impuesto ala Renta $238.97 $614.67 157%
Crédito Tributario $59.99 $33.34 -44%
ActivosNo Corrientes $ - $647.42 100%
Propiedad, Plantay Equipos $ - $647.42 100%
Pasivos $2,903.40 $1,809.85 -38%
Pasivo Corriente $290340  $1,809.85 -38%
Cuentasy Documentos por Pagar $841.72 $ - -100%
Otras Obligaciones Corrientes $1,570.04 $103.85 -93%
Cuentas por Pagar Diversas/Rel acionadas $ 491.64 $1,706.00 247%
Patrimonio $3354.39 $13,685.82 308%
Patrimonio Atribuible a Propietarios $3,354.39 $13,685.82 308%
Capital Socia $100.00 $100.00 0%
Resultados Acumulados $ - $2,440.79 100%
Resultado del Ejercicio $3254.39 $11,145.03 242%

El andlisis financiero horizontal evidencia un crecimiento significativo y sostenido de
Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. entre los afios 2023 y 2024. Los activos totales aumentan
en un 148%, impulsados principalmente por el incremento del activo corriente (137%),
destacandose el crecimiento del efectivo y equivalentes a efectivo (600%), lo que refleja una
mejora sustancial en la liquidez de la firma. Asimismo, los activos financieros y cuentas por
cobrar crecen en un 109%, lo que es consistente con la expansion de la actividad principal de
recuperacion de cartera. La incorporacion de activos no corrientes en 2024, correspondientes a
propiedad, planta y equipos, evidencia una inversion orientada a fortalecer la capacidad

operativa.

En cuanto a la estructura de financiamiento, los pasivos se reducen en un 38%, lo que demuestra
una menor dependencia de obligaciones de corto plazo y una gestion mas eficiente de
compromisos financieros, especialmente por la disminuciéon de cuentas y documentos por
pagar y otras obligaciones corrientes. En contraste, el patrimonio presenta un crecimiento del
308%, explicado principalmente por el aumento del resultado del ejercicio (242%) y la
generacion de resultados acumulados, lo que confirma una alta rentabilidad, solidez financiera

y capacidad de autofinanciamiento. En conjunto, estos resultados reflejan una evolucion
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financiera favorable, alineada con el crecimiento operativo de la firma y con los objetivos de
fortalecimiento de la eficiencia organizacional.

La evolucion de los ingresos, costos, gastos y resultado del ejercicio de Lopez&Cifuentes Law
Firm S.A.S. correspondiente a los periodos 2023 y 2024, muestra las variaciones registradas
entre ambos anos. Esta informacion permite contextualizar el crecimiento economico de la
firma, identificar el comportamiento de los principales rubros financieros y servir de base para
el analisis del desempefio operativo y la rentabilidad alcanzada en el periodo evaluado. (Tabla
13).

Tabla 13. Estado de resultados

2023 2024

Ingresos $8,867.79 $24,531.45 177%
Ingresos de Actividades Ordinarias $8,867.79 $24,531.45 177%
Costosy Gastos $5,613.40 $13,386.42 138%
Gastos $5,613.40 $ 13,386.42 138%
Gastos de Actividades Ordinarias $5,592.51 $13,313.13 138%
Administrativos $5,580.13 $13,270.79 138%
Gastos Financieros $12.38 $42.34 242%
Gastos No Operacionales $20.89 $73.29 251%
Otros Gastos $20.89 $73.29 251%

Resultado del Ejercicio $ 3,254.39 $11,145.03 242%

El andlisis horizontal de la tabla evidencia un crecimiento significativo de la actividad
econdmica de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. entre 2023 y 2024. Los ingresos por
actividades ordinarias aumentan en un 177%, lo que refleja una expansioén sustancial del
volumen de operaciones, particularmente en los servicios juridicos y de recuperacion de
cartera. Este crecimiento se encuentra acompafiado por un incremento de los costos y gastos
totales del 138%, principalmente concentrados en los gastos administrativos y operativos, lo

cual es coherente con la ampliacion de la estructura y el mayor nivel de actividad de la firma.

A pesar del aumento de los gastos, el resultado del ejercicio crece en un 242%, lo que demuestra
que el incremento de los ingresos fue proporcionalmente mayor al de los costos, evidenciando
una mejora en la rentabilidad y eficiencia operativa. Si bien los gastos financieros y no
operacionales presentan incrementos porcentuales elevados, estos mantienen una participacion
marginal en relacion con los ingresos totales, por lo que no afectan de manera significativa la
rentabilidad global. En conjunto, los resultados reflejan una evolucion financiera positiva, con
una adecuada capacidad de absorcion de costos y un fortalecimiento sostenido del desempefio

economico de la firma.
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1.2.9.3. Indices financieros

Los indices financieros constituyen herramientas fundamentales para evaluar la liquidez,
solvencia, rentabilidad y eficiencia operativa de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. A través
de su calculo e interpretacion es posible sintetizar la informacion contenida en los estados
financieros y obtener una vision integral del desempefio econdémico de la firma, facilitando la
toma de decisiones estratégicas orientadas al fortalecimiento de la eficiencia organizacional
(Tabla 14).

Tabla 14. Indicadores de liquidez

Indicador 2023 2024
Razdn corriente $2.16 $8.20
Capita de trabgjo neto $3,354.39 $ 13,038.40

El analisis de los indicadores de liquidez muestra una mejora sustancial en la capacidad de
pago de corto plazo de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. entre 2023 y 2024. La razon
corriente pasa de 2,16 a 8,20, lo que evidencia una posicion financiera holgada y una mayor
cobertura de las obligaciones corrientes con activos liquidos, reduciendo significativamente el
riesgo de iliquidez. De igual forma, el capital de trabajo neto se incrementa de USD 3.354,39
a USD 13.038,40, reflejando un fortalecimiento de la estructura financiera y una mayor
disponibilidad de recursos para sostener las operaciones, invertir en mejoras de procesos y
afrontar contingencias operativas, lo que contribuye a la estabilidad y eficiencia organizacional
de la firma.

Los indicadores de actividad permiten evaluar el nivel de eficiencia con el que
Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. utiliza sus recursos operativos, particularmente en la
gestion de cuentas por cobrar, ingresos y ciclo de operacion. A través de estos indicadores es
posible analizar la rapidez en la rotacion de activos y la efectividad de los procesos relacionados
con la recuperaciéon de cartera, constituyéndose en un insumo clave para identificar

oportunidades de mejora y optimizacion de los procesos operativos de la firma. (Tabla 15).

Tabla 15. Indicadores de actividad o rotacion

Indicador 2023 2024
Rotacion de activos 1.42 1.55
Rotacion de cartera 230 178

El anélisis de los indicadores de actividad muestra una mejora en la eficiencia operativa de
Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. entre 2023 y 2024. La rotacion de activos aumenta de 1,42
a 1,55, lo que indica que la firma genera mayores ingresos por cada dolar invertido en activos,
evidenciando un uso mas eficiente de sus recursos. Por su parte, la rotacién de cartera

disminuye de 230 a 178 dias, reflejando una mayor rapidez en la recuperacion de cuentas por
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cobrar, lo cual es consistente con el fortalecimiento de los procesos de cobranza extrajudicial
y judicial. En conjunto, estos resultados evidencian avances en la gestion de cartera y en la
optimizaciéon de los procesos operativos, contribuyendo positivamente a la liquidez y

sostenibilidad financiera de la firma.

El indicador de endeudamiento total representa un 46% de los activos totales en el 2023 y en
el afio 2024 disminuye radicalmente a un 12%, la empresa actualmente no tiene prestamos con
entidades financieras, el nivel de endeudamiento es minimo y la mayoria de los activos son
financiado con capital propio.

Los indicadores de rentabilidad permiten evaluar la capacidad de Lopez&Cifuentes Law Firm
S.A.S. para generar utilidades a partir de sus ingresos, activos y patrimonio. A través de estos
indicadores es posible medir la eficiencia econémica de la firma, identificar el nivel de retorno
obtenido por los recursos invertidos y analizar el impacto del desempeiio operativo en los
resultados financieros, constituyéndose en un elemento clave para la toma de decisiones
estratégicas y el fortalecimiento de la eficiencia organizacional (Tabla 16).

Tabla 16. Indicadores de rentabilidad

Indicador 2023 2024
ROA 52% 72%
ROE 97% 81%

La Rentabilidad sobre el Patrimonio (ROE) durante el afio 2023 y 2024 fue de 97% y 81%
respectivamente, lo que indica que la empresa genera buenas ganancias con relacion al dinero

invertido por la socia, este es un indice clave de retorno del capital propio.

La Rentabilidad sobre los Activos (ROA) arroja un resultado de 52% y 72% para los afos 2023
y 2024 lo que muestra que la empresa aprovecha bien sus recursos para generar beneficios.

Muestra eficiencia operativa general.
1.2.10. Analisis FODA del analisis externo e interno
Fortalezas

Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. se distingue por su especializacion en la recuperacion de
cartera vencida, con amplia experiencia en procesos judiciales y extrajudiciales que garantizan
resultados efectivos para sus clientes. Su misién y vision, orientadas a la eficiencia, la
innovacion tecnolodgica y la atencion personalizada, refuerzan su posicionamiento estratégico

en el mercado juridico.
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La firma cuenta con una cartera diversificada que abarca sectores como el agroquimico,
financiero, paqueteria, plasticos, social, educativo y automotriz, lo que evidencia su capacidad
de adaptacion a distintos entornos empresariales. Asimismo, dispone de una estructura
organizacional definida que asegura la delimitacion de funciones y un control efectivo de los
procesos internos. Finalmente, su portafolio de servicios integrales incluye la recuperacion de
cartera, la asesoria empresarial, el litigio estratégico y la capacitacion, consolidando a la firma

como un aliado clave para individuos y corporaciones.
Oportunidades

El entorno actual ofrece importantes oportunidades para Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S.,
ya que la coyuntura econdmica ha incrementado la demanda de servicios de recuperacion de
cartera, especialmente ante la creciente morosidad de PYMES y grandes empresas. Los
avances en LegalTech y en la digitalizacion judicial, con herramientas como el SATJE, el buzén
electronico y la firma electronica, permiten una gestion mas eficiente y trazable de los procesos
legales. A esto se suma la tendencia empresarial hacia la tercerizacion de servicios juridicos

como estrategia para reducir costos fijos, lo que abre espacio para captar nuevos clientes.

Asimismo, la mayor valorizacion de la ética, la transparencia y la conciliacion en la cobranza
se constituye en un diferenciador clave para la firma, que puede reforzarse mediante politicas
de sostenibilidad y la transicion hacia oficinas paperless, proyectando una imagen moderna e

innovadora en el mercado juridico.
Debilidades

Dentro del analisis interno de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. se evidencian debilidades
que limitan la eficiencia de su gestion. La firma depende de una infraestructura tecnologica
basica, sin contar con un CRM ni un sistema documental digital que optimice la trazabilidad
de los casos. El uso de canales digitales se mantiene en un nivel limitado e informal, con
herramientas como WhatsApp, correo electronico y redes sociales sin una estrategia definida.
Ademas, los procesos presentan bajo nivel de automatizacioén y duplicidad de tareas, lo que
incrementa los tiempos de gestion. A ello se suma la necesidad de fortalecer la gestion de
recursos humanos y la capacitacion en competencias digitales para el personal, asi como el
riesgo de rigidez derivado de un modelo jerarquico vertical, que restringe la comunicacion

horizontal y la innovacién organizacional.
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Amenazas

En el analisis externo, se identifican amenazas relevantes que impactan en la competitividad
de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. La inestabilidad politica y judicial retrasa procesos y
genera un clima de inseguridad juridica que afecta tanto a clientes como a la practica
profesional. A ello se suma la competencia de grandes firmas consolidadas, con prestigio y
cobertura nacional, asi como de estudios pequefios y abogados independientes que ofrecen

menores costos y mayor cercania local.

De manera paralela, la creciente influencia de fintech y plataformas digitales que brindan
servicios de cobranza automatizada a bajo costo representa un desafio adicional para las firmas
tradicionales. Finalmente, las reformas constantes al marco normativo, incluyendo el COGEP,
la LOPDPy los Codigos Civil y de Comercio, exigen una actualizacion continua de los equipos
juridicos, lo que incrementa la presion sobre la organizacion en términos de capacitacion y

adaptacion permanente.

El FODA revela que Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. posee una base solida en
especializacion y cartera de clientes, pero enfrenta limitaciones en digitalizacion y procesos
internos. El contexto externo, marcado por alta demanda de cobranzas y avances tecnologicos,
abre oportunidades de crecimiento, aunque también plantea amenazas de competencia
diversificada. La clave estratégica serd aprovechar la innovacion tecnoldgica y la atencion ética

personalizada como ejes diferenciadores para fortalecer su posicion en el mercado.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

El marco tedrico constituye el soporte conceptual y metodologico que fundamenta el desarrollo
del presente estudio, al integrar los principales enfoques, conceptos y aportes doctrinarios
relacionados con la gestion organizacional y la optimizacion de procesos. A través de la
revision de literatura especializada, se establecen las bases tedricas que permiten comprender
el funcionamiento de los procesos dentro de las organizaciones y su influencia en el

desempefio, la eficiencia y la sostenibilidad institucional.

En este sentido, el marco tedrico proporciona un referente académico para el andlisis y la
interpretacion de la informacion, permitiendo contextualizar el objeto de estudio dentro de las
corrientes actuales de la administracion y la gestion por procesos. Su desarrollo orienta la
construccion del diagndstico, sustenta la metodologia aplicada y respalda la formulacion de
propuestas de mejora, asegurando coherencia, rigor cientifico y consistencia entre los objetivos

planteados y los resultados obtenidos.
2.1. Procesos

El término proceso se entiende como € término proceso se entiende como e conjunto
articulado de actividades que transforman insumos en resultados con valor para e cliente
interno o externo (Davenport, 1993). Esta definicion, ampliamente aceptada en el &mbito
empresarial y académico, se sustenta en laidea de que toda organizacion, independientemente
de su tamafio o sector, funciona a partir de lainteraccion coordinada de procesos que permiten

alcanzar sus objetivos estratégicos y operativos (Davenport, 1993).

Hammer y Champy (1993) pioneros en la reingenieria de procesos, lo definen como “una serie
de acciones |6gicamente relacionadas que producen un resultado especifico para un cliente o
un mercado” (p. 35). Esta nocién integra no solo la ejecucion técnica de actividades, sino
también la alineacion de dichas actividades con una finalidad de negocio clara, o que implica
la creacién de valor medible. En consecuencia, la gestion por procesos es un enfoque que
trasciende la simple administracion de tareas aisladas y se enfoca en la optimizacion global del
flujo de trabajo (Davenport, 1993).

En e sector de los servicios legales, e concepto de proceso adquiere una connotacion
particular, adiferencia de lasindustrias de produccion fisica, donde | os procedi mientos pueden
estandarizarse con relativa facilidad, en e ambito juridico se deben combinar metodologias
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estructuradas con un alto grado de andlisis, interpretacién normativa y aplicacion estratégica
(Davenport, 1998). Por ejemplo, la gestion de un caso juridico (sea en el érea de recuperacion
de cartera, litigios civiles 0 mediaciones) sigue un encadenamiento definido que comienzacon
la captacion y vaidacion del cliente, continda con € andlisis de viabilidad legal, el disefio de
la estrategia procesal, la gjecucion de las actuaciones necesarias (tales como requerimientos,
demandas o audiencias) y concluye con €l cierre del expedientey el seguimiento post gestion

(Davenport, 1993). Un proceso debe estar compuesto de |0s siguientes componentes:

e Entradas: Son todas |as materias primas, insumos o informacion a transformar, ademas
se pueden incluir los conocimientos de la manera en la que se g ecutan |os procesos de
fabricacién o elaboracién de algin componente (Harrington, 1995). Son recursos que
alimentan el proceso y que permite que inicie e ciclo. Las entradas provienen ya sea
de proveedores externos o internos y en muchos casos puede ser la salida del proceso
anterior (Pérez, 2004).

e Recursos. Son los factores necesarios para transformar las materias primas, insumos o
informacién, entre los recursos més notables se definen los de talento humano,

tecnoldgicos y financieros (Harrington H. J., 1995).

e Productos o salidas: Se constituyen como |os productos, servicios o en una mezcla de
ambos. Se destinan a un cliente interno o externo y frecuentemente se convierte en la
entrada de los nuevos procesos (Pérez Fernandez De Velasco, 2004). Entre las
principales caracteristicas son tangibles, transportables y pueden ser almacenados;

pueden ser bienes o servicios (Harrington H. J., 1995).

e Limites: Importante definirlos para tener conocimiento de donde comienza y donde

terminalaejecucién del macroproceso, proceso o subproceso (Harrington H. J., 1995).

e Controles. Son paliticas, leyes o reglamentos que sirven para monitorear el proceso
(Harrington H. J., 1995)

Davenport (1990) plantea que los procesos son el medio paratraducir la estrategia en acciones
concretas, y que su disefio debe responder tanto a las metas de la organizacion como a las
expectativas de sus clientes. Esto implica que un proceso mal definido o gestionado no solo
afectala productividad, sino que puede generar incumplimientos legales, pérdida de clientesy

dafno reputacional .
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2.1.1. Tipos de procesos

La identificacion y clasificacion de los procesos organizacionales es un componente
fundamental para lograr una gestion eficiente y alineada con los objetivos estratégicos de la
empresa. Desde el enfoque de la gestion por procesos, las organizaciones deben comprender
coémo sus actividades se interrelacionan para generar valor y responder de manera efectiva a
las necesidades de sus clientes. Jeston y Nelis (2014) sostienen que la gestion de procesos
permite a las instituciones estructurar sus operaciones, mejorar el desempeio organizacional y
fomentar la mejora continua mediante una vision integral del negocio. Bajo esta perspectiva,
la clasificacion de los procesos en estratégicos, operativos y de apoyo facilita una
administracion mas ordenada, fortalece la toma de decisiones y promueve la optimizacion de
recursos. En Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., esta diferenciacion permite entender la
interaccion entre la direccion estratégica, la prestacion de servicios juridicos y las actividades
habilitantes, estableciendo una base metodoldgica para el diagnostico y rediseno de los

procesos, como se muestra a continuacion:

e Procesos estratégicos, son de caracter directivo que orientan, articulan y controlan el
rumbo de la organizacion, permiten definir la mision, visidon, objetivos estratégicos,
politicas y planes de accion, asegurando la alineacion de los procesos operativos y de
apoyo con la estrategia organizacional. Estos procesos no generan valor directo de
manera inmediata, pero resultan esenciales para la sostenibilidad y competitividad de
la organizacién, en la medida en que facilitan la toma de decisiones, la asignacion
eficiente de recursos y la evaluacion del desempefio global, garantizando que las
actividades internas respondan coherentemente a los objetivos de largo plazo y a las
demandas del entorno (Michael E. Porter, 1996; Henry Mintzberg, 1994; ISO, 2015).

e Procesos clave u operativos, son procesos fundamentales mediante los cuales la
organizacion genera valor directo para sus clientes, ya que transforman de manera
efectiva los insumos en productos o servicios finales que satisfacen necesidades
especificas del mercado. Estos procesos constituyen el nucleo de la actividad
organizacional, dado que se encuentran directamente vinculados con la razon de ser de
la institucion y con el cumplimiento de sus objetivos misionales, integrando actividades
secuenciales, interdependientes y orientadas a resultados medibles, cuya eficiencia y

calidad determinan de forma decisiva el desempefio, la competitividad y la percepcion
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de valor por parte del cliente interno y externo (Thomas H. Davenport, 1993; Michael
Hammer, 1993; ISO, 2015).

e Procesos de apoyo, son aquellos procesos organizacionales que, si bien no generan
valor directo para el cliente final, resultan indispensables para garantizar el
funcionamiento eficiente y continuo de los procesos estratégicos y operativos, al
proporcionar recursos, informacion, infraestructura y servicios internos necesarios para
el cumplimiento de los objetivos institucionales. Estos procesos incluyen actividades
relacionadas con la gestion del talento humano, la administracion financiera, la
tecnologia de la informacion, la logistica, la gestion documental y el cumplimiento
normativo, y su adecuada articulacion permite optimizar el desempefio global de la
organizacion, asegurar la calidad de los servicios prestados y sostener la coherencia
interna del sistema de gestion por procesos (Henry Mintzberg, 1994; Thomas H.

Davenport, 1993; ISO, 2015).
2.2. Gestion por procesos

La gestion por procesos es un enfoque organizacional que concibe a la institucion como un
sistema integrado de procesos interrelacionados, orientados a la generacioén de valor para el
cliente y al cumplimiento de los objetivos estratégicos. A diferencia de la gestion tradicional
basada en funciones o departamentos, este enfoque prioriza la vision transversal del trabajo,
permitiendo comprender como las actividades se articulan a lo largo del flujo organizacional
para transformar insumos en resultados concretos. Desde esta perspectiva, los procesos se
convierten en el eje central de la planificacion, ejecucion y control de la gestion institucional

(Davenport, 1993).

La adopcion de la gestion por procesos busca mejorar la eficiencia, la eficacia y la calidad del
desempefio organizacional, mediante la identificacién, documentacidon, medicion y mejora
continua de los procesos clave. Este enfoque permite detectar cuellos de botella, redundancias
y actividades que no agregan valor, facilitando la optimizacidn integral del flujo de trabajo. En
este sentido, la gestion por procesos no se limita a la estandarizacion de tareas, sino que
promueve una comprension sistémica de como las decisiones y acciones en un proceso

impactan en el desempefio global de la organizacion (Hammer & Champy, 1993).

Asimismo, la gestion por procesos constituye una herramienta fundamental para alinear las

operaciones diarias con la estrategia organizacional, ya que permite traducir los objetivos
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estratégicos en procesos concretos, medibles y gestionables. A través de este enfoque, la alta
direccion puede asegurar que los procesos estratégicos, operativos y de apoyo trabajen de
manera coherente y coordinada, fortaleciendo la toma de decisiones, la asignacion eficiente de

recursos y la orientacion a resultados de largo plazo (Henry Mintzberg, 1994).

Finalmente, en contextos de servicios profesionales y organizaciones intensivas en
conocimiento, como las firmas legales, la gestion por procesos adquiere especial relevancia, ya
que permite combinar metodologias estructuradas con el juicio experto y la interpretacion
especializada. En estos casos, los procesos no pueden estandarizarse de forma rigida, pero si
pueden ser disefiados y gestionados mediante marcos flexibles que aseguren consistencia,
calidad y trazabilidad, sin menoscabar la autonomia técnica del profesional. De esta manera, la
gestion por procesos se consolida como un enfoque clave para mejorar el desempefio

organizacional y la creacion de valor sostenible (ISO, 2015).
2.2.1. Metodologias

Las metodol ogias de la gestion por procesos constituyen un conjunto de enfoques sistematicos
orientados aidentificar, modelar, analizar, medir y mejorar |0s procesos organizacionales, con
el objetivo de optimizar su desempefio y alinearlos con la estrategia institucional. Entre las
metodologias més utilizadas se encuentran € Business Process Management (BPM), la
reingenieria de procesos, lagestion de la calidad total y lamejora continua, las cual es permiten
comprender a la organizacion como un sistema integrado de procesos interrelacionados que
generan valor parad cliente. Estas metodol ogias proporcionan herramientas para documentar
procesos, establecer indicadores de desempefio y promover una vision transversal que supera
la gestion funcional tradicional (Davenport, 1993).

Dentro de estas metodol ogias, €l Business Process Management (BPM) se consolida como un
enfoque integral que combina préacticas de gestion, tecnologias de informacién y modelos de
mejora continua paraadministrar el ciclo de vida completo de los procesos. BPM abarca etapas
como el disefio, modelamiento, €ecucion, monitoreo y optimizacion de los procesos,
apoyandose en técnicas de modelado como BPMN (Business Process Model and Notation) y
en el uso de indicadores clave de desempefio (KPI). Este enfoque permite alas organizaciones
mejorar laeficienciaoperativa, asegurar latrazabilidad de las actividades y facilitar latomade
decisiones basada en datos (Hammer & Champy, 1993; Object Management Group, 2014).
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Asimismo, metodologias como la reingenieria de procesos y la mejora continua (Kaizen) se
orientan a la transformacion y perfeccionamiento de |os procesos existentes. La reingenieria
propone redisefios radicales paralograr mejoras significativas en costos, calidad y tiempos de
respuesta, mientras que la mejora continua promueve cambios incrementales y sostenidosalo
largo del tiempo. La aplicacién combinada de estas metodol ogias permite a las organi zaciones
adaptarse a entornos dindmicos y complgjos, garantizando procesos mas eficientes, flexiblesy

orientados ala creacion de valor sostenible (Hammer, 1990; Deming, 1986).
2.2.2. Método a emplear

Para |la elaboracion del presente estudio, se adoptara la metodol ogia tradicional propuesta por
Harrington, la cual plantea cinco etapas orientadas al andlisis, redisefio e implementacion del
mejoramiento de los procesos organizacionales. Esta metodologia tiene como finalidad
asegurar que la empresa disponga de procesos eficientes, que reduzcan errores operativos,
optimicen los tiempos de gecucion y resulten sencillos de aplicar. Asmismo, se trata de un
enfoque flexible que permite adaptarse a las cambiantes exigencias de los clientes,
constituyéndose en una herramienta que fortalece la competitividad organizaciona y

contribuye ala optimizacion del uso de |os recursos humanos (Harrington, 1995).
Fase 1. Organizacion para el mejoramiento

Lafase de organizacion para el mejoramiento tiene como finalidad preparar ala empresa para
la intervencion estructurada de sus procesos, asegurando que existan las condiciones
organizacionales necesarias para € ecutar cambios de manera efectivay sostenible. Esta etapa
inicia con el compromiso visible de la ata direccion, cuya participacion resulta determinante
para asignar recursos, definir prioridades y generar credibilidad en torno a proceso de
transformacién. Asimismo, implicala conformacion de equipos de trabagjo multidisciplinarios,
la delimitacion de responsabilidades y la definicion de objetivos claros que se encuentren
alineados con la estrategia ingtitucional. En esta etapa también se identifican los procesos
criticos que requieren atencion prioritaria, estableciendo lineamientos que permitan garantizar
la viabilidad del proyecto y fomentar una cultura organizacional orientada a la calidad, la

eficienciay lamejora continua (Harrington, 1991).

Desde la perspectiva de la gestion de la calidad, Deming (1986) sostiene que €l éxito de
cualquier iniciativa de mejora depende del liderazgo organizacional y del establecimiento de

un propdsito constante hacia e perfeccionamiento de los procesos. Para este autor, las
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organizaciones deben crear un entorno que favorezca el aprendizae, la participacion del
personal y la eliminacién de barreras internas que dificulten el cambio, entendiendo que la

mejora no es un evento aislado Sino un proceso sistematico y permanente.

En concordancia con lo anterior, Jeston y Nelis (2014) destacan que la preparacion
organizacional es un paso critico dentro de la gestion por procesos (BPM), ya que permite
alinear atodalaestructura empresarial antes de implementar redisefios operativos. Los autores
sefialan que una adecuada organizacion para el mejoramiento facilita la gestion del cambio,
reduce laresistencia internay aumenta la probabilidad de éxito de las iniciativas estratégicas.
En el contexto de Lopez& CifuentesLaw Firm S A.S., estafase resulta especia menterel evante,
pues permitira estructurar metodolégicamente el proyecto de diagnéstico y redisefio de
procesos, fortaleciendo la toma de decisiones, optimizando €l uso de recursos y sentando las

bases para una transformacion organizacional sostenible.
Fase 2. Comprension del proceso actual

La comprension del proceso actual implica el andlisis exhaustivo del funcionamiento real de
los procesos organizacionales, con el proposito de identificar como se gecutan en lapracticay
no unicamente cOmo han sido concebidos de manera tedrica o documental. Esta fase requiere
examinar cada una de las actividades que conforman el flujo de trabajo, asi como los
responsables de su gecucion, los recursos utilizados, 1os tiempos de respuesta, 10s costos
asociados y 1os mecanismos de control existentes. El objetivo principal es obtener una vision
integral del estado actual del proceso (AS1S) que permita evidenciar ineficiencias, errores
operativos, reprocesosy tareas que no generan valor para el cliente, estableciendo asi una base
objetiva para la toma de decisiones en las etapas posteriores del mejoramiento (Harrington,
1991).

Desde la perspectiva de lainnovacién de procesos, Davenport (1993) sostiene que comprender
el proceso existente es un paso indispensabl e antes de plantear cual quier iniciativa de redisefio,
ya que solo através de un diagnéstico profundo es posible identificar oportunidades reales de
mejora. El autor enfatiza que el analisis debe centrarse en €l flujo completo del trabagjoy en la
forma en que la informacion circula dentro de la organizacion, permitiendo detectar

fragmentaciones, duplicidadesy fallas de coordinacion que afectan € desempefio global.

En la misma linea, Hammer y Champy (1993) argumentan que las organizaciones deben

cuestionar sus précticas tradicionales y examinar criticamente sus procesos para determinar s
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estos responden a las exigencias del entorno competitivo. Segln estos autores, muchas
ineficiencias se originan en estructuras heredadas o en procedimientos que han permanecido
sin revision durante largos periodos, o que hace indispensable un gjercicio de comprension
profunda antes de emprender cualquier redisefio.

Aplicado a contexto de Lopez& Cifuentes Law Firm SA.S., esta fase permitira visualizar con
claridad lamaneraen que se desarrollan |os procesosjuridicosy administrativos, especialmente
aguellos relacionados con larecuperacion de cartera, lagestion judicial y laatencion a cliente.
Una comprension adecuada facilitaré la identificacion de cuellos de botella, dependencias
operativas y riesgos asociados ad manejo de la informacién, contribuyendo a la construccion
de un diagndstico sdlido que sirva como fundamento para e redisefio de procesos y €l

fortalecimiento de la eficiencia organizacional.
Fase 3. Simplificacion y redisefio del proceso

Lafase de simplificacién y redisefio del proceso se orienta a la construccion del modelo ideal
(TO-BE), mediante € replanteamiento estructural de las actividades que conforman € flujo de
trabgjo. Este gercicio implica cuestionar la forma tradicional en que se gecutan las tareas,
eliminar aquellas que no agregan valor, reducir tiempos de espera, evitar duplicidades y
optimizar el uso de los recursos humanos y tecnol6gicos disponibles. El proposito centra es
disefiar procesos més agiles, coherentes y alineados con los objetivos estratégicos de la
organizacion, favoreciendo una operacion eficiente y orientada al cliente. Harrington (1995)
enfatiza que los procesos deben ser ssimples, eficientes y faciles de gjecutar, de modo que
contribuyan a mejorar la calidad, reducir costos y responder con rapidez a las necesidades del

entorno organizacional.

Desde un enfogue sistémico, Rummler y Brache (1995) sostienen que € redisefio de procesos
permite cerrar brechas de desempefio organizacional al analizar como interactlan las personas,
la estructura y la tecnologia dentro del flujo de trabgjo. Para estos autores, simplificar no
significa Unicamente reducir pasos, Sino garantizar que cada actividad tenga un propésito claro
y que contribuya de manera directa a los resultados esperados. En consecuencia, €l redisefio
debe orientarse a generar procesos integrados que minimicen errores, mejoren la coordinacion

interdepartamental y eleven la productividad.

Por su parte, Dumas et al. (2018) sefidlan que el redisefio constituye una de las etapas mas

estratégicas dentro de la gestion por procesos, ya que permite transformar e conocimiento
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obtenido en € diagndstico en mejoras tangibles para la organizacion. L os autores destacan que
la aplicacion de técnicas como la automatizacion, la estandarizacion de tareas y la
digitalizacion de la informacion facilita la creacion de procesos més inteligentes, medibles y
adaptables a entornos dindmicos. Ademas, subrayan que un redisefio efectivo debe centrarse

en lageneracion de valor para el clientey en el fortalecimiento de la capacidad competitiva.

En e contexto de Lopez& Cifuentes Law Firm SAA.S., esta fase representa una oportunidad
paramodernizar la gestion juridicay administrativa mediante laincorporacion de herramientas
tecnoldgicas, la estandarizacion documental y la optimizacion de los flujos de trabajo
relacionados con la recuperacion de carteray € litigio estratégico. La simplificacion de los
procesos permitira reducir riesgos operativos, mejorar los tiempos de respuesta y ofrecer un
servicio mastransparentey eficiente, sentando las bases para una organizacion masinnovadora

y preparada para enfrentar los desafios del sector legal contemporaneo.
Fase 4. Medicién y control del proceso

La fase de medicion y control del proceso consiste en el establecimiento de indicadores de
desempefio que permitan evaluar de manera sistematicala eficaciay eficiencia de |os procesos
previamente redisefiados. Esta etapa resulta fundamental para verificar s las mejoras
implementadas estén generando |os resultados esperados y s contribuyen al cumplimiento de
los objetivos estratégicos de la organizacion. Para ello, se definen métricas relacionadas con
variables criticas como el tiempo de g ecucion, |os costos operativos, la calidad del servicioy
los niveles de productividad, asi como mecanismos de seguimiento que faciliten la deteccion
temprana de desviaciones y la adopcién de decisiones correctivas basadas en informacion
objetivay verificable (Harrington, 1991).

Desde una perspectiva estratégica, Kaplan y Norton (1996) sostienen que las organizaciones
deben complementar los indicadores financieros tradicionales con métricas operativas que
reflejen el desempefio real de los procesosy su impacto en lageneracion de valor. A través del
enfoque del Balanced Scorecard, los autores proponen un sistema integral de medicion que
conecta los objetivos estratégicos con indicadores especificos, permitiendo monitorear el
avance organizacional y alinear las actividades operativas con la vision institucional. En este
sentido, la medicién no solo cumple una funcion de control, sino que también se convierte en

una herramienta clave parala gestion estratégica.
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En la misma linea, Deming (1986) sostiene que la medicion constituye un elemento esencia
paraimpulsar la mejora de los procesos, destacando |a necesidad de implementar mecani smos
de control permanentes que permitan analizar la variabilidad y desempefio organizacional.
Desde su perspectiva, e monitoreo continuo no solo facilita la evaluacion de resultados, sino
gue también promueve el aprendizaje institucional, disminuye la incertidumbre en latoma de
decisiones y consolida una cultura orientada a la calidad. En este contexto, € control debe
concebirse como un proceso dinamico y preventivo, enfocado no Unicamente en la deteccion
de fdlas, sino en su anticipacion mediante el andlisis sistematico de informacion y datos
objetivos.Aplicado a Lopez& Cifuentes Law Firm SAA.S., lamediciony control delos procesos
permitira monitorear variables clave como €l tiempo promedio de recuperacién de cartera, la
tasa de éxito en litigios, la productividad del equipo juridico y €l nivel de satisfaccion del
cliente. La implementacion de indicadores claros facilitard una gestion basada en evidencia,
incrementara la transparencia organizacional y contribuird a consolidar un modelo de mejora

continuaquefortalezcalaeficienciaoperativay lacompetitividad delafirmaen & sector legal.
Fase 5. M g oramiento continuo

Lafase de mgoramiento continuo tiene como proposito consolidar una cultura organizacional
basada en la evaluacion permanente de los procesos y en la capacidad de adaptacion frente a
los cambios del entorno, las exigencias normativasy las expectativas crecientes de los clientes.
Esta etapa trasciende la implementacion inicia de mejoras, ya que busca garantizar que los
procesos evolucionen de manera sistematica, evitando la obsolescencia operativa y
promoviendo niveles superiores de desempefio organizacional. Harrington (1995) sostiene que
el mejoramiento de procesos no debe entenderse como unaintervencion aislada, Sino como un
esfuerzo constante que permita sostener los avances acanzados, incrementar la eficiencia y

fortalecer la competitividad empresarial alargo plazo.

Desde |afilosofiade gestion japonesa, Imai (1986) introduce el concepto de Kaizen, entendido
como un proceso de mejora gradual y continua que involucra a todos los miembros de la
organizacion. El autor enfatiza que pequefias mejoras acumulativas pueden generar
transformaciones significativas en la productividad, la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente. Bgo este enfoque, la mejora continua no depende exclusivamente de grandes
innovaciones, sino del compromiso colectivo por perfeccionar diariamente las actividades

organizacionales, reducir desperdiciosy optimizar |os recursos disponibles.
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Por su parte, Deming (1986) plantea que la meora continua debe apoyarse en ciclos
sistematicos de planificacion, gecucion, verificacion y actuacion, conocidos como €l ciclo
PDCA por sus siglas en inglés, los cuales permiten evaluar el desempefio de los procesos e
introducir gjustes oportunos. Este modelo fomenta el aprendizagje organizacional, impulsa la
toma de decisiones basada en datos y contribuye a desarrollar una cultura de calidad sostenible.
Ademas, el autor subraya que €l liderazgo juega un papel determinante en la promocion de

entornos que favorezcan lainnovacion y la participacion del talento humano.

En e contexto de Lopez&Cifuentes Law Firm SA.S, la adopcion de un enfoque de
mejoramiento continuo permitirA revisar periddicamente los procesos juridicos y
administrativos, incorporar herramientas tecnolégicas emergentes y responder con mayor
agilidad a las transformaciones del sector legal. Asmismo, facilitara la identificacion de
oportunidades de optimizacion en la recuperacion de cartera, €l litigio estratégico y la atencion
al cliente, asegurando que la firma mantenga altos estandares de calidad y refuerce su
posicionamiento competitivo. De estamanera, el mejoramiento continuo se configuracomo un
pilar estratégico para garantizar la sostenibilidad organizacional y la generacion constante de

valor.
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CAPITULO III: GESTION POR PROCESOS
3.1. Comprension del proceso

La comprension de los procesos organizacionales constituye una etapa fundamental para el
diagnostico y andlisis del funcionamiento interno de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., ya
que permite identificar cobmo se estructuran, interrelacionan y ejecutan las actividades que
hacen posible la prestacion de servicios juridicos y la recuperacion de cartera vencida. Desde
el enfoque de la gestion por procesos, la organizacion se concibe como un sistema integrado,
en el cual cada proceso cumple un rol especifico y contribuye de manera directa o indirecta al
logro de los objetivos estratégicos y operativos de la firma y se los divide en tres grandes
grupos, mismos que se conforman por los procesos gobernantes, agregadores de valor y

habilitantes (figura 6).
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3.1.1. Procesos Gobernantes

Actualmente Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. no cuenta con procesos gobernantes definidos
que orienten de manera estructurada la direccion estratégica de la organizacion. Si bien la firma
ha logrado operar de manera eficiente gracias a la experiencia profesional de sus directivos y
al conocimiento técnico de su equipo juridico, la toma de decisiones se ha basado
principalmente en criterios practicos y en la dindmica del dia a dia, mas que en un modelo
sistematico de planificacion estratégica. Esta situacion es comun en organizaciones en etapa de
crecimiento, donde la prioridad suele centrarse en la operacion antes que en la

institucionalizacion de procesos directivos.

La ausencia de procesos gobernantes formalizados implica que actividades clave como la
planificacion estratégica, la gestion de riesgos, la definicion de indicadores institucionales y el
seguimiento del desempefio organizacional no se ejecutan bajo metodologias documentadas ni
con herramientas de control estandarizadas. Como consecuencia, puede generarse una limitada
articulacion entre los objetivos de largo plazo y las acciones operativas, lo que dificulta
anticipar escenarios, medir resultados con precision y sostener ventajas competitivas en un

entorno legal cada vez mas exigente y dinamico.

No obstante, esta situacion también representa una oportunidad estratégica para la firma. La
implementacion de procesos gobernantes permitird fortalecer la estructura organizacional,
mejorar la calidad de la toma de decisiones y alinear los recursos con la visidn institucional.
Asimismo, facilitard la adopcion de practicas de gestion modernas, promovera una cultura
organizacional orientada a resultados y sentara las bases para el crecimiento sostenible de
Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., consoliddndola como una organizacion juridica mads

profesional, competitiva y preparada para enfrentar los desafios del mercado.
3.1.2. Procesos agregadores de valor

Los procesos agregadores de valor representan el conjunto de actividades esenciales mediante
las cuales una organizacion genera beneficios tangibles para sus clientes y construye ventajas
competitivas sostenibles. Desde la perspectiva estratégica, Porter (1985) sefiala que toda
empresa esta conformada por una serie de actividades interrelacionadas que, al ejecutarse de
manera eficiente, incrementan el valor percibido del servicio y fortalecen su posicionamiento
en el mercado. En este contexto, la correcta identificacion de los procesos que aportan valor

permite optimizar la cadena operativa, mejorar la calidad del servicio y orientar los esfuerzos
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organizacionales hacia aquellas actividades que inciden directamente en la satisfaccion del
cliente. Para Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., estos procesos se vinculan principalmente
con la prestacion de servicios juridicos especializados, la recuperacion efectiva de cartera y la
gestion estratégica de litigios, elementos que constituyen el eje central de su propuesta de valor.
Los procesos misionales identificados son: a) Gestion de recuperacion de cartera judicial y
extrajudicial; b) Gestion judicial y litigio estratégico; c) Negociacion de acuerdos; d)

Seguimiento de causas; y, €) Servicio post gestion y fidelizacion del cliente.
3.1.3. Procesos habilitantes

Los procesos habilitantes constituyen el conjunto de actividades que brindan soporte y
garantizan el funcionamiento eficiente de los procesos estratégicos y agregadores de valor
dentro de la organizacion. Aunque no generan resultados directamente percibidos por el cliente,
su correcta gestion es indispensable para asegurar la continuidad operativa, la adecuada
administracion de recursos y el cumplimiento de los objetivos institucionales. En
Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., estos procesos respaldan la prestacion de servicios
juridicos mediante la organizacion administrativa, el control financiero, la gestion del talento
humano, el soporte tecnoldgico y la administracion documental. Su fortalecimiento permite
reducir riesgos operativos, mejorar la coordinacion interna y crear un entorno organizacional
s6lido que favorezca la eficiencia, la calidad del servicio y el crecimiento sostenible de la firma.
Los procesos habilitantes identificados son: a) Gestion administrativa y financiera; b)
Contabilidad; c) Gestion del talento humano; d) Gestion documental y archivo; e) Soporte

tecnologico y TICs; y, f) Call center y atencion al cliente.
3.2. Levantamiento de procesos

El levantamiento de procesos constituye una fase clave dentro del diagnostico organizacional,
ya que permite identificar, describir y documentar los procesos actuales (A4S-1S) tal como se
gjecutan en la practica dentro de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. Esta etapa no se limita a
la revision de procedimientos formales, sino que busca comprender el flujo real de actividades,
la interaccion entre areas, los responsables involucrados y los recursos utilizados en cada

Proceso.

El levantamiento de procesos se realizé utilizando la metodologia SIPOC (Suppliers, Inputs,
Process, Outputs and Customers). Esta metodologia constituye una herramienta de gestion de

procesos que permite visualizar de manera estructurada los elementos clave de un proceso antes
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de analizarlo o redisefiarlo. El SIPOC es ampliamente utilizado en proyectos de mejora
continua y en enfoques de gestion por procesos, especialmente dentro de la metodologia Lean
Six Sigma, ya que facilita una comprension global del flujo de trabajo al identificar quiénes son
los proveedores del proceso, cudles son las entradas requeridas, como se desarrolla el proceso,
qué resultados genera y quiénes reciben dichos resultados (George et al., 2005; Pyzdek &

Keller, 2018).

Se caracteriza por ser una herramienta de alto nivel, lo que implica que no detalla cada actividad
operativa, sino que proporciona una vision panoramica del proceso, permitiendo delimitar su
alcance y evitar ambigiiedades durante el analisis. Generalmente se construye en forma de tabla
y se aplica en las etapas iniciales de proyectos de mejora, particularmente en la fase “Define”
del ciclo DMAIC (Define, Measure, Analize, Improve Control), donde se busca establecer
claridad sobre los limites del proceso antes de profundizar en su diagndstico (Brassard & Ritter,

2010).

Su principal utilidad radica en que facilita la identificacion de posibles fallas en la cadena de
valor, clarifica responsabilidades entre areas, mejora la comunicacion organizacional y
establece una base solida para el levantamiento, andlisis y redisefio de procesos, contribuyendo
asi al fortalecimiento de la eficiencia organizacional (Harrington, 1991).En organizaciones de
servicios profesionales, como una firma juridica, el SIPOC resulta particularmente valioso
porque permite ordenar procesos complejos, por ejemplo, la recuperacion de cartera o la
gestion judicial, identificando claramente las entradas (documentacion legal, contratos, bases
de datos), los proveedores internos o externos, las actividades principales, los resultados
esperados y los clientes finales. Esto facilita la estandarizacion operativa, reduce la
improvisacion y contribuye a una gestion mas eficiente y orientada al cliente. Por lo tanto, con
esta metodologia es posible evidenciar fortalezas operativas, asi como detectar ineficiencias,
duplicidad de tareas, cuellos de botella y riesgos asociados a la falta de estandarizacion o
automatizacion. La informacion obtenida en esta etapa constituye la base para el analisis
posterior y para la formulacion de propuestas de redisefio orientadas al fortalecimiento de la
eficiencia organizacional, diagramas que se encuentran levantados en el Anexo No. 1 de

Flujogramas de Procesos Actuales.
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3.2.1. Descripcion de los procesos actuales

La descripcion técnica y funcional de los procesos actuales de Lopez&Cifuentes Law Firm
S.A.S., ayudan a identificar su estructura operativa, principales actividades, responsables,
flujos de informacion y nivel de desempefio en relacion con los criterios estratégicos definidos
para el andlisis institucional. Esta evaluacion permite determinar el grado de valor agregado
que cada proceso genera dentro del sistema organizacional, asi como las brechas existentes

frente a estandares de eficiencia, control, uso de tecnologia y alineacion estratégica.

Los resultados obtenidos en las matrices y diagramas comparativos presentados en este capitulo
se sustentan en un analisis técnico detallado, cuyos justificativos, criterios de valoracion y
evidencias documentales se encuentran desarrollados de manera integral en el Anexo 2, donde
se expone la matriz técnica que respalda la asignacion de puntajes y el diagnostico especifico

de cada proceso actual.

Es importante precisar que los valores consignados en el Anexo 2 no constituyen cifras
arbitrarias, sino que derivan de una matriz de evaluacion estructurada bajo criterios técnicos
previamente definidos para cada dimension analizada (eficiencia operativa, uso de tecnologia,
control y medicion, velocidad y valor estratégico). Cada dimension fue evaluada mediante tres
criterios especificos, calificados en una escala ordinal de 1 a 5, donde 1 representa un nivel
critico o altamente deficiente y 5 un nivel 6ptimo o altamente desarrollado. El promedio parcial
obtenido corresponde a la media aritmética simple de los tres criterios evaluados por
dimension, lo que permite reducir sesgos individuales y obtener una valoracion equilibrada del
desempeiio real del proceso. Posteriormente, dicho promedio fue convertido a una escala de 1
a 10 mediante un factor de proporcionalidad (multiplicacion por 2), con la finalidad de facilitar
la interpretaciébn comparativa entre procesos actuales y procesos mejorados en términos de
brecha de desempefio. En consecuencia, los puntajes reflejan un diagnostico cuantitativo
sustentado en observacion directa, revision documental, andlisis de flujogramas AS IS y
entrevistas internas, garantizando coherencia metodologica, trazabilidad técnica y consistencia

analitica dentro del estudio.
3.2.1.1. Gestion de recuperacion de cartera judicial y extrajudicial

La gestion extrajudicial de recuperacion de cartera comprende el conjunto de actividades
orientadas a lograr el pago voluntario de obligaciones vencidas, evitando en lo posible el inicio

de acciones judiciales. Este proceso inicia con el contacto directo con los deudores, a través de
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llamadas telefonicas, correos electronicos, mensajes de texto o aplicaciones de mensajeria, con

el objetivo de informar sobre la obligacioén pendiente y promover una solucion oportuna.

Posteriormente, se desarrolla la negociacion de convenios de pago, en la cual los gestores de
cobranza analizan la situacion financiera del deudor y proponen alternativas viables que
permitan el cumplimiento de la obligacion. Finalmente, el proceso incluye el seguimiento de
compromisos asumidos, verificando el cumplimiento de los pagos acordados y realizando
gestiones de recordatorio o ajuste en caso de incumplimientos, lo que exige un control

constante y una adecuada trazabilidad de la informacion.

En la fase judicial, abarca la preparacion y presentacion de demandas, el impulso procesal, la
solicitud de medidas cautelares y la ejecucion de sentencias, asegurando el cumplimiento
efectivo de las obligaciones. Este proceso es clave para la generacion de ingresos y requiere un

control riguroso de plazos, documentacion y resultados.

La figura 7 muestra el nivel de valor agregado del proceso actual de Gestion de Recuperacion
de Cartera Judicial y Extrajudicial en Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., evaluado en una
escala de 1 a 10. El andlisis se estructura sobre cinco dimensiones clave: eficiencia operativa,
uso de tecnologia, control y medicion, velocidad de recuperacion y valor estratégico. Este
diagnostico cuantitativo permite visualizar de manera comparativa las fortalezas y brechas del
proceso vigente, constituyéndose en un insumo técnico fundamental para el planteamiento de
mejoras dentro del Sistema de Gestion por Procesos propuesto en el Capitulo I'V. A través de
esta evaluacion se identifican oportunidades de optimizacion orientadas a incrementar la

productividad, la trazabilidad y la generacion de valor sostenible para la firma y sus clientes.
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Figura 7. Analisis del proceso de Gestion de Recuperacion de Cartera Judicial y Extrajudicial actual
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El andlisis presenta un desempeiio aceptable en términos de eficiencia operativa y velocidad
de recuperacion; sin embargo, muestra debilidades significativas en las dimensiones de control
y medicidn, asi como en el uso estratégico de la tecnologia. La baja puntuacion en control y
medicion refleja una limitada estructuracion de indicadores y mecanismos de seguimiento
sistemadtico, lo cual afecta la capacidad de toma de decisiones basada en datos. Asimismo,
aunque el proceso genera valor estratégico, este no alcanza su maximo potencial debido a la
ausencia de automatizacion integral y herramientas analiticas avanzadas. En consecuencia, el
diagnéstico confirma la necesidad de implementar un redisefio del proceso bajo un enfoque de
gestion por procesos, fortaleciendo la medicion del desempefio, la digitalizacion y la
integracion tecnologica, con el fin de elevar la competitividad y sostenibilidad organizacional

de la firma.
3.2.1.2. Gestion judicial y litigio estratégico

La gestion judicial y el litigio comprenden las actividades relacionadas con la defensa técnica
de los intereses de los clientes ante los 6rganos jurisdiccionales. Este proceso inicia con la
elaboracidn y presentacion de demandas, que implica el analisis del caso, la seleccion de la via
procesal adecuada y la preparacion de los escritos correspondientes conforme a la normativa

vigente.

Una vez presentada la demanda, se realiza el seguimiento de las causas judiciales, que incluye
el control de plazos procesales, audiencias, providencias y diligencias judiciales. Asimismo, el
proceso contempla la representacion en audiencias, donde los abogados procesalistas ejercen
la defensa oral, sustentan argumentos y gestionan pruebas, siendo esta una etapa critica que

incide directamente en el resultado del proceso.

La figura 8 expone la evaluacion del nivel de valor agregado del proceso actual de Gestion
Judicial y Litigio Estratégico en Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., utilizando una escala de
1 a 10 y considerando cinco dimensiones fundamentales: planificacion del caso, estrategia
probatoria, control de tiempos procesales, uso de tecnologia juridica e impacto en resultados.
Este analisis permite examinar el desempefio del proceso desde una perspectiva técnica y
estratégica, identificando su capacidad para generar resultados favorables, optimizar recursos
y fortalecer la posicion institucional frente a los clientes y el entorno judicial. La medicion

constituye un insumo clave dentro del diagnostico organizacional, ya que facilita la
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identificacion de brechas estructurales que deberan ser abordadas en el redisefio del Sistema de

Gestion por Procesos propuesto en el Capitulo I'V.
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Figura 8. Analisis del proceso de Gestion Judicial y Litigio Estratégico actual

El andlisis refleja un desempefio solido en la planificaciéon del caso y en el impacto en
resultados, lo que evidencia una adecuada capacidad técnica y experiencia juridica en la
conduccion de los procesos. No obstante, se identifican brechas relevantes en el control de
tiempos procesales y, especialmente, en el uso de tecnologia juridica, lo cual limita la
optimizacion del seguimiento, la automatizacion de alertas y la explotacion estratégica de la
informacion procesal. Asimismo, aunque la estrategia probatoria presenta un nivel aceptable,
aun existe margen para fortalecer su estandarizacion y sistematizacion. En consecuencia, el
diagnostico confirma la necesidad de integrar herramientas tecnoldgicas, mecanismos formales
de control y métricas de desempefio al proceso de litigio estratégico, con el fin de consolidar
su eficiencia, reducir riesgos procesales y potenciar la generacion de valor institucional dentro

del Sistema de Gestion por Procesos.
3.2.1.3. Negociacion de acuerdos

La negociacion de acuerdos de pago constituye un proceso orientado a la resolucion alternativa
de conflictos, buscando soluciones consensuadas que beneficien tanto al cliente como al
deudor. Este proceso implica el analisis de la situacion financiera del deudor, la formulacion
de propuestas de pago realistas y la formalizacion de acuerdos que garanticen su cumplimiento.
Al priorizar mecanismos conciliatorios, la firma contribuye a reducir costos, acortar tiempos
de resolucion y preservar las relaciones comerciales, alineandose con principios de ética,

transparencia y responsabilidad social.
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La presente figura 9 expone el nivel de valor agregado del proceso actual de Negociacion de
Acuerdos en Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., evaluado en una escala de 1 a 10 a partir de
cinco dimensiones estratégicas: eficiencia operativa, uso de tecnologia, control y medicion,
velocidad de cierre y valor estratégico. Este andlisis permite identificar el desempeto real del
proceso en términos de productividad, capacidad de respuesta y generacion de resultados
efectivos en la recuperacion de cartera. La medicion constituye un insumo diagnostico clave
dentro del redisefio del Sistema de Gestion por Procesos, al evidenciar fortalezas y brechas
estructurales que impactan directamente en la rentabilidad, la optimizacion de tiempos y la

sostenibilidad estratégica de la firma.
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Figura 9. Analisis del proceso de Negociacion de acuerdos actual

El andlisis evidencia un desempefio moderado, destacandose principalmente la velocidad de
cierre como su mayor fortaleza relativa. No obstante, se identifican brechas importantes en las
dimensiones de control y medicion, asi como en el uso de tecnologia, lo que limita la
estandarizacion, trazabilidad y andlisis estratégico del proceso. Aunque el nivel de eficiencia
operativa y el valor estratégico se sitlian en rangos aceptables, estos no alcanzan un desempeio
optimo debido a la ausencia de herramientas automatizadas, indicadores formales de
seguimiento y protocolos estructurados de negociacion. En consecuencia, el diagnostico
confirma la necesidad de fortalecer este proceso mediante la implementacion de métricas de
desempefio, digitalizacion de la gestion y estandarizacion metodoldgica, con el objetivo de
maximizar la tasa de acuerdos exitosos y consolidar su impacto en la rentabilidad y

competitividad institucional.
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3.2.1.4. Seguimiento de causas

El seguimiento de causas abarca las actividades destinadas a mantener una comunicacion
constante, clara y transparente con los clientes durante todo el ciclo del servicio juridico. Este
proceso incluye la recepcion de consultas, la provision de informacion sobre el estado de los
casos, la entrega de reportes periddicos y la gestion de reclamos o inquietudes. Un seguimiento
adecuado fortalece la confianza del cliente, mejora la percepcion de calidad del servicio y
contribuye a la fidelizacion, siendo un factor clave en la sostenibilidad y crecimiento de la

firma.

La figura 10 presenta la evaluacion del nivel de valor agregado del proceso actual de
Seguimiento de Causas en Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., medido en una escalade 1 a 10
y estructurado en cinco dimensiones clave: eficiencia operativa, uso de tecnologia, control y
medicion, velocidad de respuesta y valor estratégico. Este andlisis permite visualizar el
desempefio del proceso desde una perspectiva integral, considerando tanto su capacidad
operativa como su impacto en la generacion de resultados juridicos y financieros. La medicién
constituye un elemento diagnostico esencial dentro del redisefio del Sistema de Gestion por
Procesos, al identificar fortalezas y areas de mejora que inciden directamente en la trazabilidad

procesal, el cumplimiento oportuno de términos y la calidad del servicio brindado a los clientes.
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Figura 10. Analisis del proceso de Seguimiento de causas actual

El andlisis evidencia un desempeio aceptable en eficiencia operativa y uso de tecnologia; sin
embargo, revela una debilidad significativa en la dimension de control y medicion, lo cual
limita la capacidad de monitoreo estructurado y evaluacidon objetiva del avance procesal.

Aunque la velocidad de respuesta presenta un nivel relativamente favorable, la ausencia de
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indicadores formales y mecanismos sistematicos de seguimiento reduce la trazabilidad y el
aprovechamiento estratégico de la informacidén generada. En consecuencia, el diagnostico
confirma la necesidad de fortalecer este proceso mediante la implementacion de métricas de
desempefo, dashboards de control y protocolos estandarizados, integrandolo plenamente al
Sistema de Gestion por Procesos, con el fin de optimizar la gestion judicial y mejorar la

generacion de valor institucional.
3.2.1.5. Servicio post gestion y fidelizacion del cliente

El servicio post gestion y la fidelizacion del cliente representan un proceso agregador de valor
fundamental para Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., ya que permiten consolidar relaciones
profesionales duraderas una vez finalizada la prestacion del servicio juridico. Este proceso se
orienta al seguimiento posterior de los casos, la verificacion del nivel de satisfaccion del
cliente, la atencion de nuevos requerimientos legales y el fortalecimiento de la confianza
institucional. Mas all& del cierre de un proceso de recuperacion de cartera o litigio, la firma
busca proyectar un acompafiamiento continuo que refleje compromiso, transparencia y calidad
en la atencidon. De esta manera, la fidelizacion no solo contribuye a la retencion de clientes
corporativos e individuales, sino que también favorece la reputacion organizacional y la
generacion de nuevas oportunidades de negocio, posicionando a la firma como un aliado

estratégico en la gestion legal de sus clientes.

La figura 11 muestra la evaluacion del nivel de valor agregado del proceso actual de Servicio
Post Gestion y Fidelizacion en Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., medido en una escala de 1
a 10 y estructurado en cinco dimensiones clave: seguimiento post recuperacion, medicion de
satisfaccion del cliente, comunicacion continua, oportunidades de recontratacion y fidelizacion
y retencion. Este andlisis permite examinar el grado en que la firma consolida relaciones
sostenibles con sus clientes una vez concluida la gestion judicial o extrajudicial. La medicion
constituye un insumo estratégico dentro del diagnostico organizacional, al evidenciar el nivel
de madurez del proceso en términos de experiencia del cliente, generacion de valor recurrente
y fortalecimiento de la reputacion institucional, aspectos fundamentales para la sostenibilidad

y crecimiento de la firma en el mediano y largo plazo.
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Figura 11. Andlisis del proceso de Servicio Post Gestion y Fidelizacion actual

El andlisis evidencia un nivel de desarrollo moderado, con fortalezas relativas en el
seguimiento post recuperacion, la comunicacion continua y la intencién de fidelizacién. Sin
embargo, la dimension de medicion de satisfaccion del cliente presenta una debilidad
significativa, lo que limita la obtencion de informacion estructurada para la mejora continua'y
latoma de decisiones estratégicas. Asimismo, aunque existen oportunidades de recontratacion,
estas no parecen estar plenamente sistematizadas ni integradas dentro de un modelo formal de
gestion relacional. En consecuencia, el diagnéstico confirma la necesidad de implementar
mecanismos de medicidn de experienciadel cliente, protocol os de seguimiento estructurado y
herramientas tecnol 6gicas que permitan convertir la gestion post recuperacion en un proceso
estratégico orientado ala generacion de valor recurrente y fortalecimiento del posi cionamiento
institucional.

3.2.1.6. Gestion administrativa y financiera

Comprende el conjunto de actividades orientadas a asegurar la correcta administracion de los
recursos economicos y materiales de la firma. Este proceso incluye la planificacion y control
de ingresos y egresos, la gestion de pagos a proveedores, la facturacion de servicios legales y
la supervision del cumplimiento de obligaciones financieras. Su correcta ejecucién permite
mantener la estabilidad econdmica de la firma, apoyar la toma de decisiones estratégicas y
garantizar que los procesos operativos cuenten con los recursos necesarios para su

funcionamiento.

Lafigura 12 presenta la evaluacion del nivel de valor agregado del proceso actua de Gestidn

Administrativay Financieraen Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., medido en unaescalade 1
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a 10 apartir de cinco dimensiones clave: control presupuestario, gestion de costos operativos,
control de facturacién, indicadores financieros (KPIs) y rentabilidad por caso. Este andlisis
permite examinar € grado de estructuracién financiera del despacho y su capacidad para
generar informacion econdmica confiable que respalde la toma de decisiones estratégicas. La
medicién constituye un elemento fundamental dentro del diagndstico organizacional, yaque la
solidez administrativa y financiera impacta directamente en la sostenibilidad, eficiencia y
crecimiento instituciona de la firma, siendo un pilar esencial en € redisefio del Sistema de
Gestion por Procesos propuesto.
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Figura 12. Andlisisdel proceso de Gestion Administrativay Financiera actua

El andlisis evidencia un desempefio intermedio, con niveles aceptables en control
presupuestario, gestion de costos operativos, control de facturaciony rentabilidad por caso. No
obstante, se identifica una brecha relevante en la dimension de indicadores financieros (KPIs),
lo que revela una limitada estructuracion de métricas estratégicas que permitan evaluar €
desempefio econdmico de maneraintegral y prospectiva. Esta debilidad reduce la capacidad de
andlisis financiero avanzado y dificulta la toma de decisiones basada en datos. En
consecuencia, el diagnéstico confirma la necesidad de fortalecer el sistema de indicadores
financieros, integrar herramientas tecnolégicas de monitoreo y consolidar una cultura de
gestion basada en resultados, con € fin de asegurar mayor eficiencia, transparencia y

sostenibilidad dentro del Sistema de Gestion por Procesos de lafirma.

3.2.1.7. Contabilidad

El proceso de contabilidad y control presupuestario se enfoca en el registro, analisis y control

sistematico de la informacidon financiera de la firma. Incluye la elaboracion de estados
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financieros, el seguimiento del presupuesto aprobado, el control de desviaciones y la
presentacion de reportes para la direccion. Este proceso es esencial para evaluar la rentabilidad
de los servicios juridicos, asegurar el cumplimiento de obligaciones tributarias y proporcionar

informacion confiable para la planificacion y el control financiero.

La figura 13 presenta la evaluacion del nivel de valor agregado del proceso actua de
Contabilidad en Lopez& Cifuentes Law Firm SAA.S., medido en una escala de 1 a 10 y
estructurado en cinco dimensiones clave: registro oportuno de operaciones, exactitud contable,
cumplimiento tributario, integracion con la gestién financiera y elaboracion de reportes
gerenciales. Este andisis permite examinar el grado de madurez del proceso contable como
soporte fundamental para la transparencia, control interno y toma de decisiones estratégicas.
La medicion constituye un elemento diagnostico relevante dentro del redisefio del Sistema de
Gestion por Procesos, al evidenciar fortalezas técnicas y brechas estructurales que inciden

directamente en la eficiencia administrativay en la sostenibilidad financiera de lafirma.
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Figura 13. Andlisis del proceso de Contabilidad actual

El andlisis evidencia un desempefio sdlido en el cumplimiento tributario y un nivel adecuado
en el registro oportuno de operaciones y la exactitud contable, o que demuestra una base
técnica estable en materia de obligaciones fiscales y control contable. No obstante, se
identifican brechas significativas en laintegracion con la gestion financieray en lageneracion
de reportes gerenciales estratégicos, 1o que limita € aprovechamiento de la informacion
contable como herramienta para la toma de decisiones directivas. Esta situacion revela que,
aungue el proceso cumple con su funcion normativa y operativa, alin no esta plenamente
orientado a la gestion estratégica del negocio. En consecuencia, € diagnéstico confirma la

necesidad de fortalecer la articulacion entre contabilidad y gestiéon financiera, asi como de
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implementar indicadores y reportes analiticos que conviertan la informacion contable en un

insumo clave parala planificacion, control y sostenibilidad institucional .
3.2.1.8. Gestion del talento humano

La gestion del talento humano abarca las actividades relacionadas con la planificacion,
seleccion, contratacion, capacitacion, evaluacion y retencion del personal de la firma. Este
proceso es particularmente relevante en una organizacién juridica, donde el conocimiento
especializado, la ética profesional y la experiencia del equipo humano constituyen activos
clave. Una adecuada gestion del talento humano contribuye al desarrollo de competencias
técnicas y digitales, fortalece el compromiso organizacional y asegura la continuidad y calidad

de los servicios prestados.

Lafigura 14 expone la evaluacion del nivel de valor agregado del proceso actual de Gestion
del Talento Humano en Lopez& Cifuentes Law Firm S.AA.S., medido en unaescalade1al0y
estructurado en cinco dimensiones clave: seleccidn por competencias, capacitacion continua,
eval uacién de desemperio, clima organizacional y productividad por colaborador. Este andlisis
permite examinar €l grado de desarrollo del capital humano como factor estratégico dentro del
Sistema de Gestion por Procesos. La medicion constituye un insumo diagnostico relevante, ya
gue el talento humano representa un pilar esencia para la eficiencia operativa, la calidad del
servicio juridico y la sostenibilidad organizacional, especialmente en una firma donde el

conocimiento y la gestion especializada son el principal activo institucional.
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Figura 14. Andlisisdel proceso de Gestion del Talento Humano actual

El andlisis evidencia un desempefio moderado, con fortalezas relativas en la seleccion por

competencias, € clima organizacional y la productividad por colaborador. No obstante, se
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identifican brechas importantes en las dimensiones de capacitacion continua y evaluacion de
desempefio, lo que limita el desarrollo sistematico de competenciasy la medicion objetiva del
rendimiento individual y colectivo. Esta situacion reflga que, aunque existe una base
organizacional estable, alln no se ha consolidado un modelo integral de gestion del taento
orientado a resultados y mejora continua. En consecuencia, €l diagnostico confirma la
necesidad de estructurar programas formales de formacién, implementar evaluaciones
periodicas con indicadores claros y alinear el desempefio individual con los objetivos
estratégicos de la firma, fortaleciendo asi el capital humano como ventgja competitiva

sostenible.
3.2.1.9. Gestion documental y ar chivo

La gestion documental y el archivo de expedientes se orientan a garantizar la correcta
organizacion, custodia, acceso y trazabilidad de la documentacion legal y administrativa. Este
proceso incluye la clasificacion de expedientes, €l control de versiones, la proteccion de la
informacién confidencial y € cumplimiento de normas relacionadas con la conservacion
documental y la proteccion de datos personal es. Su adecuada gestién reduce riesgos operativos
y legales, facilitael seguimiento de casosy mejorala eficienciaen labusqueday recuperacion

de informacioén.

Lafigura 15 presenta la evaluacién del nivel de valor agregado del proceso actual de gestion
documental y archivo en Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., medido en unaescalade 1 a 10
y estructurado en cinco dimensiones clave: organizacion y clasificacion, digitalizacion de
documentos, acceso y disponibilidad, seguridad de la informacién y tiempo de busgueda de
expedientes. este andlisis permite examinar la eficiencia y confiabilidad del sistema
documental como soporte transversal alos procesos juridicos, administrativosy financieros de
lafirma. la medicion constituye un elemento diagnostico fundamental, dado que una gestion
documental eficienteincide directamente en la productividad operativa, lareduccion de riesgos
y laproteccion de informacion estratégica dentro del marco del redisefio del sistemade gestion

pOr Procesos.
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Figura 15. Andlisis del proceso de Gestion Documental y Archivo actual

El andlisis evidencia un desempefio intermedio, con fortalezas relativas en seguridad de la
informacion y en la organizacion y clasficacion documental. Sin embargo, se identifican
brechas significativas en la digitalizacién de documentos y en la reduccién del tiempo de
busqueda de expedientes, 10 que reflegja una limitada automatizacion y una dependencia adn
importante de précticas manuaes. Asimismo, aunque el acceso y disponibilidad presentan un
nivel aceptable, existe margen de mejora para garantizar trazabilidad y eficienciaintegral. En
consecuencia, €l diagnodstico confirma la necesidad de fortalecer la transformacion digital del
archivo, implementar sistemas de gestion documental més robustos y estandarizar protocolos
de clasificacion y consulta, con €l fin de optimizar tiempos operativos, reducir riesgos y
consolidar la gestion documental como soporte estratégico del Sistema de Gestion por

Procesos.
3.2.1.10. Soportetécnicoy TICs

El soporte tecnolégico y los sistemas de informacion juridica comprenden las actividades
destinadas a mantener y optimizar |as herramientas tecnol 6gicas que respaldan |os procesos de
lafirma. Incluyelaadministracion de hardwarey software, lagestion de plataformasjudiciales,
el soporte técnico a persona y la seguridad de la informacion. Este proceso es clave para
asegurar la continuidad operativa, mgjorar la eficiencia en la gestion de casos y facilitar la
implementacién de sol uciones de automatizacion, andlisis de datosy digitalizacion de procesos

juridicos.

Lafigura 16 muestra la evaluacion del nivel de valor agregado del proceso actua de Soporte
técnico y tecnologias de lainformacion'y comunicacion (TICs) en Lopezé& CifuentesLaw Firm

49



SA.S., medido en una escaa de 1 a 10 y estructurado en cinco dimensiones clave:
infraestructura tecnoldgica, soporte y mantenimiento, seguridad informatica, automatizacion
de procesos e innovacion y actualizacion tecnol 6gica. este anadlisis permite examinar el grado
de madurez digital de la firma y su capacidad para respaldar eficientemente los procesos
juridicos, administrativos y financieros mediante herramientas tecnologicas adecuadas. la
medicién constituye un insumo diagnostico fundamental dentro del redisefio del sstema de
gestion por procesos, dado que la solidez tecnoldgica es un habilitador estratégico para la
eficiencia operativa, la seguridad de la informacion y la competitividad ingtitucional en un

entorno cada vez mas digitalizado.
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Figura 16. Andlisis del proceso de Soporte Técnico y TICs actua

El andlisis evidencia un desempefio moderado, con niveles aceptables en infraestructura
tecnol 0gica, soporte y mantenimiento, seguridad informatica e innovacion. Sin embargo, se
identifica una brecha relevante en la automatizacion de procesos, |o que limita la eficiencia
operativay la optimizacion de recursos en las areas juridicas y administrativas. Esta Situacion
reflgja que, aunque la firma cuenta con una base tecnol 6gica funcional, aliin no ha consolidado
un modelo plenamente integrado y automatizado que potencie la gestion por procesos. En
consecuencia, el diagnostico confirma la necesidad de fortalecer la automatizacion, integrar
herramientas digitales estratégicas y avanzar hacia una transformacion tecnolégica mas
estructurada, con el fin de incrementar la productividad, reducir riesgos y consolidar la

competitividad institucional .
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3.2.1.11. Call center y atencion al cliente

El call center y la atencion a cliente constituyen un proceso habilitante esencial para €
funcionamiento eficiente de Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., ya que actian como el
principal cana de comunicacion entre lafirma, sus clientesy los deudores. Este proceso tiene
como objetivo garantizar unainteraccion oportuna, claray profesional, facilitando larecepcion
de consultas, el direccionamiento de requerimientos hacia las areas correspondientes y el
seguimiento permanente de cada caso. Asimismo, permite gestionar recordatorios de pago,
coordinar compromisos, brindar informacion sobre el estado de los procesos y resolver
inquietudes, contribuyendo amejorar laexperiencia del usuario. Una adecuada gestion del call
center fortalece laimagen institucional, optimiza los tiempos de respuesta y reduce la carga
operativa de las &reas juridicas, a tiempo gque favorece la organizacion de lainformaciony la
trazabilidad de las comunicaciones. En este sentido, contar con un sistema estructurado de
atencion no solo respalda | os procesos operativos de recuperacion de carteray litigio, sino que
también promueve una cultura organizacional centradaen e servicio, laeficienciay la calidad

en lardacion con los clientes.

La figura 17 presenta la evaluacion del nivel de valor agregado del proceso actual de Call
Center y Atencion a Cliente en Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., medido en una escala de
1 a 10 y estructurado en cinco dimensiones clave: eficiencia operativa, uso de tecnologia,
control y medicion, velocidad de respuestay valor estratégico. Este analisis permite examinar
el grado de estructuracion y efectividad del proceso de contactabilidad, el cual constituye un
componente critico dentro de la gestién extrgjudicial de recuperacién de cartera y del
relacionamiento con clientes. La medicién resulta fundamental para identificar fortalezas y
brechas que inciden en la calidad del servicio, la conversiéon de acuerdos y la generacion de
resultados financieros, sirviendo como insumo técnico para el redisefio del Sistema de Gestion

por Procesos orientado a la automatizacion, trazabilidad y mejora continua.

51



6,2
=)
<6
—
]
g 58
i) 5,6
Q 54
®
P52
& 5
248
2 46
©
T 44
% Eficiencia Uso de Control y Veocidad de Vaor
operativa tecnologia medicion respuesta estratégico

® Proceso actual
Figura 17. Analisis del proceso de Call center y atencion al cliente actual
El andlisis evidencia un desempefio relativamente favorable en eficiencia operativa y velocidad
de respuesta, lo que demuestra una capacidad adecuada de gestion en la contactabilidad y
atencion directa. Sin embargo, se identifican brechas en el uso de tecnologia y en los
mecanismos de control y medicidn, lo que limita la trazabilidad de las gestiones, el analisis de
resultados y la optimizacion estratégica del proceso. Aunque el valor estratégico se mantiene
en un nivel aceptable, aun no se encuentra plenamente potenciado mediante herramientas de
automatizacion, CRM integrado e indicadores de desempeiio especificos. En consecuencia, el
diagnostico confirma la necesidad de fortalecer la infraestructura tecnoldgica, implementar
métricas formales de seguimiento y consolidar el proceso de call center como un eje estratégico

dentro del modelo integral de recuperacion de cartera y gestion relacional de la firma.
3.2.2. Analisis de debilidades detectadas en los procesos actuales

El andlisis de los procesos actuaes de L opez& Cifuentes Law Firm S.A.S. permite identificar
una serie de debilidades operativas, administrativas y tecnoldgicas que inciden directamente
en la eficiencia organizacional, la calidad del servicio juridico y la capacidad de crecimiento

delafirma.

LaTabla 17 presenta el andisis consolidado de las principales debilidades identificadas en los
procesos actua esde L opez& CifuentesLaw Firm S.A.S., estructuradas de manerasintéticapara
evidenciar su descripcion y el impacto que generan en la eficiencia organizacional. Este
diagnostico congtituye la base técnica del plan de mejora desarrollado en el Capitulo 1V, ya
gue permite establecer una relacion directa entre las falencias operativas detectadas y sus

consecuencias estratégicas, administrativas y productivas. La sistematizacion de las
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debilidades facilita comprender como la ausencia de automatizacion, integracion tecnol 6gica,
medicion del desempefio y estandarizacion documental incide en la sobrecarga operativa, €l
riesgo juridico y lalimitada capacidad de toma de decisiones basada en datos, justificando asi
la necesidad de implementar un sistema integral de gestion por procesos orientado a la

eficienciay mejora continua.

Tabla 17. Andlisis de debilidades detectadas en los procesos actual es, compacta

Debilidad identificada Descripcion resumida Impacto en la eficiencia or ganizacional

Altacargaoperativa  Elaboracion repetitiva de
manual en procesos  documentos 'y ausencia de
juridicos automatizacion

Uso predominante de archivos
fisicos y registros no

Incremento del tiempo de gestion, sobrecarga del
personal juridico y mayor probabilidad de errores

Gestién manual de Riesgo de pérdida de informacion, baga

expedientes centralizados trazabilidad y dificultades en € control de casos
Fatadeintegracion  Uso dehojasdecdculo adadasy Duplicidad de informacion, inconsistencias en
tecnoldgicaentre &reas  sistemas no conectados datosy limitada vision global de los procesos

Riesgo de vencimientos procesales, afectacion ala
caidad dd servicio y posibles consecuencias
legales

Limitado control de plazos Seguimiento manua de términos
procesalesy audiencias judiciales

Fata de medicién de tiempos,

Ausencia de indicadores efectividad y recuperacion de

de desempefio juridico

Imposibilidad de evaluar desempefio, tomar
decisiones basadas en datos y mejorar procesos

cartera
Debilidades en selecciony Evaluaciones subjetivas y sin Dificultad paraidentificar brechas de competencias
evauacion del personal  criterios estandarizados y menor desarrollo del talento humano

Insuficiente
estandarizacion de Variabilidad de formatosy estilos
documentos legales

Falta de seguimiento Pérdida de informacion histérica, menor

estructurado aclientesy g;g:g??ﬁég%pl etgl;spersa Y efectividad en la cobranza y dafectacion a la

Riesgo de errores procesales, bgja uniformidad y
menor control de calidad

deudores atencion al cliente
Insuﬂqente Ausencia de manuades y Dependencia de conocimiento técito, dificultad
documentacion formal de - : : - ! .
DroCesDS procedimientos actualizados paracapacitar personal y limitar lameoracontinua

La Tabla 17 expone de manera estructurada las principales debilidades detectadas en los
procesos actuales de la organizacion, relacionando cada problemética con su descripcion
operativay el impacto que generaen laeficienciainstitucional. Se evidencia que gran parte de
las falencias identificadas tienen como denominador comun la dependencia excesiva de
actividades manual es, la dispersion de informacion y la ausencia de herramientas tecnol égicas
integradas, lo cua incrementatiempos de gestion, genera sobrecarga operativay elevael riesgo

de errores.
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Asimismo, la tabla muestra que la falta de integracion tecnolégica y la gestion manual de
expedientes afectan directamente la trazabilidad y confiabilidad de la informacion, limitando
la visién global de los procesos y dificultando el control estratégico. De igual manera, la
ausencia de indicadores de desempefio juridico impide evaluar resultados con base en datos
objetivos, restringiendo |a capacidad de mejora continua y toma de decisiones informadas. En
el ambito de talento humano, |as debilidades en seleccidn y evaluacion del personal evidencian

una falta de estandarizacion que impacta el desarrollo de competenciasy la productividad del
equi po.

Finalmente, las falencias relacionadas con la estandarizacién documental, el seguimiento
estructurado de clientesy lainsuficiente documentacion formal de procesos reflejan riesgos de
inconsistencia técnica, pérdida de informacion y dependencia del conocimiento técito. En
conjunto, la tabla permite visualizar como estas debilidades no son aidadas, sino
interdependientes, configurando un sistema organizacional que requiere una intervencion
integral orientada a la estandarizacion, automatizacion, medicion y formalizacion de procesos

parafortalecer la eficienciay sostenibilidad institucional.
3.2.2.1. Alta carga operativa manual en procesos juridicos

Unade las principal es debilidades identificadas es | a ata dependencia de actividades manuales
en los procesos juridicos, especiamente en la elaboracion de escritos, demandas, oficios y
comunicaciones extrajudiciales. La elaboraciéon repetitiva de documentos similares para
distintos casos genera un uso ineficiente del tiempo del persona juridico y administrativo,

incrementando la carga labora y reduciendo la productividad.

Adicionalmente, la falta de automatizacion en la generacién de documentos 'y en € flujo de
aprobacion interna provocaretrasos, mayor probabilidad de erroresy dependencia excesivadel
conocimiento individual, 1o que afecta la consistencia y calidad de los productos legales

entregados.
3.2.2.2. Dependencia excesiva de la gestion manual de expedientes

La gestion de expedientes presenta una fuerte dependencia de archivos fisicos y registros
manuales, o que incrementa el riesgo de pérdida, deterioro o extravio de informacion
relevante. Esta situacion resulta especialmente critica en procesos judiciales, donde la

integridad documental es fundamental parala defensa delosintereses del cliente.
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Asimismo, labajatrazabilidad documental dificultae seguimiento historico de las actuaciones
realizadas en cada caso, limitando la capacidad de auditoria interna, control de calidad y

respuesta oportuna ante requerimientos de clientes o autoridades judiciales.
3.2.2.3. Falta deintegracion tecnol6gica entr e areas

Se evidencia una fata de integracion tecnoldgica entre las distintas areas de la firma, o que
obliga al uso de hojas de céalculo aisadas y herramientas no centralizadas para el control de
casos, carteray actividades administrativas. Esta situacion genera duplicidad de informacion,

inconsistencias en los datos y dependencia de actualizaciones manuales.

La ausencia de un sistema centralizado, como un CRM juridico o una plataforma BPM, limita
la visibilidad global de los procesos, dificulta la coordinacién interdepartamental y reduce la

capacidad de andlisis en tiempo real paralatoma de decisiones estratégicas.
3.2.2.4. Limitado control de plazos procesalesy audiencias

Otra debilidad relevante es el control limitado de plazos procesales y audiencias, €l cual se
realiza principal mente mediante registros manuales o calendarios no integrados. Esta practica
incrementa € riesgo de vencimientos de términos judiciales, |0 que puede generar

consecuencias legales adversasy afectar la reputacion de lafirma.

El seguimiento no automatizado impide la generacion de aertas tempranas y la asignacion
oportuna de responsabilidades, 10 que reduce la capacidad de reaccion ante cambios en el

estado de los procesos judiciales.
3.2.2.5. Ausencia de indicador es de desempefio juridico

La firma no cuenta con un sistema estructurado de indicadores de desempefio juridico, 1o que
limita la evaluacion objetiva de la gestion. La no medicion de tiempos de resolucion, tasas de
éxito o niveles de recuperacion de carteraimpide identificar cuellos de botellay oportunidades

de mejora

Asimismo, la falta de KPIs especificos de recuperacion de cartera dificulta el andlisis de
efectividad de las gestiones extrajudiciales y judiciales, afectando |a planificacion estratégica

y la optimizacion de recursos.
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3.2.2.6. Debilidades en los procesos de seleccion y evaluacion del per sonal

Los procesos de seleccion y evaluacion del personal presentan debilidades asociadas a una
evaluacion subjetiva del desempefio, basada principalmente en criterios informales y
apreciaciones individuales. Esta situacion dificulta la identificacion objetiva de fortalezas,

brechas de competencias y necesidades de capacitacion.

Lafalta de criterios estandarizados para la evaluacion del talento humano limita el desarrollo
profesional del personal y puede afectar la equidad interna y la motivacion del equipo de
trabajo.

3.2.2.7. Insuficiente estandarizacién de documentos legales

Se identifica una variabilidad significativa en los formatos y estilos de documentos legales, 1o
gue genera inconsistencias en la presentacion de escritos y aumenta el riesgo de errores
procesales. La ausencia de plantillas oficiales y lineamientos claros dificulta e control de

calidad y la uniformidad en la produccién documental.

Esta debilidad impacta directamente en la eficiencia operativa y en la percepcion de

profesionalismo por parte de clientes y autoridades judiciales.
3.2.2.8. Falta de seguimiento estructur ado a clientesy deudor es

El seguimiento aclientesy deudores se realiza de manera dispersa, utilizando multiples canales
de comunicacion sin un registro centralizado. Esta practica genera un historial incompleto de
gestiones, dificultando el control de compromisos, la continuidad de las gestiones y la

evaluacion del desempefio de los gestores.

La ausencia de un sistema estructurado de seguimiento afecta la trazabilidad de las
interaccionesy limitala capacidad de ofrecer informacion precisay oportunaalos clientes.

3.2.2.9. Insuficiente documentacion for mal de procesos

Finalmente, se evidencia una insuficiente documentacién formal de los procesos, reflejada en
la ausencia de manuales actualizados, instructivos y procedimientos estandarizados. Esta
situacion genera una fuerte dependencia del conocimiento técito del personal, incrementando

€l riesgo operativo ante rotacion de personal o ausencias.
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Lafalta de documentacion formal dificultala capacitacion de nuevos colaboradores, lamejora
continua y la implementacion de herramientas tecnoldgicas, constituyéndose en una barrera

para el fortalecimiento de la eficiencia organizacional .
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CAPITULO IV: PLAN DE MEJORA E IMPLEMENTACION
4.1. Planteamiento de mejoras

El planteamiento de mejoras constituye la fase estratégica del presente proyecto, en la cual los
hallazgos derivados del diagndstico organizacional se transforman en propuestas estructuradas
orientadas al fortalecimiento de la eficiencia operativa de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S.
A partir del analisis desarrollado en los capitulos anteriores, se evidencié que, pese al
crecimiento financiero sostenido y a la alta rentabilidad alcanzada por la firma existen
debilidades estructurales vinculadas principalmente a la gestion manual de procesos, la
limitada integracién tecnoldgica, la ausencia de indicadores de desempefio juridico y la

insuficiente estandarizacion documental.

En este contexto, el planteamiento de mejoras no se limita a la correccion aislada de fallas
operativas, sino que responde a un enfoque integral de gestion por procesos, orientado a
redisenar, simplificar y optimizar los flujos de trabajo criticos de la organizacion. Bajo la
metodologia propuesta por Harrington (1995), esta fase busca construir el modelo futuro (70-
BE), alineando la operacion diaria con la estrategia institucional, fortaleciendo la trazabilidad,
reduciendo riesgos juridicos y potenciando la capacidad de respuesta frente a un entorno legal

cada vez mas competitivo y digitalizado.

Las mejoras propuestas se fundamentan en tres principios rectores: eficiencia operativa,
transformacion tecnoldgica y orientacion al cliente. La eficiencia operativa persigue la
eliminacion de actividades que no agregan valor, la reduccion de tiempos de gestion y la
optimizacion del uso de recursos humanos y financieros. La transformacion tecnolédgica se
enfoca en la digitalizacion de procesos, la automatizacion de tareas repetitivas y la integracion
de herramientas que permitan el control y monitoreo en tiempo real. Finalmente, la orientacion
al cliente procura fortalecer la experiencia del usuario, garantizar transparencia en la gestion y

consolidar relaciones de largo plazo basadas en confianza y resultados.

De esta manera, el planteamiento de mejoras se configura como un instrumento estratégico que
permitird a Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. transitar desde un modelo operativo con alta
dependencia manual hacia un sistema estructurado, medible y sostenible, capaz de soportar el

crecimiento proyectado y consolidar su posicionamiento en el mercado juridico ecuatoriano.
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Asimismo, los resultados reflejados en las matrices técnicas y diagramas correspondientes a
los procesos mejorados se encuentran debidamente sustentados en un analisis metodologico
estructurado. Los criterios de evaluacion, fundamentos técnicos y evidencias que respaldan la
asignacion de puntajes y el nivel de desempefio proyectado para cada proceso se desarrollan
de manera detallada en el Anexo 3, donde constan los justificativos técnicos de los resultados
obtenidos para cada proceso mejorado, garantizando trazabilidad, coherencia metodologica y

rigor académico en la propuesta de redisefio institucional.

La figura 18 muestra la estructura de los procesos mejorados de la organizacion, resultado del
diagnéstico y redisefio efectuado en el desarrollo del proyecto. La clasificacion en procesos
gobernantes, agregadores de valor y habilitantes responde al enfoque de gestion por procesos
adoptado como modelo de fortalecimiento organizacional. Esta representacion permite
visualizar de manera clara como qued¢é estructurado el sistema organizacional después de la
depuracion, integracion y mejora de procesos, asegurando coherencia funcional, eliminacion

de duplicidades y alineacion estratégica.
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Figura 18. Mapa de procesos mejorados compacto

En la parte superior se ubican los procesos gobernantes disefiados, los cuales concentran la

direccion estratégica de la organizacion. Estos procesos fueron redefinidos para fortalecer la
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planificacion, el control estratégico y la toma de decisiones, garantizando alineacion entre

objetivos institucionales y resultados operativos.

En el nivel intermedio se encuentran los procesos agregadores de valor mejorados, que
constituyen el nicleo operativo de la firma. En esta etapa del redisefio se integraron actividades
que anteriormente se encontraban dispersas o duplicadas (como negociacion de acuerdos,
seguimiento de causas y call center y atencidn al usuario) consoliddndolas dentro de procesos
mas estructurados. Esto permiti6 evitar fragmentacion, clarificar responsabilidades y optimizar

el flujo de trabajo.

En la base se ubican los procesos habilitantes mejorados, los cuales brindan soporte estructural
al sistema organizacional. Estos procesos fueron formalizados y documentados para fortalecer
el control interno, la sostenibilidad financiera, la gestion del talento, la trazabilidad documental
y la seguridad tecnologica. Aunque no generan valor directo al cliente externo, son

fundamentales para garantizar eficiencia, cumplimiento normativo y continuidad operativa.

En conjunto, la figura 18 refleja un modelo organizacional optimizado, donde los procesos
fueron reorganizados bajo un enfoque sistémico, eliminando redundancias y fortaleciendo la

integracion entre estrategia, operacion y soporte institucional.
4.1.1. Procesos Gobernantes

El andlisis organizacional desarrollado en los capitulos anteriores evidencid que
Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. no cuenta con procesos gobernantes formalmente
estructurados, lo cual genera una gestion predominantemente operativa y reactiva. Si bien la
firma ha demostrado un crecimiento financiero sostenido y una alta rentabilidad, la ausencia
de direccionamiento estratégico documentado, sistemas formales de control y mecanismos
estructurados de toma de decisiones limita su capacidad de escalabilidad, sostenibilidad y

adaptacion a un entorno legal altamente competitivo y dinamico.

Desde la perspectiva de la gestion por procesos, los procesos gobernantes cumplen la funcion
de orientar, articular y controlar el rumbo estratégico de la organizacion. Porter (1996) sostiene
que la estrategia implica elegir una posicion diferenciada y coherente, lo cual requiere alinear
las actividades internas con objetivos claros y sostenibles en el tiempo. En este sentido, la
inexistencia de procesos directivos formalizados puede generar fragmentacion entre la

estrategia declarada y la operacion cotidiana, afectando la consistencia organizacional.

60



Davenport (1993) enfatiza que la gestion efectiva de procesos no solo debe concentrarse en la
mejora operativa, sino también en la creacion de mecanismos que traduzcan la estrategia en
acciones medibles. Por su parte, Kaplan y Norton (1996) argumentan que las organizaciones
requieren sistemas integrales de medicion que conecten la vision estratégica con indicadores
especificos, permitiendo monitorear el desempeiio desde multiples perspectivas. Bajo esta
logica, la implementacion de procesos gobernantes debe incorporar herramientas como el

Balanced Scorecard, 1a planificacion estratégica formal y la evaluacion periddica de resultados.

Asimismo, Harrington (1991) sefiala que el mejoramiento organizacional sostenible exige
liderazgo estructurado, definicion clara de responsabilidades y sistemas de control
permanentes. En ausencia de estos elementos, las organizaciones dependen excesivamente del
conocimiento tacito de sus directivos, lo cual incrementa el riesgo operativo y dificulta la

institucionalizacion de buenas practicas.

En consecuencia, se propone la creacion e implementacion de un sistema integral de procesos
gobernantes que incluya: Direccionamiento estratégico, y Control estratégico y mejora
continua. Esta estructura permitira a Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. fortalecer la
coherencia entre estrategia y operacion, reducir riesgos legales y administrativos,
profesionalizar su modelo de gestion y consolidar su posicionamiento competitivo en el

mercado juridico ecuatoriano.

Desde la perspectiva de la mejora continua, Deming (1986) sostiene que la medicion
sistematica y el liderazgo comprometido son pilares fundamentales para la sostenibilidad
organizacional. Complementariamente, Imai (1986) destaca que la institucionalizacion de
procesos de revision perioddica favorece la adaptacion constante frente a cambios del entorno.
Por tanto, la implementacion de procesos gobernantes no solo responde a una necesidad
estructural identificada en el diagnéstico, sino que constituye un paso estratégico para
transformar a la firma en wuna organizacion juridicamente especializada, pero

administrativamente madura y orientada a resultados.

De esta manera, la incorporacion de procesos gobernantes se configura como el eje articulador
del plan de mejora, permitiendo transitar desde un modelo operativo eficiente pero informal
hacia un sistema de gestion estratégica integral, alineado con estandares contemporaneos de

administracion y con las mejores practicas de gestion organizacional.
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4.1.1.1. Direccionamiento estratégico

El proceso de direccionamiento estratégico constituye el eje rector de la organizacion, ya que
define el rumbo institucional, establece prioridades y alinea los recursos con la vision de largo
plazo. En organizaciones de servicios profesionales como Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S.,
este proceso resulta fundamental para evitar una gestion meramente reactiva y garantizar

coherencia entre los objetivos estratégicos y las actividades operativas.

Porter (1996) sostiene que la estrategia implica la creacidon de una posicion Unica y diferenciada
mediante la seleccion deliberada de actividades coherentes entre si. En este sentido, el
direccionamiento estratégico no debe limitarse a la formulacion de declaraciones
institucionales, sino que debe traducirse en planes concretos, metas medibles y decisiones
estructuradas que orienten la competitividad organizacional. Complementariamente,
Mintzberg (1994) advierte que la planificacion estratégica debe integrarse a la dindmica

organizacional y no convertirse en un ejercicio aislado de formalismo documental.

Por ello, se propone institucionalizar un Plan Estratégico Trienal, revisado anualmente, que
incluya analisis del entorno PESTAL (Politico, Econémico, Social, Tecnoldgico, Ambiental y
Legal), revision del FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas), definicion de
objetivos SMART (Specific, Measurable, Achievable, Realistic and Time-bound) e
identificacion de iniciativas estratégicas. Este proceso permitird fortalecer la capacidad de
anticipacion frente a cambios normativos, tecnoldgicos y competitivos, consolidando una

gestion juridica alineada con estindares empresariales modernos.

La figura 19 presenta la evaluacion del proceso de direccionamiento y control estratégico en
Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., considerando cinco dimensiones clave: planeacion
estratégica formal, alineacion organizacional, control estratégico, toma de decisiones basadas
en datos y mejora continua institucional. Los resultados, medidos en una escala de 1 a 10,
evidencian un alto nivel de valor agregado institucional, con puntuaciones cercanas al nivel
maximo en la mayoria de los componentes evaluados. Este desempefio refleja la
implementacion de mecanismos formales de planificacion, monitoreo y evaluacion estratégica,
asi como la incorporacion de herramientas de analisis y control que fortalecen la gobernanza
organizacional. En conjunto, los resultados demuestran la consolidacion de un sistema
estratégico estructurado que permite a la firma orientar sus decisiones con base en informacion

objetiva, alineacidn interna y un enfoque sistematico de mejora continua.
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Figura 19. Analisis del proceso de Direccionamiento estratégico

La figura 19 muestra un alto nivel de valor agregado en el proceso disefiado de
direccionamiento y control estratégico, con puntuaciones entre 8 y 9 sobre 10. La planeacion
estratégica formal y la alineacidon organizacional evidencian una estructura clara de objetivos
y coherencia interna. El control estratégico presenta un nivel sélido, aunque con margen de
optimizaciéon. Asimismo, la toma de decisiones basada en datos y la mejora continua
institucional reflejan la implementacion de indicadores, monitoreo peridodico y ajustes
estratégicos sistematicos. En conjunto, los resultados demuestran la consolidacion de un

modelo de gestidn estratégico estructurado y orientado a resultados.
4.1.1.2. Control estratégico y mejora continua

El control estratégico garantiza que las decisiones adoptadas generen los resultados esperados
y que la organizacién mantenga un proceso constante de aprendizaje y adaptacion. Deming
(1986) establece que la mejora continua debe apoyarse en el ciclo PDCA (Plan, Do, Check,

Act), el cual permite evaluar sistematicamente el desempefio y corregir desviaciones.

Asimismo, Imai (1986) introduce el concepto de Kaizen como una filosofia organizacional
basada en mejoras graduales y sostenidas, involucrando a todo el personal en la optimizacion
de procesos. En organizaciones de servicios juridicos, este enfoque es particularmente

relevante debido a la constante evolucion normativa y tecnologica.

Se propone institucionalizar revisiones trimestrales de indicadores estratégicos, auditorias
internas anuales de procesos y programas semestrales de capacitacion, con el fin de consolidar

una cultura organizacional orientada a resultados y sostenibilidad.
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La figura 20 presenta la evaluacion del proceso de control estratégico y mejora continua en
Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., considerando dimensiones clave como monitoreo
estratégico, gestion de KPIs, analisis de brechas, retroalimentacion estratégica y cultura de
mejora continua. Los resultados, medidos en una escala de 1 a 10, evidencian un alto nivel de
madurez organizacional, reflejando la implementacion de mecanismos formales de
seguimiento, medicidn y ajuste estratégico orientados al fortalecimiento institucional y a la

toma de decisiones basada en datos.
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Figura 20. Analisis del proceso de Control Estratégico y Mejora Continua

La figura evidencia un alto nivel de desempefio en el proceso disefiado de control estratégico
y mejora continua, con puntuaciones que oscilan entre 8 y 9 sobre 10. El monitoreo estratégico
y la gestion de KPIs alcanzan niveles elevados, lo que indica la existencia de mecanismos
formales de seguimiento y medicion del cumplimiento institucional. La gestion de brechas
presenta una valoracion ligeramente inferior, lo que sugiere oportunidades de fortalecimiento
en el andlisis y cierre sistemdtico de desviaciones estratégicas. Asimismo, la retroalimentacion
estratégica y la cultura de mejora continua reflejan la consolidacion de espacios formales de
evaluacion y ajuste permanente. En conjunto, los resultados demuestran la implementaciéon de
un sistema estratégico estructurado, orientado al aprendizaje organizacional y a la toma de

decisiones basada en informacion objetiva.
4.1.2. Procesos Agregadores de Valor

Los procesos agregadores de valor constituyen el nicleo misional de Lopez&Cifuentes Law
Firm S.A.S., ya que a través de ellos la firma genera resultados concretos para sus clientes,

particularmente en la recuperacion de cartera, litigio estratégico y negociacion de acuerdos. De
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acuerdo con Porter (1985), las organizaciones construyen ventajas competitivas cuando las
actividades que conforman su cadena de valor se ejecutan de manera eficiente y coherente con
la estrategia institucional. En este sentido, optimizar los procesos agregadores de valor no solo
implica mejorar tiempos y reducir errores, sino fortalecer la propuesta diferenciadora de la

firma en el mercado juridico.

El diagndstico realizado evidencid que, si bien la firma presenta crecimiento financiero
sostenido y alta rentabilidad, los procesos operativos aun dependen significativamente de
actividades manuales, registros no centralizados y limitada automatizacion. Davenport (1993)
sostiene que la innovacion de procesos debe orientarse a redisefar el flujo de trabajo completo
y no Unicamente a corregir tareas aisladas, con el objetivo de incrementar eficiencia, calidad y
capacidad de respuesta. Bajo esta premisa, las mejoras propuestas buscan transformar los
procesos actuales hacia un modelo digital, estandarizado y medible (TO-BE), alineado con

principios de gestion por procesos y mejora continua.
4.1.2.1. Gestion de Recuperacion de Cartera Judicial y Extrajudicial

La recuperacion de cartera constituye el principal proceso generador de ingresos de la firma,
por lo que su optimizacion impacta directamente en la sostenibilidad financiera. El redisefio
propuesto contempla la implementacion de un sistema CRM (Customer Relationship
Management) juridico que permita centralizar la informacion de clientes y deudores, registrar
todas las gestiones realizadas, automatizar recordatorios de pago y generar reportes en tiempo

real.

Hammer y Champy (1993) sefialan que la reingenieria de procesos debe orientarse a eliminar
actividades que no agregan valor y aprovechar la tecnologia como habilitador de eficiencia. En
este contexto, la automatizacion de comunicaciones, la segmentacion de cartera por nivel de
riesgo y la medicion de indicadores como tasa de recuperacion y dias promedio de cobranza
permitiran reducir reprocesos, mejorar la trazabilidad y aumentar la efectividad de las gestiones

extrajudiciales.

Adicionalmente, como parte del redisefo, se integro formalmente la fase de Negociacion de
acuerdos dentro del proceso de Gestion de Recuperacion de Cartera Judicial y Extrajudicial,
eliminandola como proceso independiente. Esta decision responde a la necesidad de evitar
duplicidades funcionales y reconocer que la negociacion constituye una etapa estratégica

inherente al ciclo de recuperacion. Su incorporacion permite que los acuerdos de pago sean
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gestionados bajo un esquema estructurado, con criterios de andlisis de riesgo, seguimiento de
cumplimiento y medicion de efectividad, fortaleciendo el control operativo y la coherencia del
flujo de trabajo. De esta manera, la negociacion deja de concebirse como una actividad aislada
y pasa a formar parte integral del modelo de recuperacion, contribuyendo a mejorar la

eficiencia, la claridad en las responsabilidades y la generacion de resultados sostenibles.

De igual forma, se integraron las actividades de Call Center y Atencion al Usuario dentro del
proceso de recuperacion, suprimiéndolo como proceso autonomo. El andlisis organizacional
evidencié que la contactabilidad telefonica, la gestion multicanal (llamadas, correos
electronicos, mensajeria), la atencion de consultas relacionadas con obligaciones vencidas y el
seguimiento de compromisos de pago constituyen fases operativas esenciales del ciclo de
recuperacion y no una cadena de valor independiente. Su incorporacion al proceso principal
permite consolidar la informacion en el CRM juridico, unificar indicadores de desempeiio y

garantizar coherencia en la comunicacion con deudores y clientes corporativos.

Esta integracion fortalece la trazabilidad de las gestiones, reduce la fragmentacion operativa y
mejora la experiencia del usuario, alineando la contactabilidad con los objetivos estratégicos

de recuperacion efectiva de cartera y generacion de ingresos sostenibles.

La figura 21 presenta una comparacion entre el proceso actual y el proceso mejorado de Gestion
de Recuperacion de Cartera Judicial y Extrajudicial en Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S.,
evaluando cinco dimensiones clave: eficiencia operativa, uso de tecnologia, control y
medicion, velocidad de recuperacion y valor estratégico. Los resultados, medidos en una escala
de 1 a 10, evidencian un incremento significativo en el nivel de valor agregado del proceso
mejorado, especialmente en los componentes tecnoldgicos y de control, lo que refleja la
implementacion de herramientas de gestion mas estructuradas, medicion sistematica del

desempefio y un enfoque estratégico orientado a resultados sostenibles.
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Figura 21. Comparacion del andlisis del proceso de Gestion de Recuperacion de Cartera Judicial y
Extrajudicial actual y el mejorado

La figura 21 evidencia una mejora sustancial entre el proceso actual y el proceso redisefiado de
Gestion de Recuperacion de Cartera Judicial y Extrajudicial. En el proceso actual, las
dimensiones evaluadas presentan niveles medios de desempefio, con debilidades especialmente
en control y medicion, asi como en uso de tecnologia. En contraste, el proceso mejorado
alcanza puntuaciones altas en todas las variables, destacandose el fortalecimiento del control
estratégico, la incorporacion de herramientas tecnologicas y el incremento del valor estratégico
del servicio. La velocidad de recuperacion también mejora de forma significativa, lo que
sugiere una optimizacion en la gestion operativa y en la toma de decisiones. En conjunto, la
figura demuestra que la intervencion no solo moderniza el proceso, sino que lo transforma en

un sistema estructurado, medible y orientado a resultados sostenibles.
4.1.2.2. Gestion Judicial y Litigio Estratégico

El litigio estratégico requiere precision técnica, control de plazos y coherencia documental. La
gestion manual de términos judiciales incrementa el riesgo de vencimientos y errores formales.
Dumas, La Rosa, Mendling y Reijers (2018) sefialan que el redisefio de procesos debe
incorporar automatizacion y control sistematico para garantizar consistencia y trazabilidad. Por
ello, se propone implementar un sistema digital de control de plazos con alertas automaticas,

checklist obligatorios previos a la presentacion de escritos y plantillas oficiales validadas.

Adicionalmente, como parte del redisefio del Sistema de Gestion por Procesos, se integrod
formalmente la actividad de Seguimiento de Causas dentro del proceso de Gestion Judicial y
Litigio Estratégico, eliminandola como proceso independiente. El analisis funcional evidencio

que el seguimiento procesal (incluye revision periddica de expedientes, control de términos,
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verificacion de providencias, impulso procesal y actualizacion del estado del caso) constituye

una fase inherente al ciclo del litigio y no una cadena de valor autonoma.

Su incorporacion dentro del proceso principal permite consolidar la responsabilidad en el
abogado a cargo, fortalecer la trazabilidad del expediente y evitar duplicidad de controles. De
esta manera, el seguimiento deja de operar como una actividad fragmentada y pasa a integrarse
de forma estructurada en el flujo del litigio estratégico, reduciendo riesgos procesales,
mejorando la oportunidad de respuesta y garantizando mayor coherencia técnica en la gestion

judicial.

La figura 22 presenta una comparacion entre el proceso actual y el proceso mejorado de Gestion
Judicial y Litigio Estratégico en Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., evaluando dimensiones
clave como la planificacion del caso, la estrategia probatoria, el control de tiempos procesales,
el uso de tecnologia juridica y el impacto en resultados. Los puntajes, medidos en una escala
de 1 a 10, evidencian un incremento significativo en el valor agregado del proceso redisenado,
especialmente en el fortalecimiento de la planificacion estratégica, la incorporacion de
herramientas tecnologicas y la mejora en la efectividad de los resultados procesales, reflejando

una transicion hacia un modelo de litigio mas estructurado, medible y orientado a desempefio.
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Figura 22. Comparacion del analisis del proceso de Gestion Judicial y Litigio Estratégico actual y el
mejorado

La figura evidencia una mejora significativa entre el proceso actual y el proceso redisefiado de
Gestion Judicial y Litigio Estratégico. En el estado actual, las puntuaciones reflejan debilidades
en el uso de tecnologia juridica y en el control de tiempos procesales, lo que sugiere una gestion
mas reactiva y menos estructurada. En contraste, el proceso mejorado alcanza niveles altos de
desempeio en todas las dimensiones evaluadas, destacandose la planificacion estratégica del
caso, la formalizaciéon de la estrategia probatoria y la incorporacion de herramientas

tecnologicas para el seguimiento procesal. Asimismo, el impacto en resultados mejora
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considerablemente, lo que indica una mayor efectividad y orientacion a objetivos. En conjunto,
la figura demuestra que la intervencion transforma el litigio en un proceso estratégico,

sistematico y medible, alineado con estandares modernos de gestion juridica.

4.1.2.3. Servicio Post Gestion y Fidelizacion

El servicio post gestion constituye un factor estratégico parala sostenibilidad organizacional.
Kotler y Keller (2016) sostienen que la fidelizacion reduce costos de adquisicion de clientesy
fortalece la reputacion institucional .

Se propone implementar encuestas de satisfaccion estructuradas, seguimiento posterior al
cierre de casos y programas de asesoria preventiva para clientes corporativos. La medicion de
tasa de retencion y recomendacion permitira evaluar impacto y consolidar relaciones de largo
plazo.

Lafigura 23 presentala comparacion entre el proceso actua y el proceso mejorado de Servicio
Post Gestion y Fiddizacion en Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., evaluando dimensiones
como seguimiento post recuperacion, medicion de satisfaccion del cliente, comunicacion
continua, oportunidades de recontrataciony fidelizacion. Losresultados, medidosen unaescala
de 1 a 10, evidencian un incremento sustancia en el valor agregado del proceso redisefiado,
reflegando la implementaciéon de mecanismos formales de seguimiento, medicion de
satisfaccion y estrategias de retencion que fortalecen larelacion con el clientey consolidan un

enfoque ingtitucional orientado ala sostenibilidad y continuidad del servicio.
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Figura 23. Comparacion del andlisis del proceso de Servicio Post Gestion y Fidelizacion actua y
mejorado

Lafiguraevidenciaunamejorasignificativaentre el proceso actual y el proceso redisefiado de
Servicio Post Gestion 'y Fidelizacion. En € estado actual, las puntuaciones reflgjan una gestion
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limitada en seguimiento posterior, medicién de satisfaccion y estrategias de retencion, 1o que
indica un enfoque més operativo que estratégico. En contraste, el proceso meorado alcanza
niveles atos en todas las dimensiones evaluadas, destacandose la formalizacion del
seguimiento post recuperacion, la aplicacion sistemética de encuestas de satisfaccion y el
fortalecimiento de la comunicacién continua con € cliente. Asimismo, se observa un
incremento en las oportunidades de recontratacion y en la fidelizacion, lo que demuestra una
orientacion clara hacia la sostenibilidad del servicio y la generacion de valor alargo plazo. En
conjunto, muestra la transicion hacia un modelo estructurado, medible y estratégicamente

alineado con laretencién y crecimiento institucional .
4.1.3. Procesos Habilitantes

L os procesos habilitantes constituyen el soporte estructural que garantiza el funcionamiento
eficiente de |os procesos estratégicos y agregadores de valor dentro de L opez& Cifuentes Law
Firm S.A.S. Aungue no generan valor directo percibido por el cliente final, su adecuada gestion
incide de manera determinante en la calidad del servicio juridico, la sostenibilidad financiera

y la capacidad de crecimiento organizacional.

Desde la perspectiva de la gestion por procesos, Davenport (1993) sefiala que la eficiencia
organizaciona depende no solo del desempefio de |os procesos misionales, sino también de la
coordinacion y soporte que brindan los procesos internos. Asimismo, SO 9001 (2015)
establece que las organizaciones deben asegurar |a disponibilidad de recursos, infraestructura,
competenciasy sistemas de informaci én adecuados para garantizar resultados consistentes. En
este sentido, fortalecer los procesos habilitantes en Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S. resulta

indispensable para consolidar €l redisefio integral propuesto en el presente proyecto.
4.1.3.1. Gestion Administrativay Financiera

La gestion administrativa y financiera cumple un rol central en la planificacion, asignacion y
control de recursos. El diagnostico evidenci6 la necesidad de integrar informacidn operativay
financiera para facilitar |a toma de decisiones estratégicas.

Kaplan y Norton (1996) sostienen que € desempefio financiero debe estar alineado con los
procesos internosy la estrategia institucional. Por ello, se propone implementar un sistema de
presupuesto por procesos, que permitaidentificar costos asociados ala recuperacion de cartera,
litigio estratégico y gestion administrativa.
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Lafigura 24 presentala comparacion entre el proceso actual y el proceso mejorado de Gestion
Administrativa y Financiera en Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., evaluando dimensiones
fundamentales como control presupuestario, gestion de costos operativos, control de
facturacion, indicadores financieros y rentabilidad por caso. Los resultados, medidos en una
escala de 1 a 10, evidencian un incremento significativo en € nivel de valor agregado del
proceso redisefiado, reflejando la implementacion de mecanismos formales de control
financiero, medicion mediante KPIs y andlisis estratégico de rentabilidad, orientados a
fortalecer la sostenibilidad y eficienciainstitucional.
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Figura 24. Comparacion del andlisis del proceso de Gestion Administrativay Financiera actual y
mejorado

La figura evidencia una mejora sustancial entre e proceso actual y el proceso redisefiado de
Gestion Administrativa y Financiera. En el estado actual, las puntuaciones muestran
debilidades en lamedicién mediante indicadores financierosy en el andlisis de rentabilidad por
caso, lo que reflgja una gestion mas operativa que estratégica. En contraste, € proceso
mejorado alcanza niveles atos en todas las dimensiones evauadas, destacandose €
fortalecimiento del control presupuestario, la formalizacion del control de facturacion y la
implementacién de KPIs financieros. Asimismo, la rentabilidad por caso presenta una mejora
significativa, o que indica una gestién orientada a resultados y sostenibilidad econdmica. En
conjunto, demuestrala transicién hacia un model o financiero estructurado, medible y alineado

con laestrategiainstitucional .
4.1.3.2. Contabilidad

El proceso contable debe evolucionar desde un enfoque meramente registral hacia un rol
estratégico. Chiavenato (2017) destaca que la administracion moderna requiere informacion

financiera oportunay confiable para sustentar decisiones gerenciales.
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En este contexto, se propone implementar reportes financieros mensuales integrados con
indicadores operativos, asi como herramientas de andisis horizontal y vertical automatizado.
Asimismo, se sugiere fortalecer el control presupuestario mediante comparativos periédicos
entre presupuesto planificado y ejecucion real.

La figura 25 presenta la comparacion entre € proceso actual y €l proceso mejorado de
Contabilidad en Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., evaluando dimensiones clave como €l
registro oportuno de operaciones, la exactitud contable, e cumplimiento tributario, la
integracion con la gestion financiera'y la generacién de reportes gerenciales. Los resultados,
medidos en una escala de 1 a 10, evidencian un incremento significativo en el valor agregado
del proceso redisefiado, reflgiando la formalizacién de controles internos, la digitalizacion de
registros y la incorporacion de herramientas de andlisis financiero orientadas a fortalecer la

transparencia, e cumplimiento normativo y latoma de decisiones estratégicas.

o

k! 8

@’s

& 6

=

o

s 4

> &

2, i

2 o

P Registro Exactitud Cumplimiento Integracion con Reportes
oportuno de contable tributario gestion gerencides
operaciones financiera

m Proceso actual ™ Proceso mejorado

Figura 25. Comparacion del andlisis del proceso de Contabilidad actual y mejorado

Lafiguraevidenciaunameorasignificativaentre el proceso actual y el proceso redisefiado de
Contabilidad. En el estado actual, se observan niveles medios de desempefio, especia mente en
laintegracion con lagestion financieray en lageneracion de reportesgerenciaes, lo querefleja
una funcion contable mas operativa que estratégica. En contraste, €l proceso mejorado alcanza
niveles atos en todas las dimensiones evaluadas, destacandose € fortalecimiento del registro
oportuno de operaciones, la exactitud contable y el cumplimiento tributario. Asimismo, se
observa una mayor integracién con la gestion financiera y una mejora sustancial en la
elaboracién de reportes gerenciales, 1o que evidencia la transicion hacia un sistema contable
estructurado, digitalizado y orientado alatoma de decisiones institucional es.
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4.1.3.3. Gestion del Talento Humano

En una firma juridica, el talento humano constituye el principal activo estratégico. El
diagnostico evidencié debilidades en la evaluacion estructurada del desempefio y en la
estandarizacion de criterios de seleccion.

Chiavenato (2017) sostiene que la gestion del talento humano debe orientarse al desarrollo de
competencias, medicion objetiva del desempefio y alineacion con la estrategia organizacional.
En concordancia, se propone implementar un sistema formal de evaluacion basado en
indicadores de productividad juridica, cumplimiento de plazosy calidad documental.

Asimismo, se plantea establecer planes de capacitacion semestrales en herramientas
tecnoldgicas, litigio estratégico y actualizacion normativa, fortaleciendo la competitividad

profesional del equipo.

Lafigura 26 presentala comparacion entre el proceso actual y € proceso mejorado de Gestién
del Taento Humano en Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., evaluando dimensiones clave
como seleccién por competencias, capacitacion continua, evauacion de desempefio, clima
organizacional y productividad por colaborador. Los resultados, medidos en unaescalade 1 a
10, evidencian un incremento significativo en €l nivel de valor agregado del proceso
redisefiado, reflgando la formalizacion de précticas de gestién por competencias, la
implementacién de sistemas estructurados de evaluacion y € fortalecimiento de una cultura

organizacional orientada al desempefio y la mejora continua.
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Figura 26. Comparacion del andlisis del proceso de Gestion del Talento Humano actual y mejorado

Lafigura presentala comparacion entre el proceso actua y el proceso mejorado de Gestion del
Talento Humano en Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., evaluando dimensiones clave como

seleccion por competencias, capacitacion continua, evaluacion de desempefio, clima
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organizacional y productividad por colaborador. Los resultados, medidos en unaescalade 1 a
10, evidencian un incremento significativo en e nivel de valor agregado del proceso
redisefiado, reflgando la formalizacion de précticas de gestién por competencias, la
implementacion de sistemas estructurados de evaluacion y el fortalecimiento de una cultura

organizacional orientada al desempefio y la mejora continua.
4.1.3.4. Gestion Documental y Archivo

La dependencia de archivos fisicos y registros no centralizados representa uno de los
principales riesgos operativos identificados. 1SO 9001 (2015) enfatiza la importancia de

controlar lainformacion documentada para garantizar trazabilidad y cumplimiento normativo.

Por ello, se propone migrar progresivamente hacia un sistema de gestion documental digital
(paperless), que incluya: Digitalizacion de expedientes activos, Nomenclatura estandarizada,
Control de versiones, Protocolos de respaldo y seguridad de la informacion y Cumplimiento

de laLey Organica de Proteccion de Datos Personales.

Lafigura 27 presentala comparacion entre el proceso actual y el proceso mejorado de Gestion
Documenta y Archivo en Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., evaluando dimensiones clave
como organizacion y clasificacion, digitalizacion de documentos, acceso y disponibilidad,
seguridad de lainformacion y tiempo de blsqueda de expedientes. Los resultados, medidos en
una escalade 1 a 10, evidencian un incremento significativo en el nivel de valor agregado del
proceso redisefiado, reflejando la implementacion de un sistema documenta estructurado,

digitalizado y orientado alaeficiencia, seguridad y disponibilidad inmediata de lainformacion
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Figura 27. Comparacion ddl andlisis del proceso de Gestion Documental y Archivo actual y mejorado
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Lafiguraevidenciaunamejorasignificativaentre el proceso actual y el proceso redisefiado de
Gestion Documental y Archivo. En el estado actual, las puntuaciones muestran limitacionesen
digitalizacion, acceso &gil alainformacidny reduccién del tiempo de busqueda de expedientes,
lo que reflgja una gestion documental mas manual y menos sistematizada. En contraste, el
proceso mejorado acanza niveles altos en todas las dimensiones evaluadas, destacandose la
organizacion y clasificacion estructurada, la digitalizacion integra de documentos y el
fortalecimiento de la seguridad de la informacion. Asmismo, se observa una reduccion
sustancia en €l tiempo de busgueda de expedientes, o que demuestra una transicion hacia un

sistema documental moderno, seguro y orientado ala eficiencia operativay estratégica.
4.1.3.5. Soporte Tecnolégicoy TICs

El soporte tecnol 6gico debe evolucionar de un model o reactivo auno estratégico. Actual mente,

lainfraestructura tecnol égica de la firma es basicay carece de integracién entre areas.

Hammer y Champy (1993) destacan que latecnologia es un habilitador clave delareingenieria
organizacional. En consecuencia, se propone: Implementacién deun CRM juridico, Integracién
de calendarios procesales automatizados, Plataforma colaborativa interna, Sistema de control

de accesos y seguridad informaticay Automatizacion de reportes operativos.

Lafigura 28 presentala comparacion entre el proceso actual y € proceso mejorado de Soporte
Tecnoldgico y TICs en Lopez&Cifuentes Law Firm SA.S., evaluando dimensiones
fundamentales como infraestructura tecnologica, soporte y mantenimiento, seguridad
informéti ca, automati zacion de procesos e innovacion tecnol dgica. L os resultados, medidos en
una escalade 1 a 10, evidencian un incremento significativo en el nivel de valor agregado del
proceso redisefiado, reflgjando la consolidacién de una estructura tecnoldgica mas robusta,

seguray orientada ala digitalizacion integral y ala meora continuainstitucional.
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Figura 28. Comparacion del andlisis del proceso de Soporte Técnicoy TICs actua y mejorado

La figura presenta la comparacion entre € proceso actua y €l proceso mejorado de Soporte
Tecnologico y TICs en Lopez&Cifuentes Law Firm SA.S., evauando dimensiones
fundamentales como infraestructura tecnologica, soporte y mantenimiento, seguridad
informética, automatizacion de procesos e innovacion tecnol 6gica. Los resultados, medidos en
una escalade 1 a 10, evidencian un incremento significativo en el nivel de valor agregado del
proceso redisefiado, reflgjando la consolidacion de una estructura tecnoldgica mas robusta,

seguray orientada ala digitalizacion integral y ala meora continuainstitucional.
4.2. Manual de procedimientos

El Manua de Procedimientos constituye un instrumento fundamental dentro del sistema de
gestion organizacional, al formalizar de manera estructurada las actividades, responsabilidades
y controles asociados a cada proceso institucional. Su elaboracion permite traducir el redisefio
estratégico en lineamientos operativos claros, garantizando coherencia entre la planificacion
estratégicay laejecucion diaria

De acuerdo con Harrington (1995), lamejorade procesos no se consolida Unicamente mediante
el redisefio conceptual, sino a través de la estandarizacion forma de las practicas
organizacionales, |o cual aseguraconsistencia, eficienciay sostenibilidad en el tiempo. En este
sentido, & Manua de Procedimientos se convierte en e mecanismo mediante el cua las
mejoras identificadas y validadas en el diagndstico organizaciona se institucionalizan dentro

de laempresa.

Asimismo, Hammer y Champy (1993) sostienen que la reingenieria de procesos solo genera

resultados sostenibles cuando los nuevos métodos de trabajo se documentan y se integran
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formalmente a la estructura organizacional. La documentacion estandarizada reduce la

variabilidad operativa, fortalece larendicion de cuentasy facilitael control interno.

Desde la perspectiva de la gestion estratégica, Kaplan y Norton (2001) sefialan que la
alineacion entre estrategia y operacion requiere instrumentos que traduzcan los objetivos
estratégicos en actividades concretas, medibles y controlables. EIl Manual de Procedimientos
cumpl e precisamente estafuncion, al establecer protocol os claros que permiten gjecutar €l Plan

Estratégico y € Plan Operativo Anual de manera ordenaday verificable.

En el caso de Lopez& CifuentesLaw Firm S.A.S,, laelaboracion del Manual de Procedimientos
responde a la necesidad de consolidar € redisefio de los procesos operativos, administrativos
y de apoyo identificados en € presente proyecto. La firma, especializada en recuperacién de
cartera judicial y extrgjudicial, litigio estratégico y gestion corporativa, requiere mecanismos
formal es que aseguren: estandarizacién de la gestion de recuperacion, control del seguimiento
judicial, claridad en la asignacion de responsabilidades, optimizacién del uso de recursos,

trazabilidad en la toma de decisiones e integracion entre procesos estratégicos y operativos.

Laformalizacién de estos procedimientos fortalece el gobierno organizacional, reduce riesgos
operativos, mejora la eficiencia y consolida una cultura orientada a resultados y mejora
continua. En consecuencia, el Manual de Procedimientos se configura como un instrumento
estructural dentro del Plan de Mgora e Implementacion, garantizando que e modelo
redisefiado no quede en el plano tedrico, sino que se materialice en practicasinstitucionalizadas

y sostenibles.

Con lafinalidad de asegurar claridad operativay correctavisualizacion del redisefio propuesto,
los flujogramas correspondientes a cada uno de |os procesos mej orados se presentan de manera
detallada en e Anexo 4, donde se estructuran los nuevos flujos de actividades, responsables,
puntos de control, entradas y salidas del sistema de gestion. Asimismo, en dicho anexo se
incorporan los manuales de procedimientos asociados a cada proceso mejorado, los cuales
desarrollan de forma normativa y técnica la secuencia operativa, responsabilidades,
documentos generados y mecanismos de control. Este anexo constituye, por tanto, € soporte

técnico y documental integral del redisefio organizacional planteado.

Adicionalmente, el Anexo 5 incorporalas plantillasy formatos documental es derivados de los
flujogramas mejorados, 10s cuales constituyen los instrumentos operativos necesarios para la

correcta gjecucion, control y trazabilidad de cada proceso. Estas plantillas estandarizadas
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permiten uniformar criterios, garantizar consistencia en la gestiéon documental y asegurar la
aplicacion practica del redisefio propuesto, fortaleciendo asi la formalizacion y sostenibilidad

del Sistema de Gestion por Procesos implementado en Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S.

4.2.1. Estructura del Manual de procesos

El Manual de Procesos congtituye e instrumento técnico mediante € cua se formaliza €
redisefio organizacional propuesto en el presente Plan de Mejora e Implementaci6n. Su funcion
no se limita a documentar procedimientos, sino a estructurar un sistema articulado que integre
|os procesos gobernantes, agregadores de valor y habilitantes bajo criterios de estandarizacion,

trazabilidad y control estratégico.

Desde la perspectiva de la gestion por procesos, |la documentaci on estructurada es un el emento
esencial para transformar précticas operativas en sistemas organizacionales controlados y
medibles. Harrington (1995) sostiene que la mejora de procesos solo se consolida cuando las
actividades optimizadas se formalizan dentro de una arquitectura documental coherente. En
concordancia, la norma ISO 9001:2015 establece que las organizaciones deben mantener
informacién documentada adecuada para asegurar la eficacia del sistema de gestion y su

alineacién con los resultados previstos.

En el caso de Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., la estructura del Manual responde a la
necesidad de consolidar un model o organizacional orientado a resultados, eficiencia operativa
y mejora continua, garantizando coherencia entre direccionamiento estratégico y €ecucion

juridica, particularmente en los procesos de recuperacion de carteray litigio estratégico.

4.2.1.1. Encabezado

El encabezado constituye el elemento estructural inicial del Manual de Procesosy desempefia
una funcion estratégica dentro del Sistema de Gestion por Procesos propuesto. Més alla de su
caracter formal, el encabezado acttia como mecanismo de control documental que delimita con
precison el proposito, acance y contexto del proceso documentado. A través de este
componente se identifican el nombre del proceso, su codificacion, version, fecha de emision,
responsable y area involucrada, elementos que garantizan trazabilidad, coherencia técnicay

control de cambios dentro de la organizacion.
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Desde | a perspectiva de lamejora de procesos, Harrington (1995) sostiene que laformalizacion
y documentacion estructurada constituyen condiciones esenciales para consolidar cualquier
iniciativa de redisefio organizacional, ya que permiten transformar practicas operativas en
sistemas controlados y medibles. En este sentido, & encabezado no es un elemento meramente
identificativo, Sino un instrumento que asegura que cada procedimiento se encuentre integrado

al sistemaglobal, evitando ambiguiedades, duplicidades y desviaciones operativas.

Asimismo, conforme a los principios de control de la informacion documentada establecidos
en la norma SO 9001:2015, la identificacion clara de versiones, responsables y fechas de
actualizacion es indispensable para garantizar la vigencia, integridad y disponibilidad de los
documentos que conforman el sistema de gestion. La correcta estructuracion del encabezado
contribuye, por tanto, a cumplimiento de los requisitos de control documental, mitigando €

riesgo de utilizacién de informacién desactualizaday fortaleciendo la gobernanza interna.

En consecuencia, € encabezado se configura como un punto de conexion entre el
direccionamiento estratégico y la €ecucion operativa, asegurando que cada proceso
documentado respondaacriterios de estandari zaci on, trazabilidad y mejora continuadentro del

model o organizacional implementado en Lopez& Cifuentes Law Firm SA.S.

La Figura 29 muestra e formato estructural del encabezado del Manua de Procedimientos, €
cual representa el punto de partida para laorganizacién y formalizacién documental dentro del
Sistema de Gestion por Procesos de Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S. Su disefio responde a
los principios de estandarizacion y control interno, facilitando la uniformidad y coherenciaen
la documentacién institucional, en concordancia con los lineamientos de gestion de calidad y

control documental establecidos en la literatura especializada.

LOFE? & CIFUUENTES L{ . MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
law Bimmy - Bat SO2S p
CODIGO: Procedimiento:
Edicion No. Pag. de

Figura 29. Formato encabezado manua de procedimientos

La Figura 29 evidencia la aplicacion préctica de los principios de estandarizacion documental
dentro ddd Manual de Procedimientos, mostrando cdmo cada proceso debe integrarse

formalmente al sistema institucional bajo una misma logica estructural. Su configuracion
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permite que todos | os procedi mientos se documenten bajo criterios homogéneos, facilitando la

lecturatécnica, larevision gjecutivay la actualizacion sistemética de lainformacion.

Ademas, esta figura reflgja la transicion de una gestion basada en practicas informales hacia

un modelo organizado y sistematico, donde cada documento forma parte de un engranaje

mayor dentro del Sistemade Gestién por Procesos. De estamanera, no solo cumple unafuncion

operativa, Siho que respalda la disciplina organizacional, € control administrativo y la

sostenibilidad del proceso de mejoraimplementado en la firma.

En este sentido, el encabezado cumple una funcién de encuadre metodoldgico y directivo,

permitiendo que el lector comprenda desde el inicio larelacion entre diagndéstico, intervencion

y resultados esperados y debe contener la siguiente informacion:

Cadigo: El codigo es d identificador Unico asignado a cada procedi miento dentro del
sistema documental de la organizacion. Su finalidad es permitir la clasificacion,
localizacion, trazabilidad y control de los documentos, evitando duplicidades y
facilitando la gestion sistemética de la informacion. En el marco de los sistemas de
gestion de calidad, la identificacion clara de los documentos es un requisito esencial
para garantizar su control y adecuada administracién (1SO 9001:2015). Asimismo,
Harrington (1995) sostiene que la estandarizacion y codificacion de procesos facilitala

mejora continuaa permitir su seguimiento estructurado y medicion sistemaética.

Procedimiento: El procedimiento es el conjunto ordenado y secuencial de actividades
gue describe como debe gjecutarse un proceso para acanzar un resultado especifico.
Define responsabilidades, métodos y criterios de ejecucidn, asegurando uniformidad y
consistencia operativa. Desde |la perspectiva de la gestion por procesos, documentar
procedimientos permite reducir la variabilidad, mejorar |la eficiencia y fortalecer €l
control organizacional (Davenport, 1993). En sistemas formaes de calidad, los
procedimientos constituyen informacion documentada que respalda la correcta
gjecucion de los procesos institucionales (1SO 9001:2015).

Edicién: La edicion hace referencia a nimero de version del documento, € cual
permite identificar actualizaciones, modificaciones o megjoras realizadas alo largo del
tiempo. El control de versiones es fundamental para garantizar que el personal utilice

Unicamente laversion vigente del procedimiento, evitando errores derivados del uso de

80



documentos obsoletos. La norma 1SO 9001:2015 establece que la informacion
documentada debe mantenerse actualizaday adecuadamente controlada, asegurando su
disponibilidad y validez. El control de ediciones fortalece ademés |a cultura de megjora
continua dentro de la organizacion (Harrington, 1995).

e P&gina La péaginacorresponde ala numeracion internadel documento, permitiendo su
organizacion estructural y facilitando la referencia cruzada, revision y auditoria
Aungue puede parecer un elemento meramente formal, la paginacion cumple una
funcién de control documental a evitar alteraciones no autorizadas y garantizar la
integridad del documento. Segin los principios de control de la informacién
documentada establecidos por la 1SO 9001:2015, la correcta identificacion y
organizacion de los documentos es clave para preservar su confiabilidad y trazabilidad

dentro del sistema de gestion.

4.2.1.2. Cuerpo del manual

El cuerpo del Manual de Procedimientos constituye el nucleo operativo del Sistema de Gestion
por Procesos, ya gque describe de manera detallada la secuencia estructurada de actividades,
responsabilidades, entradas, salidas, controles e indicadores asociados a cada procedimiento
ingtitucional. Su finalidad es garantizar uniformidad en la gjecucion, claridad en la asignacion

de responsabilidades y coherencia en la articulacion entre areas funcionales.

Desde €l enfoque de mejora continua, la documentacion detallada de los procesos permite
reducir la variabilidad operativa y fortalecer la disciplina organizacional (Harrington, 1995).
Asimismo, la ISO 9001:2015 establece que los procesos deben definirse considerando su
contribucién a los resultados previstos del sistema de gestion, o que implica identificar

responsabl es, limites, métodos y mecanismos de seguimiento.
El cuerpo del manual se estructura através de |os siguientes elementos fundamentales:

e Propdsito: El proposito define la razon de ser del procedimiento dentro del sistema
organizacional, estableciendo el objetivo estratégico y operativo que se pretende
alcanzar con su g ecucion. Responde ala pregunta ¢para qué existe este procedi miento?
y orienta su contribucién a cumplimiento de los objetivos ingtitucionales. Desde la
gestion por procesos, € propdsito permite asegurar aineacion estratégicay coherencia
funcional (Harrington, 1995). Asimismo, la SO 9001:2015 sefiala que los procesos

81



deben definirse considerando su contribucion a los resultados previstos del sistemade
gestion de calidad.

Alcance: El acance ddimitaloslimites de aplicacion del procedimiento, especificando
qué actividades cubre, dénde inicia y dénde termina, asi como las &reas 0 cargos
involucrados. Su definicion evita ambigledades y superposicion de funciones,
facilitando claridad organizacional. Segun ISO 9001:2015, la determinacion del
alcance es esencial para establecer fronteras claras dentro del sistema de gestion.
Davenport (1993) sostiene que definir limites precisos en los procesos mejora la
eficienciay reduce la variabilidad operativa.

Lider del proceso: El lider del proceso eslapersonaresponsable de supervisar, controlar
y asegurar la correcta gjecucion del procedimiento, garantizando e cumplimiento de
objetivos y la mejora continua. Este rol implica rendicion de cuentas, seguimiento de
indicadores y gestion de ajustes necesarios. De acuerdo con Harrington (1995), cada
proceso debe tener un responsable claramente definido para asegurar disciplina
operativay resultados medibles. La SO 9001:2015 refuerza laimportancia de asignar

responsabilidades y autoridades dentro del sistema de gestion.

Definiciones: Las definiciones corresponden al glosario técnico incorporado dentro del
procedimiento para aclarar términos especificosy evitar interpretaciones erréneas. Su
inclusion fortalece la precision conceptual y la uniformidad en la aplicacion del
proceso. Lagestion documental efectivarequiere claridad terminol 6gica paragarantizar
consistencia organizacional (1ISO 9001:2015). Davenport (1993) sefidla que la
estandarizacion conceptual es clave para reducir ambigledades en procesos
estructurados.

Politicas: Las politicas son directrices generalesy obligatorias que orientan |a g ecucion
del procedimiento, estableciendo criterios, principiosy reglas que deben observarse en
su aplicaciéon. Funcionan como marco normativo interno que asegura coherencia y
alineacion estratégica. Segun 1SO 9001:2015, las politicas deben ser comunicadas,
entendidas y aplicadas dentro de la organizacion. Harrington (1995) indica gque las
politicas fortalecen la disciplina organizaciona y respaldan la toma de decisiones

consistentes.
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indices: Los indices o indicadores son métricas disefiadas para medir la eficacia,
eficiencia y desempefio del procedimiento. Permiten evaluar resultados, detectar
desviaciones y promover acciones correctivas dentro del ciclo de mejora continua. De
acuerdo con Harrington (1995), lo que no se mide no se puede mejorar, por lo que la
medicion sistemética es esencial en la gestién por procesos. La SO 9001:2015
establece la necesidad de realizar seguimiento, medicion y andlisis para asegurar la

eficaciadel sistema

Documentos. Los documentos son la informacion formamente estructurada que
describe politicas, procedimientos, instrucciones o lineamientos necesarios para la
operacion del sistema de gestion. Constituyen el soporte normativo y técnico que guia
la gjecucién de los procesos. Segun 1SO 9001:2015, lainformacion documentada debe
mantenerse y controlarse para asegurar su disponibilidad, integridad y actualizacion.
La documentacion estructurada es fundamental para garantizar consistencia

organizacional (Harrington, 1995).

Registros. Los registros son evidencias objetivas que demuestran la gecucion de
actividades y el cumplimiento de los procedimientos establecidos. A diferencia de los
documentos normativos, 10s registros prueban que el proceso fue realizado conforme a
lo planificado. 1SO 9001:2015 establece que los registros deben conservarse como
evidenciadel desempefio del sistemade gestion. Estos permiten auditorias, trazabilidad
y verificacion del cumplimiento organizacional (Davenport, 1993).

4.2.2. Propésito y alcance

El propdsito y € alcance del Manual de Procesos constituyen elementos fundamentales para
delimitar el marco conceptual y operativo del Sistema de Gestion por Procesos implementado
en. Mientras € proposito define la razén estratégica del manua dentro del modelo

organizacional, € alcance establece los limites estructuraes y funcionales de su aplicacion.

El propdsito del Manua es consolidar un sistema formal de documentacion que permita
estandarizar la gecucion de los procesos institucionales, fortalecer el control interno y
garantizar coherencia entre planificacion estratégica y operacion juridica. En términos de

gestion por procesos, la definicidn clara del propdsito asegura alineacion entre objetivos
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organizacionales y actividades operativas, elemento que Harrington (1995) identifica como

condicion esencial paralograr mejoras sostenibles.

Por su parte, €l acance delimita los procesos incluidos dentro del sistema, especificando su
ambito de aplicacion, niveles jerarquicos involucrados y éreas funcionales impactadas. La
norma SO 9001:2015 establece que la organizacion debe determinar € acance de su sistema
de gestién considerando su contexto y sus procesos estratégicos, o que implica definir

fronteras claras que eviten ambigliedades y superposiciones operativas.

En consecuencia, €l proposito y € alcance del Manua permiten garantizar que el Sistema de
Gestion por Procesos no se limite a una herramienta documental aislada, sino que opere como
un modelo integral de gestion organizacional orientado a eficiencia, trazabilidad y mejora

continua.

La Tabla 18 presenta un cuadro resumen de los propdsitos y alcances de cada uno de los
procesos que conforman el Manual de Procedimientos de L opez& Cifuentes Law Firm SA.S,,
integrando tanto | os procesos gobernantes como |os agregadores de valor y habilitantes. Enella
sesintetizalafinalidad estratégica de cada proceso (esdecir, surazon de ser dentro del sistema
organizacional) asi como €l limite funcional de su aplicacion, determinando con claridad desde
déndeiniciay hasta donde se extiende su g ecucion. Este resumen permite visualizar de manera
estructurada la coherencia del Sistema de Gestion por Procesos, evidenciando la alineacion
entre direccionamiento estratégico, control y mejora continua, gestion operativa de
recuperacion de cartera y litigio, soporte administrativo y fortalecimiento institucional,

consolidando asi un modelo organizacional orientado a resultados, control y sostenibilidad.

Tabla 18. Cuadro resumen de |los propésitos y alcances del manual de procedimiento

Proceso

Propésito

Alcance

Direccionamiento Establecer los lineamientos estratégicos que

estratégico

Control
estratégicoy
mejora continua

orientan la gedtién  indituciona  de
Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., definiendo
objetivos, metas, indicadores y planes de accion
que aseguren la sostenibilidad, rentabilidad y
posicionamiento competitivo de lafirma.

Garantizar el monitoreo sistemético  del
desempefio  organizaciona  mediante la
evaluacion periodica de indicadores estratégicos,
laidentificacion de brechas y la implementacién
de acciones correctivas orientadas a la mejora
continua.

Aplicaatodalaorganizacion y atodas las unidades
de negocio de Lopez& Cifuentes Law Firm SA.S,,
incluyendo procesos gobernantes, agregadores de
valor y habilitantes, siendo obligatorio parala ata
direccién y vinculante para todos los niveles
jerérquicos en la planificaciéon, €ecucion y
evaluacion de lagestion institucional .

Aplica de manera transversal a todos los procesos
de la firma, sin excepcion, incluyendo é&reas
operativas, administrativas y de soporte, siendo
obligatorio para los lideres de proceso y la
Direccion general en la medicién, seguimiento y
gjuste del desempefio organizacional.
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Tabla 18. Cuadro resumen de los propésitosy acances del manual de procedimiento, continuacion

Proceso Propésito Alcance
Gedtion judicial y  Asegurar |la adecuada representacion legal de  Aplica a todos los procesos judiciales y
litigio los clientes en procesos judiciales y actuaciones extragjudicial es patrocinados por

extrgjudicia actuaciones  extrgjudiciales, garantizando la firma, en cuaquier instancia o
cumplimiento normativo y defensa eficaz de jurisdiccion  competente, siendo  de
intereses. cumplimiento obligatorio para € equipo

juridico y personal de apoyo procesal.

Servicio post Fortalecer larelacién con losclientesmediante  Aplica a todos los clientes activos y a

gestiony seguimiento posterior a la gestion realizada, aquellos con casos concluidos, involucrando
fiddizacibn del  asegurando satisfacciéon, transparencia y & &reacomercia y operativa en actividades
cliente continuidad comercial. de seguimiento, retroadimentacion y
generacion de nuevas oportunidades de

servicio.
Gestion Administrar  eficientemente los recursos Aplica atodas las operaciones financieras y
administrativay  financieros y administrativos de la firma, administrativas de la firma, incluyendo
financiera garantizando control presupuestario, liquidezy ingresos, egresos, presupuestos, facturacion
sostenibilidad operativa. y control de recursos, siendo obligatorio
para e area administrativa y la Direccion

general.

Contabilidad Registrar, clasificar y reportar adecuadamente  Aplica atodas |as transacciones econémicas
las operaciones financieras de la firma y financieras redizadas por la firma,
conforme a hormativa contable vigente. garantizando & cumplimiento de la

normativa contabley tributaria vigente.

Gestion de Desarrollar y administrar el capital humanode Aplica a todo € persona de la firma,

talento humano

Gestién
documenta y
archivo

Soporte técnico y
TICs

la firma mediante procesos de seleccidn,
evaluacion, capecitacion  y  desempefio
alineados alos objetivos estratégicos.

Garantizar la correcta organizacion, custodiay
trazabilidad de la documentacién fisica y
digital delafirma

Asegurar la opeatividad, seguridad vy
actualizacion de los sistemas tecnol 6gicos que
soportan la gestion juridicay administrativa.

independientemente de su  modaidad
contractual, incluyendo procesos de
seleccion, evaluacion, capacitacion  y
desarrollo organizacional.

Aplica a toda la documentacion fisica y
digital generada o recibida por la firma,
incluyendo expedientes judiciaes,
contratos, registros administrativos y
documentacion interna.

Aplica a todos los sistemas tecnoldgicos,
plataformas digitales, bases de datos vy
herramientas informaticas utilizadas por la
firma, garantizando su funcionamiento,
seguridad y actualizacion permanente.

LaTabla 18 constituye una herramienta de sintesis que permite comprender de maneraintegral

la arquitectura del Manual de Procedimientos, a vincular cada proceso con su propésito

estratégico y su alcance operativo. Su estructura facilita identificar la funcion especifica que

cumple cada proceso dentro del Sistema de Gestién por Procesos de Lopez& Cifuentes Law

Firm SA.S., diferenciando claramente aquellos orientados a direccionamiento y control

estratégico, los procesos agregadores de valor relacionados directamente con la recuperacion

de cartera y €l litigio estratégico, y los procesos habilitantes que sostienen la operatividad

institucional.
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Desde una perspectiva técnica, la tabla cumple una funcién de delimitacion organizacional, ya
gue evita superposiciones, define responsabilidades y establece fronteras claras entre procesos,
lo que reduce ambiguiedades en la gjecucion. Asimismo, fortalece |l a trazabilidad y el control
interno, a precisar @ punto deinicio y cierre de cada procedimiento, lo cual es esencial para
medir desempefio, asignar lideres de proceso y evaluar resultados. En términos metodol 6gi cos,
este cuadro resumen consolida la coherencia sistémica del redisefio organizacional,
evidenciando cémo cada proceso contribuye, desde su ambito de accion, a cumplimiento de
los objetivos estratégicos y ala sostenibilidad de la firma.

4.2.3. Indicadores

Los indicadores constituyen el mecanismo de medicion y control del Sistema de Gestion por
Procesos, permitiendo evaluar € desempefio, la eficaciay la eficiencia de |os procedimientos
implementados. Su inclusion dentro del Manual responde a la necesidad de transformar el

redisefio organizacional en un modelo medible, verificable y sujeto a meora continua.

Desde |la perspectiva de la gestion por procesos, la medicion sistemética es un requisito
indispensable para consolidar la mejora organizacional. Harrington (1995) sostiene que los
procesos deben ser evaluados mediante métricas objetivas que permitan identificar
desviaciones, corregir ineficiencias y fortalecer la disciplina operativa. La norma 1SO
9001:2015, por su parte, establece que la organizacion debe determinar qué necesita ser

monitoreado y medido, asi como los métodos para asegurar resultados vdidosy confiables.

En e contexto de Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., los indicadores permiten evaluar
variables criticas tales como cumplimiento de plazos procesales, efectividad en larecuperacién
de cartera, productividad juridica, tiempos de respuesta y nivel de cumplimiento de metas
estratégicas. Su aplicacion garantiza que el Sistema de Gestion por Procesos opere bajo

criterios de control estratégico y no Unicamente de ejecucion operativa.

De esta manera, los indicadores no solo permiten medir resultados, sino que se constituyen en
instrumentos de gobernanza organizacional, facilitando la toma de decisiones basada en datos,

la prevencion de riesgos operativosy la consolidacion de una cultura de mejora continua.

Por lo que, la Figura 30 presenta |a estructura consolidada de |os indicadores incorporados en
el Manua de Procedimientos, evidenciando su clasificacion por proceso, su finalidad de

medicidn y su contribucion a sistemaintegral de gestion. Esta representacion grafica permite
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visualizar como cada KPI se integra a modelo de gestién por procesos, asegurando

trazabilidad, control estratégico y mejora continua en todas |as areas de la organizacion.

NOM BRE:

DESCRIPCION:

FORMULA RESPONSABLE | FRECUENCIA | LI | LS| RESPONSABLE
DEL CALCULO | DEL INDICADOR DEL ANALISIS

Figura 30. Formato cuadro de indicadores

Lafigura 30 presentala estructura metodol 6gica adoptada parala construccion y gestion de los
indicadores del Manual de Procedimientos, estableciendo los elementos minimos que
garantizan una medicién estandarizada, objetivay alineada con la estrategia institucional . En
ella se visualizan los componentes fundamental es de cada KPI (nombre, descripcion, formula
de célculo, responsable, frecuencia, limites y responsable del analisis) los cuales permiten
asegurar trazabilidad, claridad en la asignacion de responsabilidades y consistencia en la

interpretacion de resultados.

Esta estructura no solo facilita la medicién del desempefio de los procesos gobernantes,
agregadores de valor y habilitantes, sino que fortalece el Sistema de Control Estratégico y
Mejora Continua de Lopez& Cifuentes Law Firm SAA.S., a convertir la informaciéon en un
instrumento efectivo para la toma de decisiones. De esta manera, evidencia como la
organi zacion transita de una gestion basada en percepciones a una gestion sustentada en datos,
indicadores y andlisis sistemédtico, consolidando un modelo organizaciona orientado a

resultados, sostenibilidad y mejora permanente.

A continuacion, se presentan las definiciones de |os elementos que conforman la estructura de
los indicadores del Manual de Procedimientos, los cuales permiten garantizar uniformidad
metodoldgica, claridad en la medicién y coherencia en el Sistema de Control Estratégico y
Mejora Continua. La correcta comprension de estos componentes asegura que cada indicador
sea formulado, aplicado y analizado bajo criterios técnicos estandarizados, fortaleciendo la

gestion por procesos en Lopez& Cifuentes Law Firm SA.S. y son:

e Nombre: Esladenominacion especifica que identificala métrica dentro del sistemade
gestion. Debe ser claro, preciso y coherente con e objetivo estratégico que pretende

medir. Un nombre correctamente formulado permite reconocer de manera inmediata
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gué aspecto del desempefio estd siendo evaluado, evitando ambigliedades o

interpretaciones erroneas (Kaplan & Norton, 1996).

e Descripcion: Eslaexplicacion conceptual del indicador, donde se define qué mide, cud
es su finalidad y qué dimension del desempefio evalla (eficacia, eficiencia, calidad,
tiempo o rentabilidad). La descripcion permite contextualizar el indicador dentro del
proceso al que pertenece y vincularlo con los objetivos estratégicos organizacionales
(Harrington, 1995).

e Formula del calculo: Es la expresion matematica que determina cOmo se obtiene el
valor del indicador. Debe ser objetiva, verificable y basada en datos medibles. La
formula garantiza estandarizacion, comparabilidad en €l tiempo y transparencia en la
medicion (1SO 9001:2015).

e Responsable del indicador: Esla personao cargo encargado de |a recoleccion de datos,
calculoy reporte del indicador. Definir un responsabl e fortal ece la rendicion de cuentas

y el control interno, ya que cada métrica debe tener un “duefo” que garantice su

actualizacion y confiabilidad (Drucker, 2002).

e Frecuencia: Se refiere a la periodicidad con la que el indicador debe ser medido y
reportado (diaria, semanal, mensual, trimestral, anual). La frecuencia debe estar
alineada con €l nivel estratégico u operativo del indicador; los indicadores operativos
suelen medirse con mayor periodicidad que |os estratégicos (Kaplan & Norton, 2001).

e Limites: Serefierealaperiodicidad conlaque el indicador debe ser medido y reportado
(diaria, semana, mensual, trimestral, anual). La frecuencia debe estar alineada con €l
nivel estratégico u operativo del indicador; |os indicadores operativos suelen medirse
con mayor periodicidad que |os estratégicos (Kaplan & Norton, 2001).

e Responsable del andlisis: Esla persona o nivel jerérquico encargado de interpretar los
resultados del indicador, evaluar tendencias y tomar decisiones estratégicas o
correctivas. No siempre coincide con el responsable del calculo. Mientras uno mide, el

otro analizay decide (Kaplan & Norton, 1996).

Latabla 19 presenta los indicadores clave de desempefio (KPIs) definidos para € Sistema de

Control Estratégico y Mejora Continua de L opez& Cifuentes Law Firm S.A.S., como parte del
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proceso de redisefio organizacional propuesto. Estos indicadores han sido estructurados con el
proposito de medir de manera objetiva la eficiencia operativa, rentabilidad, productividad,
calidad del servicio y cumplimiento de metas estratégicas, permitiendo una gestion basada en
resultados y toma de decisiones fundamentada en datos. Su implementacion constituye un gje
fundamental para garantizar |a sostenibilidad del model o de recuperacion de cartera, optimizar

recursosy consolidar una cultura organizacional orientada ala mejora continua.

Tabla 19. Cuadro resumen de los indicadores del manual de procedimiento

Nombre del Férmula Procesoal Responsable Responsable Frecuencia  Limite Limite
indicador que del del analisis inferior ~ superior
pertenece indicador
INDICADORES ESTRATEGICOS

Tasa de (Monto Gedtion  de Supervisor Jefe de Mensud 1,50% 3,50%
recuperacion recuperado / Recuperacié  decobranza  Cobranza
global Saldo total n de cartera

asignado) x judicia y

100 extrgjudicia
Alineacion (Decisionesy Direccionami  Equipo  de Direccion Semestra 70% 95%
estratégica acciones ento Lopez&Cifu  Genera
organizacion dineadas a Estratégico entes Law
a plan Firm SA.S.

estratégico /

Tota de

decisiones y

acciones

estratégicas

evauadas) x

100
Ejecucion (Recursos Direccionami  Contadora Direccion Anual 75% 95%
presupuestari  gecutados / ento Generd
aedtratégica  Presupuesto  Estratégico

estratégico

aprobado) x

100
Rentabilidad  ((Ingresos Gestion Contadora Direccion Trimestral 15% 30%
por cliente por Administrati Generd

honorarios — va y

Costos Financiera

operativos

del cliente) /

Ingresos por

honorarios) x
100
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Tabla 19. Cuadro resumen de los indicadores del manual de procedimiento, continuacion

Nombre del Férmula Procesoal Responsable Responsable Frecuencia  Limite Limite
indicador que del del andlisis inferior  superior
pertenece indicador
INDICADORES ESTRATEGICOS
Cumplimient (Numero de Control Andista de Direccion Trimestral 70% 95%
0 de metas metas Estratégico y Gestién Generd
edtratégicas  estratégicas Meora
cumplidas / Continua
Tota de
metas
estratégicas
planificadas)
x 100
INDICADORES OPERATIVOS DE RECUPERACION DE CARTERA
Tasa de (Contactos Gestion de Gestor de Jefe de Semanal 60% 95%
contactabilid  efectivos / Recuperacié  cobranza cobranza
ad Intentos n de cartera
totales) x 100 judicia y
extrgudicia
Efectividad (Acuerdo Gestion de Gestor de Jefe de Mensua 30% 50%
de carados / Recuperacié  cobranza cobranza
negociacion  Contactos n de cartera
efectivos) x judicial y
100 extrgjudicia
indice de (Pagos Gegstion de Gestor de Jefe de Mensua 70% 90%
cumplimient  cumplidos / Recuperaci6  cobranza cobranza
odeacuerdos Acuerdos n de cartera
firmados) x judicia y
100 extrgjudicia
Tiempo (Sumatoria Gestion de Superviso de Direccién Mensual > 120 < 60 dias
promedio de dias de Recuperaci6  cobranza Generd dias (6ptimo)
recuperacion  recuperacion n de cartera (critico)
/ NUmero de judicia y
casos extrgudicia
recuperados)
INDICADORES JUDICIALES
Tasa de (Casos con Gestion Asigtente Jefe del  Trimestra 50% 70%
judicidizacié resultado Judicia y Legd Departament
n efectiva favorable / Litigio 0 Juridico
Casos
judicializado
s) x 100
Tiempo (Sumatoria  Gestion Supervisor Jefe del  Trimestra > 24 <12
promedio de dias Judicia y decobranza  Departament meses meses
resolucion transcurridos  Litigio o0 Juridico (critico)  (Optimo)
judicia desde
presentacion
de demanda
hasta
resolucion /
NUumero de
casos
resueltos)

90



Tabla 19. Cuadro resumen de los indicadores del manual de procedimiento, continuacion

Nombre del Férmula Procesoal Responsable Responsable Frecuencia  Limite Limite
indicador que del del andlisis inferior  superior
pertenece indicador
INDICADORES DE GESTION INTERNA
Productivida (Monto Gestion de Supervisor Direccién Mensual 1,5% 3,5%
d por gestor recuperado Recuperaci6  decobranza  Generd
decobranza por gestor / n de cartera
Cartera judicia y
asignada a extrgudicid
gestor) x 100
Saturacion de  (Tota Gestion de Supervisor Direccion Mensual > 400 <300
cartera clientes Recuperaci6  decobranza  Generd clientes clientes
asignados / n de cartera por gestor  por gestor
NUmero de judicia y (critico) (6ptimo)
gestores) extrgudicia
Gestion  de
Recuperacio
n de cartera
judicial y
extrgjudicia
Nivel de (NUmero de Control Andista de Direccién Trimestral 70% 95%
cumplimient  procesos estratégico y  gestion Genera
0 deprocesos evauados mejora
con continua
cumplimient
o]
satisfactorio /
Tota de
procesos
evauados) x
100
indice de (Numero de Gestion de Contadora Direccion Anual 5% 15%
rotacion de sdidas en € Taento Genera
personal Periodo /' Humano
Promedio
Total de
empleados en
el periodo) x
100
Cumplimient (Capacitacio Gestion de Contadora Direccion Semestra 70% 90%
o] de nes Talento Genera
capacitacione gecutadas / Humano
S Capacitacion
programadas es
planificadas)
x 100
Nivel de (Documentos Gestion Asistente de Direccién Trimestral 80% 90%
digitalizacion digitalizados Documental ~ Archivo Genera
documenta [ Tota de vy Archivo
documentos
generados en
el periodo) x
100
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Tabla 19. Cuadro resumen de los indicadores del manual de procedimiento, continuacion

Nombredd
indicador

Foérmula

Proceso al
que dd
pertenece indicador

del analisis

Responsable Responsable Frecuencia

Limite
inferior

Limite
superior

Indice  de
trazabilidad
documentad

Disponibilida
d del sistema
(Uptime)

Tiempo
promedio de
resolucion de
incidencias

(Documentos
con  registro
completo vy
verificable /
Totd de
documentos
auditados) x
100

(Horas de
sistema
disponible /
Horas totaes
del periodo)
x 100
(Sumatoria
tiempo de
resolucion de
incidencias /
NUmero total
de
Incidencias)

Direccion
Genera

Gestion Asistente de
Documental  Archivo
y Archivo

Proveedor de
soporte
tecnol 6gico
externo

Direccion Mensual

Generd

Soporte
Tecnolégico
y TICs

Proveedor de
soporte
tecnol 6gico
externo

Direccion Mensual

Generd

Soporte
Tecnoldgico
y TICs

Trimestral

85%

95%

48 horas
(critico)

95%

99%

<24
horas
(6ptimo)

INDICADORES FINANCIEROS

Flujo de caja
operativo

Costo de
recuperacion

Cumplimient

o] de
obligaciones

tributarias

((Cobros
efectivos del
periodo -
Pagos
operativos
del periodo) /
Cobros
efectivos del
periodo) X
100

(Costo
operativo  /
Monto
recuperado)
x 100
(Declaracion
€S Yy pagos
presentados
dentro  del
plazo legal /
Total de
obligaciones
tributarias
del periodo)
x 100

Contadora Direccion Mensual

Generdl

Gestion
administrativ
ay financiera

Direccion Mensual

Genera

Gestion de Supervisor
Recuperacid  de cobranza
n de cartera
judicia y
extrgjudicia
Contabilidad  Contadora

Direccion Mensual

Generd
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Flujo
negativo
0<0

>30%
(critico)

95%

>15%
crecimien
to
mensual

15%
(6ptimo)
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Tabla 19. Cuadro resumen de los indicadores del manual de procedimiento, continuidad

Nombre del Férmula Procesoal Responsable Responsable Frecuencia  Limite Limite
indicador que del del andlisis inferior  superior
pertenece indicador
INDICADORES FINANCIEROS

Nivel de (Declaracion Contabilidad Contadora Direccion Mensual 90% 99%
conciliacione es y pagos Generd
soportunas  presentados

dentro  de

plazo legd /

Total de

obligaciones

tributarias

del periodo)

x 100

INDICADORESDE CLIENTE Y FIDELIZACION

indice de (Puntuacién  Servicio Post Jefe de Direccién Semestra 75% 95%
satisfaccion  tota obtenida Gestion y cobranza y Generd
del cliente enencuestas/ Fiddizacion  Jefe del

Puntuacion departamento

maxima juridico

posible)  x

100
Tasa de (Numero de Servicio Post Jefe de Direccién Anual <70% > 90%
retencion de clientes que Gestion y cobranza y Genera (critico)  (Optimo)
clientes renuevan Fidelizacion  Jefe del

contrato  / departamento

Tota de juridico

clientes de

periodo

anterior) X

100

La Tabla 19 consolida el cuadro resumen de los indicadores del Manual de Procedi mientos,
constituyéndose en el ge central del sistema de medicion y control del desempefio dentro del
Sistema de Gestion por Procesos de Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S. Mas que un conjunto
de métricas aidadas, esta tabla integra indicadores operativos, judiciales, administrativos,
financieros, tecnolégicos y de talento humano, permitiendo una vision integral del

funcionamiento institucional.

En el contexto de una firma especializada en recuperacion de carterajudicia y extrgjudicia, la
medicién del desempefio no puede limitarse Gnicamente al monto recuperado. Latabla articula
variables que influyen directamente en |os resultados, tales como la calidad de la negociacion,
el cumplimiento de acuerdos, la eficiencia en los tiempos de recuperacion, la disciplinaen la
aplicacién de procedimientos, la estabilidad del equipo humano, la trazabilidad documenta y
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la sostenibilidad financiera. Esta estructura de indicadores permite identificar no solo €

resultado final, sino también los factores que |o condicionan.

En empresas especializadas en recuperacion de cartera con componente judicial, la literatura
en gestion por procesos establ ece que |os indicadores deben ser realistas, mediblesy alineados
con la capacidad operativa, evitando metas que distorsionen la calidad del servicio (Harrington,
1995). En este contexto, se establece como meta Optima una tasa de recuperacién mensual del
3% sobre saldo activo gestionable, garantizando sostenibilidad financiera y coherencia

estratégica.

Asimismo, la Tabla 19 funciona como herramienta de gobierno corporativo y control
estratégico, ya que facilita la toma de decisiones basada en datos, la deteccion temprana de
desviaciones y la activacion de acciones correctivas. En el marco del proyecto de redisefio
organizacional, estos indicadores permiten verificar que e Manual de Procedimientos no sea
un documento meramente formal, sino un instrumento dindmico de gestion y mejora continua,

alineado con los objetivosinstitucionalesy lareaidad operativa de lafirma.

En conjunto, la Tabla 19 materializa el principio de gestion basada en procesos y resultados,
fortaleciendo latransparencia, larendicion de cuentas y |a sostenibilidad organizacional dentro

del model o propuesto en el presente proyecto de grado.
4.3. Planes de megjora eimplementacion

Los planes de mejora e implementacion constituyen el mecanismo operativo que traduce €l
diagndstico organizaciona y los resultados del Sistema de Control Estratégico en acciones
concretas de transformacion. En el marco del redisefio del Sistema de Gestion por Procesos de
Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., estos planes permiten convertir las brechas identificadas
en intervenciones estructuradas, técnicamente fundamentadas y orientadas a resultados
medibles. Su formulacién integra objetivos claros, responsables definidos, plazos establecidos
e indicadores de seguimiento, asegurando coherencia entre la planificacion estratégica y la
€jecucion operativa. De esta manera, 10s planes de mejora no solo corrigen desviaciones, sino
gue consolidan un model o de gestién disciplinado, eficiente y alineado con la sostenibilidad y
competitividad institucional . En laFigura 31 se presentael formato estructurado adoptado para

su disefio e implementacion.
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PLAN DE MEJORA

Oportunidad demejora:

Objetivo:

Responsable del plan demejor a:

Presupuesto:

N° Actividad Duracion | Responsable | Recursos Costos Resultado

Figura 31. Formato plan de mejora

Presenta e formato estructurado del Plan de Mejora e Implementacion adoptado en
Lopez& Cifuentes Law Firm SAA.S,, el cua congtituye la herramienta operativa mediante la
cual se gestionan las acciones correctivas y estratégicas derivadas del  diagndstico
organizacional. Lafigurasintetizalos componentes esenciales del plan (oportunidad de mejora,
objetivo, responsables, actividades, recursos, presupuesto, costos, duracion y resultados

esperados) evidenciando un enfoque sistematico y orientado a resultados.

Esta estructura permite asegurar coherencia entre laidentificacion de la brecha detectaday la
intervencién propuesta, facilitando la planificacion organizada, el control de gecucion y la
evaluacion posterior de impacto. Asimismo, reflgja la aplicacion del principio de mejora
continua, al establecer responsabilidades claras, metas mediblesy criterios de seguimiento que
fortalecen el control estratégico y la eficiencia operativa. De esta manera, €l Plan de Mejorase
convierte en un instrumento clave para transformar debilidades en oportunidades de

fortalecimiento institucional y consolidar un model o de gestion sostenible y escalable.

A continuacion, se presentan |as definiciones de |os el ementos que conforman la estructura del
Plan de Mejora e Implementacién, los cuales permiten garantizar claridad metodol 6gica,
coherencia en la planificacion y control efectivo de las acciones correctivas. La comprension
de estos componentes asegura que cada intervencion sea formulada bajo criterios técnicos
estandarizados, facilitando su gecucion, seguimiento y evaluacion dentro del Sistema de

Gestion por Procesos de Lopez& CifuentesLaw Firm S.A.S.:

e Oportunidad de mejora: Es la brecha identificada entre la situacion actual del proceso
y el desempefio esperado, evidenciada a partir del diagndstico organizaciona, andlisis
de indicadores o0 auditorias internas. Representa un area susceptible de optimizacién,
correccion o fortalecimiento. Segin Harrington (1995), toda mejora parte del
reconocimiento sistematico de desviaciones o0 ineficiencias que afectan la
productividad, calidad o rentabilidad del proceso.
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Objetivo: Eslabrechaidentificada entre lasituacion actual del proceso y €l desempefio
esperado, evidenciada a partir del diagnostico organizacional, andisis de indicadores o
auditorias internas. Representa un area susceptible de optimizacion, correccion o
fortalecimiento. Segun Harrington (1995), toda mejora parte del reconocimiento
sistemético de desviaciones o ineficiencias que afectan la productividad, calidad o
rentabilidad del proceso.

Responsable del plan de mejora: Es la meta especifica que se pretende alcanzar
mediante la implementacion del plan de mejora. Debe ser claro, medible, alcanzable,
relevante y delimitado en el tiempo (criterios SMART). El objetivo orientalas acciones
correctivas hacia resultados concretos y alineados con la estrategia institucional
(Kaplan & Norton, 1996).

Presupuesto: Es la estimacion financiera global requerida para ejecutar el plan de
mejora. Incluye costos directos e indirectos asociados a recursos humanos,
tecnol6gicos, capacitacion o infraestructura. La planificacion presupuestaria permite

evaluar la viabilidad econémica de laintervencion (Anthony & Govindargan, 2007).

Actividad: Son las acciones especificas que componen el plan de mejoray que permiten
alcanzar el objetivo propuesto. Cada actividad debe estar claramente definida,
secuenciaday vinculada a un responsable. En el enfoque PDCA (Plan-Do-Check-Act),

las actividades corresponden a la fase de g ecucién planificada (Deming, 1986).

Duracion: Es el periodo estimado para la g/ecucion de cada actividad o del plan en su
conjunto. Define € horizonte temporal de implementacion y facilita e control del
cronograma. La delimitacién temporal es esencial para evaluar cumplimiento y
eficiencia (Kerzner, 2017).

Responsable: Es la persona encargada de eecutar directamente cada actividad
especificadel plan. A diferenciadel responsable general del plan, este rol se enfocaen
laaccién operativa puntual . Su definicion fortalecelaclaridad en laasignacion detareas
y laresponsabilidad individual (Harrington, 1995).

Recursos. Es la persona encargada de g ecutar directamente cada actividad especifica

del plan. A diferencia del responsable general del plan, este rol se enfoca en la accion
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operativa puntual. Su definicién fortalece la claridad en la asignacién de tareas y la
responsabilidad individual (Harrington, 1995).

e Costos. Son los medios necesarios para gjecutar las actividades del plan de mejora.
Pueden ser humanos, tecnol 6gicos, financieros, materiales o informativos. Laadecuada
identificacion de recursos garantiza viabilidad y sostenibilidad de laintervencion (1SO
9001:2015).

e Resultado: Son los valores econdmicos asociados a cada actividad o recurso utilizado
en e plan. Permiten evaluar la relacion costo-beneficio de la mejora implementada y

medir su impacto financiero (Anthony & Govindarajan, 2007).
4.3.1. Alta carga operativa manual en procesosjuridicos

Uno delos principales hallazgos del diagnéstico organizacional en Lopez& CifuentesLaw Firm
S.A.S. eslaelevada cargaoperativamanua en lagestion de procesosjuridicos, particularmente
en actividades repetitivas como la elaboracion de escritos, e seguimiento procesal, la
actualizacion de estados y la generacion de reportes. Esta dependencia de tareas manuales
incrementa € riesgo de errores, retrasa los tiempos de respuesta y limita la capacidad
estratégica del equipo juridico. La ausencia de automatizacion y estandarizacion impacta
directamente en la eficiencia operativa y en la escalabilidad del modelo de negocio,
evidenciando la necesidad de implementar herramientas tecnol 6gicas y redisefiar los flujos de
trabajo para optimizar recursosy fortalecer el control estratégico.

En este contexto, la Tabla 20 presenta el plan de mejora estructurado para abordar esta
problematica, detallando las acciones, responsables, recursos, costos y resultados esperados,
con el propésito de transformar esta debilidad en una oportunidad de fortalecimiento

institucional.
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Tabla 20. Plan de mejora de alta carga operativa manual en procesos juridicos

Oportunidad de megjora:

Objetivo:

Se identifica una ata dependencia de tareas manuaes en la elaboracion de
escritos, actudizacion de estados procesales, seguimiento de causas y
generacion de reportes juridicos, 1o que incrementa tiempos de gestion, riesgo
de erroresy limitala capacidad estratégica del equipo legal.

Reducir en un 30% € tiempo operativo dedicado atareas manuales en procesos
juridicos mediante la estandarizacion de plantillas, automatizacion de
documentos y digitalizaciéon del seguimiento procesal en un periodo de seis

meses.
Responsable del plan demejora: Jefe del Departamento Juridico / Direccidn General
Presupuesto: $4.600
N° Actividad Duracion Responsable Recursos Resultado
1 Implementacionde  30dias Supervisor del Modelo de escritos y Reduccion del 15% en
plantillas juridicas Departamento demandasy software tiempo en elaboracion
automatizadas. Juridico de edicion de escritosy
automatizada. demandas.
2 Digitalizacion y 60dias AsistentedeTICs Software CRM, base $4.000 Control automatizado
centralizacién del externo / Jefe del de datos procesal de términos procesd y
seguimiento de Departamento propia. reduccion.
causas (CRM o juridico
sistemainterno).
3 Capacitacién del 15dias  Direccién General Taller interno o Mayor eficiencia
equipo juridico en proveedor interno. operativay adaptacion
herramientas tecnolgica.
digitales.

4  Implementaciénde  30dias
dashboard juridico
para control

estratégico.

Analista de datos
externo

Power Bl / Excel
avanzado.

Monitoreo mensual de
carga procesa y
productividad.

LaTabla 20 detalla el plan de mejora disefiado para reducir la alta carga operativa manual en
los procesos juridicos de Lopez& Cifuentes Law Firm SA.S., estructurando de manera
sistematica las acciones necesarias para su intervencion. En ela se identifican la oportunidad
de mejora, € objetivo especifico, los responsables del plan y de cada actividad, |0s recursos
requeridos, el presupuesto estimado, los costos asociados y los resultados esperados. Esta
estructura permite traducir €l diagndstico en un conjunto organizado de medidas concretas,
viables y medibles, garantizando coherencia entre el problema detectado y la solucion

propuesta.

Asimismo, la tabla evidencia la aplicacion del enfoque de gestién por procesos y mejora
continua, a establecer responsables claros, tiempos definidos y métricas de evaluacion que
aseguran seguimiento y control. De esta manera, € plan no solo busca optimi zar la eficiencia
operativa mediante la automatizacion y estandarizacion, sino también fortalecer la capacidad
estratégicadel equipo juridico, contribuyendo alasostenibilidad y escalabilidad del modelo de
negocio.
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La figura 32 presenta € cronograma de implementacion del Plan de mejora orientado a la
reduccion de la carga operativa manual en los procesos juridicos de Lopez& Cifuentes Law
Firm SA.S. A través de una planificacion estructurada en un horizonte de seis meses, se
establecen las actividades estratégicas, sus responsables, tiempos de gecucion y asignacion
presupuestaria, permitiendo visualizar de maneraintegral la secuencialogicadel proyecto. Esta
representacion facilitael control temporal, 1a coordinacion interdepartamental y el seguimiento
del avance, garantizando coherencia entre la planificacion estratégicay la ejecucion operativa

del Sistema de Gestion por Procesos.

Proyecto: Plan de mejora de alta carga operativa manual en procesos juridicos

Objetivo: Reducir en un 30% el tiempo operativo dedicado a tareas manuales en procesos juridicos mediante la estandarizacion de
plantillas, automatizaciéon de documentos y digitalizacion del seguimiento procesal en un periodo de seis meses.

Responsable: Jefe del Departamento Juridico / Direccion General

Avance: 0% | Inicio: 01 de abril de 2026 | Fin: 30 de septiembre de 2026

Presupuesto: $4.600

E|F|M|{A|M|J|J|A|[S|O|N|D
n|fe|a|blalu|lu|jg|le|c]|o]i
Avance Actividad Desde Hasta | Costo Responsable | e |b|r|r|y|n|l [o|p|t]|v]|c
22222 2]2|2|2]2|2]2
616|6/6|6|6|6|6[6|6|6]|6
Implementacion de 01 de abril 30, de Supervisor del
0% plantillas juridicas de 2026 abril de - Departamento
automatizadas. 2026 Juridico
Digitalizacion y 15 de abril | 15 de Asistente de
centralizacion del de 2026 junio TICs externo /
0% seguimiento de de 2026 | $4.000 Jefe del
causas (CRM o Departamento
sistema interno). Juridico
Capacitacion del 20 de junio | 05 de Direccion
0% equipo juridico en de 2026 julio de i General
herramientas 2026
digitales.
Implementacion de 10 de julio | 10 de Analista de
0% dashboard juridico | de 2026 agosto $600 datos externo
para control de 2026
estratégico.
Figura 32. Plan de implementacion del plan de mejora de alta carga operativa manual en procesos
juridicos

Lafigura expone de manera estructurada la planificacion temporal del proyecto, distribuyendo
las actividadesalo largo del periodo comprendido entre abril y septiembre de 2026. Se observa
una secuencia légica que inicia con la implementacion de plantillas juridicas automati zadas,
estableciendo la base documental necesaria para €l proceso de digitalizacion posterior. De
formaparcialmente paralela, se desarrollala centralizacion del seguimiento de causas mediante
la incorporacion de herramientas tecnoldgicas, actividad gue concentra la mayor inversion

presupuestaria del proyecto debido a su impacto estructural en la gestion operativa.
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Posteriormente, la capacitacion del equipo juridico se programa una vez que las herramientas
digital es se encuentran configuradas, asegurando una apropiacion efectivadel sistema por parte
del persond. Finadmente, laimplementacion del dashboard juridico para control estratégico se
gjecuta cuando ya existen datos sistematizados, permitiendo transformar la informacion
operativa en insumos para la toma de decisiones. La disposicién grafica evidencia una
planificacion progresivay articulada, donde cada fase depende funcionalmente de la anterior,
garantizando coherencia metodoldgica, control del tiempo y optimizacion de recursos dentro
del horizonte de seis meses establecido para el cumplimiento del objetivo estratégico.

4.3.2. Dependencia excesiva de la gestion manual de expedientes

El diagndstico organizacional evidencié una marcada dependencia de la gestion manual de
expedientes juridicos, tanto en su archivo fisico como en el control de informacién procesal y
documental. Esta préactica genera riesgos asociados a pérdida de informacion, duplicidad de
registros, demoras en la localizacion de documentos y limitaciones en la trazabilidad de las
actuaciones legales. Ademas, incrementa la carga administrativa del equipo juridico y reduce
la capacidad de respuesta ante requerimientos estratégicos y operativos. La ausencia de un
sistemadigital integral de gestion documental impacta directamente en la eficiencia, seguridad
de la informacion y escalabilidad del modelo de negocio, evidenciando la necesidad de

implementar mecanismos de digitalizacién, automatizacion y control documental estructurado.

En este contexto, laTabla21 presenta el plan de mejora disefiado para mitigar esta dependencia
operativa, estableciendo acciones especificas orientadas a la implementacion de un sistema
digita de gestion documental, la estandarizacion de criterios de archivo y la definicion de
responsabilidades claras. Laestructuradel plan permite transformar esta debilidad identificada
en una oportunidad de modernizacion ingtitucional, fortaleciendo el control interno, la

seguridad de lainformacion y la eficiencia operativa.
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Tabla 21. Plan de mejora de dependencia excesiva de la gestion manual de expedientes

Oportunidad de mgora:

Objetivo:

Responsable del plan demejora:

Se evidencia una ata dependencia del archivo fisico y gestién manual de
expedientes, o que genera riesgos de pérdida de informacién, duplicidad
documental, demoras en la busqueda de documentos y limitaciones en la
trazabilidad procesal. Esta situacion impacta la eficiencia operativa, la
seguridad juridicay la capacidad de escal abilidad de lafirma.

Implementar un sistema digital de gestion documenta que permita reducir en
un 40% €l tiempo debusqueday control de expedientes, mejorar latrazabilidad
procesal y garantizar |a seguridad de lainformacion en un plazo de seis meses.
Direccion Genera en coordinacién con Jefe del Departamento Juridico y
Asistente externo de TICs.

Presupuesto: $7.200
N° Actividad Duracién Responsable Recur sos Costos Resultado
1 Diseflodepolitica  30dias Jefe de Manual de - Estandarizacién del
interna de gestion departamento procedimientos manejo documental y
documental y juridico actualizado reduccién de riesgos
archivo digital. operativos.
2 Implementacion 60 dias Asistente de Softwaredegestion ~ $3.000 Control automatizado de
de sistemade TICsexterno  documenta, servidor o versiones, accesosy
gestion nube segura. trazabilidad documental.
documenta (DMS
0 modulo en
CRM).
3 Digitalizacion 90 dias Asistente de Escéner profesional,  $2.000 Expedientes activos
progresivade archivo personal de apoyo, disponibles en formato
expedientes amacenamiento en digital con acceso
activos. nube. controlado.
4 Implementacion 30 dias Asistentede  Plataformadegestion  $1.000 Proteccion de
de sistemade TICs externo documental con informacién sensible,
control de accesos control de usuarios, control de accesos por
y niveles de configuracion de nivel jerarquico,
permisos digitales perfilesy permisos reduccion de riesgos
legalesy de
confidenciaidad y
cumplimiento de
normativa de proteccion
de datos
5 Implementacion 20 dias Asistente de Servicio de $700  Proteccion ante pérdida
derespaldo TICs externo almacenamiento en anuae de informacién,
automético y nube segura més s continuidad operativa,
politicade protocolo de respaldo reduccion de riesgo
recuperacion de periédico tecnol6gico y mayor
informacion confiabilidad
(Backups) institucional
6 Capacitacion del 15dias Asistente de Taller interno o $500 Uso eficiente del
personal en uso TICsexterno / proveedor externo sistemay disminucion
del sistemadigital. Direccion de errores en carga
Genera documental.

LaTabla21 detalael plan de mejora orientado a reducir la dependencia de la gestién manual

de expedientes juridicos mediante la implementacion de un sistema digital estructurado de

gestion documental. En ella se especifican la oportunidad de mejora identificada, € objetivo
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estratégico, las actividades a desarrallar, |os responsabl es asignados, |0s recursos tecnol 6gicos

requeridos, el presupuesto estimado, |o0s costos asociados y 10s resultados esperados.

Esta tabla permite evidenciar como la problematica detectada en el diagnéstico se transforma
en un conjunto organizado de acciones concretas, medibles y planificadas en el tiempo,
garantizando viabilidad operativa y control estratégico. Asimismo, fortalece la trazabilidad,
seguridad de la informacion y eficiencia administrativa, al establecer un marco estructurado
para la digitalizacion, automatizacion y control documental. De esta manera, el plan no solo
corrige una debilidad operativa, sino que impulsa la modernizacion ingtitucional y la
escalabilidad del modelo de negocio de Lopez& Cifuentes Law Firm SA.S.

La figura 33 muestra el cronograma de gecucion del Plan de mejora orientado a reducir la
dependencia excesiva de la gestion manual de expedientes en Lopez& Cifuentes Law Firm
S.A.S. A través de una planificaci6n estructurada en un periodo de seis meses, se organizan las
actividades necesarias para la implementacion dd sistema digital de gestién documental,
estableciendo responsables, tiempos de gecucion y asignacion presupuestaria. La
representaci on grafica permite visualizar la secuencialdgicadel proyecto, lainterrelacion entre
fases normativas, tecnolégicas y operativas, asi como el avance programado para garantizar el
cumplimiento del objetivo estratégico de reducir en un 40% el tiempo de blsqueday control

documental.
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Proyecto: Plan de mejora de dependencia excesiva de la gestion manual de expedientes

Objetivo: Implementar un sistema digital de gestion documental que permita reducir en un 40% el tiempo de bsqueda y control
de expedientes, mejorar la trazabilidad procesal y garantizar la seguridad de la informacién en un plazo de seis meses.

Responsable: Direccion General en coordinacion con Jefe del Departamento Juridico y Asistente externo de TICs.

Avance: 0% | Inicio: 01 de abril | Fin: 30 de septiembre

Presupuesto: $7.200

E M|{A|M|J|J|A|S|O[N|D
n|fe|a|b|lalu|lu|g|le|c]|o]i
Avance Actividad Desde Hasta Costo Responsable | e |b|r|r|y|n|l o|p|t]|v]|ec
222222 |2|2|2|2]2]2
616|6/6|6|6|6|6[6|6|6]|6
Disefio de politica 01 de abril | 30 de
. -, de 2026 abril de Jefe de
0% interna de gestion 2026 - departamento
documental y archivo .
. juridico
digital.
I ., 15 de abril 15 de
mplementacion de Lo
. 4 i de 2026 junio Asistente d
0% sistema de gestion de $3.000 sistente de
documental (DMS o 2026 ' TICs externo
modulo en CRM).
Digitalizacion 01 de junio | 30 de
0% pr(%gresiva de de 2026 agosto $2.000 Asistente de
dient i de ' archivo
expedientes activos. 2026
Implementacion de | 20 de junio | 20 de
0% sistema de control de de 2026 | julio de $1.000 Asistente de
’ accesos y niveles de 2026 ‘ TICs externo
permisos digitales
Implementacion de 01 de 20 de
respaldo automaticoy | agostode | agosto
0% politica de 2026 de $700 Asistente de
’ recuperacion de 2026 anuales TICs externo
informacion
(Backups)
N 01 de 15 de Asistente de
Capacitacion del . .
o septiembre | septiem TICs externo /
0% personal en uso del de 2026 bre d $500 Y
sistema digital ¢ re ¢e Direccion
) 2026 General

Figura 33. Plan de implementacion del plan de mejora de dependencia excesiva de la gestion manual
de expedientes

Lafiguradetallala secuencia estructurada de actividades necesarias para la transformacion del
modelo manual de gestion documental hacia un sistema digital integral. Se observa que €l
proyecto inicia con €l disefio de la politica interna de gestion documental, estableciendo €
marco normativo que sustenta la organizacion, clasificacion y control de la informacion.
Paralelamente, se implementa el sistema de gestion documental (DM S o modulo CRM), fase

gue implicalaconfiguracion técnica, parametrizacién y pruebas operativas del entorno digital.

Una vez que el sistema se encuentra funcional, se ejecuta la digitalizacion progresiva de los

expedientes activos, actividad que concentra € mayor volumen operativo y que se desarrolla
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de formaescalonada paraasegurar calidad y trazabilidad. En etapas posteriores seimplementan
los controles de acceso y niveles de permisos digitales, fortaleciendo la seguridad de la
informacién, y seincorporan mecanismos de respal do automatico y recuperacion de datos para
garantizar continuidad operativa y mitigacién de riesgos tecnolégicos. Finalmente, la
capacitacion del personal asegura la apropiacion del sistema y la consolidacion del cambio
organizacional. En conjunto, la figura evidencia una planificacion légica, progresiva y
técnicamente articulada, donde cada fase depende funcionamente de la anterior, asegurando
coherencia metodoldgica y viabilidad en el cumplimiento del objetivo estratégico dentro del
plazo establecido.

4.3.3. Falta de integracion tecnol6gica entre ar eas

El diagnostico institucional evidencio una limitada integracion tecnolgica entre las distintas
areas operativas, juridicas, administrativas y de cobranza de Lopez& Cifuentes Law Firm
S.A.S,, lo que generaduplicidad de informacién, retrabajo y demoras en latoma de decisiones.
La utilizacién de herramientas aidadas y bases de datos no sincronizadas dificulta la
trazabilidad delos procesosy afecta laeficienciaglobal delaorganizacion. Estafragmentacion
tecnol 6gica impide contar con informacion consolidada en tiempo real, limitando el control
estratégico y la capacidad de respuesta ante clientesy requerimientosinternos. Por ello, resulta
necesario implementar solucionesintegradas que permitan centralizar datos, automatizar flujos

de trabgjo y fortalecer la coordinacion interdepartamental .

En este contexto, la Tabla 22 presenta e plan de mejora orientado a la integracion tecnol 6gica
ingtitucional, detallando las acciones necesarias para consolidar plataformas, sincronizar bases
de datos y optimizar los flujos de informacion entre areas. La estructura del plan permite
transformar estadebilidad en unaoportunidad estratégica, fortaleciendo la eficienciaoperativa,

latoma de decisiones basada en datos y |a sostenibilidad tecnol 6gica del model o de gestion.
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Tabla 22. Plan de mejora de fata de integraci 6n tecnol6gica entre areas

Oportunidad demejora: Se identifica una fragmentacion tecnoldgica entre las é&reas juridica,
administrativa, financieray call center, evidenciada en €l uso de herramientas
aidladas, duplicidad de bases de datos y ausencia de informacion consolidada
en tiempo real. Esta Stuacién genera reprocesos, errores operativos y
limitaciones en €l control estratégico.

Objetivo: Implementar un ecosistema tecnoldgico integrado que conecte los sistemas
juridicos, administrativos, financieros y de cobranza, permitiendo
centralizacién de datos, automatizacion de reportes y trazabilidad
interdepartamental en un plazo de seis meses.

Responsable del plan demejora: Direccion Genera en coordinacion con Asistente externo de TICsy Supervisor

de Cobranza.
Presupuesto: $6800
N° Actividad Duracion  Responsable Recur sos Costos Resultado
1 Diagnostico 30 dias Asistente Auditoriainterna, - Identificacion de brechas
tecnoldgico y externo de TICs  entrevistas por area tecnoldgicas y necesidades
mapeo de deintegracion.
sistemas actuales.
2 Seleccion e 60 dias Direccion Plataforma CRM,  $4.000 Base de datos Unicade
implementacion General / proveedor clientesy deudores.
de CRM Asistente tecnol 6gico
centralizado. externo de TICs
3 Integracion del 60 dias Direccién Conectores APl o $2.000 Informacion financiera
sistemajuridico Generd / desarrollo interno vinculada automaticamente
con médulo Contabilidad a cada expediente.
financieroy
contable.
4 Implementacion 30 dias Andistade Power BI, base $800 Visuaizacion en tiempo
de Dashboard datos externo consolidada real deindicadores clave.
Estratégico
(Power BI).

5 Automatizacion 30 dias Asistente de Plantillas - Reduccién del 40% del
de reportes Direccion automatizadas tiempo de daboracién de
gerenciales Genera reportes.
mensuales.

6 Capacitacion 20 dias Direccion Manual interno - Uso eficiente y uniforme

transversal en uso Genera / del sistema
del ecosistema Asigtente
tecnol égico. externo de TICs
7 Implementacion 15 dias Asigtente Manual interno y - Sostenibilidad y
de protocolo de externo de TICs cronograma de actualizacion continua del
actualizacion y revision sistema.
mantenimiento
tecnol 6gico.

La Tabla 22 desarrolla e plan de mejora orientado a fortalecer la integracion tecnol6gica en
Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., abordando la fragmentacion de herramientas y la falta de
sincronizacion entre areas operativas, juridicas y administrativas. En ella se detallan |la
oportunidad de mejora identificada, €l objetivo estratégico de integracion, las actividades
especificas para la implementacion de soluciones tecnoldgicas unificadas, 10s responsables
asignados, |os recursos requeridos, el presupuesto estimado y |os resultados esperados.
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La estructura presentada permite evidenciar una intervencion organizada y progresiva que
busca centralizar la informacién institucional, automatizar flujos de trabajo y mejorar la
coordinacion interdepartamental. Asimismo, la tabla reflgja un enfoque estratégico de
modernizacion, a establecer mecanismos de control y seguimiento que aseguran la
consolidacion de datos en tiempo rea y lamejoraen latoma de decisiones. De esta manera, €
plan no solo optimiza la eficiencia operativa, sino que fortalece la capacidad competitivay la

escalabilidad tecnol 6gica del modelo de negocio de lafirma.

Lafigura 34 expone € cronograma de gjecucién del Plan de mejora orientado a superar lafalta
de integracion tecnol 6gica entre las distintas areas de Lopez& Cifuentes Law Firm SA.S. En
ella se detalla la planificacion secuencial y progresiva de las actividades necesarias para
implementar un ecosistema tecnoldgico integrado, estableciendo responsables, tiempos de
gjecucion y asignacion presupuestaria dentro del horizonte de seis meses definido para el
proyecto. La representacion grafica permite visualizar la articulaciéon entre las fases de
diagndstico, implementacién, integracién, automatizacion y capacitacion, evidenciando una
estructura metodol 6gica coherente que garantiza la centralizacion de datos, la trazabilidad

interdepartamental y la automatizacion de la gestion institucional .
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Proyecto: Plan de mejora de falta de integracion tecnologica entre areas

Objetivo: Implementar un ecosistema tecnologico integrado que conecte los sistemas juridicos, administrativos, financieros y de
cobranza, permitiendo centralizacion de datos, automatizacion de reportes y trazabilidad interdepartamental en un plazo de seis
meses.

Responsable: Direccion General en coordinacion con Asistente externo de TICs y Supervisor de Cobranza.

Avance: 0% | Inicio: 01 de abril de 2026 | Fin: 30 de septiembre de 2026

Presupuesto: $6.800

E|F|M|A|/M|J|J|A|lS|O|IN|D
n|e|a|blaju|lu|g|le|c]|o]lidi
Avance Actividad Desde Hasta Costo Responsable |e |b|r|r|y|[n|1l |o|p|t|v]ec
22222 2|2]2]2]2]2]2
6|6|6|6l6|6|6|6|6|6|6]6
Diagnéstico 01 de abril | 30 de
. o i Asistente
0% tecnoldgico y mapeo d 2026 322% de - externo de TICS
de sistemas actuales.
Seleccion 05 demayo | 05 de Direccion
0% implementacién de de 2026 julio de $4.000 Geperal/
CRM centralizado 2026 Asistente
) externo de TICs
Integracion del 01 de junio | 31 de L,
sistema juridico con | de 2026 julio de Direccién
0,
0% modulo financiero y 2026 $2.000 Ge“e?a.l /
Contabilidad
contable.
Implementacién de | 01 de | 30 de
0% Dashboard agosto de | agosto $800 Analista de
’ Estratégico (Power | 2026 de 2026 datos externo
BI).
Automatizacion de g;osto gz zgost(()ie Asistente de
0 . i o
0% reportes gerenciales 2026 de 2026 Direccion
mensuales. General
Capacitacion 01 de | 20 de Direccion
0% transversal en uso del | septiembre | septiem i General /
’ ecosistema de 2026 bre de Asistente
tecnologico. 2026 externo de TICs
Implementacion de | 15 de | 30 de
protocolo de septiembre | septiem .
0% actualizacion y de 2026 bre de - Asistente
.. externo de TICs
mantenimiento 2026
tecnologico.

Figura 34. Plan de implementacion del plan de mejora de falta de integracion tecnologica entre areas

La figura muestra la planificacion estructurada de las actividades necesarias para la
implementacion del ecosistema tecnoldgico integrado, distribuidas a lo largo del periodo
comprendido entre abril y septiembre de 2026. El proyecto inicia con el diagndstico
tecnologico y mapeo de sistemas actuales, etapa fundamental para identificar brechas,
compatibilidades y necesidades de integracion entre las &reas juridica, administrativa,
financieray de cobranza. Esta fase permite establecer una linea base tecnol 6gica que orienta

|as decisiones posteriores.
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Posteriormente, se desarrolla la seleccion e implementacién del CRM centralizado, que
constituye €l nlcleo del ecosistema digital, seguido de la integracion del sistema juridico con
el médulo financiero y contable, asegurando coherenciay trazabilidad interdepartamental. Una
vez consolidada la integracion de datos, se ejecuta la implementacion del Dashboard
Estratégico y la automatizacion de reportes gerenciaes, transformando la informacion
operativa en herramientas de analisis y control para la toma de decisiones. Finalmente, la
capacitacion transversal del personal y la implementacion del protocolo de actuaizacion y
mantenimiento tecnoldgico garantizan la sostenibilidad del sistema y la apropiacion
organizacional del cambio. En conjunto, la figura evidencia una secuencialogicay progresiva
gue articula diagnostico, implementacion, integracién y consolidacion, asegurando €

cumplimiento del objetivo estratégico dentro del plazo establecido.
4.3.4. Limitado control de plazos procesalesy audiencias

El diagndstico organizacional evidencié debilidades en e control sistemético de plazos
procesales y en la programacion de audiencias dentro de la gestién judicial de
Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S. La ausencia de mecanismos automatizados de alertas y de
un seguimiento centralizado incrementa el riesgo de omisiones, retrasos estratégicosy posibles
afectaciones alosintereses de los clientes. Esta situacion impacta directamente en laeficiencia
operativa, la calidad del servicioy laseguridad juridicade lafirma. Por ello, se hace necesario
implementar herramientas de control digital y protocol osinternos que permitan unasupervision

oportuna, trazable y aineada a Sistema de Mejora Continuainstitucional.

En este contexto, laTabla23 presentael plan de mejoraorientado a fortalecimiento del control
procesal, estableciendo acciones concretas para la implementacion de sistemas de alertas
automatizadas, estandarizacion de protocolos de seguimiento y definicion clara de
responsabilidades en la gestion de plazos y audiencias. La estructura del plan permite
transformar esta debilidad operativa en un mecanismo de control estratégico, garantizando
mayor precision técnica, reduccidn de riesgos procesales y forta ecimiento de la confiabilidad

institucional.
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Tabla 23. Plan de mejora de limitado control de plazos procesalesy audiencias

Oportunidad de mgjora:

Objetivo:

Responsable del plan demejora:

Se identifica una limitada sistematizacién en € control de plazos procesales
y programacion de audiencias, |0 que genera riesgos de vencimientos no
advertidos, retrasos estratégicos y sobrecarga operativa en € equipo juridico.
La ausencia de aertas automatizadas y seguimiento centralizado afecta la
eficiencia, latrazabilidad procesal y lacalidad del servicio.

Implementar un sistemadigital de control y alertas procesales que reduzca en
un 80% € riesgo de vencimiento de términos y optimice la gestion de
audiencias en un plazo maximo de cuatro meses.
Jefe dd departamento juridico en coordinacion con Asistente externo de TICs.

Presupuesto: $2.300
N° Actividad Duracioén Responsable Recur sos Costos Resultado
1 Implementacion 30 dias Asistente externo de CRM juridico  $1.000 Centralizacion de
de calendario TICs. 0 software plazos y audiencias en
procesal digital especializado una sola plataforma.
centralizado
(integrado &
CRM o sistema
juridico).
2 Configuracionde  20dias Asistente externo de Sistemade - Avisos anticipados con
dertas TICs. notificaciones minimo 5 dias de
automaticas por automaticas antelacion al
vencimiento de (correo / app vencimiento.
términos. interna)
3 Asignacion 15 dias Supervisor del Matriz de - Claridad en
formal de departamento juridico  control interno responsabilidad
responsable por individual por causa.
expedientey
control cruzado
semanal.

4 Implementacion 30 dias Analistade Datos Base $800 Visualizacion en
de dashboard de externo consolidada de tiempo red de plazos
control procesa expedientes criticos y audiencias

(Power Bl o Excel préximas.
avanzado).

5 Capacitacion 15dias  Jefedd Departamento  Talerinterno  $500  Reduccion de errores
interna en gestion juridico 0 consultor humanosy

estratégica de externo fortalecimiento de
plazosy uso del cultura preventiva.
sistemadigital.

La Tabla 23 detalla el plan de mejora orientado a fortalecer el control sistemético de plazos

procesales y la programacion de audiencias dentro de la gestion judicial de Lopez& Cifuentes

Law Firm SA.S. En ella se estructuran la oportunidad de meora identificada, €l objetivo

especifico, las actividades necesarias para implementar mecanismos de alertas digitales y

protocolos internos de seguimiento, asi como los responsables, recursos, presupuesto y

resultados esperados.
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La tabla evidencia una intervencion organizada y preventiva, orientada a minimizar riesgos
procesales, reducir omisiones y asegurar €l cumplimiento oportuno de términos judiciaes.
Asimismo, reflejala integracion del control operativo con € Sistema de Mejora Continua, a
establecer responsabilidades claras y mecanismos de supervision que fortalecen latrazabilidad
y la seguridad juridica. De esta manera, € plan no solo optimiza la eficiencia en la gestion
judicial, sino que protege los intereses de los clientes y consolidala reputacion institucional de

lafirma.

Lafigura 35 expone € cronograma de gjecucion del Plan de mejora orientado a fortalecer €
control de plazos procesalesy la gestion de audiencias en Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S.
A través de una planificacion estructurada en un horizonte de cuatro meses, se detallan las
actividades necesarias para la implementacion del sistema digital de control y alertas
procesales, estableciendo responsables, tiempos de gjecucién y asignacion presupuestaria. La
representacion grafica permite visualizar la secuencia l6gica de implementacién, desde la
estructuracion del calendario digital hastala capacitacion del equipo juridico, evidenciando una
planificacion progresiva y técnicamente articulada que busca reducir significativamente el

riesgo de vencimiento de términosy optimizar la gestion procesal institucional.
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Proyecto: Plan de mejora de limitado control de plazos procesales y audiencias

Objetivo: Implementar un sistema digital de control y alertas procesales que reduzca en un 80% el riesgo de vencimiento de
términos y optimice la gestion de audiencias en un plazo méximo de cuatro meses.

Responsable: Jefe del departamento juridico en coordinacién con Asistente externo de TICs.

Avance: 0% | : 01 de abril de 2026 | Fin: 31 de julio de 2026

Presupuesto: $2.300

E|F|M|{A|M|J|J|A|[S|O|N|D
n|fe|a|b|lalu|lu|g|le|c]|o]i
Avance Actividad Desde Hasta Costo Responsable | e |b|r|r|y|n|l o|p|t]|v]|ec
222 2|2]2|2|2]2]2]2]2
616|6/6|6|6|6|6[6|6|6]|6
Implementacion de | 01 de abril | 30 de
calendario procesal | de 2026 abril de Asistente
0% digital centralizado 2026 $1.000 externo de
(integrado al CRM o TICs.
sistema juridico).
Configuracion de 05 demayo | 25 de Asistente
0% alertas automaticas | de 2026 mayo i externo de
’ por vencimiento de de 2026 TICs
términos. )

Asignacion formal de | 01 de junio | 15 de

o responsable por de 2026 junio Supervisor del
0% . - departamento
expediente y control de 2026 o
juridico

cruzado semanal.

Implementacion de | 16 de junio | 15 de

0% dashboard de control | de 2026 julio de $800 Analista de
’ procesal (Power BI o 2026 Datos externo
Excel avanzado).
Capacitacion interna | 16 de julio | 31 de Jefe del
0% en gestion estratégica | de 2026 julio de $500 Departamento
’ de plazos y uso del 2026 ?uri dico

sistema digital.

Figura 35. Plan de implementacion del plan de mejora de limitado control de plazos procesales y
audiencias

Lafiguradetallalasecuenciaoperativadel proyecto durante el periodo comprendido entre abril
y julio de 2026, evidenciando unaimplementacion progresiva del sistema digital de control de
plazos procesales. El proyecto inicia con la implementacion del calendario procesal digital
centralizado, etapa fundamental para estructurar la base de registro y control de términosy
audiencias. Una vez establecido este componente, se procede a la configuracion de alertas
autométicas por vencimiento de términos, fortaleciendo el control preventivo y reduciendo el

riesgo de omisiones.

Posteriormente, se formalizala asignaci én de responsables por expedientey el establecimiento
de un mecanismo de control cruzado semanal, lo cual introduce un componente organi zacional
gue complementa la herramienta tecnolégica. En una fase siguiente, se implementa €
dashboard de control procesal, permitiendo transformar la informacién registrada en

indicadoresvisual es paralatomade decisiones estratégi cas. Finalmente, lacapacitacioninterna
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consolida la apropiacion del sistema por parte del equipo juridico, garantizando su correcta
utilizacion y sostenibilidad en el tiempo. En conjunto, la figura evidencia una planificacion
|6gicay estructurada que articulatecnologia, organizaciony control estratégico, asegurando el
cumplimiento del objetivo de reducir € riesgo de vencimiento de términos dentro del plazo
establecido.

4.3.5. Ausencia de indicador es de desempefio juridico

El diagnostico ingtitucional evidencié la inexistencia de indicadores formales que permitan
medir objetivamente e desempefio del &rea juridica en términos de eficiencia procesal,
resultados obtenidos, tiempos de gestiéon y productividad profesional. La ausencia de métricas
estructuradas limita la capacidad de evaluacion estratégica, dificulta la identificacion de
brechas operativas y reduce la posibilidad de implementar mejoras basadas en datos. Sin un
sistema de indicadores juridicos claramente definidos, la gestion se mantiene en un enfoque
reactivo y subjetivo, afectando la toma de decisiones y el control organizacional. Por €llo,
resulta necesario establecer un marco de medicién que permita fortalecer la transparencia, la

rendicion de cuentas y la mejora continua dentro de la firma.

En este contexto, la Tabla 24 presenta el plan de mejora orientado al disefio e implementacion
de un sistema estructurado de indicadores juridicos, detallando las acciones necesarias para
definir métricas claras, establecer formulas de calculo, asignar responsables y determinar
frecuencias de medicion. Esta propuesta busca institucionalizar la cultura de medicion en el
area juridica, integrandola a Sistema de Control Estratégico y Meora Continua de
Lopezé& Cifuentes Law Firm S.A.S., con el fin de garantizar una gestion basada en datos,
orientada a resultados y alineada con |os objetivos estratégicos de la organi zacion.
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Tabla 24. Plan de mejora de ausencia de indicadores de desempefio juridico

Oportunidad de mgora: Seidentificalaausenciade un sistemaformal de indicadores que permitamedir
el desempefio del &reajuridica en términos de tiempos procesales, efectividad
de resultados, productividad profesional y cumplimiento estratégico. Esta
carencia limita e control gerencia, la evauacion objetiva del equipo y la
implementacion de mejoras basadas en datos.

Objetivo: Disefiar eimplementar un sistema de indicadores juridicos (KPIs) que permita
medir eficiencia, resultados y productividad del érea legal, integrandolo a
sistemade control estratégico en un plazo méaximo de cuatro meses.

Responsable del plan demejora: Jefe del Departamento juridico en coordinacion con Direccion General y
Asistente de direccién general.
Presupuesto: $1300
N° Actividad Duracién Responsable Recursos Costos Resultado
1 Definiciony 20 dias Jefe del Departamento Taller interno - Matriz formal de
validacion de Juridico estratégico indicadores juridicos
KPIsjuridicos aprobada.
estratégicos.
2 Disefio de ficha 30 dias Asistente de Direccion Manua de - Sistema
técnicade cada Genera procedimientos documentado y
indicador actualizado estandarizado de
(férmula, medicion juridica
frecuencia,
[imites,
responsables).
3 Implementacion 30dias  Anaistade Datos externo Power Bl 0 $800 Visudizacion
de dashboard | Asistente externo de herramienta mensual del
juridico integrado TICs. similar desempefio juridico.
al sistema
estratégico.
4  Capacitacion del 15 dias Direccién General Tdlerinternoo  $500  Adopcion de sistema
equipo juridico en consultor de mediciény
culturade externo enfoque en
mediciony resultados.

mejora continua

La Tabla 24 detalla el plan de meora orientado a laimplementacion de un sistema formal de
indicadores para el &reajuridica de Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S. En ella se estructuran
la oportunidad de mejora identificada, el objetivo estratégico de medicion, las actividades
necesarias para € disefio, validacion e implementacion de métricas juridicas, asi como los

responsabl es asignados, recursos requeridos, presupuesto estimado y resultados esperados.

Latabla evidencia unaintervencion orientada a institucionalizar la cultura de medicion dentro
del &reajuridica, permitiendo evaluar de manera objetiva la eficiencia procesal, |os resultados
obtenidos y la productividad profesional. Asimismo, establece un marco estructurado de
seguimiento que fortalece la transparencia, la rendicion de cuentas y la toma de decisiones
basada en datos. De esta manera, € plan no solo corrige la ausencia de métricas formales, sino
gue integra € desempefio juridico a Sistema de Control Estratégico y Mejora Continua,
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consolidando un modelo de gestion profesional, medible y alineado con la sostenibilidad

organizacional.

La figura 36 expone €l cronograma de gecucion del Plan de mejora orientado a subsanar la
ausenciade indicadores de desempefio juridico en Lopez& CifuentesLaw Firm SA.S. A través
de unaplanificacion estructurada en un horizonte de cuatro meses, se organizan las actividades
necesarias para diseflar e implementar un sistema de KPIs juridicos aineado al control
estratégico institucional. La representacion grafica permite visualizar la secuencia progresiva
del proyecto, desde la definicién y vaidacion de indicadores hasta su implementacion
tecnoldgicay la capacitacion del equipo juridico, evidenciando una metodologia estructurada

gue busca fortalecer la medicion, el control y la cultura de mejora continua dentro del area

legal.

Proyecto: Plan de mejora de ausencia de indicadores de desempefio juridico

Objetivo: Disefiar e implementar un sistema de indicadores juridicos (KPIs) que permita medir eficiencia, resultados y
productividad del area legal, integrandolo al sistema de control estratégico en un plazo maximo de cuatro meses.

Responsable: Jefe del Departamento juridico en coordinacion con Direccion General y Asistente de direccion general.

Avance: 0% | Inicio: 01 de abril de 2026 | Fin: 31 de julio de 2026

Presupuesto: $1300

E M|A|M[J|J|A|S|O|N|D
nje|alblalu|lufg|e|c|o]]i
Avance Actividad Desde Hasta | Costo Responsable | e |b|r|r|y|n|l [o|p|t]|v]c
22222 2|2]2]2]2]2]2
616|6|6|6|6|6|6|6[6|6]6
Definicion y 01 de abril 20. de Jefe del
0% validacion de KPrs | 9¢ 2026 abril de - Departamento
juridicos estratégicos. 2026 Juridico
Disefio de ficha 21 de abril | 20 de
técnica de cada de 2026 mayo Asistente de
0% indicador (férmula, de 2026 - Direcciéon
frecuencia, limites, General
responsables).
., 01 de junio | 30 de Analista de
Implementacion de o
dashboard juridico de 2026 junio Datos‘extemo /
0% . . de 2026 | $800 Asistente
integrado al sistema
estratégico externo de
) TICs.
Capacitacion del 01 de julio | 15 de
0% equipo juridico en de 2026 julio de $500 Direccion
cultura de medicion y 2026 general
mejora continua.

Figura 36. Plan de implementacién del plan de mejora de ausencia de indicadores de desempefio
juridico

La figura presenta la secuencia operativa del proyecto durante € periodo comprendido entre

abril y julio de 2026, evidenciando una implementacion progresiva del sistema de indicadores

juridicos. El proceso inicia con la definicion y validacion de los KPIs estratégicos, etapa en la

114




cual seidentifican losindicadores clave alineados con | os objetivosinstitucionalesy se verifica
su pertinencia para medir eficiencia, resultados y productividad del area legal. Esta fase

congtituye el fundamento conceptua del sistema de medicién.

Posteriormente, se desarrolla e disefio de la ficha técnica de cada indicador, donde se
establecen formamente las férmulas de célculo, frecuencia de medicidn, limites de control,
responsables y fuentes de informacion, garantizando estandarizacion y trazabilidad. Una vez
definidos los aspectos técnicos, se implementa € dashboard juridico integrado al sistema
estratégico, permitiendo visuaizar los indicadores en tiempo rea y facilitar la toma de
decisiones basada en datos. Finamente, la capacitacion del equipo juridico consolida la
adopcion ded sistema, promoviendo una cultura organizacional orientada a la medicion,
evaluacién y mejora continua. En conjunto, la figura evidencia una planificacion l6gica y
estructurada que articula definicion edtratégica, formalizacion técnica, implementacion
tecnoldgicay fortalecimiento cultural, asegurando la sostenibilidad del sistema de indicadores
dentro del plazo establecido.

4.3.6. Debilidades en los procesos de seleccion y evaluacion del per sonal

El diagndstico organizacional evidencio falencias en la estructuracion formal de los procesos
de seleccion y evaluacion del talento humano, reflgadas en criterios poco estandarizados,
ausencia de perfiles por competencias y mecanismos limitados de medicion del desempefio.
Estas debilidades afectan la alineacién entre el capital humano y |os objetivos estratégicos de
Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., impactando la productividad, la calidad del servicioy la
sostenibilidad del crecimiento organizacional. La falta de un sistema integral de gestion del
talento limitalaidentificacion defortal ezas, &reas de mejoray planes de desarrollo profesional,
evidenciando la necesidad de implementar procesos técnicos, mediblesy alineados al modelo

de mejora continuainstitucional .

En este contexto, la Tabla 25 presenta € plan de mejora orientado al fortalecimiento de la
gestion dd talento humano, detallando las acciones necesarias para estructurar perfiles por
competencias, estandarizar criterios de seleccién, implementar evaluaciones periddicas de
desempefio y establecer planes de desarrollo profesional. La propuesta busca consolidar un
sistema forma y estratégico de gestion del capital humano, alineado con los objetivos

organizacionalesy con el Sistema de Control Estratégico y M egora Continua de lafirma.
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Tabla 25. Plan de mejora de debilidades en los procesos de seleccion y evaluacion del personal

Oportunidad de mgora:

Objetivo:

Responsable del plan demejora:

Seidentifican debilidades en la estructuracién formal de los procesos de
reclutamiento, seleccion y evauacion del desempefio, evidenciadas en
la ausencia de perfiles por competencias, criterios estandarizados de
contratacion y un sistema técnico de mediciéon de rendimiento. Esta
situacion afecta la alineacion del talento humano con los objetivos
estratégicos, impactando la productividad y la calidad del servicio.
Disefiar eimplementar un sistemaintegral de selecciony evauacion del
desempefio basado en competencias y KPIs estratégicos, que permita
mejorar la cdidad de contratacién y aumentar en un 20% la
productividad del equipo en un plazo de seis meses.

Direccion General en coordinacion con Gestion de Talento Humano.

Presupuesto: $3.800
N° Actividad Duracion Responsable Recursos Costos Resultado
1 Disefioy actudizacion 30 dias Gestion de Tdento Andlisisde - Manual de perfiles
de perfiles por Humano puestos, por competencias
competencias para entrevistas alineado a plan
cada cargo. internas estratégico.
2 Estandarizacion del 30 dias Gestion de Taento Pruebas $1.000 Proceso objetivoy
proceso de Humano psicométricasy medible de
reclutamiento y técnicas seleccion.
seleccidn (filtros,
pruebas técnicasy
entrevistas
estructuradas).
3 Disefio desistemade 45 dias Direccion General / Matriz de $1.000 Sistemaformal de
evauacion de Gestion de Talento evauaciony evaluacion
desempefio basado en Humano fichas técnicas trimestral.
KPIsy metas
individuales.
4 Implementacion de 30dias Gestion de Talento Herramienta $800  Retroaimentacion
evaluacion 360° para Humano digital de integral y megjora
cargos estratégicos. evaluacion continua del
desempefio.
5 Programa de 60 dias Direccién General Taleres $1.000 Incremento del 20%
capacitacion y (implementac internos o en productividad y
desarrollo alineado a ioninicia) consultores mejora en clima
resultados. externos organizacional.

La Tabla 25 desarrolla el plan de mejora orientado a fortalecimiento de la gestiéon del talento

humano en Lopez& Cifuentes Law Firm SA.S., estructurando de manera sistemética las

acciones necesarias para formalizar los procesos de seleccion, evaluacion y desarrollo

profesional. En ella se detallan la oportunidad de mejora identificada, el objetivo estratégico,

| as actividades especificas paralaimplementacion de perfiles por competenciasy mecanismos

de evaluacion del desempefio, asi como los responsables, recursos requeridos, presupuesto

estimado y resultados esperados.

La tabla evidencia una intervencion integral que busca alinear el capital humano con los

objetivosinstitucionales, garantizando criterios técnicos de contratacion, medicion objetiva del
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desempefio y planes de mejora profesional. Asimismo, fortalece la cultura organizaciona al
establecer estdndares claros, responsabilidades definidas y mecanismos de seguimiento que
permiten consolidar una gestion estratégica del talento, orientada a la productividad, calidad
del servicioy sostenibilidad del crecimiento institucional.

Lafigura 37 expone € cronograma de g ecucién del Plan de mejora orientado a fortalecer los
procesos de selecciony evaluacion del personal en Lopez& CifuentesLaw Firm S.A.S. A través
de una planificacion estructurada en un periodo de seis meses, se organizan las actividades
necesarias para disefiar e implementar un sistema integral basado en competencias y KPIs
estratégicos, estableciendo responsables, tiempos de gjecucion y asignacion presupuestaria. La
representacion grafica permite visualizar la secuencia progresiva dd proyecto, desde la
actualizacion de perfiles por competencias hasta la implementacion de mecanismos de
evaluacion y programas de capacitaci on, evidenciando una metodol ogia estructurada orientada

amejorar lacalidad de contratacion y la productividad institucional.

117



Proyecto: Plan de mejora de debilidades en los procesos de seleccion y evaluacion del personal

Objetivo: Disefiar ¢ implementar un sistema integral de seleccion y evaluacion del desempefio basado en competencias y KPIs
estratégicos, que permita mejorar la calidad de contratacién y aumentar en un 20% la productividad del equipo en un plazo de seis
meses.

Responsable: Direccion General en coordinacion con Gestion de Talento Humano.

Avance: 0% | Inicio: 01 de abril de 2026 | Fin: 30 de septiembre de 2026

Presupuesto: $3.800

E|F|M|{A|M|J|J|A|[S|O|N|D
n|e|a|b|aju|lu|g|le|c|o]i
Avance Actividad Desde Hasta Costo Responsable |e b |r|r|y|n|l |o|p|t]|vVv]ec
2|22 2]2]2|2]|2]2|2|2]2
6|6|6|6l6|6|6|6|6[6|6]|6
Diseflo y 01 de abril | 30 de
actualizacion de de 2026 abril de Gestion de
0% perfiles por 2026 - Talento
competencias para Humano
cada cargo.
Estandarizacion del | 01 de mayo | 30 de
proceso de de 2026 mayo
reclutamiento y de 2026 Gestion de
0% seleccion (filtros, $1.000 Talento
pruebas técnicas y Humano
entrevistas
estructuradas).
Disefio de sistema de | 01 de junio | 15 de Direccion
evaluacion de de 2026 julio de General /
0% desempeiio basado en 2026 $.1000 Gestion de
KPIs y metas Talento
individuales. Humano
Implementacion de (116 2d§2J6u110 15 tde Gestion de
0% evaluacion 360° para ¢ ag0sto $800 Talento
L. de 2026
cargos estratégicos. Humano
Programa de 01 de | 30 de
o capacitacion y agosto de | septiem Direccion
0% desarrollo alineado a | 2026 bre de $1.000 General
resultados. 2026

Figura 37. Plan de implementacion del plan de mejora de debilidades en los procesos de seleccion y
evaluacion del personal

La figura presenta la secuencia estructurada de actividades previstas para fortalecer los
procesos de seleccién y evaluacion del personal durante € periodo comprendido entre abril y
septiembre de 2026. El proyecto inicia con el disefio y actualizacion de perfiles por
competencias, etapa fundamental que permite definir los conocimientos, habilidades y
comportamientos requeridos para cada cargo, estableciendo asi una base técnica para los
procesos posteriores. A continuacion, se desarrolla la estandarizacion del proceso de
reclutamiento y seleccion, incorporando filtros, pruebas técnicas y entrevistas estructuradas

gue garanticen objetividad y coherencia en la contratacion.
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Posteriormente, se implementa el disefio del sistema de evaluacion de desempefio basado en
KPIs y metas individuales, alineando el rendimiento del talento humano con los objetivos
estratégicos de la organizacion. Esta fase se complementa con la implementacion de la
evaluacion 360° para cargos estratégicos, incorporando una perspectiva integral del
desempefio. Finamente, el programa de capacitacion y desarrollo consolida € sistema
mediante la formacion continua del equipo, asegurando la apropiacién de las nuevas
herramientas y la mejora sostenida de la productividad. En conjunto, la figura evidencia una
planificacion progresiva y articulada que integra disefio organizaciona, medicion del
desempefio y desarrollo del talento, garantizando coherencia estratégica y sostenibilidad

institucional.
4.3.7. Insuficiente estandarizacion de documentos legales

El diagndstico organizaciona evidencio la ausencia de una estandarizacion formal en la
elaboracion de documentos legales, tales como demandas, escritos procesales, acuerdos y
comunicaciones juridicas. La elaboraciéon individualizada y no estructurada de estos
documentos genera variabilidad en la calidad técnica, incrementa € tiempo de redaccion y
eleva el riesgo de inconsistencias formales o sustantivas. Esta situacion impacta la eficiencia
operativa, launiformidad institucional y la percepcidn de profesionalismo ante los clientes. En
consecuencia, se hace necesario implementar un sistema de plantillas estandarizadas y
protocolos de revision que optimicen la produccion documental y fortalezcan € control

estratégico del areajuridica

En este contexto, la Tabla 26 presenta el plan de mejora orientado a la estandarizacion de
documentos legales, detallando las acciones necesarias para el disefio de plantillas
ingtitucionales, la definicion de lineamientos técnicos uniformes y la implementacion de
mecanismos de revison y validacion previa. Esta propuesta busca garantizar coherencia
documental, reducir tiempos de elaboracién y fortalecer la calidad técnicadel servicio juridico,
alineando la produccién documental con € Sistema de Control Estratégico y Mejora Continua
de Lopez& Cifuentes Law Firm SA.S.
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Tabla 26. Plan de mejora de insuficiente estandarizacién de documentos legales

Oportunidad de mgora:

Objetivo:

Responsable del plan demejora:

Seidentificavariabilidad en la elaboracién de documentoslegales (demandas,
escritos procesales, acuerdos, oficiosy contratos), derivada de la ausencia de
plantillas ingtitucionales y protocolos formales de revision. Esta situacion
generainconsistencias técnicas, retrabajo, mayor tiempo deredacciony riesgo
reputacional ante clientes y autoridades judiciales.

Disefiar e implementar un sistema ingtitucional de estandarizaciéon vy
automatizacion de documentos legales que permita reducir en un 25% €
tiempo de elaboraciéon y mejorar la uniformidad técnica en un plazo de cinco
meses.

Jefe del Departamento Juridico en coordinacion con Direccion General y
Asistente externo de TICs.

Presupuesto: $1.300
N° Actividad Duracién Responsable Recur sos Costos Resultado
1 Inventario y 20 dias Supervisor del Revision de - Identificacion de los
clasificacion de Departamento archivo documentos prioritarios
documentos legales Juridico historico para estandarizacion.
recurrentes.
2 Disefiodeplantillas 45 dias Jefe del Equipo del - Banco oficia de
institucionaes Departamento Departamento plantillas aprobadas.
oficiales Juridico Juridico
(demandas, escritos,
acuerdos, oficios).
3 Creaciondemanual  30dias Jefe del Documento - Lineamientos
de redaccion Departamento técnico interno uniformes de estilo y
juridica Juridico estructura.
ingtitucional.
4 Implementacionde  60dias  Asistente externo de Software de $1.000 Reduccién significativa
sistemade TICs. automatizacion del tiempo de
automatizacion 0 médulo CRM elaboracion.
documental
(campos dinamicos
y datos
preconfigurados).
5 Implementacionde 20 dias Supervisor del Checklist de $300  Disminucion de errores
protocolo de Departamento control de formaesy sustantivos.
revision técnica Juridico calidad
previaa
presentacion.
6 Capacitacion del 15 dias Direccion General Taller interno - Uso uniformey

equipo juridico en
uso de plantillasy
sistema
automatizado.

obligatorio del sistema
ingtitucional.

La Tabla 26 desarrolla el plan de mejora orientado a la estandarizacion de la produccion

documental en el &reajuridica de Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S. En ella se estructuran la

oportunidad de mejora identificada, € objetivo estratégico de uniformar la elaboracion de

documentos legales, las actividades necesarias para el disefio de plantillas institucionales y

protocolos de revision, asi como |os responsabl es, recursos, presupuesto estimado y resultados

esperados.
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Latabla evidencia una intervencion orientada a reducir la variabilidad técnica en laredaccion
juridica, optimizar tiempos de elaboracion y fortalecer el control de calidad documental.
Asimismo, establece responsabilidades claras y mecanismos de supervision que garantizan
coherenciaingtituciona y profesionalismo en cada actuacion legal. De esta manera, €l plan no
solo mejora la eficiencia operativa, sino que consolida estandares técnicos uniformes que
fortalecen la imagen ingtitucional, la seguridad juridica y la sostenibilidad del modelo de
gestion de lafirma.

La figura 38 expone el cronograma de gjecuciéon del Plan de mejora orientado a superar la
insuficiente estandarizacion de documentos legales en Lopez& Cifuentes Law Firm SA.S. A
través de una planificaciéon estructurada en un periodo de cinco meses, se organizan las
actividades necesarias para implementar un sistema ingtitucional de estandarizacion y
automatizacion documental, estableciendo responsables, tiempos de gecucion y asignacion
presupuestaria. La representacion gréfica permite visualizar la secuencia progresiva del
proyecto, desde e inventario y clasificacion documental hasta la capacitacion del equipo
juridico, evidenciando una metodologia estructurada orientada a mejorar la uniformidad

técnica, laeficiencia operativay lacalidad institucional de los documentos legales.
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Proyecto: Plan de mejora de insuficiente estandarizacion de documentos legales

Objetivo: Disefiar e implementar un sistema institucional de estandarizacion y automatizacion de documentos legales que permita
reducir en un 25% el tiempo de elaboraciéon y mejorar la uniformidad técnica en un plazo de cinco meses.

Responsable: Jefe del Departamento Juridico en coordinacidon con Direccién General y Asistente externo de TICs.

Avance: 0% | Inicio: 01 de abril de 2026 | Fin: 31 de agosto de 2026

Presupuesto: $1.300

E M|{A|M|J|J|A|S|O[N|D
n|fe|a|b|lalu|lu|g|le|c]|o]i
Avance Actividad Desde Hasta Costo Responsable | e |b|r|r|y|n|l o|p|t]|v]|ec
222222 |2|2|2|2]2]2
616|6/6|6|6|6|6[6|6|6]|6
Inventario y 01 de abril | 30 de Supervisor del
clasificacién de de 2026 abril de uperv
0% - Departamento
’ documentos legales 2026 parrar
Juridico
recurrentes.
Disefio de plantillas | 01 demayo | 15 de
institucionales de 2026 junio Jefe del
0% oficiales (demandas, de 2026 - Departamento
escritos, acuerdos, Juridico
oficios).
Creacion de manual | 16 de junio | 15 de Jefe del
0% de redaccion juridica | de 2026 julio de - Departamento
institucional. 2026 Juridico
Implementacion de | 01 de julio | 15 de
sistema de de 2026 agosto .
automatizacion de 2026 Asistente
0% $1.000 externo de
documental (campos
S TICs.
dindmicos y datos
preconfigurados).
Implementacion de | 16 de | 31 de Supervisor del
0% protocolo de revision | agosto de | agosto $300 Departamento
’ técnica previa a 2026 de 2026 Juridico
presentacion.
Capacitacion del 15 de | 31 de
0% equipo juridico enuso | agosto de | agosto i Direccion
’ de plantillas y sistema | 2026 de 2026 General
automatizado.

Figura 38. Plan de implementacion del plan de mejora de insuficiente estandarizacion de documentos
legales

Lafigura presentalaplanificacion detalladadel proyecto durante e periodo comprendido entre
abril y agosto de 2026, evidenciando una implementacién progresiva del sistema de
estandarizacion documental. El proceso iniciacon el inventario y clasificacion de documentos
legales recurrentes, etapa que permite identificar los tipos documentales més utilizados y
priorizar aquellos que requieren uniformidad técnica. Esta fase constituye la base diagnostica

del proyecto, ya que delimita el alcance real de la estandarizacion.

Posteriormente, se desarrolla € disefio de plantillas institucionales oficiales, asegurando
coherencia estructural, uniformidad de formato y alineacién con criterios técnicos juridicos.

Una vez definidas las plantillas, se procede a la creacion dd manua de redaccién juridica
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ingtitucional, instrumento que formaliza reglas de estilo, criterios técnicos y lineamientos de
calidad. En paralelo, seimplementael sistema de automatizacién documental mediante campos
dindmicos y datos preconfigurados, lo cual reduce tiempos de elaboracion y minimiza errores
operativos. Finalmente, se establece el protocolo de revisidn técnica previa a la presentacion
de documentos y se gjecuta la capacitacion del equipo juridico, garantizando la correcta
aplicacion del sistemay su sostenibilidad en el tiempo. En conjunto, la figura evidencia una
secuencia l6gica que articula diagnéstico, disefio técnico, automatizacion y control de calidad,
orientada aoptimizar laeficienciay uniformidad en la produccién documental del &reajuridica.

4.3.8. Falta de seguimiento estructurado a clientesy deudor es

El diagndstico organizacional evidencié laausenciade un sistemaestructurado y estandarizado
de seguimiento a clientes y deudores, |0 que genera una gestion reactiva, pérdida de
oportunidades de recuperacion y disminucion en la fidelizacion comercial. La fata de
protocol os definidos, trazabilidad en lasinteraccionesy monitoreo sistematico de compromisos
de pago limita la eficiencia operativa 'y e control estratégico del proceso de cobranza. Esta
situacion impacta directamente en la tasa de recuperacion, la experiencia del cliente y la
sostenibilidad financiera de L opez& Cifuentes Law Firm S.A.S., evidenciando la necesidad de

implementar mecanismos formales de seguimiento, automati zacién y medicion continua.

En este contexto, laTabla 27 presentael plan de meoraorientado al fortalecimiento del sistema
de seguimiento a clientes y deudores, detallando las acciones necesarias para la
implementacion de protocol os de contacto, herramientas de automatizacion, registros trazables
y meétricas de control. Esta propuesta busca transformar la gestion reactiva en un modelo
preventivo y estratégico, alineado con el Sistema de Control Estratégico y Mg ora Continua de

lafirma.
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Tabla 27. Plan de mejora de falta de seguimiento estructurado a clientesy deudores

Oportunidad de mgora:

Objetivo:

Responsable del plan demejora:

Se identifica la ausencia de un sistema formal de seguimiento a clientes y
deudores, evidenciada en la falta de trazabilidad de compromisos de pago,
registros incompletos de gestiones y ausencia de aertas automatizadas. Esta
situacion genera pérdida de oportunidades de recuperacion, disminucién en
latasa de cumplimiento de acuerdos y debilita la fidelizacién comercial.
Disefiar e implementar un sistema estructurado de seguimiento y control de
clientes y deudores que permita aumentar en un 20% e cumplimiento de
acuerdos de pago y mejorar latrazabilidad de gestiones en un plazo de cinco
meses.

Direccién Genera en coordinacion con Supervisor de Cobranzasy Asistente
externo de TICs.

Presupuesto: $6100
N° Actividad Duracioén Responsable Recur sos Costos Resultado
1 Implementacionde  60dias  Asistente externo Plataforma CRM, $4.000 Registro Unico 'y
CRM centralizado deTICs migracion de base de trazable de gestiones
pararegistro de datos y COMpPromisos.
todas las
interacciones.
2 Disefiodeprotocolo  30dias Supervisor de Manual de - Gestidn estructurada
estandarizado de cobranza procedimientos y ho improvisada.
seguimiento y actualizado
frecuenciade
contacto.
3 Configuracion de 20dias  Asistente externo Sistemade $500 Reduccion de
alertas autométicas deTICs notificaciones incumplimientos por
paravencimiento de automaticas falta de seguimiento.
compromisos de
pago.
4  Implementacionde  30dias  Anaistade datos Power Bl 0 $800 Visualizacion en
dashboard de externo herramienta similar tiempo real de

seguimiento de
carteray acuerdos.
5 Capacitacion del 15 dias
equipo en gestion
estratégicade
seguimiento y
servicio a cliente.

cumplimientoy
gestion por gecutivo
Direccion General Taler interno o $800 Mejoraen caidad de
consultor externo comunicacion y
fidelizacion.

La Tabla 27 desarrolla €l plan de mejora orientado a la implementacion de un sistema

estructurado de seguimiento a clientes y deudores en Lopez& Cifuentes Law Firm SA.S. En

ella se detallan la oportunidad de mejora identificada, € objetivo estratégico de fortalecer la

gestion de cobranza y fidelizacion, las actividades necesarias para establecer protocolos de

contacto, automatizacion de recordatoriosy registro sistematico de interacciones, asi como los

responsabl es, recursos, presupuesto estimado y resultados esperados.

La tabla evidencia una intervencion disefiada para transformar una gestion reactiva en un

modelo preventivo, trazable y orientado a resultados. Asimismo, establece mecanismos de

control y medicion que permiten monitorear compromisos de pago, evaluar la efectividad de
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la gestion y mejorar la experiencia del cliente. De esta manera, €l plan no solo incrementa la
eficiencia operativay latasa de recuperacion, sino que fortalece la sostenibilidad financieray

la competitividad institucional de lafirma.

Lafigura 39 expone & cronograma de gecucion del Plan de mejora orientado a fortalecer €
seguimiento estructurado de clientes y deudores en Lopez& Cifuentes Law Firm SA.S. A
través de una planificacion organizada en un horizonte de cinco meses, se detallan las
actividades necesarias para implementar un sistema integral de control y trazabilidad de
gestiones de cobranza, estableciendo responsables, tiempos de ejecucion y asignacion
presupuestaria. La representacion gréfica permite visualizar la secuencia progresiva del
proyecto, desde la implementacién del CRM centralizado hasta la capacitacion del equipo,
evidenciando una metodol ogia estructurada orientada a mejorar el cumplimiento de acuerdos

de pago, optimizar € control operativo y fortal ecer la gestion estratégica de cartera.
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Proyecto: Plan de mejora de falta de seguimiento estructurado a clientes y deudores

Objetivo: Disefar e implementar un sistema estructurado de seguimiento y control de clientes y deudores que permita aumentar
en un 20% el cumplimiento de acuerdos de pago y mejorar la trazabilidad de gestiones en un plazo de cinco meses.

Responsable: Direccion General en coordinacion con Supervisor de Cobranzas y Asistente externo de TICs.

Avance: 0% | Inicio: 01 de abril de 2026 | Fin: 31 de agosto de 2026

Presupuesto: $6100

E M|{A|M|J|J|A|S|O[N|D
n a a i
Avance Actividad Desde Hasta Costo Responsable | e ; r ? y E ;l tg) le) : 3 ¢
22222 |2]2|2|2]|2|2]2
616|6/6|6|6|6|6[6|6|6]|6
Implementacion de | 01 de abril | 31 de
0% CRM gentralizado de 2026 mayo $4000 Asistente
para registro de todas de 2026 externo de TICs
las interacciones.
Disefio de protocolo | 01 demayo | 31 de
estandarizado de de 2026 mayo Supervisor de
0% seguimiento y de 2026 - p b
frecuencia de cobranza
contacto.
Configuracion de 05 de junio | 25 de
alertas automaticas | de 2026 junio Asistente
0% para vencimiento de de 2026 | $500
. externo de TICs
compromisos de
pago.
Implementacion de | 01 de julio | 31 de
0% dashboard de de 2026 julio de $800 Analista de
seguimiento de 2026 datos externo
cartera y acuerdos.
Capacitacion del 01 de | 31 de
equipo en gestion agosto de | agosto . .
0% estratégica de | 2026 de 2026 | $800 Direccion
o General
seguimiento y
servicio al cliente.

Figura 39. Plan de implementacion del plan de mejora de falta de seguimiento estructurado a clientes
y deudores

La figura presenta la planificacion estructurada del proyecto durante € periodo comprendido
entre abril y agosto de 2026, evidenciando una implementacion progresiva del sistema de
seguimiento de clientes y deudores. El proceso inicia con la implementacién del CRM
centralizado, etapa que constituye la base tecnoldgica del sistema, ya que permite registrar de
manera ordenada todas |as interacciones, compromisos de pago y gestiones realizadas por €
equipo de cobranza. De forma paralela, se desarrolla el disefio del protocolo estandarizado de
seguimiento y frecuencia de contacto, estableciendo criterios uniformes para la gestion

operativa.

Una vez que el CRM se encuentra operativo, se procede a la configuracion de alertas
automaticas para e vencimiento de compromisos de pago, fortaleciendo el control preventivo

y reduciendo €l riesgo de incumplimientos. Posteriormente, se implementa el dashboard de
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seguimiento de carteray acuerdos, €l cual transformalainformaci 6n registradaen herramientas
visuales para la toma de decisiones estratégicas. Finamente, la capacitacion del equipo
consolida la apropiacion del sistemay garantiza su correcta aplicacion en la gestion diaria. En
conjunto, la figura evidencia una secuencia l6gica que integra tecnologia, estandarizacion
operativa y control estratégico, asegurando la mejora en la trazabilidad y e incremento

proyectado en & cumplimiento de acuerdos de pago dentro del plazo establecido.
4.3.9. Insuficiente documentacion for mal de procesos

El diagnostico organizacional evidenci¢ la carencia de documentacion formal y estandarizada
de los procesos estratégicos, operativos y de apoyo dentro de Lopez& Cifuentes Law Firm
S.A.S. La ausencia de manuales, flujogramas y procedimientos escritos limita la claridad en
las responsabilidades, dificulta la trazabilidad de las actividades y genera dependencia del
conocimiento individual del personal. Esta situacion incrementa el riesgo de inconsistencias
operativas, retrabgjo y pérdida de informacion critica. Laformalizaci 6n documenta se vuelve,
por tanto, un elemento fundamental para garantizar control interno, continuidad operativa y
consolidacion de una cultura organizacional orientada ala mejora continuay la sostenibilidad

institucional.

En este contexto, la Tabla 28 presenta el plan de mejora orientado a la formalizacién y
estandarizacion documental de los procesos institucional es, detallando |as acciones necesarias
parala elaboracion de manuales, diagramas de flujo, matrices de responsabilidadesy registros
formales. Esta propuesta busca institucionalizar € conocimiento organizacional, fortalecer el
control interno y asegurar la coherencia del Sistema de Gestion por Procesos implementado en

lafirma.
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Tabla 28. Plan de mejora de insuficiente documentacion formal de procesos

Oportunidad de mgjora:

Objetivo:

Responsable del plan demejora:

Se evidencia la ausencia de manuaes formaes, flujogramas
documentados y procedimientos estandarizados que describan de
manera clara las actividades, responsables, controles e indicadores de
los procesos organizacionales. Esta situacién genera dependencia del
conocimiento tacito del personal, inconsistencias en la gjecuciéon y
dificultades en latrazabilidad operativa.

Disefiar eimplementar un sistemaformal de documentacion de procesos
gue permita estandarizar las actividades estratégicas, operativas y de
apoyo, garantizando claridad organizacional y reduccion del 30% en
reprocesos en un plazo de seis meses.

Direccion Genera en coordinacion con Asistente de Direccion General
y lideres de proceso.

Presupuesto: $1300
N° Actividad Duracién Responsable Recursos Costos Resultado
1 Levantamientoy mapeo  45dias Asistente de Entrevistas - Mapaintegral de
de procesos actual es Direccion General  internas, talleres de procesos
(gobernantes, trabajo ingtitucionales.
agregadores de valor y
habilitantes).
2 Disefio y elaboracion 60 dias Asistente de Plantillas - Manual
del Manua de Procesos Direccion General estandarizadas, institucional
y Procedimientos. / Direccion fichas técnicas formal aprobado.
Generad
3 Elaboracion de 30 dias Asistente de Software de $800 Visuaizacion
flujogramasy matrices Direccion General diagramacion claraderolesy
de responsabilidad (Visio, Lucidchart, actividades.
(RACI). etc.)
4 Implementacién de 30dias  Adistente externo Carpetadigita $500 Trazabilidad y
sistema de control deTICs/ estructurada o actualizacion
documental (versiones, Direccion General DMS permanente de
codigosy documentos.

actualizaciones).

La Tabla 28 desarrolla el plan de mejora orientado a la formalizacién y estandarizacion

documental de los procesos estratégicos, operativos y de apoyo de Lopez&Cifuentes Law Firm

S.A.S. En ella se estructuran la oportunidad de mejora identificada, el objetivo estratégico de

institucionalizar la documentacion formal, las actividades necesarias para la elaboracion de

manuales de procedimientos, flujogramas, matrices de responsabilidades y registros

estandarizados, asi como los responsables, recursos requeridos, presupuesto estimado y

resultados esperados.

La tabla evidencia una intervencion orientada a consolidar el conocimiento organizacional,

reducir la dependencia del criterio individual y fortalecer la trazabilidad de las actividades

institucionales. Asimismo, establece un marco estructurado de control interno que garantiza

claridad en las funciones, coherencia en la ejecucion de procesos y continuidad operativa ante

posibles cambios de personal. De esta manera, el plan no solo corrige una debilidad estructural,
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sino que fortalece la gobernanza institucional y consolida el Sistema de Gestion por Procesos

como eje de sostenibilidad y mejora continua de la firma.

La figura 40 muestra el cronograma de ejecucion del Plan de mejora orientado a fortalecer la
documentacion formal de procesos en Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. En un horizonte de
seis meses, se estructuran las actividades necesarias para disefiar e implementar un sistema
integral de documentaciéon que abarque los procesos gobernantes, agregadores de valor y
habilitantes. La representacion grafica permite visualizar la secuencia metodologica del
proyecto, desde el levantamiento y mapeo de procesos actuales hasta la implementacion de un
sistema formal de control documental, evidenciando una planificacion progresiva orientada a
estandarizar actividades, clarificar responsabilidades y reducir reprocesos dentro de la

organizacion.
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Proyecto: Plan de mejora de insuficiente documentacion formal de procesos

Objetivo: Disefiar ¢ implementar un sistema formal de documentaciéon de procesos que permita estandarizar las actividades
estratégicas, operativas y de apoyo, garantizando claridad organizacional y reduccion del 30% en reprocesos en un plazo de seis
meses.

Responsable: Direccion General en coordinacion con Asistente de Direccion General y lideres de proceso.

Avance: 0% | Inicio: 01 de abril de 2026 | Fin: 30 de septiembre de 2026

Presupuesto: $1300

E|F|M|A|/M|J|J|A|lS|O|IN|D
n|e|a|blaju|lu|g|le|c]|o]lidi
Avance Actividad Desde Hasta Costo Responsable |e |b|r|r|y|[n|1l |o|p|t|v]ec
22222 2|2]2]2]2]2]2
6|6|6|6l6|l6|6|6|6[6|6]|6
Levantamiento y 01 de abril | 15 de
mapeo de procesos | de 2026 mayo Asistente de
0% actuales (gobernantes, de 2026 - Direccion
agregadores de valor General
y habilitantes).
— . 16 demayo | 30 de Asistente de
Disefio y elaboracion o . -
del Manual de de 2026 junio Direccion
0% de 2026 - General /
Procesos y . -
.. Direccion
Procedimientos.
General
Elaboracion de 01 de julio | 15 de
flujogramas y de 2026 agosto Asistente de
0% matrices de de 2026 | $800 Direccion
responsabilidad General
(RACI).
Implementacion de 15 de | 30 de .
. . Asistente
sistema de control agosto de | septiem externo de TICS
0% documental 2026 bre de | $500 .
. .1 / Direccion
(versiones, codigos y 2026
BN General
actualizaciones).

Figura 40. Plan de implementacion del plan de mejora de insuficiente documentacion formal de
procesos

La figura detalla la planificacion estructurada del proyecto durante el periodo comprendido
entre abril y septiembre de 2026, evidenciando una implementacion progresiva del sistema
formal de documentacion de procesos. El proyecto inicia con el levantamiento y mapeo de los
procesos actuales, tanto gobernantes como agregadores de valor y habilitantes, etapa que
permite identificar actividades, responsables y puntos criticos de mejora. Esta fase diagnostica

constituye la base para la estandarizacion posterior.

Posteriormente, se desarrolla el disefio y elaboracion del Manual de Procesos y Procedimientos,
documento que formaliza la estructura organizacional, define responsabilidades y establece
lineamientos operativos claros. En una fase siguiente, se elaboran los flujogramas y las matrices
de responsabilidad (RACI), herramientas que permiten visualizar la secuencia de actividades y
delimitar los roles de cada participante en los procesos. Finalmente, se implementa el sistema

de control documental, incorporando codificacion, control de versiones y mecanismos de
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actualizacion periodica, garantizando la trazabilidad y vigencia de la documentacion
institucional. En conjunto, la figura evidencia una secuencia logica que integra diagnostico,
formalizacidon, estandarizacion técnica y control documental, asegurando claridad

organizacional y reduccion de reprocesos dentro del plazo establecido.
4.4. Plan de implementacion del sistema de gestion por procesos

El Plan de Implementacion del Sistema de Gestion por Procesos constituye la fase operativa
mediante la cual la organizacion transita de un modelo funcional tradicional hacia una
estructura orientada a procesos, enfocada en la eficiencia, la estandarizaciéon y la mejora
continua. Este plan establece las etapas, responsables, recursos y mecanismos de seguimiento
necesarios para garantizar que el redisefio organizacional se ejecute de manera ordenada,

medible y alineada con los objetivos estratégicos institucionales.

En el caso de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., la implementacion del Sistema de Gestion
por Procesos representa un elemento clave para fortalecer la trazabilidad de la gestion juridica,
optimizar la recuperacion de cartera, mejorar la experiencia del cliente y consolidar una cultura
organizacional basada en indicadores de desempefio y control estratégico. La transicion hacia
este modelo requiere no solo el disefio técnico de procesos, sino también un compromiso

estructural que garantice su adopcion efectiva, sostenibilidad y mejora continua en el tiempo.

La figura 41 establece la planificacion temporal del proceso de implementacion del Sistema de
Gestion por Procesos en Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., estructurado para el periodo
comprendido entre el 01 de abril y el 30 de septiembre de 2026. Esta programacion define con
claridad las fechas de inicio y finalizacion de cada fase estratégica, garantizando orden,
coherencia metodolégica y control gerencial durante la transicion hacia un modelo

organizacional orientado a procesos.

La implementacion inicia con el compromiso formal de la organizacion y la socializacion de
los planes de mejora, etapas fundamentales para asegurar alineacion institucional y respaldo
directivo. Posteriormente, se desarrolla la fase de planificacion detallada y disefio documental,
seguida de la implementacion estructural y tecnoldgica del sistema. De manera paralela, se
incorporan la definicion de indicadores y la construccion de la linea base, elementos clave para
medir el impacto del modelo propuesto. Finalmente, el proceso culmina con la capacitacion
integral del personal, el seguimiento estratégico y el mejoramiento continuo, consolidando la

sostenibilidad del sistema en el tiempo.

131



No solo organiza temporalmente las actividades, sino que constituye una herramienta de
gestion estratégica que permite asignar responsabilidades, monitorear avances y asegurar que
el redisefo organizacional se ejecute dentro del plazo establecido, fortaleciendo el Sistema de

Control Estratégico y Mejora Continua desarrollado en el presente trabajo de titulacion.

abr jun jul )

-26 y -26 -26 > =26 -26
Compromizo de la organizacion
Socializacion de los planes de mejora
Planificacion detallada
Implementacion
Definicion de indicadores v linea base
Capacitacion integral al personal
Dhsefio de registros v documentacion
Seguimiento y control

Mejoramiento de la implentacion

Figura 41. Plan de Implementacion del Sistema de Gestion por Procesos propuesto para
Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S.

Al estructurar de manera ordenada, progresiva y controlada cada una de las fases necesarias
para su ejecucion. La planificacion comprendida entre abril y septiembre de 2026 permite
evidenciar que la transicion hacia una gestion orientada a procesos no se concibe como una
accion aislada, sino como un proyecto estratégico integral que articula compromiso directivo,

formalizacion documental, incorporacion tecnoldgica, capacitacion y control continuo.

La secuencia temporal definida garantiza coherencia entre la planificacion estratégica y la
ejecucion operativa, minimizando riesgos asociados al cambio organizacional y asegurando
una implementacion sostenible en el tiempo. Asimismo, la incorporacion de indicadores y
mecanismos de seguimiento fortalece el enfoque de mejora continua, permitiendo evaluar
objetivamente los resultados obtenidos frente a la linea base establecida. En consecuencia, el
Plan de Implementacion no solo respalda la factibilidad del redisefio organizacional, sino que
consolida una estructura de gestion basada en eficiencia, trazabilidad, control estratégico y
generacion de valor, alineada con los objetivos institucionales y con las exigencias de

competitividad del sector juridico.

Para asegurar una implementacion integral y alineada con el Sistema de Control Estratégico y

Mejora Continua, se establecen los siguientes componentes fundamentales:

e Compromiso de la organizacion: Se refiere a respaldo forma y explicito de la alta

direccion y de los lideres de érea frente al sistema de gestion por procesos. Implica
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asignar recursos, definir responsables, aprobar politicas y demostrar coherencia entre
el discurso estratégico y las acciones operativas. Sin compromiso directivo no existe
sostenibilidad del sistema.

Socializacion de los planes de mejora: Consiste en comunicar de manera estructurada
a todo el persona los cambios que se implementaran, sus objetivos, beneficios y
responsabilidades. Busca generar comprensién, reducir resistencia al cambio y alinear

alos colaboradores con la nueva forma de trabajo basada en procesos.

Planificacion detallada: Es la fase de organizacion previa a la gjecucion. Incluye la
definicion de cronograma, responsables, etapas, recursos financieros, tecnolgicos y
humanos, asi como |os riesgos asociados. Aqui se establece como, cuando y con qué se

€jecutard cada mejora identificada.

Implementacion: Es la puesta en marcha del sistema disefiado. Implica ejecutar las
acciones planificadas, aplicar nuevos procedimientos, gustar funciones, integrar

herramientas tecnol 6gicas y comenzar a operar bajo el model o de gestion por procesos.

Definicion de indicadoresy linea base: Hace referencia ala definicion de métricas que
permitiran medir el desempefio del sistemay comparar |os resultados antes y después
delaimplementacion. Lalineabase es el punto de partida (situacion actual) que servira

como referencia para evaluar €l impacto de las megjoras.

Capacitacion integral a personal: Consste en formar a personal en los nuevos
procesos, procedimientos, herramientas y responsabilidades. Busca desarrollar
competencias técnicas y culturales necesarias para operar bgjo € nuevo modelo

organizacional.

Disefio de registros y documentacion: Implica crear manuales, instructivos, formatos,
politicas, matrices y controles que respaden formamente el sistema de gestiéon. La

documentaci 6n garantiza estandarizacion, trazabilidad y evidencia de cumplimiento.

Seguimiento y control Es el monitoreo periédico del avance del plan, verificando
cumplimiento de cronogramas, desempefio de indicadores y nivel de adopcion del

sistema. Permite detectar desviacionesy aplicar ajustes oportunos.
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e Mejoramiento de la implementacién: Corresponde a la fase de guste y optimizacién
continua. Una vez implementado el sistema, se evallan resultados, se identifican
oportunidades de mejora y se fortalecen los procesos para asegurar sostenibilidad y

evolucion organizacional .
4.5. Analisis costo — beneficio

El andlisis costo—beneficio constituye el mecanismo de validacion financiera del Plan de
Mejora e Implementacion del Sistema de Gestion por Procesos propuesto para
Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. Su finalidad es determinar la viabilidad econoémica de las
intervenciones organizacionales planteadas, evaluando la relacion entre la inversion requerida

y los beneficios operativos y financieros proyectados.

Desde una perspectiva de gestion estratégica, todo redisefio organizacional debe demostrar no
solo coherencia técnica, sino sostenibilidad economica. Harrington (1995) sefiala que la mejora
de procesos debe traducirse en resultados medibles que impacten productividad, eficiencia y
control organizacional. En esta linea, el analisis financiero desarrollado no se limita a
cuantificar costos, sino que integra impactos derivados de reduccion de reprocesos, mitigacion

de riesgos operativos, optimizacion de tiempos y fortalecimiento del control estratégico.

El enfoque adoptado es de caracter conservador y anual, considerando tinicamente beneficios
econdmicos directos y medibles, excluyendo deliberadamente impactos intangibles como
posicionamiento institucional, reputacion organizacional o ventaja competitiva de largo plazo.
Esta metodologia permite demostrar viabilidad financiera bajo supuestos prudenciales,

reduciendo el riesgo de sobreestimacion.

El andlisis se estructura por categorias de procesos (gobernantes, agregadores de valor y
habilitantes) con el propdsito de identificar de manera diferenciada el impacto econémico de
cada intervencion, garantizando coherencia entre diagnostico, redisefio e impacto financiero

proyectado.
4.5.1. Analisis costo — beneficio por procesos

El analisis costo—beneficio general integra los costos asociados a la implementacion de los
nueve planes de mejora identificados en el capitulo 4.3, considerando inversion en tecnologia,

capacitacion, estandarizacion documental, reorganizacion estructural y fortalecimiento de
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control estratégico. A su vez, cuantifica los beneficios monetarios proyectados en términos de
ahorro estructural, reduccion de riesgos, incremento de eficiencia operativa y mejora en

recuperacion de cartera.

El andlisis costo—beneficio general demuestra que la implementacion integral del Sistema de
Gestion por Procesos en Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. no constituye un gasto, sino una
inversion estratégica con retorno financiero comprobable, impacto estructural sostenible y
fortalecimiento competitivo. La relacion beneficio—costo proyectada, valida técnica y

economicamente la ejecucion del plan de mejora propuesto en el Capitulo IV.
4.5.1.1. Resumen General de Inversion Estimada

La tabla 29 expone el resumen general de la inversion estimada necesaria para la
implementacién del Sistema de Gestion por Procesos en Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S.
Esta estimacion se desarrolla en coherencia con los planes de mejora desarrollados en los
numerales 4.3.1 al 4.3.9 que integra los principales componentes estratégicos identificados en
los planes de mejora del Capitulo IV, considerando inversiones en tecnologia, capacitacion,
reorganizacion estructural, formalizacion documental y soporte operativo. Para efectos de
analisis financiero y claridad metodoldgica, dichos valores han sido reorganizados por
componentes estructurales de inversion (implementacion tecnoldgica, capacitacion
institucional, reorganizacion estructural, disefio y formalizacién documental, y soporte
tecnologico y mantenimiento) permitiendo visualizar el impacto econdmico segin su

naturaleza operativa.

El proposito de esta consolidacion financiera es dimensionar de manera objetiva el esfuerzo
econdmico requerido para la transformacion organizacional propuesta, permitiendo evaluar su
viabilidad y establecer la base para el analisis costo—beneficio global del proyecto. La inversion
proyectada no debe interpretarse como un gasto aislado, sino como un recurso estratégico
orientado a generar eficiencia operativa, sostenibilidad institucional y crecimiento estructurado

en el mediano y largo plazo.
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Tabla 29. Resumen general de Inversion del Sistema de Gestion por Procesos

Componente de inversion Descripcion técnica Inversion estimada anual

Implementacién Adquisicién e integracion de CRM juridico, Power Bl, $20.100

tecnologica repositorios  digitales, control de versiones 'y
automatizacion de reportes.

Capacitacion institucional Formaciéon en gestion por procesos, indicadores KPI, $5.100
herramientas tecnoldgicas y cultura organizacional.

Reorganizacion estructural ~ Redefinicion de funciones, eliminacion de duplicidades $4.600
y ajuste de responsabilidades.

Disefio y formalizacion Elaboracion de manuales, procedimientos, matrices $2.600

documental RACI, formatos y politicas institucionales.

Soporte  tecnologico 'y Monitoreo, ajustes, mantenimiento de sistemas y $2.300

mantenimiento actualizacion de herramientas.

Total inversion estimada $34.700

anual

La Tabla 29 presenta el resumen consolidado de la inversion estimada anual necesaria para la
implementacion del Sistema de Gestion por Procesos en Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S.
Donde se observa que el mayor porcentaje de inversidon se concentra en la implementacion
tecnologica ($20.100), lo cual evidencia que la transformacion digital representa el eje central
del redisefio organizacional, incorporando CRM juridico, automatizacion de alertas,
digitalizacion de expedientes y herramientas de seguimiento. En segundo lugar, la capacitacion
institucional ($5.100) refleja la necesidad de fortalecer competencias en gestion por procesos
e indicadores de desempefio, asegurando sostenibilidad del cambio. La reorganizacion
estructural ($4.600) responde a la redefinicion de funciones y eliminacion de duplicidades,
mientras que el diseno y formalizacion documental ($2.600) garantiza estandarizacion técnica
mediante manuales y matrices RACI. Finalmente, el soporte tecnoloégico y mantenimiento

($2.300) asegura continuidad operativa y actualizacion de los sistemas implementados.

En conjunto, la distribucion evidencia que la inversion no se limita a la adquisicion tecnologica,
sino que contempla un enfoque integral que combina infraestructura digital, fortalecimiento
del talento humano, formalizacién normativa interna y sostenibilidad operativa. Desde una
perspectiva financiera, el monto total resulta proporcional a la magnitud del redisefio planteado

y coherente con los beneficios econdmicos proyectados en el analisis costo—beneficio posterior.
4.5.1.2. Beneficios monetarios proyectados

Los beneficios econémicos se calculan sobre la base de: Reduccion de reprocesos y errores
operativos, Disminucién de contingencias legales, Optimizacion del tiempo juridico (mayor
capacidad productiva), Mejora en recuperacion de cartera, Ahorro estructural por eliminacién

de duplicidades. Conforme a la proyeccion ya incorporada en el documento para procesos
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habilitantes, se tiene un impacto econémico proyectado de $100.000 derivado de reduccion de

errores, reprocesos y riesgos operativos.

La Tabla 30 presenta los beneficios economicos proyectados derivados de la implementacion
del Sistema de Gestion por Procesos en Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. Los valores
consignados se fundamentan en la mejora esperada en eficiencia operativa, reduccion de
reprocesos, mejor control institucional y mayor capacidad de gestiébn sin incremento
proporcional de costos fijos. De esta manera, la tabla permite visualizar de forma consolidada
el retorno econdmico potencial del proyecto y sustentar técnicamente su viabilidad financiera
dentro del marco estratégico de la organizacion.

Tabla 30. Beneficios Economicos Proyectados del Sistema de Gestion por Procesos

Fuente de beneficio

Justificacion técnica

Impacto econémico
estimado anual

Reduccion  de riesgos
operativos

Reduccion de
contingencias legales
Aprovechamiento de
capacidad productiva del
talento humano

Ahorro estructural
administrativo
Incremento en

productividad juridica
Total beneficio
econdémico anual

Disminucion de  errores omisiones
documentales y reprocesos.

Menor probabilidad de vencimientos
sanciones.

Recuperacion de tiempo operativo derivado de la
eliminacion de duplicidades y mejor distribucion de carga
de trabajo, lo que permite incrementar la capacidad de
gestion sin necesidad de contratar personal adicional.
Disminucion de tiempos improductivos y mayor eficiencia
interna.

Mayor capacidad de gestion sin incremento proporcional
de némina (5-8%).

procesales,

procesales 'y

$15.000
$20.000

$25.000

$20.000
$20.000

$100.000

estimado

En el caso de la reduccion de riesgos operativos ($15.000), el calculo parte de la identificacion
de reprocesos documentales, omisiones procesales y errores administrativos que generan
costos adicionales en horas hombre. Considerando un promedio estimado de 3 errores
operativos relevantes mensuales, con un costo aproximado de $400 por evento (tiempo juridico
y administrativo invertido en correccion), se obtiene un impacto anual de $14.400, cifra
redondeada prudencialmente a $15.000. Este valor refleja tinicamente el ahorro directo

asociado a reprocesos, excluyendo impactos reputacionales o contractuales.

La reduccion de contingencias legales ($20.000) se fundamenta en la mitigacion del riesgo
econdmico asociado a vencimientos procesales, sanciones judiciales o pérdida de
oportunidades estratégicas. Se proyecta conservadoramente la prevencion de al menos dos

eventos anuales con un impacto economico promedio estimado de $10.000 cada uno, lo que

137



genera un beneficio anual proyectado de $20.000. Esta estimacion considera tUnicamente

impactos financieros directos verificables.

Respecto al aprovechamiento de la capacidad productiva del talento humano ($25.000), el
calculo se basa en la recuperacion de tiempo operativo derivado de la eliminacién de
duplicidades y mejora en la distribucion de funciones. Si la reorganizacion permite recuperar
en promedio 1,5 horas productivas diarias por profesional, dichas horas pueden destinarse a
actividades juridicas de mayor valor agregado, incrementando la capacidad de gestion del
equipo sin requerir ampliaciéon de la némina. En consecuencia, el beneficio econémico
proyectado se interpreta como costo de contratacion evitado, méas que como ahorro directo de

salarios.

El ahorro estructural administrativo ($20.000) considera la reduccion de tiempos
improductivos en gestion documental, busqueda de informacidn y tareas manuales repetitivas.
La digitalizacion e integracion tecnoldgica permiten disminuir horas administrativas
semanales, generando ahorros acumulados en costos operativos, papeleria, supervision
correctiva y tiempos de coordinacion interdepartamental. La proyeccion anual consolidada de

estas eficiencias se estima conservadoramente en $20.000.

Finalmente, el incremento en productividad juridica ($20.000) se proyecta sobre la base de una
mejora estimada entre el 5% y 8% en la capacidad operativa anual de la firma. Considerando
un promedio histérico de facturacion anual, una mejora conservadora del 5% genera un
incremento de ingresos aproximado de $20.000, sin que ello implique expansion proporcional

de la némina ni incremento significativo de costos fijos.

En conjunto, la metodologia aplicada combina estimaciones basadas en costos historicos
observables, recuperacion de tiempo productivo y reducciéon de riesgos econdmicos
identificados en el diagndstico organizacional. Se aplicé un criterio prudencial, considerando
unicamente impactos financieros directos y medibles, lo que refuerza la consistencia técnica y

el caracter conservador del total proyectado de $100.000 anuales.
4.5.1.3. Evaluacion global Costo-Beneficio

La evaluacion costo—beneficio del Sistema de Gestion por Procesos se fundamenta en la
consolidacion de la inversion anual estimada de $34.700, valor que corresponde a la sumatoria

de los presupuestos definidos en los planes de mejora desarrollados en los numerales 4.3.1 al
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4.3.9. Esta inversion contempla componentes tecnologicos, capacitacion institucional,
reorganizacion estructural, formalizacion documental y soporte técnico, asegurando un

enfoque integral de transformacion organizacional.

En términos econdmicos, el sistema proyecta un beneficio anual estimado de $100.000,
derivado de la reduccién de riesgos operativos, disminucién de contingencias legales,
optimizaciéon del recurso humano, ahorro estructural administrativo e incremento en la
productividad juridica. Al contrastar ambos valores, se obtiene un beneficio neto proyectado

de $65.300 anuales.

Aplicando la férmula clésica del Retorno sobre la Inversion (ROI), el resultado es del 188%,
lo que significa que por cada doélar invertido la organizacion no solo recupera la inversion
inicial, sino que genera un retorno adicional equivalente a 1,88 ddlares. Asimismo, la relacion
beneficio/inversion alcanza un indice de 2,88: 1, reflejando una estructura financiera solida y

econdmicamente viable.

Desde la perspectiva temporal, el periodo estimado de recuperacion de la inversion (payback)
es aproximadamente de cuatro meses, lo que evidencia una rapida amortizacion del capital
invertido. Este indicador refuerza la viabilidad del proyecto y demuestra que el redisefio
propuesto no constituye un gasto, sino una inversion estratégica con impacto directo en la

sostenibilidad y competitividad institucional.

En consecuencia, el analisis confirma que la implementacion del Sistema de Gestion por
Procesos resulta financieramente factible, técnicamente coherente y estratégicamente
recomendable, consolidando una relacion favorable entre inversion y generacion de valor

organizacional.

La Tabla 31 presenta la evaluacion global del analisis costo—beneficio del Sistema de Gestion
por Procesos, consolidando los principales indicadores financieros derivados de la
implementacion del proyecto. Esta sintesis integra la inversion anual estimada, los beneficios
economicos proyectados, el beneficio neto esperado, el retorno sobre la inversion (ROI) y el
periodo estimado de recuperacion, permitiendo visualizar de manera cuantitativa la viabilidad
financiera de la propuesta. La finalidad de esta evaluacion es demostrar, desde una perspectiva
técnica y estratégica, que la transformacion organizacional planteada no solo fortalece la
estructura operativa de la firma, sino que genera un impacto econdémico positivo y sostenible

en el corto y mediano plazo.
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Tabla 31. Evaluacion Global Costo—Beneficio

Indicador financiero Valor estimado
Inversion anual total $34.700
Beneficio econémico anual estimado $100.000
Beneficio neto proyectado $65.300
Retorno sobre la inversion (ROI) 188%
Relacion beneficio / inversion 2,88:1
Periodo estimado de recuperacion = 4 meses

La Tabla 31 sintetiza los principales indicadores financieros que permiten evaluar la viabilidad
econdmica del Sistema de Gestion por Procesos propuesto para Lopez&Cifuentes Law Firm
S.A.S. En primer lugar, se establece una inversion anual total de $34.700, correspondiente a
los costos asociados a tecnologia, capacitacion, reorganizacion estructural y formalizacion

documental necesarios para la implementacion del modelo.

Frente a esta inversion, se proyecta un beneficio econémico anual estimado de $100.000,
derivado de la reduccién de riesgos operativos, disminucién de contingencias legales,
optimizaciéon de recursos humanos, ahorro estructural administrativo e incremento en la
productividad juridica. Esta diferencia genera un beneficio neto proyectado de $65.300, lo que

evidencia que el impacto econdmico positivo supera ampliamente el desembolso inicial.

El indicador de Retorno sobre la Inversion (ROI) alcanza el 188%, calculado mediante la
relacion entre el beneficio neto y la inversion total. Este resultado significa que, por cada dodlar
invertido, la organizacion no solo recupera el capital destinado al proyecto, sino que obtiene
un retorno adicional equivalente al 88% del valor invertido. Complementariamente, la relacion
beneficio/inversion de 2,88: 1 indica que por cada dolar invertido se generan $2,88 en

beneficios econémicos brutos, reflejando una estructura financiera sélida y eficiente.

Finalmente, el periodo estimado de recuperacion de la inversion es de aproximadamente cuatro
meses, lo que demuestra una rapida amortizacion del capital invertido y reduce
considerablemente el riesgo financiero asociado al proyecto. En conjunto, la tabla confirma
que la implementacion del Sistema de Gestion por Procesos no solo responde a una necesidad
organizacional, sino que constituye una decision econdmicamente viable, estratégicamente

acertada y sostenible en el tiempo, generando valor tangible para la firma.
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4.5.1.4. Fundamentacion metodoldgica del analisis costo-beneficio

La estimacion econdmica presentada en el analisis costo—beneficio se sustenta en un enfoque
metodoldgico conservador, basado en la cuantificacion de beneficios directos y medibles
derivados de la implementacion del Sistema de Gestion por Procesos. Para la determinacion de

los impactos financieros proyectados se consideraron los siguientes criterios técnicos:

1. Analisis del promedio historico de facturacion anual de la firma.

2. Estimacion del costo operativo asociado a reprocesos documentales, duplicidad de
funciones y tiempos improductivos.

3. Evaluacion del impacto econdmico potencial derivado de contingencias procesales
(vencimientos, sanciones o afectaciones reputacionales).

4. Proyeccion de incremento de capacidad operativa sin expansion proporcional de

noémina (estimacion de mejora productiva entre 5% y 8%).

Los valores asignados a cada rubro de beneficio fueron calculados mediante estimaciones
prudenciales, considerando inicamente impactos financieros directos y excluyendo beneficios
intangibles tales como posicionamiento estratégico, reputacion institucional, satisfaccion del
cliente o ventajas competitivas de largo plazo, lo cual refuerza el caracter conservador del
analisis.
Calculo del Retorno sobre la Inversion (ROI): El retorno sobre la inversion fue determinado
mediante la siguiente formula financiera:

ROI= (Beneficio Neto / Inversion Total)
Donde:
Beneficio neto proyectado anual = $65.300
Inversion anual estimada = $34.700

ROI= (65.300 /34.700) = 1.88

Expresado en términos de relacion beneficio—costo, el proyecto genera una proporcidon
aproximada de 2,88:1, lo que implica que por cada délar invertido se proyecta un retorno de

cinco dolares en beneficios econdmicos directos.

En términos porcentuales, el retorno sobre la inversion equivale al 188% anual, indicador que

evidencia la alta rentabilidad financiera del modelo propuesto.
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Periodo estimado de recuperacion: Considerando que la inversion inicial se ejecuta durante el
primer semestre de implementacion y que los beneficios comienzan a materializarse
progresivamente a partir del segundo trimestre posterior a la adopcién plena del sistema, se
estima un periodo de recuperacion inferior a seis meses, lo que reduce significativamente el

riesgo financiero del proyecto.
4.5.1.5 Trazabilidad estratégica del impacto econémico

Con el proposito de reforzar la coherencia metodologica del andlisis costo—beneficio y
evidenciar la relacion directa entre intervencion operativa y generacion de valor economico, se
presenta la Tabla 32, la cual establece la trazabilidad estratégica entre los planes de mejora
identificados en el diagndstico organizacional, su impacto operativo inmediato y los efectos
econdmicos asociados. Esta relacion causal permite demostrar que los beneficios financieros
proyectados no constituyen estimaciones abstractas, sino que derivan de mejoras estructurales
concretas tales como automatizacion de procesos, digitalizacion documental, integracion
tecnologica, estandarizacion técnica y fortalecimiento del control estratégico. En consecuencia,
la tabla consolida la conexidn entre diagndstico, redisefio e impacto econdmico, garantizando
consistencia logica dentro del Sistema de Gestion por Procesos propuesto para

Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S.

Tabla 32. Trazabilidad estratégica entre planes de mejora, impacto operativo y generacion de valor

econdémico
Plan de mejora Impacto operativo directo Impacto econémico asociado
Alta carga operativa manual Automatizacion y reduccion de tiempos Incremento de productividad
Gestion manual de expedientes Digitalizacion y trazabilidad Reduccion de procesos
Falta de integracion tecnoldgica Integracion de sistemas Optimizacidn operativa
Limitado control de plazos Alertas y monitoreo automatizado Disminucion de contingencias
Ausencia de indicadores Gestion basada en datos Mejora en toma de decisiones
Debilidades en talento humano Evaluacion objetiva y capacitacion Mayor desempefio
Falta de estandarizacion documental Uniformidad técnica Reduccion de errores
Seguimiento a clientes y deudores Control estructurado de cartera Incremento en recuperacion
Insuficiente documentacion formal Formalizacion institucional Sostenibilidad organizacional

La Tabla 32 establece la relacion causal entre los planes de mejora identificados en el
diagnostico organizacional y los beneficios econdmicos proyectados en el analisis costo—
beneficio. Este esquema permite evidenciar que los resultados financieros estimados no surgen
de manera aislada, sino que derivan directamente de intervenciones estructurales especificas
en procesos criticos de la organizacion. En consecuencia, el beneficio econémico proyectado
se encuentra metodologicamente sustentado en mejoras operativas concretas, garantizando

coherencia entre diagndstico, redisefio e impacto financiero.
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En el caso de la alta carga operativa manual, la automatizacion y reduccion de tiempos permiten
incrementar la productividad juridica, ya que los profesionales pueden destinar mas horas a
actividades estratégicas y de generacion de ingresos en lugar de tareas repetitivas. De manera
similar, la gestion manual de expedientes al transformarse en un sistema digital con trazabilidad

reduce reprocesos y pérdida de informacion, lo que disminuye costos operativos ocultos.

La falta de integracion tecnologica se corrige mediante la interconexion de sistemas, generando
optimizacion operativa y una vision global de la gestion. En cuanto al limitado control de plazos
procesales, la implementacion de alertas y monitoreo automatizado disminuye contingencias

legales, evitando sanciones o afectaciones economicas.

La ausencia de indicadores impacta directamente en la toma de decisiones; al incorporar una
gestion basada en datos, la organizacion puede optimizar recursos y mejorar resultados
financieros. Por su parte, las debilidades en talento humano se abordan mediante evaluacion

objetiva y capacitacion, lo que se traduce en mayor desempeifio y eficiencia productiva.

La falta de estandarizacion documental reduce errores técnicos y reprocesos, mientras que el
seguimiento estructurado a clientes y deudores impacta directamente en el incremento de la
recuperacion de cartera, fortaleciendo los ingresos de la firma. Finalmente, la insuficiente
documentaciéon formal de procesos garantiza sostenibilidad organizacional, evitando

dependencia del conocimiento tacito y facilitando la escalabilidad del modelo de negocio.

En conjunto, la tabla demuestra que cada mejora operativa tiene una consecuencia econdmica
concreta, validando que el Sistema de Gestion por Procesos no solo fortalece la estructura
organizacional, sino que actua como un mecanismo generador de valor financiero para

Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S.
4.6. Beneficios no monetarios asociados

Ademas del impacto econdmico directo, el sistema genera: Fortalecimiento de cultura
organizacional, Mayor claridad en roles y responsabilidades, Mejora en toma de decisiones
estratégicas, Incremento en confianza del cliente, Mayor capacidad de escalabilidad del modelo
de negocio y Reduccion de riesgos reputacionales. Estos beneficios, aunque intangibles,

impactan directamente en la sostenibilidad a mediano y largo plazo.
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La Tabla 33 presenta los beneficios no monetarios asociados a la implementacion del Sistema
de Gestion por Procesos en Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. Si bien el analisis financiero
demuestra la viabilidad econémica del proyecto, resulta fundamental reconocer los impactos
estratégicos e institucionales que, aunque no siempre cuantificables en términos monetarios,
inciden directamente en la sostenibilidad, competitividad y posicionamiento de la firma. Estos
beneficios intangibles fortalecen la cultura organizacional, optimizan la estructura interna y
consolidan una gestion basada en resultados y evidencia. La tabla permite visualizar cémo la
transformacion propuesta trasciende el ambito financiero y se convierte en un proceso integral
de evolucion organizacional.

Tabla 33. Beneficios No Monetarios Asociados

Dimension estratégica Impacto organizacional
Fortalecimiento de la cultura organizacional Orientacion a resultados y mejora continua
Mayor claridad en roles y responsabilidades Reduccion de conflictos y superposicion de funciones

Mejora en la toma de decisiones Basada en indicadores y evidencia
Incremento en la confianza del cliente Mayor percepcion de profesionalismo
Mayor capacidad de escalabilidad Capacidad de crecimiento estructurado
Mejora en el clima laboral Mayor estabilidad y claridad operativa

La Tabla 33 expone los beneficios no monetarios derivados de la implementacion del Sistema
de Gestion por Procesos, destacando su impacto en dimensiones estratégicas fundamentales
para la sostenibilidad institucional de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. Aunque estos
beneficios no se traducen directamente en cifras financieras, su incidencia en la estabilidad y

crecimiento organizacional es determinante.

En primer lugar, el fortalecimiento de la cultura organizacional orientada a resultados y mejora
continua implica un cambio estructural en la forma de trabajar, promoviendo disciplina
operativa, responsabilidad compartida y alineacidn estratégica. Este cambio cultural reduce la

improvisacion y consolida un modelo institucional sélido.

La claridad en roles y responsabilidades disminuye conflictos internos y superposicion de
funciones, mejorando la coordinacion entre areas y optimizando el desempefio individual y
colectivo. Esto impacta directamente en la eficiencia operativa y en la reduccién de fricciones

organizacionales.

En cuanto a la toma de decisiones, la incorporacion de indicadores y gestion basada en
evidencia permite mayor objetividad, menor dependencia de criterios subjetivos y mejor
planificacion estratégica. Esta dimension fortalece el liderazgo institucional y la capacidad de

anticipacion ante riesgos.
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La confianza del cliente aumenta como resultado de procesos mds estructurados, mayor
trazabilidad y mejor calidad del servicio, lo que incide en el posicionamiento reputacional de
la firma. Por su parte, la escalabilidad refleja la capacidad de crecimiento estructurado sin
generar desorden interno, permitiendo que la organizacion pueda ampliar operaciones de

manera sostenible.

Finalmente, la mejora en el clima laboral se deriva de una mayor estabilidad operativa, claridad
en expectativas y reduccion de incertidumbre organizacional, lo que favorece el compromiso

y desempefio del talento humano.

En conjunto, la tabla demuestra que el Sistema de Gestion por Procesos no solo genera
beneficios econdmicos cuantificables, sino que fortalece los pilares estratégicos que garantizan

la continuidad, competitividad y proyeccion a largo plazo de la firma.
4.6.1. Fortalecimiento de la Cultura Organizacional

La implementacion del Sistema de Gestion por Procesos genera una transformacion cultural
significativa dentro de la organizacion, al promover una dinamica de trabgjo estructurada,
orientada a resultados y basada en estdndares definidos. Este cambio implica que las
actividades dejan de depender exclusivamente de la experiencia individua o de decisiones
improvisadas, para integrarse en un modelo institucional coherente, donde cada accion
responde a un objetivo estratégico previamente establecido. La cultura organizacional

evoluciona hacia un enfoque de responsabilidad compartida y disciplina operativa.

Ademas, laincorporacion de indicadores de gestion y mecani Smos de seguimiento permanente
fomenta una mentalidad de mejora continua. L os colaboradores no solo gecutan tareas, sSino
gue comprenden €l impacto de su desempefio en los resultados globales de la firma. Esta
conciencia organizacional fortalece el compromiso interno y consolida una identidad

ingtitucional alineada con la eficiencia, la planificacion y la excelencia profesional.
4.6.2. Mayor Claridad en Rolesy Responsabilidades

Uno de los beneficios mas relevantes del redisefio de procesos es la delimitacion precisa de
funciones, competencias y niveles de responsabilidad dentro de la estructura organizacional.

L a estandarizacion documental y la formalizacion de procedimientos permiten establecer con
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claridad qué debe hacer cada colaborador, bajo qué lineamientos y con qué indicadores sera

evaluado. Esta definicion estructurada reduce ambigliedadesy evitala superposicion de tareas.

La claridad en los roles mejora la coordinacion entre areas y fortalece los flujos de
comunicacion interna, minimizando conflictos derivados de |a falta de delimitacion funcional .
Asimismo, facilita la evaluacién objetiva del desempefio, ya que cada colaborador conoce los
criterios bajo los cuaes sera medido. En consecuencia, la organizacion gana coherencia
operativay estabilidad estructural.

4.6.3. Mgoraen la Tomade Decisiones

La adopcién de un sistema basado en indicadores y herramientas de monitoreo estratégico
transforma el proceso de toma de decisiones en un gercicio técnico y fundamentado. La
disponibilidad de informacion confiable y actualizada permite analizar tendencias, identificar
desviaciones y evaluar el desempefio con mayor precision. Esto reduce la dependencia de

criterios subjetivos o percepciones individual es.

Asimismo, |latoma de decisiones basada en datos fortalece |a planificacion a corto, mediano y
largo plazo, ya que facilita la anticipacion de riesgos y la identificacion de oportunidades de
mejora. La organizacion adquiere mayor capacidad de adaptacion frente a cambios del entorno

competitivo, consolidando una gestion estratégica més proactivay sostenible.
4.6.4. Incremento en la Confianza del Cliente

Lamejoraen laorganizacion internaimpacta directamente en la percepcion del cliente respecto
a la calidad del servicio recibido. La reduccién de tiempos de respuesta, la claridad en la
informacion y el seguimiento estructurado de casos transmiten profesionalismo y control
ingtitucional.. Esta consistenciafortal ece laimagen delafirmacomo unaorganizacion confiable

y bien gestionada.

La confianza del cliente no solo se construye a partir de resultados juridicos favorables, sino
también mediante la experiencia de servicio. Una gestion ordenaday previsible incrementa la
satisfaccion y contribuye alafidelizacién, fortal eciendo la reputacion corporativaamediano y

largo plazo.
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4.6.5. Mayor Capacidad de Escalabilidad

Una organizacion estructurada por procesos posee mayor capacidad para crecer sin perder
coherencia operativa. La documentacion y estandarizacion permiten replicar buenas practicas
y facilitan la incorporacion de nuevos colaboradores, quienes pueden integrarse con mayor

rapidez al contar con lineamientos clarosy procedimientos definidos.

Asimismo, el modelo por procesos posbilita la ampliacion de cartera de clientes o la
diversificacion de servicios sin generar desorden interno. Esta capacidad de expansion
controlada fortalece la competitividad ingtitucional y consolida una base sdlida para el

crecimiento sostenible.
4.6.6. Mgoraen d ClimaLaboral

Laclaridad organizacional reduce laincertidumbrey el estrés derivados de laimprovisacion o
la falta de estructura interna. Cuando los colaboradores conocen sus funciones, los
procedimientos aseguir y los criterios de evaluacién, se genera un entorno | aboral mas estable
y predecible. Esta estabilidad contribuye a bienestar profesional.

Ademas, la capacitacion continua y la definicion clara de responsabilidades incrementan la
confianza individual y el sentido de pertenencia hacia la organizacion. Un clima laboral
positivo favorece la permanencia del talento humano y fortalece el rendimiento colectivo,

consolidando un ambiente propicio para el logro de objetivos institucionales.
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CONCLUSIONES

El desarrollo de la presente investigacion permitié evidenciar que el crecimiento
sostenido y la alta rentabilidad de Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S. coexistian con
debilidades estructurales en su model o operativo, particularmente en la gestiéon manual
de expedientes, limitada integracion tecnoldgica, ausencia de indicadores de
desempefio juridico y escasa estandarizacién documental. A través del diagnostico
organizacional y el levantamiento integral de procesos gobernantes, agregadores de
valor y habilitantes, se logro identificar cuellos de botella, duplicidades funcionales y
riesgos asociados a la trazabilidad procesal.

El redisefio propuesto, fundamentado en el enfoque de gestion por procesos y en
metodol ogias de meora continua, permitié construir un model o organizacional TO-BE
orientado a la eficiencia operativa, digitalizacion, control estratégico y orientacion al
cliente. Laintegracion de procesos, la eliminacion de actividades que no agregan valor
y la estructuracion de un sistema formal de control estratégico consolidan una
arquitectura organizaciona mas robusta, sostenible y alineada con la vision

institucional.

En consecuencia, €l objetivo general se cumple al transformar |a gestion operativa de
la firma en un sistema estructurado, medible y estratégicamente alineado, capaz de
soportar su crecimiento proyectado, fortalecer su ventaja competitiva y consolidar su
posicionamiento como referente en recuperacion de cartera en e mercado juridico

ecuatoriano.

El andlisis del estado actual de |os procesos permitié comprender que la firma operaba
bajo un modelo funcional tradicional con alta dependencia de actividades manuales 'y
bajo nivel de integracidn tecnologica entre areas. El levantamiento detallado de los
procesos evidencié debilidades en el control de plazos procesaes, seguimiento
estructurado de clientes, gestion documental y monitoreo de indicadores juridicos, |o

cual generaba riesgos operativosy limitaba la capacidad de escalabilidad.

Asimismo, se identificaron éreas criticas asociadas alaausencia de métricas claras para
evaluar desempefio, sobrecarga operativa en procesos agregadores de valor y

debilidades en procesos habilitantes como talento humano y soporte tecnol 6gico. Este
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diagnéstico no solo permitié visibilizar las brechas internas, sino también
contextualizarlas frente a un entorno competitivo donde boutiques legales y empresas

fintech ofrecen soluciones digitalizadas de cobranza.

El cumplimiento de este objetivo constituyo la base técnicay estratégica del proyecto,
ya que proporcioné evidencia estructurada para sustentar las propuestas de redisefio.
Sin un diagndstico profundo y metodol6gicamente sustentado, la transformacion

organizacional hubiera carecido de direccién y coherencia estratégica.

Laformulacién del Plan de Mejora e Implementacién permitid estructurar una hoja de
ruta clara para la transicion desde e modelo AS-IS hacia el modelo TO-BE. Las
mejoras planteadas integran tres gjes estratégicos: eficiencia operativa, transformacion
tecnologica y orientacion al cliente. La incorporacion de herramientas digitales,
automatizacion de tareas repetitivas, institucionalizacion del control estratégico y
formalizacion documental fortalecen significativamente la trazabilidad juridica y la

productividad organizacional.

El disefio del sistema de gestion por procesos, junto con la clasificacion estructurada de
procesos gobernantes, agregadores de valor y habilitantes, garantiza coherencia
funcional y eliminacion de duplicidades. Ademas, la propuesta de revisiones
trimestrales de indicadores estratégicos, auditorias internas y programas de
capacitacion periodica consolida un modelo sostenible y adaptable a cambios

normativosy tecnol 6gicos.

Este objetivo se cumple a presentar un plan integral, viable y alineado con principios
de megora continua, que no solo optimizala operacion diaria, Sino que ingtitucionaliza

una cultura organizaciona orientada a resultadosy control estratégico.

La ausencia de indicadores de desempefio juridico congtituia una de las principales
debilidades estructurales detectadas en el diagnostico. La incorporacion de métricas
estratégicasy operativas permitio transformar lagestion basada en experienciaempirica
hacia un model o de gestion basada en datos.

El establecimiento de indicadores de recuperacion, tiempos procesales, eficiencia
operativa, cumplimiento de plazos, rentabilidad por cliente y satisfaccion del usuario

149



permite medir objetivamente € impacto del redisefio implementado. Asmismo, la
definicién de una linea base previa a la implementacion facilita comparar resultados
antes y después de la intervencion, garantizando evaluacion cuantificable del

desempefio organizacional.

Con ello, lafirma no solo mejora su capacidad de control interno, sino que fortalece la
transparencia frente a clientes corporativos, incrementa su capacidad de toma de
decisiones edtratégicas y reduce riesgos asociados a desviaciones operativas. En
consecuencia, el objetivo secumpleal consolidar un sistema de medicion que convierte

la gestion juridica en un proceso estratégico, medible y orientado ala mejora continua.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda aprobar formalmente el Sistema de Gestion por Procesos mediante
resolucion interna, designando responsables y estableciendo un cronograma de
ejecucion progresivo.

e FEs fundamental nombrar un lider o coordinador interno que supervise la
implementacidn, actualizacidon y seguimiento permanente del sistema.

e Se recomienda establecer KPIs especificos para cada tipo de proceso (gobernante,
agregador y habilitante), con metas medibles y revision periodica.

e Se sugiere fortalecer la integracion entre CRM, herramientas de automatizacion y
dashboards estratégicos para mejorar trazabilidad y control.

e La formacion continua en gestion por procesos, técnicas de cobranza y control
documental permitird sostener la mejora en el tiempo.

e Serecomienda consolidar manuales de procedimientos, formatos oficiales y protocolos
internos que reduzcan ambigiiedades operativas.

e Se sugiere establecer reuniones mensuales de control con analisis de indicadores y
planes de accidn correctiva.

e Esrecomendable implementar matrices de riesgo por proceso que permitan identificar,
evaluar y mitigar contingencias.

e Se recomienda incorporar mecanismos formales de retroalimentacion del cliente para
medir calidad del servicio y oportunidades de mejora.

e Se sugiere aplicar ciclos periddicos de evaluacion y ajuste de procesos, garantizando
que el sistema no se convierta en un modelo estatico.

e Se recomienda planificar el crecimiento futuro de la firma considerando la estructura
por procesos, asegurando que nuevas lineas de negocio o ampliacion de cartera se

integren bajo el mismo modelo organizacional.
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ANEXO 2

Valores agregados de procesos actuales
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Gestion de recuperacion de cartera judicial y extrajudicial

Puntaje Puntaje Puntaje | Promedio | Puntaje Final
Dimensién Evaluada Criterio1 (1-5) Criterio 2 (1-5) Criterio 3 (1-5) Parcial Escala 1-10
Eficiencia operativa Alto nivel de tareas manuales 2 | Duplicidad de registros 2 | Retrasos en seguimiento 3 2.33333 4.666666667
Uso de tecnologia Uso limitado de software integrado 2 | Dependencia de Excel aislado 3 | Falta de automatizacion 2 2.33333 4.666666667
Control y mediciéon Ausencia de KPIs formales 1 | No existen dashboards 2 | Control reactivo de plazos 2 1.66667 3.333333333
Dependencia del  gestor
Velocidad de recuperacion | Seguimiento manual 3 | Recordatorios no automatizados 3 | individual 3 3 6
Escasa trazabilidad
Valor estratégico No existe monitoreo estratégico 2 | Decisiones basadas en experiencia 3 | institucional 2 2.33333 4.666666667
Negociacion de acuerdos
Puntaje Puntaje Puntaje | Promedio | Puntaje Final
Dimension Evaluada Criteriol (1-5) Criterio2 (1-5) Criterio3 (1-5) Parcial Escala 1-10
Tiempos  variables  sin
Eficiencia operativa No existe protocolo estandarizado 2 | Negociacion depende del gestor 3 | control 2| 2.333333 4.666666667
Sin  automatizacién  de
Uso de tecnologia No hay CRM especidizado 2 | Seguimiento manual acuerdos 2 | recordatorios 2 2 4
Control y mediciéon No existen KPIs de negociacién 1 | Sintasaformal de efectividad 2 | Sin tablero de control 1| 1.333333 2.666666667
Velocidad de cierre de Dependencia de validacion
acuerdos Tiempo prolongado de respuesta 3 | Retrasos en formalizacion 3 | manua 3 3 6
Sin andlisis de rentabilidad por
Valor estratégico No alineado a metas institucionales 2 | acuerdo 2 | Escasatrazabilidad histérica 2 2 4
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Seguimiento de causas

Puntaje Puntaje Puntaje | Promedio | Puntaje Final
Dimensién Evaluada Criterio1 (1-5) Criterio 2 (1-5) Criterio 3 (1-5) Parcial Escala 1-10
Seguimiento manual de Retrasos en actualizacion de 2.3333333
Eficiencia operativa expedientes 2 | Dependencia de revision individual 3 | estado 2 33 4.666666667
No existe sistema automatizado de Sin integracion con sistema 2.3333333
Uso de tecnologia aertas 2 | Registro en herramientas aisladas 3| judicia 2 33 4.666666667
No hay indicadores de Control reactivo  ante 1.6666666
Control y medicién cumplimiento de plazos 1 | Sin tablero de control procesal 2 | vencimientos 2 67 3.333333333
Velocidad de respuesta Dependencia del  seguimiento
procesal Acciones correctivas tardias 3 | personal 3 | Retrasos enimpulso procesal 3 3 6
Seguimiento no alineado a metas Sin andlisis predictivo de riesgos
Valor estratégico institucionales 2 | procesales 2 | Escasatrazabilidad histérica 2 2 4
Gestion Judicial y Litigio Estratégico
Puntaje Puntaje Puntaje | Promedio Puntaje Final
Dimensién Evaluada Criterio1 (1-5) Criterio 2 (1-5 Criterio 3 (1-5) Parcial (1-5) | Escala 1-10
Planificacién del caso Andlisisinicial del expediente 3 | Definicidn de estrategia preliminar 2 | Asignacién de responsable 2| 2.333333333 4.666666667
Identificacion de medios
Estrategia probatoria probatorios 2 | Preparacion documental 2 | Coordinacidn con cliente 2 2 4
Control tiempos Revision reactiva  de
procesales Seguimiento manual de plazos 2 | Dependencia de agendafisica 1| providencias 2 | 1.666666667 3.333333333
Sin software  especiaizado Consulta manual de sistema
Uso tecnologiajuridica litigacion 1 | No hay alertas automatizadas 1| judicia 1 1 2
Defensa  estratégica en
Impacto en resultados Experienciatécnicadel equipo 3 | Capacidad argumentativa solida 2 | audiencia 3| 2.666666667 5.333333333
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Servicio Post Gestion y Fidelizacion

Puntaje Puntaje Puntaje | Promedio Puntaje  Final
Dimension Evaluada Criterio1 (1-5) Criterio 2 (1-5) Criterio 3 (1-5) Parcial (1-5) | Escala 1-10
Seguimiento post | No existe protocolo formal de Seguimiento eventual no Sin registro estructurado de
recuperacion cierre 2 | sistemético 2 | resultados 2 2 4
Medicion de satisfaccion No existen indicadores NPS o
del cliente No se aplican encuestas formales 1| similares 1 | Retroalimentacion informal 1 1 2
Contacto posterior no No existe plan de comunicacion Dependencia del gestor
Comunicacién continua | calendarizado 2 | anud 2 | asignado 2 2 4
Oportunidades de|No hay andlisis de clientes No existe estrategia de
recontratacion recurrentes 2 | Sin base de datos segmentada 2 | cross-selling 2 2 4
No existe programa formal de Relacién basada en experiencia
Fidelizacion y retencién | fidelizacion 2 | individual 2 | Sin métricas de retencién 2 2 4
Gestion Administrativay Financiera
Puntaje Puntaje Puntaje | Promedio Puntaje  Final
Dimension Evaluada Criterio1 (1-5) Criterio 2 (1-5) Criterio 3 (1-5) Parcial (1-5) | Escala 1-10
Presupuesto elaborado pero no Desviaciones detectadas
Control presupuestario automatizado 3 | Seguimiento mensual manual 2 | tardiamente 2| 2.333333333 4.666666667
Gestion de costos Falta andlisis detallado por centro
operativos Registro contable adecuado 3 | decosto 2 | Sin control en tiempo real 2 | 2.333333333 4.666666667
Seguimiento basico de
Control defacturacion Facturacion periddica estructurada 3 | Revision manual de valores 3 | cuentas por cobrar 2 | 2.666666667 5.333333333
Indicadores  financieros Andlisis  financiero  trimestral Sin  integracion  con
(KPIs) No existen dashboar ds autométicos 2 | manual 2 | sistema estratégico 1| 1.666666667 3.333333333
No existe modelo de
Rentabilidad por caso Estimacion genera de utilidad 3 | Sin célculo detallado por cliente 2 | margen por servicio 2| 2.333333333 4.666666667
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Contabilidad

Puntaje Puntaje Puntaje | Promedio Puntaje  Final
Dimensién Evaluada Criterio1 (1-5) Criterio 2 (1-5) Criterio 3 (1-5) Parcial (1-5) | Escala 1-10
Registro  oportuno  de Procesos manuales de carga de
operaciones Registro periddico de transacciones 3 | informacion 2 | Revision contable semanal 2| 233333333 4.666666667
Bajo nivel de errores
Exactitud contable Conciliaciones bancarias regulares 3 | Revision de asientos contables 3 | detectados 2| 2.66666667 5.333333333
Presentacion puntual de Control basico de obligaciones Seguimiento  normativo
Cumplimiento tributario | declaraciones 3 | fiscales 3 | periédico 3 3 6
Integracion con gestion | No existe sistema integrado Reportes financieros no Intercambio manual de
financiera contable-financiero 2 | automatizados 2 | informacién 1| 1.66666667 3.333333333
Reportes gerenciales Estados financieros periddicos 3 | Reportes no automatizados 2 | Andlisisfinanciero basico 2| 2.33333333 4.666666667
Gestion del Talento Humano
Puntaje Puntaje Puntaje | Promedio Puntaje  Final
Dimensién Evaluada Criterio1 (1-5) Criterio 2 (1-5) Criterio 3 (1-5) Parcial (1-5) | Escala 1-10
Seleccion por | Perfil de puesto parcialmente Proceso de entrevista estructurado Evaluacion técnica
competencias definido 3 | basico 2 | informal 2 2.3333333 4.666666667
Seguimiento no
Capacitacién continua Capacitaciones ocasionales 2 | No existe plan anual formal 2 | documentado 2 2 4
Evaluacion no periddica Sin indicadores
Evaluacion de desempefio | formalizada 2 | Retroalimentacion informal 2 | individuales estructurados 2 2 4
Sin medicion formal de
Clima organizacional Comunicacién interna aceptable 3 | Relacion laboral estable 2| clima 2 2.3333333 4.666666667
Productividad por No existen KPIs individuales Evaluacion basada en
colaborador Seguimiento general de metas 3 | automatizados 2 | resultados globales 2 2.3333333 4.666666667
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Gestion Documental y Archivo

Puntaje Puntaje Puntaje | Promedio Puntaje  Final
Dimension Evaluada Criteriol (1-5) Criterio2 (1-5) Criterio3 (1-5) Parcial (1-5) | Escala 1-10

QOrganizacion y | Clasificacién basica por Falta de manual formal de

clasificacion cliente/caso 3 | Estructura de carpetas definida 2 | archivo 2| 2.333333333 4.666666667
Digitalizacion de | Digitalizacion parcial de Sin sistema OCR o

documentos expedientes 2 | Escaneo no estandarizado 2 | indexacion automética 2 2 4
Dependencia del

Acceso y disponibilidad | Acceso fisico organizado 3 | Disponibilidad digital limitada 2 | encargado de archivo 2 | 2.333333333 4.666666667
Seguridad de la Protocolos  basicos de

informacién Control basico de accesos 3 | Respaldo digital periddico 3 | confidencialidad 2 | 2.666666667 5.333333333
Tiempo de busgueda de Retrasos en recuperacion

expedientes Busqueda manual en archivo fisico 2 | Falta de indexacién avanzada 2 | documental 2 2 4

Soporte Tecnologico y TICs
Puntaje Puntaje Puntaje | Promedio Puntaje  Final
Dimensién Evaluada Criterio1 (1-5) Criterio 2 (1-5) Criterio 3 (1-5) Parcial (1-5) | Escala 1-10

Infraestructura Equipos funcionales pero no Fata de redundancia

tecnoldgica actualizados 3 | Capacidad limitada de servidores 2 | tecnoldgica 2 2.3333333 4.666666667
Mantenimiento  preventivo no Dependencia de proveedor

Soporte y mantenimiento | Soporte correctivo reactivo 3 | calendarizado 2 | externo 2 2.3333333 4.666666667
Protocolos  bésicos de

Seguridad informética Antivirusy firewall activos 3 | Respaldo periddico de informacion 3 | acceso 2 2.6666667 5.333333333
Automatizacion de Falta de flujos

procesos Procesos mayormente manuales 2 | Integracién parcial de sistemas 2 | automatizados 2 2 4
Innovacion y | Actualizacién ocasional de Bajo presupuesto para

actualizacion TICs software 3 | Sin plan formal deinnovacion 2 | tecnologia 2 2.3333333 4.666666667
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Call center y atencion al cliente

Puntaje Puntaje Puntaje | Promedio Puntaje  Final
Dimensién Evaluada Criterio1 (1-5) Criterio 2 (1-5) Criterio 3 (1-5) Parcial Escala 1-10
Procesos no  completamente Dependencia de experiencia del Tiempos variables de
Eficiencia operativa estandarizados 3 | operador 3 | atencién 3 3 6
Uso de tecnologia CRM bésico sin integracion total 3 | Sin marcacion predictiva 2 | Registro manual parcia 3 | 2.666666667 5.33333333
No existen KPIs formales de
Control y medicién contactabilidad 2 | Sin dashboard en tiempo real 2 | Reporte mensua manual 3| 2.333333333 4.66666667
Gestion  reactiva  de
Velocidad de respuesta Tiempo de espera moderado 3 | Seguimiento no automatizado 3 | reclamos 3 3 6
Sin  andlisis predictivo de Escasa segmentacion
Valor estratégico No alineado completamente a PEI 3 | recuperacion 2 | estratégica 3 | 2.666666667 5.33333333
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ANEXO 3

Valores agregados de procesos mejorados
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Direccionamiento estratégico

Puntaje Puntaje Puntaje | Promedio Parcial | Puntaje Final
Dimensién Evaluada Criterio1 (1-5) Criterio 2 (1-5) Criterio 3 (1-5) (1-5) Escala 1-10
Planeacién  estratégica Planes operativos
formal PEI documentado y aprobado 5 | Objetivos SMART definidos 4 | alineados 4 4.33333333 8.666666667
Alineacién Misién, visién 'y valores Matriz de alineacion estratégica Despliegue  estratégico
organizacional validados 5 | implementada 4 | comunicado 4 4.33333333 8.666666667
Informes de  control
Control estratégico KPIs institucional es definidos 4 | Monitoreo trimestral formal 4 | estratégico 4 4 8
Toma de decisiones| Dashboards gjecutivos Indicadores financieros y
basada en datos implementados 5 | Andlisis de brechas documentado 4 | operativos integrados 4 4.33333333 8.666666667
Mejora continua | Plan  anua de  mejoras Evaluacion de  desempefio Auditorias internas
institucional implementado 5 | estratégica 4 | periédicas 4 4.33333333 8.666666667
Control estratégico y mejora continua
Puntaje Puntaje Puntaje | Promedio Parcial | Puntaje Final
Dimension Evaluada | Criterio 1 (1-5 Criterio 2 (1-5 Criterio 3 (1-5) (1-5) Escala 1-10
Seguimiento a planes
Monitoreo estratégico | Revisién trimestral formal 5 | Informe gjecutivo documentado 4 | operativos 4 4.33333333 8.666666667
Gestion de  KPls Dashboard gjecutivo Indicadores financieros
institucionales KPIs estratégicos definidos 5 | implementado 4 | y operativos integrados 4 4.33333333 8.666666667
Gestion de brechas y Seguimiento  periddico
acciones correctivas Matriz de brechas documentada 4 | Plan de accién con responsables 4 | de cumplimiento 4 4 8
Retroalimentacién Reuniones estratégicas Actas de retroalimentacion Ajustes estratégicos
estratégica calendarizadas 5 | documentadas 4 | formalizados 4 4.33333333 8.666666667
Cultura de mejora| Plan anual de mejoras Evaluacion institucional
continua implementado 5 | Auditorias internas periddicas 4 | sistemética 4 4.33333333 8.666666667
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Gestion de Recuperacion de Cartera Judicial y Extrajudicial

Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje  Final
Dimensién Evaluada | Criterio 1 (1-5) Criterio 2 (1-5 Criterio 3 (1-5) Promedio Parcial (1-5) | Escala 1-10
Flujograma estandarizado vy Asignacion clara de Reduccién de tiempos
Eficiencia operativa documentado 4 | responsables 4 | improductivos 4 4 8
CRM integrado para gestion de Automatizacién de Expediente digital
Uso de tecnologia cartera 5 | recordatorios y seguimiento 4 | Unico implementado 4 4.3333333 8.666666667
Dashboard de seguimiento en Reporte mensual  a
Control y medicion KPIs de recuperacion definidos 5 | tiempo real 4 | cliente estandarizado 4 4.3333333 8.666666667
Judicializacién
Velocidad de | Segmentacion  estratégica de oportuna basada en
recuperacion deudores 4 | Call center estructurado 4 | andlisis técnico 4 4 8
Estrategia de
Modelo de rentabilidad por Andlisis de cartera por zona 'y fidelizacion post
Valor estratégico cliente 5 | vendedor 4 | recuperacion 4 4.3333333 8.666666667
Gestion Judicial y Litigio Estratégico
Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje  Final
Dimension Evaluada | Criterio 1 (1-5) Criterio 2 (1-5) Criterio 3 (1-5 Promedio Parcial (1-5) Escala 1-10
Matriz estratégica del caso Andlisis  juridico  previo Definicién clara de
Planificacion del caso | documentada estructurado 4 | objetivos procesales 4 4.333333333 8.666666667
Preparacion
anticipada de
Estrategia probatoria Plan probatorio formalizado Andlisis de riesgos juridicos 4 | audiencias 4 4.333333333 8.666666667
Seguimiento
Control de tiempos Registro forma de plazos y periodico
procesales Sistema digital de dertas 4 | audiencias 4 | documentado 4 4 8
Herramientas
Uso de tecnologia| Expediente digital  Unico Base de datos de precedentes tecnolégicas de
juridica implementado internos 4 | seguimiento SATJE 4 4.333333333 8.666666667
Retroalimentacion
Medicion de tasa de éxito Andlisis de rentabilidad por estratégica post
Impacto en resultados | procesal caso 4 | audiencia 4 4.333333333 8.666666667
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Servicio Post Gestion y Fidelizacion

Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje  Final
Dimension Evaluada | Criterio 1 (1-5) Criterio 2 (1-5) Criterio 3 (1-5) Promedio Parcial (1-5) Escala 1-10
Seguimiento post | Informe formal de cierre Seguimiento posterior Registro de cierre en
recuperacion entregado 5 | documentado 4 | sistema de gestion 4 4.3333333 8.666666667
Medicion de Base de datos de resultados Andlisis periddico de
satisfaccion del cliente | Encuesta estructurada aplicada 4 | consolidada 4 | satisfaccion 4 4 8
Reuniones
Canales formales de estratégicas con
Comunicacién continua | comunicacion establecidos 5 | Reporte periodico de avances 4 | cliente 4 4.3333333 8.666666667
Oportunidades de | Andlisis de nuevas necesidades Propuesta  estratégica  post Seguimiento
recontratacion del cliente 4 | servicio 4 | comercial posterior 4 4 8
Plan formal de fidelizacion Evaluacion anual de relacion con Indicador de tasa de
Fidelizacion y retencién | implementado 5 | clientes 4 | retencién definido 4 4.3333333 8.666666667
Gestion Administrativay Financiera
Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Final
Dimension Evaluada | Criterio 1 (1-5 Criterio 2 (1-5) Criterio 3 (1-5 Promedio Parcial (1-5) | Escala 1-10
Plan de gjuste
Presupuesto  anual  formal Seguimiento mensual de presupuestario
Control presupuestario | aprobado 5 | glecucién 4 | documentado 4 4.333333333 8.666666667
Gestion de costos | Matriz de costos por proceso Control de  gastos
operativos definida 4 | Andlisis periédico de variaciones 4 | administrativos 4 4 8
Sistema formal de facturacion Conciliacién ~ periédica  de Seguimiento de cuentas
Control de facturacion | estructurado 5 | ingresos 4 | por cobrar 4 4.333333333 8.666666667
Indicadores financieros Dashboard financiero Reporte gjecutivo
(KPIs) KPIs financieros definidos 5 | implementado 4 | mensual documentado 4 4.333333333 8.666666667
Modelo de cédlculo de Evaluacion estratégica
Rentabilidad por caso | rentabilidad por cliente 5 | Andlisis de margen por proceso 4 | de carterarentable 4 4.333333333 8.666666667
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Contabilidad

Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Final
Dimension Evaluada | Criterio 1 (1-5 Criterio 2 (1-5) Criterio 3 (1-5 Promedio Parcial (1-5) | Escala 1-10
Registro oportuno de| Asientos contables Conciliaciones
operaciones digitalizados Registro diario sistematizado 4 | bancarias periédicas 4 4.3333333 8.666666667
Revisiéon mensual de Auditorias internas
Exactitud contable balances Control interno documentado 4 | periddicas 4 4.3333333 8.666666667
Declaraciones tributarias Archivo tributario
Cumplimiento tributario | oportunas Calendario fiscal automatizado 4 | digital organizado 4 4.3333333 8.666666667
Coordinacion
Integracion con gestién | Integracion contable- Reporte financiero consolidado contabilidad—
financiera financiera en dashboard mensual 4 | administracion 4 4 8
Estado financiero mensual Indicadores  contables
Reportes gerenciales formal Reporte gjecutivo trimestral 4 | integrados a KPIs 4 4.3333333 8.666666667
Gestion del Talento Humano
Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Final
Dimension Evaluada | Criterio 1 (1-5 Criterio 2 (1-5) Criterio 3 (1-5 Promedio Parcial (1-5) | Escala 1-10
Seleccion por | Perfil de puesto Matriz de evaluacion integral Proceso forma de
competencias estandarizado aplicada 4 | entrevista estructurada 4 4.3333333 8.666666667
Plan anual de capacitacion Registro de formacion Evaluacion de impacto
Capacitacion continua | definido documentado 4 | de capacitacion 4 4.3333333 8.666666667
Evaluacion de | Sistema formal de Indicadores individuales Plan  individua de
desempefio evaluacién anual definidos 4 | mejoraimplementado 4 4 8
Plan de mejora de
Clima organizacional Encuesta anual aplicada Informe formal de climalaboral 4 | bienestar organizacional 4 4.3333333 8.666666667
Productividad por | KPIs individuales Andlisis de eficiencia
colaborador establecidos Reporte mensual de desempefio 4 | por proceso 4 4.3333333 8.666666667
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Gestion Documental y Archivo

Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Final
Dimension Evaluada | Criterio 1 (1-5 Criterio 2 (1-5) Criterio 3 (1-5 Promedio Parcial (1-5) | Escala 1-10
Organizacion y | Tabla de retencion Codigo Unico de expediente Manual de gestion
clasificacion documental implementada aplicado 4 | documental formalizado 4 4.3333333 8.66666667
Digitalizacién de| Escaneo sistemédtico de Constancia formal de Repositorio digital
documentos expedientes digitalizacién 4 | estructurado 4 4.3333333 8.66666667
Sistema de indexacion y Control de permisos y accesos Consulta digital
Acceso y disponibilidad | etiquetado documentado 4 | inmediata 4 4.3333333 8.66666667
Seguridad de la| Politica de  seguridad Respaldo periédico de Control de trazabilidad
informacion documental implementada informacién 4 | de accesos 4 4.3333333 8.66666667
Tiempo de busqueda de | Repositorio digital Clasificacion por proceso y Sistema de busqueda
expedientes centralizado cliente 4 | por filtros 4 4.3333333 8.66666667
Soporte Tecnolégico y TICs
Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Final
Dimension Evaluada | Criterio 1 (1-5 Criterio 2 (1-5) Criterio 3 (1-5 Promedio Parcial (1-5) | Escala 1-10
Infraestructura Servidores 'y  equipos Plan de renovacion
tecnolégica actualizados Red interna estable y segura 4 | tecnolégica 4 4.333333 8.66666667
Soporte y|Mesa de ayuda forma Registro de incidentes Mantenimiento
mantenimiento implementada estructurado 4 | preventivo programado 4 4.333333 8.66666667
Politica de seguridad digital Control de accesos y
Seguridad informética | formalizada Backups automaticos periodicos 4 | trazabilidad 4 4.333333 8.66666667
Automatizacion de Flujos digitales sin
procesos CRM y sistemas integrados Automatizacién de reportes 4 | papel 4 4.333333 8.66666667
Innovacion y | Evaluacién anua de nuevas Capacitacion  tecnologica a Actualizacién periddica
actualizacién TICs tecnologias personal 4 | de software 4 4.333333 8.66666667
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ANEXO 4

Manuales de Procedimientos
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Direccionamiento estratégico

LOPEZ & CIFUENTES 7~
; e [C MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Py p— E !
lawy Birm - Esr, SOES

CODIGO: PG-DG-01 Dir eccionamiento estr atégico
Edicion No. 1 Pag. De 1/8

1. Propésito
Establecer los lineamientos estratégicos que orientan la gestion institucional de
Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S., definiendo objetivos, metas, indicadores y planes de
accion que aseguren la sostenibilidad, rentabilidad y posicionamiento competitivo de la firma.
2. Alcance
Aplica a toda la organizacién y a todas las unidades de negocio de Lopez&Cifuentes Law Firm
S.A.S., incluyendo procesos gobernantes, agregadores de valor y habilitantes, siendo
obligatorio para la alta direcciéon y vinculante para todos los niveles jerarquicos en la
planificacion, ejecucion y evaluacion de la gestion institucional.
3. Responsable del proceso
Director General
4. Requisitos

e Ley de Compaiias

e Estatutos sociales de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S.

e Normativa de proteccion de datos personales

e Regulaciones sectoriales aplicables a servicios juridicos
5. Recursos

e Director General

e Asistente administrativo y financiero

e Jefe del Departamento Juridico

e Jefe de cobranza judicial y extrajudicial

e Computadores personales

e Servidor

e CRM

e Sistema Contable

e Herramientas de analisis
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e Impresora
6. Definiciones
Alineacion Estratégica: Coherencia entre objetivos estratégicos, procesos, estructura
organizacional y recursos disponibles.
Direccionamiento Estratégico: Proceso sistematico por el cual la Direccion General define la
orientacion futura de la organizacion, estableciendo mision, vision, objetivos estratégicos,
metas y planes de accidn para garantizar sostenibilidad y competitividad.
Indicadores de Gestion (KPIs): Métricas cuantitativas que permiten evaluar el desempefio,
eficacia y eficiencia de los procesos estratégicos y operativos.
Mision: Declaracion que define la razén de ser de la organizacion, su propdsito fundamental y
el valor que genera para sus clientes y partes interesadas.
Objetivos Estratégicos: Resultados prioritarios que la organizacion busca alcanzar en el largo
plazo, alineados con su mision y vision.
Plan Estratégico: Documento formal que contiene el andlisis del entorno, diagnostico
organizacional, objetivos estratégicos, indicadores, planes y recursos asignados.
Seguimiento Estratégico: Proceso periddico de evaluacion del cumplimiento de metas e
indicadores, con analisis de desviaciones y toma de decisiones correctivas.
Vision: Proyeccion aspiracional de la organizacion a mediano o largo plazo, que establece el
estado deseado de desarrollo y posicionamiento.
7. Politicas

e El proceso de Direccionamiento Estratégico sera liderado por la Direccion General,
quien tendra la responsabilidad indelegable de definir la orientacion estratégica de la
firma, en coherencia con el objeto social, los estatutos y la normativa legal vigente.

e Toda definicion estratégica deberd constar por escrito en el Plan Estratégico
institucional, debidamente aprobado y documentado. No se consideraran validas
decisiones estratégicas que no estén formalmente registradas.

e Los objetivos estratégicos deberdn estar alineados con:

o La mision y vision institucional
o La estructura organizacional
o Los procesos agregadores de valor
o Los recursos financieros disponibles
e Ninguna iniciativa operativa podra ejecutarse si contradice el direccionamiento

estratégico aprobado.

205



e Todo objetivo estratégico debera contar con indicadores de gestion (KPIs) claramente
definidos, medibles y verificables. Se realizard seguimiento peridodico mediante
reportes ejecutivos y analisis de desviaciones.

e FEl Plan Estratégico debera ser revisado al menos una vez al afio o cuando existan
cambios relevantes en el entorno legal, econdmico o competitivo que impacten la
sostenibilidad de la firma.

e Las decisiones estratégicas deberan sustentarse en informacion financiera, operativa y
de mercado confiable y actualizada. No se adoptaran decisiones estratégicas basadas
unicamente en criterios subjetivos.

e El direccionamiento estratégico debera observar estrictamente:

o Lanormativa societaria ecuatoriana

o Obligaciones tributarias

o Regulacién laboral

o Normativa de proteccion de datos

o Buenas practicas de gobierno corporativo

e La planificacion estratégica deberd identificar riesgos criticos (financieros, legales,
operativos y reputacionales) y establecer medidas preventivas y correctivas
documentadas.

e El proceso de Direccionamiento Estratégico se desarrollara bajo el principio de mejora
continua, promoviendo la actualizacion constante del modelo de gestion y la
optimizacion del desempefio organizacional.

e Lainformacion contenida en el Plan Estratégico tendré caracter reservado y solo podra
ser divulgada a las personas autorizadas por la Direccion General.

8. Indicadores

Codigo PG-DG-01-IND-01

Nombre Ejecucién presupuestaria estratégica
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacién Porcentaje

Mide e grado de eecucion de los recursos financieros asignados a plan

Descripcion - . .
P estratégico en relacion con los resultados obtenidos.

Sentido /| Limite | Limite | Responsable | Responsable

Foéormula Frecuencia D . . o e
Relacion | inferior | superior | de Medicion | de Analisis

(Resultados estratégicos

alcanzados / Recursos .. 0 0 Direccion
estratégicos ejecutados) x 100 Anual Positivo 75% 95% Contadora general
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Codigo PG-DG-01-IND-02

Nombre Alineacion Estratégica Organizaciona
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacion Porcentaje

Mide e grado de coherencia entre las decisiones operativas, presupuestariasy de

Descripcion gestién adoptadas durante € periodo y los lineamientos establecidos en el Plan
Estratégico institucional.
. . | Sentido /| Limite | Limite | Responsable de | Responsable
Formula Frecuencia N . . . s 1
Relacion | inferior | superior Medicion de Analisis
(Decisiones y acciones
alineadas al plan .
estratégico / Total de o Equlpg de Direccion
.. . Semestral | Positivo 70% 95% | Lopez&Cifuentes
decisiones y acciones . general
. Law Firm S.A.S.
estratégicas evaluadas) x
100
9. Informacion documentada
Codigo Origen Nombre Soporte Conservacion Disposicion
PG-DG-01- - Digital / ~ Archivo
DOC-01 Interno Plan Estratégico Fisico 5 afios empresarial
PG-DG-OI-REG- | oo Acta aprobacion Digit al/ Permanente Historico
01 Fisico
PG_DGE)(;I “REG- Interno Matriz KPIs Digital 5 afios Respaldo
PG-DG-OI-REG- | g Informe seguimiento Digital 5 afios Control
03 versiones
PG_DGE)T “REG- Interno Matriz FODA Digital Anual Sustituible
PG-DG-01- . N Archivo
DOC-02 Interno POA Digital 5 afios empresarial
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11. Control de cambios

,Qué se agreg6?

,Qué se eliminé?

.Qué se modifico?

El proceso de Direccionamiento Estratégico
es una incorporacion integral en el modelo
TO BE, ya que en el estado actual (ASIS) la
organizacién no cuenta con un proceso
gobernante formalmente definido,
documentado ni estructurado bajo el enfoque
de Gestion por Procesos.

No aplica, en virtud de que el
proceso no existe formalmente
en el modelo ASIS

No aplica, debido a que no
existe un proceso formal
previo  susceptible  de
modificacion
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Control estratégico y mejora continua

LOFPEZ & CIFUENTES .
E* MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

SR E AT
law Firm - Esg 2053

CODIGO: PG-CE-02 Control estratégico y mejora continua

Edicion No. 1 Pag. De 1/7

1. Propésito

Garantizar el monitoreo sistematico del desempefo organizacional mediante la evaluacion
periddica de indicadores estratégicos, la identificacion de brechas y la implementacién de

acciones correctivas orientadas a la mejora continua.
2. Alcance

Aplica de manera transversal a todos los procesos de la firma, sin excepcion, incluyendo areas
operativas, administrativas y de soporte, siendo obligatorio para los lideres de proceso y la

Direccion general en la medicion, seguimiento y ajuste del desempefio organizacional.
3. Responsable del proceso

Director General

4. Requisitos

e Ley de Compaiias
e Ley Organica de Proteccion de Datos
e (Codigo Organico Integral Penal

e Normativa Tributaria vigente
5. Recursos

e Director General

e Asistente administrativo y financiero

e Jefe de cobranza judicial y extrajudicial
e Asistente de TICs externo

e Computadores personales
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e Servidor

e CRM

e Sistema Contable

e Herramientas de analisis

e Impresora
6. Definiciones
Alineacion Estratégica: Coherencia entre estrategia, estructura organizacional y operacion.
Ciclo PHVA: Metodologia de mejora continua basada en Planear, Hacer, Verificar y Actuar.

Control Estratégico: Mecanismo de seguimiento y evaluacion del cumplimiento de la

estrategia institucional.

Direccionamiento Estratégico: Proceso mediante el cual la alta direccion define mision,

vision y objetivos estratégicos.
Eficacia: Grado de cumplimiento de los objetivos planificados.
Eficiencia: Relacion entre resultados obtenidos y recursos utilizados.

Indicadores de Gestion (KPIs): Métricas cuantificables que permiten medir eficacia,

eficiencia y sostenibilidad.

Mejora Continua: Principio de gestion orientado a la optimizacion permanente del desempetio

organizacional.

Procesos Gobernantes: Procesos estratégicos responsables de planificar, dirigir y controlar la

organizacion.

Sistema de Gestion por Procesos: Modelo organizacional que estructura la empresa en

procesos interrelacionados orientados a resultados y generacion de valor.

7. Politicas

e La organizacion realizara evaluacion periodica del cumplimiento del Plan Estratégico
mediante indicadores definidos, medibles y documentados, garantizando la coherencia

entre planificacion y resultados obtenidos.
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Toda medicion estratégica debera basarse en informacion verificable proveniente de
sistemas institucionales (ERP, CRM, reportes financieros u operativos). No se aceptaran
analisis sustentados en percepciones subjetivas.
Cuando los resultados obtenidos se encuentren por debajo del limite inferior establecido
en los indicadores estratégicos, debera realizarse andlisis técnico de causas y
documentarse el plan de accion correspondiente.
Las acciones correctivas y preventivas deberan:

o Ser documentadas.

o Tener responsable asignado.

o Contar con plazo de ejecucion.

o Ser objeto de seguimiento posterior.
La Direccion General realizara revision estratégica periodica (minimo trimestral) para:

o Evaluar desempefio global.

o Analizar riesgos estratégicos.

o Aprobar ajustes al Plan Estratégico.

o Validar implementacién de mejoras.
El proceso de control estratégico debera identificar riesgos financieros, operativos,
legales y reputacionales, estableciendo medidas preventivas para mitigar impactos
negativos.
Toda medicion, andlisis y decision estratégica deberd conservarse como informacion
documentada, garantizando trazabilidad institucional y respaldo para auditorias
internas o externas.
El proceso PG-CE-02 se desarrollara bajo el principio de mejora continua, aplicando el
ciclo PHVA para fortalecer la eficiencia, rentabilidad y sostenibilidad organizacional.
Los resultados estratégicos relevantes deberdan ser comunicados a los responsables de
area para asegurar compromiso y alineacion organizacional.
La informacion derivada del control estratégico tendra cardcter reservado y sera

accesible tnicamente a los niveles autorizados por la Direccion General.
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8. Indicadores

Caédigo PG-CE-02-IND-01

Nombre Cumplimiento de Metas Estratégicas
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacion Porcentaje

Mide € nivel de cumplimiento de los objetivos estratégicos establecidos en €

Descripcion Plan Estratégico ingtituciona dentro del periodo evaluado.
Férmula Frecuencia Sentido /| Limite | Limite | Responsable | Responsable
Relacion | inferior | superior | de Medicion | de Anélisis
(Numero de metas
estratégicas cumplidas / Total i .. Analista de Direccion
de metas estratégicas Trimestral | Positivo 70% 95% gestion general

planificadas) x 100

Codigo PG-CE-02-IND-02

Nombre Nivel de cumplimiento de procesos
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacién Porcentaje

Mide & grado de cumplimiento de los procedimientos, actividades y controles
definidos en los procesos ingtitucionales durante el periodo evaluado. Permite

Descripcion verificar ladisciplinaorganizacional en lagjecucién del Sistemade Gestion por
Procesosy detectar desviaciones que requieran acciones correctivas.
Férmula Frecuencia Sentido /| Limite | Limite | Responsable | Responsable
Relacion | inferior | superior | de Medicion | de Analisis
(Numero de Procesos
Evaluados con Cumplirniento A . Analista de Direccion
Satisfactorio / Total de Trimestral | Positivo 70% 95% gestion general
Procesos Evaluados) x 100
9. Informacion documentada
Codigo Origen Nombre Soporte Conservacion Disposicion
PG-CE-02-DOC- Manual de Control . Archivo
Interno Estratégico y Mejora Digital Permanente .
01 . empresarial
Continua
PG-CE-02-DOC- Procedimiento de . . Control
Interno | Evaluacion y Seguimiento Digital 5 afios .
02 . versiones
Estratégico
PG-CE-02-REG- Informe Trimestral de . ~
01 Interno Cumplimiento Estratégico Digital 5 afos Respaldo
PG-CE-02-REG- Interno Acta de Rewspn por la Dlgl.tal / Permanente Historico
02 Direccion Fisico
PG-CE-02-REG- Matriz de Acciones . ~ Control de
Interno . . Digital 5 afios .
03 Correctivas y Preventivas mejoras
PG-CE-02-REG- Matriz de Evaluacion de . . Sustituible por
Interno Digital 5 afios version
04 Procesos .
actualizada
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11. Control de cambios

.Qué se agreg6?

.Qué se elimin6?

. Qué se modifico?

El proceso de Control Estratégico y Mejora Continua
constituye una incorporacion integral dentro del modelo 70
BE, ya que en el estado actual (AS |S) la organizacion no
cuenta con un mecanismo formal, sistematico ni documentado
para el monitoreo estratégico ni para la gestion estructurada de
la mejora continua.

No aplica, en virtud
de que el proceso no
existe formalmente
en el modelo ASIS

No aplica, en virtud
de que el proceso no
existe formalmente
en el modelo ASIS
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Gestion de recuperacion de cartera judicial y extrajudicial

LOPEZ & CIFUENTES 1~
: e i MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

R [ | R}
|y Birm - Esr, SO

CODIGO: PA-GRC-01 Gestion de Recuperacion de Cartera Judicial vy
Extrajudicial

Edicion No. 1 Pag. De /10

1. Propésito

Optimizar la recuperacion de obligaciones pendientes mediante estrategias juridicas y
extrajudiciales eficientes que maximicen resultados financieros y minimicen tiempos de

gestion.
2. Alcance

Aplica a todos los clientes y deudores asignados a la firma, incluyendo cartera preventiva,
vencida, judicializada y en negociacion, involucrando al equipo juridico, gestores de cobranza,

call center y personal de apoyo en la ejecucion de estrategias de recuperacion.
3. Responsable del proceso

Jefe de cobranza judicial y extrajudicial

4. Requisitos

e (Codigo Civil

e (Codigo Organico General de Procesos

e Normativa sobre titulos ejecutivos, prescripcion, ejecucion y medidas cautelares.
e Normativa Mercantil

e Ley de Compaiiias

e Normativa de Proteccion de Datos

e Normativa Tributaria vigente
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5. Recursos

e Jefe de cobranza judicial y extrajudicial
e Supervisor de cobranza

e Gestores de cobranza

e Operadores de call center

e Asistente administrativa y financiera
e Abogados responsables

e Contadora

e Computadores personales

e Servidor

e CRM

e Sistema Contable

e Herramientas de analisis

e Telefonia IP

e Grabador de llamadas

e Plataforma de mensajeria
6. Definiciones
Acuerdo de pago: Es el mecanismo operativo mas frecuente para materializar la recuperacion.
Cartera asignada: Es la materia prima del proceso. Sin cartera asignada no existe operacion.

Cartera extrajudicial: Es la fase inicial estratégica donde se maximiza recuperacion con

menor costo.

Cartera judicial: Representa el componente litigioso del proceso y determina costos, tiempos

y riesgos.
Contactabilidad: Es el primer cuello de botella operativo; sin contacto no hay negociacion.

Gestion de recuperacion: Es el concepto central del proceso. Define el conjunto de acciones

juridicas y administrativas orientadas a obtener el pago de obligaciones vencidas.

Judicializacion: Es la decision estratégica que transforma la gestion extrajudicial en litigio

formal.
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Tasa de recuperacion: Es el principal indicador de desempefio financiero del proceso.
Trazabilidad: Garantiza control, evidencia, respaldo y profesionalizacion del proceso.

7. Politicas

e Toda gestion de recuperacion deberd realizarse en estricto cumplimiento de la

normativa civil, mercantil, procesal y de proteccion de datos vigente en el Ecuador. Se

prohibe cualquier practica coercitiva, intimidatoria o contraria a derecho.

e Toda gestion realizada, ya sea telefonica, escrita, presencial o judicial, debera

registrarse obligatoriamente en el sistema CRM institucional, garantizando trazabilidad,

evidencia y respaldo documental. No se consideraran validas gestiones no registradas.

e La cartera asignada debera clasificarse segin monto, antigiiedad, probabilidad de

recuperacion y perfil del deudor, a fin de aplicar estrategias diferenciadas de gestion y

optimizar recursos operativos.

e Los gestores de cobranza deberdn respetar los limites de descuento y condiciones de

pago previamente autorizados por el Jefe de Cobranza o por la Direccion General.

Cualquier excepcion debera contar con autorizacion expresa y documentada.

e La decision de judicializar un caso deberd fundamentarse en andlisis técnico que

considere:
o Antigiiedad de la deuda
o Capacidad econoémica del deudor
o Costos judiciales estimados
o Probabilidad de recuperacion

e No se judicializaran casos sin andlisis previo documentado.

e Todo acuerdo de pago debera formalizarse por escrito y contar con cronograma

definido. El incumplimiento de dos cuotas consecutivas activara automaticamente

revision del caso y posible judicializacion.

e La asignacion de cartera por gestor debera respetar los limites maximos establecidos,

con el fin de evitar sobrecarga operativa que afecte la calidad y eficiencia de la gestion.

e El proceso serd evaluado mediante indicadores operativos, financieros y estratégicos

definidos en el Sistema de Control Estratégico y Mejora Continua. Las desviaciones

deberan generar acciones correctivas documentadas.
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e Lainformacion de clientes y deudores tendré caracter reservado y sera tratada conforme

a la Ley Orgénica de Proteccion de Datos Personales y a las politicas internas de

confidencialidad.

e El proceso sera objeto de revision periddica para optimizar tiempos, reducir costos,

mejorar la tasa de recuperacion y fortalecer la calidad del servicio prestado a los

clientes.

8. Indicadores

Codigo PA-GRC-01-IND-01
Nombre Tasa de recuperacion global
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacion Porcentaje

Evalla e porcentge del saldo tota asignado que ha sido efectivamente

Descripcion recuperado en € periodo, reflgjando la efectividad estratégica del modelo de
negocio.
Férmula Frecuencia Sentido / | Limite | Limite | Responsable | Responsable
Relaciéon | inferior | superior | de Medicion | de Analisis
(Monto Recuperado / Saldo .. N o Supervisor de | Direccion
Total Asignado) x 100 Mensual Positivo 1,5% 2% cobranza general

Cédigo PA-GRC-01-IND-02
Nombre Tasa de contactabilidad
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacién | Porcentgje
Descripcion Mide |la capacidad de lograr contacto efectivo con |os deudores.
. . Sentido / | Limite | Limite | Responsable Responsable de
Formula Frecuencia < . . . Iy pes
Relacion | inferior | superior | de Medicion Analisis
(Contactos Gestor de Jefe de Cobranza
Efectivos / Intentos | Semanal Positivo 60% 90% judicial y
Cobranza R
Totales) x 100 extrajudicial

Cédigo PA-GRC-01-IND-03
Nombre Efectividad de negociacion
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje
Descripcion Mide & porcentaje de contactos efectivos gue culminan en acuerdos de pago.
. . Sentido / | Limite Limite | Responsable | Responsable de
Formula Frecuencia . . . . s 1es
Relacion | inferior | superior | de Medicion Analisis
(Acuerdos Cerrados Gestor de Jefe de Cobranza
/ Contactos Mensual Positivo 30% 50% Cobranza judicial y
Efectivos) x 100 extrajudicial
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Cédigo PA-GRC-01-IND-04
Nombre indice de cumplimiento de acuerdos
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje
Descripcion Evalla el porcentaje de acuerdos que se cumplen en e plazo establecido.
. . Sentido / | Limite Limite | Responsable Responsable de
Formula Frecuencia . . . . o 1o
Relacion | inferior | superior | de Medicion Analisis
(Pagos Cumplidos / Gestor de Jefe de Cobranza
Acuerdos Firmados) Mensual Positivo 70% 90% judicial y
Cobranza .o
x 100 extrajudicial
Cadigo PA-GRC-01-IND-05
Nombre Tiempo promedio de recuperacion
Tipo de medida Eficiencia
Tipo de relacién Tiempo
Descripcion Mide el tiempo promedio desde asignacion hasta recuperacion.
Férmula Frecuencia Sentido / | Limite Limite | Responsable | Responsable
Relacion | inferior | superior | de Medicion de Analisis
(Sumatoria Dias De Supervisor de Direccion
Recuperacion / Namero Mensual Negativo | <60 dias | >120 dias
Cobranza General
De Casos Recuperados)
Cadigo PA-GRC-01-IND-06
Nombre Productividad por gestor de cobranza
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacion Porcentgje
Descripcion Mide la recuperacion individual respecto a cartera asighada.
Férmula Frecuencia Sentido / | Limite Limite | Responsable | Responsable
Relacion | inferior | superior | de Medicion de Analisis
(Monto Recuperado Por
Gestor / Cartera . Supervisor de Direccion
Asignada Al Gestor) X Mensual Positivo 15 % 2% gobranza General
100
Cadigo PA-GRC-01-IND-07
Nombre Saturacion de cartera
Tipo de medida Eficiencia
Tipo de relacion Numero de deudores
Descripcion EvalUala carga asignada por gestor para evitar sobrecarga.
Férmula Frecuencia Sentido / | Limite Limite | Responsable | Responsable
Relacion | inferior | superior | de Medicion de Analisis
. (Total Ch?ntes . <300 > 400 Supervisor de Direccion
Asignados / Numero De Mensual Negativo deud deud Cob G !
Gestores) eudores | deudores obranza enera
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Cédigo PA-GRC-01-IND-08
Nombre Costo de recuperacion
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacion Porcentaje
Descripcion Mide & costo invertido por cada unidad monetaria recuperada.
Fé la Fr ncia Sentido / | Limite Limite | Responsable | Responsable
ormu eeuenc Relacién | inferior | superior | de Medicién de Analisis
(Costo Operativo / . 0 0 Supervisor de Direccion
Monto Recuperado) Mensual Negativo 15% 30% Cobranza General
9. Informacion documentada
Cédigo Origen Nombre Soporte Conservacion Disposicion
PA-GRC-01- Interno Manual del Proceso de Diital Permanente Archivo
DOC-01 Recuperacion de Cartera & empresarial
PA-GRC-01- Intern Procedimiento de Gestion Digital 5 afios Control
DOC-02 emo Extrajudicial & versiones
PA-GRC-01- Int Procedimiento de Digital 5 afios Control
DOC-03 nerno Judicializacion & versiones
PA-GRC-01- Politica de Limites de . ~
DOC-04 Interno Negociacion Digital 5 afios Respaldo
PA-GRC-01- . Base de datos de cartera _ Segun contrato . .
REG-01 Cliente asignada Digital (minimo 5 afios) Archivo digital
PA-GRC-01- Registro de gestiones en . ~
REG-02 Interno CRM Digital 5 afos Respaldo
PA-GRC-01- . Digital / ~ . .
REG-03 Interno | Acuerdos de pago suscritos Fisico 5 afios Archivo cliente
PA-GRC-01- Informe mensual de . ~ g
REG-04 Interno recuperacién Digital 5 aflos Historico
PA-GRC-01- Interno Reporte de indicadores del Digital 5 afios Control de
REG-05 proceso & gestion
. - Sustituible por
PA-GRC-01- Matriz de seguimiento de . - -,
Interno Digital 5 afios version
REG-06 acuerdos .
actualizada
. s Segun
PA-GRC-01- Expedientes judiciales . . S
REG-07 Interno digitalizados Digital ng:féj;;a Archivo judicial
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11. Control de cambios

.Qué se agreg6?

,Qué se eliminé?

. Qué se modifico?

En el modelo 70 BE se incorporaron
elementos estructurales, tecnoldgicos y
metodologicos que no existian en el ASIS
entre los cuales se destacan:

Formalizacion del proceso bajo un
Manual codificado, con propdsito,
alcance, responsables y politicas
definidas.

Integracion del CRM como
herramienta obligatoria de gestion
y trazabilidad de contactabilidad.
Incorporacion de modulos de
automatizacion (WhatsApp,

recordatorios, segmentacion de
cartera).

Definicion de KPIs especificos de
recuperacion (tasa de
recuperacion, efectividad por
gestor, tiempo promedio de

recuperacion, rotacion de cartera).
Segmentacion técnica de cartera
por tipo (judicial / extrajudicial),
antigiiedad, zona y riesgo.
Estandarizacion de flujogramas
diferenciados para recuperacion
judicial y extrajudicial.

Establecimiento de metas
cuantificables alineadas al Plan
Estratégico.

Integracion de  analisis de
rentabilidad por cliente.

Formalizaciéon del seguimiento
periodico  mediante  reportes
ejecutivos.

Implementacion de control de
saturacion de cartera y asignacion
técnica de gestores.
Documentacion  obligatoria de
actuaciones judiciales y
extrajudiciales en el sistema.

En el modelo 7O BE se
descartan practicas del ASIS
que generaban ineficiencias,
tales como:

Gestion manual de
seguimiento sin
trazabilidad digital.
Contactabilidad no
sistematizada.
Ausencia de

segmentacion técnica
de cartera.
Asignacion
discrecional de
clientes sin criterios
de carga operativa.
Falta de indicadores

formales de
desempefio por
gestor.

Dependencia
excesiva de reportes
en Excel sin
integracion con
sistemas.

Reprocesos por falta
de estandarizacion
documental.
Seguimiento judicial
reactivo en lugar de
estratégico.

Se elimina, en esencia, el
modelo operativo empirico y
fragmentado.

Se mantienen ciertos elementos
del proceso original, pero con
ajustes sustanciales:

e La recuperacion judicial
continia  realizdndose
conforme a normativa
ecuatoriana, pero ahora
con control estratégico
de tiempos procesales.

o lLa recuperacion
extrajudicial se
mantiene, pero ahora
bajo protocolo
estandarizado de
contactabilidad y
registro obligatorio en
CRM.

e La asignacion de cartera
se conserva, pero ahora
basada en analisis de

carga, monto y
probabilidad de
recuperacion.

e FEl seguimiento de metas
continua, pero ahora
vinculado a KPIs
estratégicos
institucionales.

e Los reportes de

resultados se mantienen,
pero evolucionan hacia

dashboards  ejecutivos
con métricas
comparativas.

e La interaccion con el
cliente deudor continta,
pero bajo lineamientos
formales y segmentacion
por perfil de riesgo.
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Gestion judicial y litigio estratégico

LOPEZ & CIFUENTES 7~
; e [C MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

P E T E
|y Birm - Esr, SOES

CODIGO: PA-GJL-02 Gestion judicial y litigio estratégico
Edicion No. 1 Pag. De 1/9

1. Propésito

Asegurar la adecuada representacion legal de los clientes en procesos judiciales y actuaciones

extrajudiciales, garantizando cumplimiento normativo y defensa eficaz de intereses.
2. Alcance

Aplica a todos los procesos judiciales y actuaciones extrajudiciales patrocinados por la firma,
en cualquier instancia o jurisdiccion competente, siendo de cumplimiento obligatorio para el

equipo juridico y personal de apoyo procesal.
3. Responsable del proceso

Jefe del Departamento Juridico

4. Requisitos

e (Codigo Civil

e (Coddigo Organico General de Procesos (COGEP)

e Normativa sobre titulos ejecutivos, prescripcion, ejecucion y medidas cautelares.
e Normativa Mercantil

e Ley de Compaiias

e Normativa de Proteccion de Datos

e Normativa Tributaria vigente
5. Recursos

e Jefe del Departamento Juridico

e Direccion General
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e Supervisor del Departamento Juridico
e Abogados responsables

e Contadora

e Expedientes fisicos y digitales

e Titulos ejecutivos originales

e Facturas originales, retenciones

e Modelos estandarizados de demandas
¢ Plantillas de escritos procesales

e Matriz de seguimiento judicial

e Computadores personales

e Servidor
e Acceso al SATIJE
e CRM

e Firma electronica
e Sistema Contable
e Herramientas de analisis

e FEscaner
6. Definiciones

Accion judicial: Actuacion formal ante 6rgano jurisdiccional para exigir el cumplimiento de

una obligacion.

Analisis de viabilidad juridica: Evaluacion técnica previa que determina procedencia,

probabilidad de éxito y riesgos del litigio.
Demanda: Acto procesal que inicia formalmente el proceso judicial.

Estrategia procesal: Conjunto de decisiones técnicas adoptadas para maximizar el resultado

favorable del proceso.
Judicializacion: Decision institucional de trasladar un caso a la via judicial.

Medidas cautelares: Providencias judiciales destinadas a asegurar el cumplimiento de la

obligacion reclamada.
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Prescripcion: Extincion del derecho de accion por el transcurso del tiempo legal.

Sentencia: Resolucion judicial que decide el fondo del litigio.

Titulo ejecutivo: Documento que contiene obligacion clara, expresa y exigible que habilita

proceso ejecutivo.

Tutela judicial efectiva: Garantia constitucional que asegura acceso a la justicia y decision

motivada.

7. Politicas

e Toda actuacion judicial debera ejecutarse en estricto cumplimiento del ordenamiento

juridico ecuatoriano, garantizando el respeto al debido proceso, tutela judicial efectiva

y principios de lealtad procesal.

e Ningln caso serd judicializado sin andlisis técnico previo que evalue:

o

©)

o

o

Existencia de titulo valido
Competencia territorial
Estado de prescripcion
Solvencia del demandado
Probabilidad de éxito
Costo-beneficio procesal

El analisis debera constar documentado.

e (ada proceso judicial debera contar con estrategia procesal definida por el Jefe del

Departamento Juridico, estableciendo objetivos, riesgos y acciones tacticas.

e El equipo juridico debera garantizar seguimiento estricto de términos, audiencias y

plazos judiciales mediante sistema de alertas institucional. El incumplimiento de

términos sera considerado falta grave.

e Todo proceso debera incluir evaluacion periddica de riesgos:

o

©)

o

o

Riesgo de pérdida
Riesgo econdmico
Riesgo reputacional

Riesgo de costas

e Las contingencias deberan ser reportadas a Direccion General.
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e La Gestion Judicial deberd mantener coordinacion permanente con el proceso de

Recuperacion de Cartera, asegurando coherencia entre estrategia extrajudicial y litigio.

e Toda actuacion procesal debera registrarse en el sistema institucional (CRM o modulo

judicial), garantizando respaldo documental y trazabilidad.

e Los costos judiciales deberan ser controlados y reportados mensualmente, incluyendo

tasas, notificaciones y provisiones contables.

e Lainformacion procesal tendra caracter reservado y serd tratada conforme a normativa

de proteccion de datos y secreto profesional.

e El proceso judicial sera evaluado mediante indicadores de desempeiio (tiempo

promedio de resolucion, tasa de éxito, costos), generando acciones de mejora continua.

8. Indicadores

Codigo PA-GJL-02-IND-01

Nombre Tasadejudiciaizacion efectiva
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacion | Porcentgje

Mide el porcentaje de procesosjudicia es que culminan con resultado favorabl e respecto del

Descripcion total de casosjudicializadosen el periodo evaluado. Permite evaluar laefectividad ddl litigio
estratégico y la calidad técnica de la actuacion procesal.
Férmula Frecuencia Sentido / Limite Limite | Responsable | Responsable
Relacion inferior |superior | de Medicion | de Analisis
(Casos Con Resultado Abogado Jefe del
Favorable / Casos Trimestral Positivo 60% 85% Departamento
Judicializados) x 100 responsable Juridico

Codigo PA-GJL-02-IND-02

Nombre Tiempo promedio de resolucién judicia
Tipo de medida Eficiencia
Tipo de relacién Tiempo

Mide el tiempo promedio transcurrido desde la presentacion de la demanda hasta

Descripcion la obtencion de sentencia o resolucion definitiva, permitiendo evaluar la eficiencia
en lagestiéon del proceso judicial.
Férmula Frecuencia Sentido / | Limite Limite | Responsable | Responsable
Relacion | inferior | superior | de Medicion | de Analisis
(Sumatoria Dias Transcurridos

Desde Presentacion De . . Abogado Jefe del

- Trimestral | Negativo | 180 dias | 365 dias Departamento
Demanda Hasta Resolucion / responsable Juridico

Numero De Casos Resueltos)
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9. Informacion documentada

Cédigo Origen Nombre Soporte Conservacion Disposicion
PA-GJL-02- Interno Manual del Proceso de Digital Permanente Archivo

DOC-01 Gestion Judicial & empresarial
PA-GJL-02- Procedimiento de .. ~ .

DOC-02 Interno Judicializacién Digital 5 afios Control versiones
PA-GJL-02- Interno Manual de Litigio Digital Permanente Actualizacion

DOC-03 Estratégico & controlada
PA-GJL-02- Manual de Litigio . ~

DOC-04 Interno Estratégico Digital 5 afios Respaldo
PA-GJL-02- Cliente Mandato judicial / Poder Digital / Segun contrato Archivo

REG-01 especial Fisico (minimo 5 afos)
PA-GJL-02- Expediente judicial Segun

REG-02 Interno digitalizado Digital normativa Histdrico

procesal

PA-GJL-02- Registro de actuaciones . ~

REG-03 Interno procesales (CRM / SATJE) Digital 5 afios Respaldo
PA-GJL-02- : e .. N L

REG-04 Interno | Informe trimestral de litigio Digital 5 afios Historico
PA-GJL-02- Interno Matriz de seguimiento de Digital 5 afios Sustituible por

REG-05 procesos judiciales £ version actualizada
PA-GJL-02- Registro de control de . - .

REG-06 Interno términos procesales Digital 5 afios Control operativo
PA-GJL-02- Informe de evaluacion de . ~ . .

REG-07 Interno riesgo judicial Digital 5 afios Archivo estratégico
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11. Control de cambios

.Qué se agreg6?

,Qué se eliminé?

. Qué se modifico?

En el modelo 7O BE se incorporaron
elementos técnicos y estratégicos que
no estaban formalmente definidosen

ASIS

Formalizacion del proceso bajo

Manual codificado, con
propdésito, alcance y
responsables claramente
establ ecidos.

Integracion del concepto de
litigio estratégico, degjando de
limitarse a una gestion procesal
reactiva.
Incorporacion
especificos como:

o Tasadeéxitojudicial.

o Tiempo promedio de

de KPIs

resolucion.

o Rentabilidad por
proceso.

o Costo procesal vs
recuperacion.

Implementacion de control de
términos procesales mediante
sistemadigital.

Estandarizacion de modelos de
demanday escritos procesales.

Registro obligatorio de
actuaciones en sistema
ingtitucional (CRM o0 base
interna).

Andlisis previo de viabilidad
juridica y financiera antes de
iniciar acciones judiciales.
Evaluacion de precedentes
obligatorios y actualizacion
normativa permanente.
Seguimiento  estratégico de

casos de ato impacto
econdmico.

Reportes periodicos a
Direccion  Generd  sobre

desempefio judicial.

En e modelo 7O BE se
descartan préacticas propias
del AS IS que generaban

ineficiencia o riesgo:
e Seguimiento
procesal

informal

basado Unicamente
en revison manual

de expedientes.

e« Ausencia de
medicion del
desempefio
judicial.

e Inexistencia de
andlisis de
rentabilidad  por
Caso.

e Gestion  reactiva
frente a
providencias
judiciales.

« Fdta de
estandarizacion
documental.

o Dependencia
exclusiva del
criterio individua
del abogado sin
metodologia
comun.

e Fdta de control

estratégico
plazos criticos.

de

Se dimina e modeo

operativo centrado
Unicamente en tramite
procesal.

Se mantienen elementos
esencidles  del proceso
judicial, pero con cambios
estructurales:

e« La interposicion de
demandas se
mantiene, pero ahora
precedida de andlisis
técnico de viabilidad.

e ElI seguimiento de
causas continla, pero
ahora integrado dentro
del proceso de litigio
estratégico y no como
proceso
independiente.

e La preparacion de
escritos judiciales se
mantiene, pero bgo
model os
estandarizados y
actualizados conforme
a precedentes.

e La representacion
judicial contintia
conforme a normativa
ecuatoriana, pero
ahora dineada a
indicadores de
desempefio.

e La gestion de
audiencias se
mantiene, pero ahora
con preparacion
estratégica previa
documentada.

e El cierre de casos se
conserva, pero con
andlisis posterior de
resultados y
retroalimentacion
estratégica.
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Servicio post gestion y fidelizacion del cliente

LOPEZ & CIFUENTES 1~
: e i MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

R [ | R}
|y Birm - Esr, SO

CODIGO: PA-SPF-03 Servicio post gestion y fidelizacion del cliente
Edicion No. 1 Pag. De 1/8

1. Propésito

Fortalecer la relacion con los clientes mediante seguimiento posterior a la gestion realizada,

asegurando satisfaccion, transparencia y continuidad comercial.
2. Alcance

Aplica a todos los clientes activos y a aquellos con casos concluidos, involucrando al area
comercial y operativa en actividades de seguimiento, retroalimentacion y generacion de nuevas

oportunidades de servicio.
3. Responsable del proceso
Direccion General

4. Requisitos

e Ley de Compaiias

e (Coddigo Civil

e Ley Organica de Proteccion de Datos Personales
e (Cddigo Organico Integral Penal

e Normativa Tributaria
5. Recursos

e Direccion General
e Analista de Gestion
e Jefe de Cobranza

e Jefe del Departamento Juridico
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e Asistente administrativo

e Base de datos actualizada de clientes
e Contratos de prestacion de servicios

e Historial de recuperacion por cliente
e Historial judicial por cliente

e Formatos de encuesta de satisfaccion
e Modelos de propuestas de servicios adicionales
e Manual de experiencia del cliente

e Sistema CRM institucional

e Dashboard de rentabilidad por cliente
e Plataforma de encuestas digitales

e (Correo corporativo institucional

e Herramientas de videoconferencia

e Sistema de gestion documental

e Power BI o tablero de fidelizacion
6. Definiciones

Cliente estratégico: Cliente cuya rentabilidad, volumen o proyeccion de negocio lo convierte

en prioritario dentro del portafolio institucional.

Experiencia del cliente: Percepcion integral que el cliente tiene sobre la calidad, oportunidad

y resultados del servicio prestado.

Fidelizacion: Conjunto de acciones orientadas a mantener la relacion comercial a largo plazo

y promover la continuidad contractual.

Indice de satisfaccion del cliente: Indicador que mide el nivel de conformidad del cliente

respecto al servicio recibido.

Propuesta de valor: Beneficios diferenciales que la firma ofrece para posicionarse frente a la

competencia.

Rentabilidad por cliente: Relacion entre los ingresos generados por un cliente y los costos

asociados a su gestion.
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Retencion de clientes: Porcentaje de clientes que contintian contratando servicios en periodos

posteriores.

Retroalimentacion: Informacion proporcionada por el cliente que permite identificar

oportunidades de mejora continua.

Segmentacion de clientes: Clasificacion del portafolio segin criterios de rentabilidad,

volumen, riesgo o potencial de crecimiento.

Servicio post gestion: Acciones ejecutadas después del cierre operativo o judicial, orientadas

a evaluar resultados y fortalecer la relaciéon comercial.
7. Politicas

¢ La firma mantendra una orientacion permanente hacia la satisfaccion y fidelizacion de
sus clientes, garantizando seguimiento posterior a la prestacion del servicio y
fortaleciendo relaciones comerciales sostenibles.

e Toda gestion finalizada debera ser evaluada mediante mecanismo formal de medicion
de satisfaccion del cliente, cuyos resultados seran analizados por Direccion General
para implementar mejoras.

e El portafolio de clientes debera clasificarse periddicamente segin rentabilidad,
volumen de cartera, nivel de recurrencia y potencial de crecimiento, con el fin de
disefiar estrategias diferenciadas de atencion y fidelizacion.

e La informacidén comercial, financiera y juridica del cliente serd tratada con estricta
confidencialidad, en cumplimiento de la normativa de proteccion de datos personales y
secreto profesional.

e La firma desarrollard propuestas de valor diferenciadas para clientes estratégicos,
incorporando servicios complementarios que generen crecimiento institucional y
fortalecimiento de la relacion comercial.

e Las observaciones, quejas o sugerencias recibidas deberan ser registradas y analizadas,
generando acciones correctivas cuando corresponda.

e Se implementaran estrategias formales de retencion orientadas a la renovacion de

contratos, ampliacion de servicios y continuidad de la relacion comercial.
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e Los resultados de satisfaccion, retencion y rentabilidad por cliente deberan presentarse

periddicamente a Direccion General como insumo para la toma de decisiones

estratégicas.

e El proceso de fidelizacion debera articularse con Recuperacion de Cartera y Gestion

Judicial para asegurar coherencia en la experiencia del cliente.

e El proceso serd revisado periddicamente con base en indicadores de satisfaccion,

retencion y rentabilidad, implementando acciones que fortalezcan la competitividad

institucional.

8. Indicadores

Codigo PA-SPF-03-IND-01

Nombre indice de satisfaccion del cliente
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacion Porcentaje

Mide € nivel de conformidad del cliente respecto al servicio prestado por la firma,

Descripcion considerando calidad, oportunidad, resultadosy atencion recibida.
Férmula Frecuencia Sentido / Limite Limite | Responsable | Responsable
Relacion | inferior | superior | de Medicion | de Analisis
(Puntuacion Total
Obtenida En Encuestas / o Analista de Direccion
Puntuacion Maxima Semestral Positivo 80% 93% Gestion General
Posible) x 100

Codigo PA-SPF-03-IND-02

Nombre Porcentgje de retencion de clientes
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacion Porcentgje

Mide & porcentaje de clientes que continlan contratando servicios de la firma en

Descripcion periodos posteriores, evaluando la efectividad del proceso de fidelizacion
Férmula Frecuencia Sentido / Limite Limite | Responsable | Responsable
Relacion | inferior | superior | de Medicién | de Analisis
(Numero De Clientes
ue Renuevan Contrato / o Analista de Direccion
QTotal De Clientes Del Anual Positivo 70% 0% Gestion General
Periodo Anterior) x 100
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9. Informacion documentada

Cédigo Origen Nombre Soporte Conservacion Disposicion
PA-SPF-03- Interno Manual del Proceso de Digital Permanente Archivo
DOC-01 Servicio Post Gestion & empresarial
PA-SPF-03- Int Procedimiento de Medicion Digital S af Control
DOC-02 niermno de Satisfaccion et 08 versiones
PA-SPF-03- Int Politica de Fidelizacion y Digital Permanente Actualizacion
DOC-03 nterno Retencion letta controlada
PA-SPF-03- Protocolo de Atencién y . ~
DOC-04 Interno Seguimiento a Clientes Digital > afios Respaldo
PA-SPF-03- Base de datos de clientes i N .
REG-01 Interno Activos Digital 5 afios Archivo
PA-SPF-03- Encuestas de satisfaccion . ~ o
REG-02 Interno aplicadas Digital 5 aflos Histdrico
PA-SPF-03- Informe semestral de . ~
REG-03 Interno satisfaccion Digital 5 afios Respaldo
PA-SPF-03- Reporte anual de retencion . ~ .
REG-04 Interno de clientes Digital 5 aflos Archivo
PA-SPF-03- Interno Registro de Digital 5 afios Control de
REG-05 retroalimentacion y quejas & mejora
PA-SPF-03- Registro de . - Sustltull?} © por
Interno . ., . Digital 5 aflos version
REG-06 retroalimentacion y quejas .
actualizada
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11. Control de cambios

.Qué se agreg6?

.Qué se elimin6?

.Qué se modifico?

En el modelo TO BE se incorporan

elementos que no  existian

formalmente en el AS IS, entre los
cuales se destacan:

e CreaciOn del proceso como

fase independiente dentro del

mapa de procesos agregadores

devalor.

e Formalizacion mediante
Manual codificado  con
propdésito, alcance,
responsables 'y  politicas
definidas.

e Implementacion de medicion
de satisfaccion del cliente
mediante encuestas
estructuradas.

o Definicion de indicadores de
fidelizacion (tasa de
retencion, renovacion de

contratos, nivel de
satisfaccion, recompra de
SErvicios).

e Seguimiento posterior a
cierre de casos judiciales o
procesos de recuperacion.

o Segmentacion de clientes
estratégicos para gestion

personalizada.
e Programacion de reuniones
periodicas de

retroalimentaci on.

e Registro distemdtico de
observaciones del cliente en
CRM.

o Implementacién de planes de
mejora derivados de quejas 0
sugerencias.

e Andisisdepérdidadeclientes
(causas de desercién).

o Estrategias de comunicacion
post servicio (reportes
€jecutivos, boletinesjuridicos,
actualizaciones normativas).

En e modeo 7O BE se
descartan précticas propias del
AS|Stales como:

e Finalizacion del
Servicio sin
seguimiento posterior.

e Ausencia de medicion
formal de satisfaccion.

o Dependencia

exclusiva de
relaciones personaes
informales.

e Fdta de registro
sistematico dequejaso
sugerencias.

e Pérdidade clientes sin
andlisis de causas.

e« Comunicacion
reactiva Unicamente
cuando €& cliente
solicitaba
informacion.

Se eimina la viséon de
servicio puntual sin enfoque
de fidelizacion.

Se

mantienen ciertos

elementos de AS IS pero
con cambios relevantes:

Lacomunicacién con
el cliente se
mantiene, pero ahora
bajo protocolo
estructurado.

La entrega de
resultados  finaes
continia, pero ahora
acompafiada de
informe  gecutivo
formal.

El cierre de caso se
mantiene, pero se
convierte en punto de
inicio del proceso de
fidelizacion.

Las reuniones con
clientes contintan,
pero ahora con
planificacion
estratégica y
objetivos definidos.
La gestiéon de quejas
Sse mantiene, pero
ahora documentaday
vinculada a acciones
correctivas.
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Gestion administrativa y financiera

LOPEZ & CIFUENTES 1~
: s [C MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Ty f—— E Wi E
|y Birm - Easr, SOES

CODIGO: PH-GAF-01 Gestion administrativay financiera
Edicion No. 1 Pag. De /10

1. Propésito

Administrar eficientemente los recursos financieros y administrativos de la firma, garantizando

control presupuestario, liquidez y sostenibilidad operativa.
2. Alcance

Aplica a todas las operaciones financieras y administrativas de la firma, incluyendo ingresos,
egresos, presupuestos, facturacion y control de recursos, siendo obligatorio para el area

administrativa y la Direccion general.
3. Responsable del proceso
Contadora

4. Requisitos

e (Cobdigo Tributario

e Normativa Tributaria

e Ley de Compaiias

e (Coddigo de Comercio

e Reglamento de Comprobantes de Venta

e (Cddigo del Trabajo

e Ley de Compaiias

e Presentacion de balances ante la Superintendencia de Compaiiias.

e Ley Organica de Proteccion de Datos Personales

e Aplicacion de Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF para PYMES,

si aplica)
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5. Recursos

e Contadora

e Direccion General

e Asistente administrativa y financiera

e Facturas y comprobantes de venta

e Comprobantes de retencion

e Contratos laborales

e Roles de pago

e Comprobantes de egreso

e Estados de cuenta bancarios

¢ Presupuesto anual aprobado

e Politicas contables internas

e Archivo fisico de documentos financieros
e Sistema contable (ERP / sofiware contable)
e Acceso a plataforma SRI

e Acceso a plataforma IESS

e Banca electronica institucional

e Computador

e Escaner

e Sistema de gestion documental

e Dashboard financiero (Power Bl o Excel avanzado)

e Respaldo en nube institucional
6. Definiciones

Conciliacion bancaria: Proceso de verificacion entre registros contables y movimientos

bancarios.

Control interno: Conjunto de politicas y procedimientos destinados a proteger activos y

garantizar confiabilidad financiera.

Costo operativo: Gastos asociados directamente a la ejecucion de actividades administrativas

y productivas.
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Estados financieros: Informes contables que reflejan la situaciéon econdémica y patrimonial de

la empresa.
Flujo de caja: Movimiento real de ingresos y egresos que determina la liquidez institucional.
NIIF: Normas Internacionales de Informacion Financiera que regulan el registro contable.

Presupuesto: Plan financiero que proyecta ingresos y gastos para un periodo determinado y

orienta la toma de decisiones estratégicas.

Provision contable: Registro anticipado de obligaciones probables que impactan

financieramente a la empresa.
Rentabilidad: Capacidad institucional de generar utilidades respecto a ingresos y costos.
Rol de pagos: Documento que formaliza remuneraciones, beneficios y aportes laborales.

7. Politicas

e La gestion administrativa y financiera se ejecutara en estricto cumplimiento de la
normativa tributaria, laboral y societaria vigente en el Ecuador, garantizando
presentacion oportuna de declaraciones, pagos y reportes obligatorios.

e Toda operacion econdmica deberd registrarse en el sistema contable institucional de
forma completa, veraz y dentro de los plazos establecidos. No se permitirdn registros
retroactivos sin justificacion documentada.

e La firma aplicara principios de control interno, incluyendo segregacion de funciones,
autorizaciones formales y conciliaciones periodicas, para prevenir errores, fraudes o
inconsistencias financieras.

e El presupuesto anual deberd ser elaborado, aprobado por Direccion General y
monitoreado periddicamente. Cualquier desviacion significativa debera analizarse y
documentarse.

e La liquidez institucional serd monitoreada mensualmente, asegurando disponibilidad
suficiente para cumplir obligaciones operativas, laborales y tributarias. Todo egreso
deberéd contar con autorizacién previa de Direccion General y respaldo documental
correspondiente.

e La documentacion financiera debera conservarse en formato digital y, cuando aplique,

fisico, conforme a los plazos legales y politicas internas de archivo.
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e La informacidn contable, salarial y financiera tendra caracter reservado y solo podra
ser accesible a personal autorizado.

e La Contadora deberd presentar reportes financieros periddicos que permitan analizar
rentabilidad, costos operativos y sostenibilidad institucional.

e El proceso sera revisado periddicamente para optimizar eficiencia administrativa,

reducir costos y fortalecer el control financiero institucional.

8. Indicadores

Cadigo PH-GAF-01-IND-01
Nombre Rentabilidad por Cliente
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacion Porcentgje
Descripcion M idg_el margen fie_ utilidad gepgrgdo por cha_ cliente, permiti endo_eyal uar la
viabilidad estratégicay sostenibilidad econdmica de |a cartera administrada.
Férmula Frecuencia Sentido / | Limite | Limite | Responsable | Responsable
Relacion |inferior | superior | de Medicion | de Analisis
((Ingresos por Honorarios — Direccion
Costos Operativos del Cliente) /| Trimestral | Positivo 15% 30% Contadora general

Ingresos por Honorarios) x 100

Cédigo PH-GAF-01-IND-02

Nombre Flujo de cgja operativo

Tipo de medida Eficiencia

Tipo de relacion Valor absoluto

Mide la liquidez generada por las actividades operativas de la firma en un periodo

Descripcion determinado, permitiendo evauar la capacidad institucional para cumplir con
obligaciones financieras, laboralesy tributarias sin recurrir a financiamiento externo.
Férmula Frecuencia Sentido / | Limite Limite Responsable | Responsable
Relacion | inferior | superior de Medicién de Analisis
(Cobros efectivos del Flujo >15% .,
, . . L Direccion
periodo — Pagos Mensual Positivo | negativo | crecimiento Contadora
. , General
operativos del periodo) <0 mensual
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9. Informacion documentada

Cédigo Origen Nombre Soporte Conservacion Disposicion
PH-GAF-01- Manual del Proceso de . Archivo
Interno Gestion Administrativa y Digital Permanente .
DOC-01 . . empresarial
Financiera
PH-GAF-01- Interno Procedimiento de Registro Digital 5 afios Control
DOC-02 Contable y Conciliacién & versiones
PH-GAF-01- Interno Politica Presupuestaria Digital Permanente Actualizacion
DOC-03 Institucional £ controlada
PH-GAF-01- Politica de Control Interno . 5
DOC-04 Interno y Autorizacién de Pagos Digital 5 afios Respaldo
PH-GAF-01- Interno siI:teegrnlS;r(oL(i:‘g?(fa(ll)il;iZn Digital 7 afios (minimo Historico
REG-01 y & legal)
mayor)
Segin
PH-GAF-01- Interno Declaraciones tributarias Diital normativa Archivo lecal
REG-02 (IVA, Renta, Retenciones) & tributaria &
(minimo 7 afios)
PH-GAF-01- e . .. ~
REG-03 Interno Conciliaciones bancarias Digital 5 aflos Respaldo
PH-GAF-01- Intern Estados financieros Digital Permanent Archivo
REG-04 emo mensuales & © ente empresarial
Segun
PH-GAF-01- Roles de pago y aportes Digital / normativa .
REG-05 Interno IESS Fisico tributaria Archivo
(minimo 7 afios)
PH-GAF-01- .. - o
REG-06 Interno | Presupuesto anual aprobado Digital 5 afos Historico
PH-GAF-01- . - Control
REG-07 Interno | Presupuesto anual aprobado Digital 5 afios estratégico
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11. Control de cambios

.Qué se agreg6?

.Qué se eliminé?

.Qué se modific?

En e modelo TO BE se incorporaron
elementos de planificacion, control y
analisis estratégico que no estaban
formalmente estructurados en el estado

actudl:

El

Formalizacion del  proceso
mediante Manual codificado con
definicion clara de propdsito,
alcance, responsablesy paliticas.
Implementacién de planificacion
presupuestaria anual vinculada al
Plan Estratégico y al POA.
Definicion  de  indicadores
financieros estratégicos (flujo de
caja operativo, margen neto,
€jecucion presupuestaria,
rentabilidad por cliente, indice de
recuperacion VS. costo
operativo).

Control de gjecucion
presupuestaria con limites y
analisis de desviaciones.
Andlisis de costos por proceso
(judicial, extrajudicial,
administrativo).

Proyeccion financiera basada en
metas de recuperacion de cartera.

Integracion de reportes
gecutivos para  Direccion
General.

Procedimiento  formal de
aprobacién de gastosy control de
compras.

Evaluacion periddica de
contratos de proveedores.
Separacion  funcional  entre
administracion y control
financiero.

Digitalizacion sistemética de
registros contables y
administrativos.

Vinculacién entre metas de
recuperacion 'y planificacion
financierainstitucional.

TO BE transforma la gestion

administrativa de operativa a estratégica.

En € modelo TO BE se
eliminan précticas propias
del estado actual tales como:

e Gedtion financiera
reactiva sin
planificacion
presupuestaria
estructurada.

o Dependencia
exclusiva del reporte
contable sin andlisis

estratégico.

e Fata de control
técnico de costos por
proceso.

e Ausencia de
proyecciones

financieras formales.

o Aprobaciones
informales de gastos.

o Falta de indicadores
financieros
vinculados a
objetivos
estratégi cos.

e Informacion
financiera
fragmentada o]
descentraizada.

e [Escasa trazabilidad
en andisis de
rentabilidad por
cliente.

Se eliminala administracion
meramente operativa sin
enfoque de sostenibilidad.

Se mantienen funciones

esenciales,

pero  con

transformaciones
relevantes:

La gestion contable
continuda, pero
ahora integrada a
indicadores

estratégicos.

El pago a
proveedores se

mantiene, pero
ahora bajo
evaluacion de
eficiencia
contractual.

El  control de
ingresos continua,
pero vinculado a
metas
institucionales.

La elaboracion de
reportes financieros
se mantiene, pero
evolucionan hacia

dashboards
€jecutivos
comparativos.

El control de gastos
continua, pero
ahora sujeto a
planificacion y
andlisis de
desviaciones.

La administracion
de recursos
financieros se
mantiene, pero
ahora dineada a
proyeccion y
crecimiento

organizacional.
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Contabilidad

1PE ...' y |_ - ] '\_-\. g
LOREE B CIRUENT NI MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
law Firm - Eag SO5)
CODIGO: PH-CON-02 Contabilidad
Edicion No. 1 Pag. De 1/9

1. Propésito

Registrar, clasificar y reportar adecuadamente las operaciones financieras de la firma conforme

a normativa contable vigente.
2. Alcance

Aplica a todas las transacciones econdmicas y financieras realizadas por la firma, garantizando

el cumplimiento de la normativa contable y tributaria vigente.
3. Responsable del proceso

Contadora

4. Requisitos

e Ley de Compaiias

e (Coddigo de Comercio

e (Coddigo Tributario

e Ley de Régimen Tributario Interno

e Reglamento para la Aplicacion de la LRTI
e Resoluciones del SRI

e (Cddigo de Trabajo

e Ley Organica de Proteccion de Datos Personales
5. Recursos

e Contadora

e Direccion General
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e Asistente Administrativa y Financiera
e Facturas emitidas y recibidas

e Comprobantes de retencion

e Contratos laborales

e Roles de pago

e Estados de cuenta bancarios

e Comprobantes de egreso

e Declaraciones tributarias archivadas
e Documentacion societaria

e Archivo fisico contable

e Sistema contable institucional

e Acceso a plataforma del SRI

e Acceso a plataforma del IESS

e Banca electronica empresarial

e Computador corporativo

e [Escéner para digitalizacion

e Sistema de gestion documental

e Respaldo en nube institucional

e Herramientas de analisis financiero (Excel avanzado / Power BI)
6. Definiciones

Activo: Recurso economico controlado por la empresa del cual se espera obtener beneficios

econdmicos futuros.

Conciliacion bancaria: Proceso de verificacion entre los registros contables internos y los

movimientos registrados por la entidad financiera.

Control interno: Conjunto de politicas y procedimientos destinados a garantizar confiabilidad

financiera, cumplimiento normativo y proteccion de activos.

Declaracion tributaria: Obligacion formal ante la administracion tributaria mediante la cual

se reportan y pagan impuestos.
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Estado de resultados: Informe financiero que muestra ingresos, costos y gastos en un periodo

determinado, reflejando utilidad o pérdida.

Libro diario: Registro cronoldgico de todas las transacciones econdmicas realizadas por la

empresa.

NIIF (Normas Internacionales de Informacion Financiera): Estdndares internacionales que

regulan el reconocimiento, medicion y presentacion de informacion financiera.

Pasivo: Obligacion presente de la empresa derivada de eventos pasados, cuyo cumplimiento

implicard la salida de recursos econémicos.
Patrimonio: Diferencia entre activos y pasivos; representa el valor residual de la empresa.

Provisién contable: Reconocimiento anticipado de una obligacién probable que afectard

financieramente a la empresa.

7. Politicas

e La Contabilidad debera garantizar la presentacion y pago oportuno de todas las
obligaciones tributarias, conforme al calendario fiscal vigente y a la normativa del SRI.

e Toda transaccion econdmica debera registrarse en el sistema contable institucional de
manera veraz, completa y dentro del periodo contable correspondiente. No se
permitiran registros extemporaneos sin respaldo documental.

e Lainformacion financiera debera elaborarse conforme a las Normas Internacionales de
Informacién Financiera (NIIF para PYMES, si aplica), asegurando consistencia y
transparencia.

e Se deberan realizar conciliaciones bancarias mensuales obligatorias para garantizar
correspondencia entre registros internos y movimientos financieros reales.

e Ladocumentacion contable y tributaria debera conservarse en formato digital y/o fisico
durante los plazos establecidos por la normativa legal vigente (minimo 7 afios).

e Las funciones de autorizacion, registro y control deberan mantenerse diferenciadas para
fortalecer el sistema de control interno y prevenir riesgos financieros.

e Lainformacion contable, tributaria y salarial tendra caracter reservado y solo podra ser

accesible al personal autorizado.

260



e La Contabilidad debera registrar provisiones adecuadas para obligaciones laborales,

tributarias o contingencias identificadas, garantizando prudencia financiera.

e Se deberan presentar reportes financieros periddicos a Direccion General para analisis

estratégico y toma de decisiones.

e El proceso contable sera evaluado periddicamente con base en indicadores de

cumplimiento y control interno, implementando acciones correctivas cuando sea

necesario.

8. Indicadores

Caédigo PH-CON-02-IND-01

Nombre Cumplimiento de obligaciones tributarias
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacion Porcentaje

Mide € nivel de cumplimiento oportuno de declaraciones y pagos tributarios

Descripcion exigidos por la administracion tributaria, reduciendo riesgos de sanciones,
interesesy contingencias legales.
Férmula Frecuencia Sentido /| Limite | Limite | Responsable | Responsable
Relacion | inferior | superior | de Medicion | de Analisis
(Declaraciones Y Pagos
Presentados Dentro Del Plazo Direccién
Legal / Total De Obligaciones | Mensual | Positivo 95% 99% Contadora
. . , General
Tributarias Del Periodo) x
100
Cadigo PH-CON-02-IND-02
Nombre Nivel de conciliaciones oportunas
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacion Porcentgje

Mide & cumplimiento oportuno de las conciliaciones bancarias programadas,

Descripcion garantizando consistencia entre registros contables y movimientos financieros
reales.
Férmula Frecuencia Sentido /| Limite | Limite | Responsable | Responsable
Relacion | inferior | superior | de Medicion | de Anélisis
(Conciliaciones Realizadas
Dentro Del Plazo Establecido Direccion
/ Total De Conciliaciones Mensual | Positivo 90% 99% Contadora
‘ General
Programadas En El Periodo)
x 100
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9. Informacion documentada

Cédigo Origen Nombre Soporte Conservacion Disposicion
PH-CON-02- Interno Manual del Proceso de Digital Permanente Archivo
DOC-01 Contabilidad & empresarial
PH-CON-02- Int Procedimiento de Registro Digital S af Control
DOC-02 nierno Contable 18t anos versiones
PH-CON-02- Interno Procedimiento de Digital 5 afios Autorizacion
DOC-03 Conciliacion Bancaria '8 controlada
PH-CON-02- Intern Politica Contable Digital Permanent Archivo
DOC-04 emo Institucional gita © ente empresarial
PH-CON-02- Libro diario y mayor . Minimo 7 afios g
REG-01 Interno (sistema contable) Digital (legal) Historico
PH-CON-02- Declaraciones tributarias . gy N :
REG-02 Externo (IVA, Renta, Retenciones) Digital Minimo 7 afios | Archivo legal
PH-CON-02- Conciliaciones bancarias . ~
REG-03 Interno mensuales Digital 5 aflos Respaldo
PH-CON-02- Interno Estados financieros Digital Permanente Archivo
REG-04 mensuales y anuales & empresarial
PH-CON-02- Roles de pago y aportes al Digital / . 5 Archivo
REG-05 Interno IESS Fisico | “HMMOTafos |y
PH-CON-02- Roles de pago y aportes al . ~ Control
REG-06 Interno IESS Digital > afios estratégico
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11. Control de cambios

.Qué se agreg6?

,Qué se eliminé?

. Qué se modifico?

En e modelo TO BE se incorporaron
elementos estructurales y de control
gue no existian formalmente en e AS

IS

Formalizacion del  proceso
mediante Manual codificado,
con definicion clara de
propoésito, alcance y
responsabl es.

Integracion del proceso con €
Plan Estratégico y & POA
institucional .

Implementacién de indicadores
financieros (margen neto, flujo
de caga operativo, e€ecucion
presupuestaria, rentabilidad por
cliente).

Control presupuestario anua y
seguimiento periodico.
Andlisisde costos por proceso y
por unidad de negocio.
Proyeccion financiera basada
en metas estratégicas.

Procedimiento  formal de
aprobacion de gastos y control
de proveedores.

Control documental

estructurado con politicas de
conservacion.

Evaluacion  periddica  de
contratos de servicios externos.
Vinculacion entre recuperacion
de cartera y planificacion
financiera.

Separacion clara de funciones
administrativasy financieras.
Registro digital sistematizado
de ingresosy egresos.

El TO BE fortalece el control internoy

la

sostenibilidad financiera

institucional.

En e modelo TO BE se
descartan préacticas propias
del ASIS, tales como:

Se

Gestion financiera

reactiva sin
planificacion
presupuestaria
formal.

Fata de control
estructurado de
COStOS por proceso.
Ausencia de
andlisis de
rentabilidad  por
cliente o  por
servicio.
Dependencia
exclusiva de
reportes contables
sin andlisis
estratégico.
Aprobacion

informal de gastos.
Falta de proyeccion
financieraanual.
Informacién
financiera
fragmentada.

elimina la

administracion meramente

operativa sin

enfoque

estratégico.

Se mantienen  funciones
administrativas y financieras
esenciales, pero con cambios
sustanciales:

e La gestion contable
continlia, pero ahora
integrada a
indicadores
estratégicos.

e El pago a proveedores
se mantiene, pero
ahora bajo evaluacion
periddicay andlisis de

optimizacion
contractual .

e Lagestion de ingresos
se conserva, pero

ahora vinculada a
metas de recuperacion.

e La elaboracion de
reportes financieros se
mantiene, pero ahora
convertida en reportes
€jecutivos
estratégicos.

e« EI control de gastos
continda, pero ahora
sujeto a planificacién

presupuestaria y
andlisis de
desviaciones.

e La administracion de
recursos humanos
administrativos se
mantiene, pero ahora
con enfoque en
eficiencia

organizacional.
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Gestion de talento humano

LOPEZ & CIFUENTES I_':-

R [ | R}
|y Birm - Esr, SO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:; PH-GTH-03

Gestion de talento humano

Edicién No. 1

Pag. De 1/9

1. Propésito

Desarrollar y administrar el capital humano de la firma mediante procesos de seleccion,

evaluacion, capacitacion y desempefio alineados a los objetivos estratégicos.

2. Alcance

Aplica a todo el personal de la firma, independientemente de su modalidad contractual,

incluyendo procesos de seleccion, evaluacion, capacitacion y desarrollo organizacional.

3. Responsable del proceso
Direccion General
4. Requisitos

e (Cddigo del Trabajo

e Normativa del Ministerio del Trabajo

e Normativa sobre jornadas, descansos y horas extraordinarias

e Ley de Seguridad Social

e Ley Organica de Proteccion de Datos

e Normativa de Riesgos del Trabajo

5. Recursos

e Direccion General

e Contadora

e Asistente administrativa

o Jefes de area
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e Capacitadores especializados

e Contratos laborales

e Actas de finiquito

e Manual de funciones

e Descriptivos de cargo

e Plan anual de capacitacion

e [Evaluaciones de desempefio

e Registro de asistencia

e Expedientes laborales fisicos

e Sistema contable

e Plataforma IESS

e Plataforma Ministerio del Trabajo
e Sistema de control de asistencia
e Archivo digital institucional

e Correo corporativo

e Herramientas de capacitacion virtual
6. Definiciones

Beneficios sociales: Derechos laborales adicionales al salario, como décimos, vacaciones,

fondos de reserva y aportes al IESS.

Capacitacion: Proceso de formacion orientado a fortalecer competencias técnicas, juridicas y

administrativas del personal.

Clima organizacional: Percepcion que tienen los colaboradores sobre el ambiente laboral y

las condiciones de trabajo.

Cédigo de ética: Conjunto de principios y normas que regulan la conducta profesional dentro

de la organizacion.

Contrato de trabajo: Acuerdo legal mediante el cual una persona se obliga a prestar servicios

personales bajo relacion de dependencia a cambio de una remuneracion.

Evaluaciéon de desempeiio: Proceso sistematico de medicion del rendimiento del trabajador

en relacion con sus funciones y objetivos asignados.
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Finiquito: Documento que formaliza la liquidacién de valores pendientes al terminar una

relacion laboral.

Perfil de cargo: Documento que define competencias, funciones, responsabilidades y

requisitos de un puesto de trabajo.

Rotacién de personal: Indice que mide el niimero de trabajadores que ingresan o salen de la

organizacion en un periodo determinado.

Seguridad y salud ocupacional: Conjunto de medidas orientadas a prevenir riesgos laborales

y proteger la integridad fisica y mental de los trabajadores.

7. Politicas

La gestion del talento humano se ejecutara en estricto cumplimiento del Codigo del
Trabajo, normativa del Ministerio del Trabajo y disposiciones del IESS, garantizando
derechos laborales y obligaciones patronales.

Toda vinculacion laboral deberd formalizarse mediante contrato escrito debidamente
registrado y respaldado documentalmente.

La contratacion de personal deberd basarse en perfiles de cargo previamente definidos,
alineados con las necesidades estratégicas institucionales.

Se realizara evaluacion peridodica del desempefio del personal, considerando
cumplimiento de metas, calidad del trabajo y conducta profesional.

La firma promovera el fortalecimiento continuo de competencias técnicas, juridicas y
administrativas mediante un plan anual de capacitacion.

La Direccion General promovera un ambiente laboral basado en respeto,
profesionalismo y comunicacion efectiva.

Se mantendra registro formal de asistencia y cumplimiento de jornada laboral conforme
a la normativa vigente.

Las faltas laborales seran tratadas conforme al marco legal aplicable y politicas internas,
garantizando debido proceso y proporcionalidad.

El proceso de Gestion de Talento Humano serd evaluado periddicamente a través de
indicadores de rotacioén, capacitacion y desempeiio, implementando acciones

correctivas cuando sea necesario.
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8. Indicadores

Codigo PH-GTH-03-IND-01
Nombre indice de rotacion de personal
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacion Porcentaje

Mide € porcentaje de colaboradores que han salido de la organizacion en un

Descripcion periodo determinado, permitiendo evaluar estabilidad del talento humanoy riesgo
de pérdida de conocimiento institucional .
Férmula Frecuencia Sentido /| Limite Limite | Responsable | Responsable
Relacion | inferior | superior | de Medicion | de Analisis
(Numero De Salidas En El
Periodo / Promedio Total De . 5% 15% Direccion
Empleados En El Periodo) x 100 Anual Negativo (6ptimo) | (aceptable) Contadora General

Cédigo PH-GTH-03-IND-02
Nombre Cumplimiento de capacitaciones programadas
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacién Porcentaje
C Mide el nivel de ejecucion del plan anual o semestral de capacitacion, garantizando
Descripcion f - RS - g .
ortalecimiento de competencias técnicas, juridicasy administrativas.
Férmula Frecuencia Sentido /| Limite | Limite | Responsable | Responsable
Relacion | inferior | superior | de Medicion | de Analisis
(Capacitaciones Ejecutadas / Direccién
Capacitaciones Planificadas) Semestral Positivo 70% 90% Contadora
% 100 General
9. Informacion documentada
Codigo Origen Nombre Soporte Conservacion Disposicion
PH-GTH-03- Interno Manual del Proceso de Digital Permanente Archivo
DOC-01 Gestion de Talento Humano empresarial
PH-GTH-03- Interno Procedimiento de Seleccion Digital 5 afios Control
DOC-02 y Contratacion versiones
PH-GTH-03- Interno Procedimiento de Digital 5 afios Actualizacion
DOC-03 Evaluacion de Desempeiio controlada
PHI;SEJ%;B_ Interno | Plan Anual de Capacitacion Digital 5 afios Historico
PH]S(O}EI_{()?3_ Interno | Politica de Talento Humano | Digital Permanente erﬁ;ﬁilsl:r(i)al
PH-GTH-03- Interno Expedientes laborales del Digital / Minimo 7 afios Archivo laboral
REG-01 personal Fisico (legal)
PHIi(E}(EI—{O-Z(B- Interno Con;rezfsirf;ssmles DFligslit?(I)/ Minimo 7 afios | Archivo laboral
PHRg;F}Ij)?? 3 Interno defe\rlgi)fg(;oar;?ciflas Digital 5 afos Respaldo
PHIi(E}(EI—{O-A(lB- Interno Reg1strosl:;;tgg;;tamones Digital 5 afos Historico
PHI;EE}I_%)_SO 3 Interno Acézz\iicfllﬁﬁ?g? y DFl;f’rslit;l)/ Minimo 7 afios | Archivo laboral
PH-GTH-03- Interno Reporte anual de rotacion Digital 5 afios Control
REG-06 de personal estratégico
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11. Control de cambios

.Qué se agreg6?

.Qué se elimin6?

. Qué se modifico?

En e modelo TO BE se incorporaron
elementos estratégicosy estructurales
gue no existian formalmente en & AS

IS

Formalizacion del proceso
mediante Manua codificado
con proposito, alcance vy
responsabl es definidos.

Implementacién de perfilesde

cargo  estructurados  por
competencias.
Establecimiento de

indicadores de desempefio
individual (KPIs por area).
Sistema de  evaluacion
periddica de desempefio.

Plan anual de capacitacion
alineado a Plan Estratégico.
Proceso formal de
reclutamiento 'y seleccion
basado en criterios técnicos.
Registro documentado de
induccién y capacitacion.
Politica de evaluacion vy
seguimiento  del clima
organizacional.

Vinculacion del desempefio
del talento humano con metas
estratégicas.

Procedimiento formal para

desvinculaciéon y  gestion
disciplinaria.
Control de cumplimiento

normativo laboral.

Registro sistematizado de
expedientes digitales de
personal.

Definicién clara de funciones
y responsabilidades para
evitar duplicidad.

El TO BE transforma la gestion del

talento

de administrativa a

estratégica.

En € modelo TO BE se
descartan practicas del ASIS
tales como:

e Contratacion basada
Unicamente en
recomendacion 0
criterio informal.

e« Ausencia de
evaluacion periddica
del desempefio.

« Fata de perfiles

estructurados  por
competencias.

o Capacitacion no
planificada ni
documentada.

e Superposicion  de
funciones.

o Falta de indicadores
de productividad por
colaborador.

e Gedtion reactiva de
conflictos laborales.

e Ausencia de
planificacion de
necesi dades de
personal.

Se €imina la gedtién

empirica y no estructurada
del recurso humano.

Se mantienen elementos
esenciales, pero con cambios

significativos:
e La contratacion de
persona continla,
pero ahora bao

procedimiento técnico
y documentado.

« E pago de
remuneraciones se
mantiene, pero ahora
vinculado a control
presupuestario.

e La superviséon del
personal continGa,
pero ahora mediante
indicadores medibles.

e La capacitacion se
mantiene, pero ahora
planificada y aineada

a objetivos
estratégicos.

e La gestion
disciplinaria e
conserva, pero ahora
formalizada y
documentada.

e La comunicacion
interna continla, pero
bajo estructura
organizacional
definida.
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Gestion documental y archivo

LOPEZ & CIFUENTES 7~
; e [C MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

P E T E
|y Birm - Esr, SOES

CODIGO: PH-GDA-04 Gestion documental y ar chivo
Edicién No. 1 Pag. De 1/8

1. Propésito

Garantizar la correcta organizacion, custodia y trazabilidad de la documentacion fisica y digital

de la firma.
2. Alcance

Aplica a toda la documentacion fisica y digital generada o recibida por la firma, incluyendo

expedientes judiciales, contratos, registros administrativos y documentacion interna.
3. Responsable del proceso

Asistente de archivo

4. Requisitos

e Ley Organica de Proteccion de Datos Personales (LOPDP)
e (Coddigo de Comercio

e Ley de Compaiias

e (Coddigo Organico General de Procesos

e (Cddigo Organico Integral Penal

e Normativa Tributaria

e Normativa Laboral

e Ley Notarial y Titulos Valores
5. Recursos

e Asistente de archivo

e Direccion General
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e Jefe del Departamento Juridico

e Jefe de Cobranza Judicial y Extrajudicial
e Contadora

e Expedientes fisicos de clientes

e Carpetas clasificadoras

e Archivadores metalicos

e FEtiquetas y codigos de identificacion

e Formularios de control de ingreso y salida de documentos
e Manual de gestion documental

e Registros de archivo

e Computador institucional

e Escéner de alta resolucion

e Sistema de almacenamiento en nube

e Control de acceso a archivos digitales

e Disco duro externo para respaldo

e Correo institucional

e Herramientas de digitalizacion PDF y firma electronica
6. Definiciones

Archivo: Conjunto organizado de documentos fisicos o digitales que respaldan la actividad

institucional.

Ciclo de vida documental: Conjunto de etapas que atraviesa un documento desde su creacion

hasta su archivo definitivo o eliminacion.

Clasificacion documental: Sistema de organizacion de documentos segun criterios definidos

(cliente, proceso, area, fecha).

Confidencialidad documental: Principio que restringe el acceso a informacion sensible

unicamente a personal autorizado.

Control de versiones: Mecanismo que permite identificar modificaciones realizadas a un

documento y mantener registro historico de cambios.
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Custodia documental: Responsabilidad de resguardar documentos garantizando integridad,

confidencialidad y disponibilidad.

Digitalizacion: Proceso de conversion de documentos fisicos a formato electronico para

facilitar almacenamiento y acceso.

Expediente: Conjunto ordenado de documentos relacionados con un cliente, proceso judicial

o gestion administrativa especifica.

Respaldo digital (Backup): Copia de seguridad de documentos electronicos para prevenir

pérdida de informacion.

Trazabilidad documental: Capacidad de identificar el origen, ubicacion, historial y estado de

un documento dentro del sistema institucional.

7. Politicas

Toda la documentacién fisica y digital generada por la firma deberd ser archivada,
clasificada y resguardada bajo criterios de seguridad, orden y confidencialidad.

Los documentos deberan clasificarse conforme a un sistema uniforme de codificacion
por cliente, tipo de proceso y area funcional, garantizando trazabilidad.

Todo documento critico (contratos, demandas, resoluciones, acuerdos, estados
financieros) debera ser digitalizado y almacenado en el sistema institucional.

El acceso a documentacion sensible serd restringido unicamente a personal autorizado
segun su nivel de responsabilidad.

La gestion documental deberd cumplir con la Ley Organica de Proteccion de Datos
Personales, garantizando confidencialidad y seguridad de la informacion de clientes y
colaboradores.

Los documentos contables, laborales y contractuales deberan conservarse por el plazo
minimo legal (7 afios o el que establezca la normativa aplicable).

Se realizardn copias de seguridad periddicas de la informacion digital para prevenir
pérdida, dafio o acceso no autorizado.

El sistema de archivo serd evaluado peridodicamente mediante indicadores de
digitalizacion y trazabilidad, implementando mejoras cuando se detecten

inconsistencias.
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8. Indicadores

Codigo PH-GDA-04-IND-01

Nombre Nivel de digitalizacién documental
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacion Porcentaje

Mide el grado de digitaizacion de los documentos institucionales generados en €

Descripcion periodo, garantizando respaldo el ectrénico, accesibilidad y reduccion de riesgo de
pérdidafisica
, . | Sentido /| Limite | Limite | Responsable | Responsable de
Formula Frecuencia e | . . . . g
Relacion | inferior | superior | de Medicion Analisis
(Documentos Digitalizados /
Total De Documentos . o Asistente de Direccion
Generados En El Periodo) x Trimestral | Positivo 80% 0% Archivo General
100
Cédigo PH-GDA-04-IND-02
Nombre indice de trazabilidad documental
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacién Porcentaje

Mide€l porcentaje de documentos que cuentan con registro completo, ubicacion

Descripcion identificable y control de acceso dentro del sistema de archivo ingtitucional.
Férmula Frecuencia Sentido /| Limite | Limite | Responsable | Responsable
Relacion | inferior | superior | de Medicion | de Analisis
(Documentos Con Registro
Completo Y Verificable / Total De . . o o Asistente de Direccion
Documentos Auditados) x 100 Trimestral | Positivo 8% 95% Archivo General
9. Informacion documentada
Cédigo Origen Nombre Soporte Conse:vaclo Disposicion
PH-GDA-04- Manual del Proceso de . Archivo
Interno Gestion Documental y Digital Permanente .
DOC-01 . empresarial
Archivo
PH-GDA-04- Interno Proce.dlmle.n’to de N i Conirol
Clasificacion y Digital 5 afos .
DOC-02 . ., versiones
Codificacién Documental
PH-GDA-04- Interno Procedimiento de Diital 5 afios Actualizacion
DOC-03 Digitalizacion y Respaldo & controlada
PH-GDA-04- Interno Politica de Custodia y Dicital Permanente Archivo
DOC-04 Proteccion Documental & empresarial
PH-GDA-04- Interno | Registro de ingreso y salida Digital / N .
REG-01 de documentos Fisico > aflos Archivo
PH-GDA-04- Interno | Base digital de expedientes Dicital Permanente Archivo
REG-02 por cliente & empresarial
PH-GDA-04- Interno Copias digitales de Digital (nube
REG-03 documentos criticos institucional) Permanente Respaldo
PH-GDA-04- Interno Acta de auditoria Digital 5 afos Control
REG-04 documental trimestral interno
PH-GDA-04- Interno Reporte de digitalizacion Digital 5 afios Seguimiento
REG-05 trimestral de indicadores
PH-GDA-04- Interno Reporte de trazabilidad Digital 5 afos Control
REG-06 documental estratégico
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10. Diagrama de flujo
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11. Control de cambios

.Qué se agreg6?

.Qué se eliminé?

,Qué se modific6?

En e modelo TO BE se incorporaron
elementos técnicos y de control que no
exigtian formalmenteen el ASIS
e Formalizacion del  proceso
mediante Manual codificado con
propésito, alcancey responsables

definidos.

e Implementacién de una politica
institucional de gestion
documental.

o Clasficacion estructurada de
documentos por proceso, cliente
y tipo (judicia, administrativo,
financiero, estratégico).

o Codificacion estandarizada de
documentos.

o Definicion de
conservacion 'y
documental .

e Implementacion de
digital estructurado.

e Control de versones en
documentos  estratégicos 'y
legales.

e Registro de préstamos vy
consultas de expedientes fisicos.

e Respaldo digita  periddico
(backups) documentados.

o Definicion de niveles de acceso
segun perfil del usuario.

o Vinculacion del archivo
documental con CRM y sistemas
internos.

e Protocolos de confidencialidad y
proteccion de datos conforme
normativa ecuatoriana.

tiempos de
disposicion

archivo

e Procedimiento forma para
eliminacion segura de
documentos.

El TO BE transforma el archivo en un
sstema de control ingtituciona y
trazabilidad juridica.

En d modelo TO BE se
descartan préacticas del AS IS
tales como:

Archivo fisico sdin
clasificacion
estandarizada.
Documentacion
dispersa en carpetas
personales.

Falta de control de
versiones.

Ausencia de politicas
claras de
conservacion.

Acceso no restringido
a documentos
sensibles.
Dependencia
exclusiva de
almacenamiento
fisico.

Riesgo de pérdida de
informacién por fata
de respaldo
sistematico.
Eliminacion informal
de documentos sin

registro.
Se €imina la gedtion
documental  empirica vy

vulnerable a errores o pérdida
de informacién.

En € modelo TO BE s
descartan préacticasdel AS
|Stales como:

e Archivo fisico sin
clasificacion
estandarizada.

o Documentacion
dispersa en
carpetas
personales.

o Faltadecontrol de
Versiones.

e Ausencia de
politicas claras de
conservacion.

e Acceso no
restringido a
documentos
sensibles.

» Dependencia
exclusiva de
almacenamiento
fisico.

e Riesgo de pérdida
de informacion

por fata de
respaldo
sistematico.

e Eliminacion
informal de

documentos Sin
registro.

Se eimina la gestion
documental empirica y
vulnerable a errores o
pérdida de informacion.
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Soporte técnico y TICs

LOPEZ & CIFUENTES 1~
: e i MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

R [ | ay
|y Birm - Esr, SO

CODIGO: PH-STT-05 Soportetécnicoy Tics
Edicion No. 1 Pag. De 1/9

1. Propésito

Asegurar la operatividad, seguridad y actualizacion de los sistemas tecnologicos que soportan

la gestion juridica y administrativa.
2. Alcance

Aplica a todos los sistemas tecnoldgicos, plataformas digitales, bases de datos y herramientas
informaticas utilizadas por la firma, garantizando su funcionamiento, seguridad y actualizacion

permanente.

3. Responsable del proceso

Proveedor externo de soporte tecnoldgico
4. Requisitos

e Ley Organica de Proteccion de Datos Personales (LOPDP)
e (Cddigo Organico Integral Penal

e (Cddigo de Comercio

e Normativa contable

e Normativa Tributaria

e Ley de Comercio Electronico

e Normativa Laboral
5. Recursos

e Proveedor externo de soporte tecnoldgico

e Direccion General
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e Supervisor de cobranza

e Jefe el Departamento Juridico

e Contadora

e Asistente Administrativa

e Equipos de computo institucionales

e Servidores o almacenamiento externo
e Routery dispositivos de red

e Cableado estructurado

e UPS (respaldo eléctrico basico)

e Manual técnico de sistemas

e Sistema CRM de cobranza

e Sistema contable

e Plataforma de almacenamiento en nube
e Software de gestion documental

e Antivirus corporativo

o Firewall

e Sistema de respaldo automatico

e Herramientas de monitoreo

e Correo institucional

e Software de firma electronica
6. Definiciones

Backup (Copia de seguridad): Respaldo digital de informacién almacenada en sistemas

institucionales para prevenir pérdida de datos.

Control de accesos: Mecanismo que limita el uso de sistemas y documentos digitales segiin

perfiles autorizados.

CRM (Customer Relationship Management): Sistema tecnoldgico utilizado para gestionar

informacion de clientes, seguimiento de cobranza y control de interacciones.

Disponibilidad del sistema (Uptime): Porcentaje de tiempo en que los sistemas tecnologicos

permanecen operativos y accesibles.
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Encriptacion: Proceso de codificacion de datos para proteger informacion sensible frente a

accesos indebidos.

Firewall: Sistema de seguridad que controla el trafico de red y previene accesos externos no

autorizados.

Incidencia tecnolégica: Evento o falla que afecta el funcionamiento normal de un sistema, red

o0 equipo informatico.

Plan de contingencia tecnoldégica: Conjunto de acciones previstas para garantizar continuidad

operativa ante fallas o incidentes tecnologicos.

Plataforma en la nube: Servicio de almacenamiento y gestion de datos en servidores externos

accesibles mediante internet.

Seguridad informatica: Conjunto de medidas destinadas a proteger sistemas, redes y datos

frente a accesos no autorizados o ataques.
7. Politicas

e La firma garantizard la proteccion de los sistemas y datos institucionales mediante
medidas de seguridad informdtica que prevengan accesos no autorizados, pérdida de
informacion o alteraciones indebidas.

e FEl almacenamiento y tratamiento de informacion digital deberd cumplir con la Ley
Orgéanica de Proteccion de Datos Personales, asegurando confidencialidad y restriccion
de acceso.

e El acceso a sistemas institucionales (CRM, contabilidad, archivo digital) sera otorgado
segun perfil de usuario y nivel de responsabilidad. Las credenciales seran personales e
intransferibles.

e Se deberan realizar copias de seguridad periddicas y automaticas de la informacion
critica, garantizando disponibilidad ante fallas o incidentes.

e Los sistemas tecnoldgicos deberan mantenerse operativos en niveles adecuados de
disponibilidad, priorizando continuidad de la gestion judicial, administrativa y de
cobranza.

e Toda falla tecnolégica debera registrarse formalmente y resolverse dentro de los

tiempos establecidos en el acuerdo de soporte.
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e Los equipos y sistemas deberan recibir mantenimiento periddico para prevenir

interrupciones operativas.

e El personal deberd utilizar los sistemas institucionales exclusivamente para fines

laborales, respetando normas de confidencialidad y seguridad.

e El desempenio del proveedor de soporte sera evaluado periodicamente mediante

indicadores de disponibilidad y tiempo de respuesta.

e FEl proceso serd revisado peridodicamente para actualizar herramientas, fortalecer

seguridad informatica y mejorar eficiencia operativa.

8. Indicadores

Codigo PH-STT-05-IND-01

Nombre Disponibilidad del sistema (Uptime)
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacion Porcentgje

Mide e porcentaje de tiempo en que los sistemas tecnol 6gicos institucionaes (CRM,

Descripcion sistema contable, almacenamiento en nube, etc.) permanecen operativosy disponibles
para el desarrollo de las actividades institucionales.
. . Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable
Formula Frecuencia <, . . . o pes
Relacion | inferior | superior Medicion de Analisis
(Horas Del Sistema
Disponible / Horas . o o Proveedor externo Direccion
Totales Del Periodo) x Mensual Positivo 95% 99% de sopoﬁe General
tecnologico
100
Cédigo PH-STT-05-IND-02

Nombre

Tiempo promedio de resolucién de incidencias

Tipo de medida

Eficiencia

Tipo de relacion

Promedio horas

Mide € tiempo promedio requerido para resolver incidencias tecnol 6gicas registradas

Descripcion durante el periodo, evaluando la capacidad de respuesta del soporte técnico.
. . |Sentido /| Limite | Limite Responsable de Responsable
Formula Frecuencia < . . . s pse
Relacion | inferior | superior Medicion de Analisis
(Sumatoria Tiempo <24
~ De Resolucion De Mensual | Negativo | horas | 48 horas | Proveedor externo de | Direccion
incidencias / Numero & - (critico) | soporte tecnologico General
Total De Incidencias) (6ptimo)
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9. Informacion documentada

Cédigo Origen Nombre Soporte Conservacion Disposicion
PH-STT-05- Interno Manual del Proceso de Digital Permanente Archivo
DOC-01 Soporte Tecnologico y TICs empresarial
PH-STT-05- Interno | Procedimiento de Gestion Digital S afios Control
DOC-02 de Incidencias Tecnologicas versiones
PH-STT.05- Interno | Procedimiento de' Bespaldo Digital i Actualizacién
DOC-03 y Recuperac.u')n de 5 afios controlada
Informacion
PH-STT-05- Interno Politica de Seguridad Digital Permanente Archivo
DOC-04 Informatica empresarial
PH-STT-05- Externo Contrato de prestacion de Dlgl.t al/ Vigencia .
- . Fisico contractual + 7 Archivo
DOC-05 servicios tecnologicos afios
PH-STT-05- Interno Registro mensual de Digital 5 afios Control de
REG-01 disponibilidad del sistema indicadores
PH-STT-05- Interno Registro de incidencias Dicital 5 afios Seguimiento
REG-02 tecnologicas & operativo
PH-STT-05- Interno | Reporte de mantenimiento Digital 5 aflos .
: Archivo
REG-03 preventivo
PH-STT-05- Interno Reporte de copias de Digital 5 afos Respaldo
REG-04 seguridad (Backup)
PH-STT-05- Interno Evaluacién anual del Digital 5 afos Control
REG-05 proveedor tecnologico estratégico

288
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11. Control de cambios

.Qué se agreg6?

.Qué se elimin6?

. Qué se modifico?

En e modelo TO BE se incorporaron
elementos estructurales, técnicosy de
control que no existian formamente
enel ASIS

Formalizacion del proceso
mediante Manua codificado
con proposito, alcance vy
responsabl es definidos.
Definicién de procedimiento
de gestion de incidencias
tecnol 6gicas.

Implementacion de
indicadores tecnol 6gicos
(tiempo promedio de

resolucion, disponibilidad del
sistema, nivel de servicio).
Registro digital obligatorio de
incidencias.

Implementacion de
mantenimiento  preventivo
programado.

Procedimiento formal de

respaldo y recuperacién de
informacion (backups).
Politica de seguridad
informéticaingtitucional.
Evaluacion anual
proveedor tecnol égico.
Definicion de niveles de
acceso a sistemas.
Integracion tecnol6gica con
CRM, sistema contable y
herramientas de andlisis.
Documentacion de contratos

del

tecnologicos y control de
vigencia.

Monitoreo  mensual de
disponibilidad del sistema.
Control estratégico  del

desempefio del proveedor
externo.

El TO BE convierte e soporte
tecnol 6gico en un sistema controlado
y medible.

En € modelo TO BE se
descartan practicas del ASIS
tales como:

e Atencidn reactiva de

problemas sin
registro formal.

o Falta de indicadores
de desempefio
tecnol 4gico.

e Ausenciade politicas
formales de
seguridad
informatica.

e Inexistencia de
respaldo  periddico
documentado.

o Dependencia
informal del
proveedor  externo

sin evaluacion.

o Falta de trazabilidad
en incidentes
tecnol ogi cos.

e Gestién manua sin
control detiemposde
respuesta.

e Riesgo elevado de
pérdida de
informacion.

Se €imina la gedtién
tecnolégica improvisada y
no controlada.

Se mantienen  funciones
esenciales de soporte, pero
con cambios sustanciaes.

e La aencién de fallas
tecnol 6gicas continla,
pero ahora bao
procedimiento
documentado.

e La contratacion de
proveedor externo se
mantiene, pero ahora
evaluada anual mente.

e El uso de sistemas
informaticos continla,
pero ahora bao
politicas de seguridad
y control de accesos.

« E respaldo de
informacion se
mantiene, pero ahora
con periodicidad
definida y registro
formal.

e La asistencia técnica
S8 mantiene, pero
ahora sujeta a
indicadores de tiempo
de resolucion.

e La infraestructura
tecnolégica continda
operando, pero ahora
bagjo mantenimiento
preventivo
planificado.
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ANEXO 35

Plantillas de documentos de los Flujogramas Mejorados
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Direccionamiento estratégico

BASE DE DATOS ESTRATEGICA

ID

FECHA

TIPO
(INTERNO
/
EXTERNO)

AREA
AFECTADA

SITUACION
DETECTADA

INDICADOR
RELACIONADO

IMPACTO
(ALTO /
MEDIO /
BAJO)

RIESGO

OPORTUNIDAD

ACCION
DEFINIDA

RESPONSABLE

ESTADO
(ABIERTO /
EN PROCESO
/ CERRADO)
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INFORME DEL ANALISIS ESTRATEGICO INTEGRAL DE LOPEZ&CIFUENTES
LAW FIRM S.A.S.

Periodo Evaluado:

Fecha de Emision:

1. Resumen Ejecutivo

El presente informe consolida el andlisis estratégico integral de la organizacion, evaluando el
desempefio interno de los procesos clave, el cumplimiento de los objetivos estratégicos y el
impacto del entorno externo sobre la sostenibilidad organizacional. Se identifican brechas
relevantes, riesgos estratégicos y oportunidades de mejora que requieren acciones prioritarias.

2. Objetivo del Informe

Evaluar de manera integral el desempefio estratégico interno y el impacto del entorno externo,
con el propésito de fortalecer la toma de decisiones, ajustar el direccionamiento estratégico y
garantizar la eficiencia organizacional.

3. Metodologia Utilizada

* Revision de KPlIs estratégicos.

* Analisis de la Base de Datos Estratégica (interna y externa).
* Evaluacion de cumplimiento del POA.

* Aplicacion de analisis PESTEL.

* Revision en Comité Estratégico.

4. Analisis Interno
4.1 Desempeiio de Procesos Clave

Se evaluo el desempefio de los procesos gobernantes, agregadores de valor y habilitantes,
identificando desviaciones en indicadores criticos relacionados con recuperacion de cartera,
tiempos procesales y rentabilidad por cliente.

4.2 Situacion Financiera Estratégica

El anélisis financiero evidencia variaciones en ingresos operativos y margenes de rentabilidad,
principalmente asociados a la fluctuacion en la tasa de recuperacion y costos operativos.

4.3 Talento Humano y Capacidad Organizacional

Se analizaron niveles de cumplimiento de metas individuales, clima laboral y necesidades de
capacitacion, determinando oportunidades de fortalecimiento en competencias técnicas y

digitales.
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5. Analisis Externo
5.1 Entorno Legal

Se identificaron precedentes jurisprudenciales y disposiciones normativas que impactan
directamente la estrategia procesal y la estructuracion de demandas ejecutivas.

5.2 Entorno Econdmico

La situacion economica actual incide en la liquidez de los deudores, afectando la efectividad
de la recuperacion extrajudicial.

5.3 Entorno Tecnoldgico

Se detectan oportunidades para fortalecer la automatizacion de procesos mediante CRM,
gestion documental digital y herramientas de analitica avanzada.

6. Brechas Estratégicas Identificadas

e Disminucién en tasa de recuperacion mensual.
e Necesidad de actualizacion de modelos procesales.
e Incremento de costos operativos.

e Oportunidades de mejora en automatizacion tecnoldgica.

7. Plan de Accion Estratégico

Se establece la implementacion de acciones correctivas orientadas a optimizar la recuperacion
de cartera, actualizar manuales procesales, fortalecer capacitacion interna y mejorar la
eficiencia operativa.

8. Conclusiones Generales

La organizacidon mantiene una estructura estratégica solida; sin embargo, requiere ajustes
tacticos y operativos para consolidar su posicionamiento, incrementar rentabilidad y fortalecer

su sostenibilidad a mediano plazo.
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REPORTE DE VALIDACION DE MISION, VISION Y VALORES
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Periodo de Evaluacion:
Fecha de Emision:
1. Objetivo del Reporte
El presente reporte tiene como finalidad validar lacoherencia, vigenciay alineacion estratégica
delamision, visiony valoresinstitucionales de L opez& Cifuentes Law Firm S.A.S., en funcion
del modelo de gestion por procesos implementado, el entorno competitivo del sector legal en
Ecuador y |0s objetivos estratégicos definidos para €l periodo 2025-2026.
2. Metodologia de Validacion
La validacion se realizO mediante revison documenta institucional, andlisis del Plan
Estratégico vigente, evaluacion de indicadores clave de desempefio, entrevistas internas a
responsabl es de procesos y contraste con el entorno juridico y tecnoldgico actual del mercado
de servicios legales especializados en recuperacion de carteray litigio estratégico.
3. Validacion dela Mision Institucional
3.1 Mision Vigente
Brindar soluciones juridicas integrales en recuperacion de cartera y litigio estratégico,
garantizando eficiencia, ética profesional y resultados sostenibles para nuestros clientes,
mediante procesos estructurados y uso de herramientas tecnol 6gicas.
3.2 Analissde Coherencia Estratégica
La misién ingtitucional refleja adecuadamente el propdsito central de la organizacion: la
prestacion de servicios juridicos especializados en recuperacion de carteray litigio estratégico.
Se evidencia orientacion a cliente, enfoque en resultados y mencion explicita del uso de
tecnologia, elementos que coinciden con € redisefio del Sistema de Gestion por Procesosy la
estrategia de transformacion digital .
3.3 Alineacién con Objetivos Estratégicos
Existe coherenciadirectaentre lamision y |0s obj etivos estratégicos definidos, particularmente
en: incrementar latasaglobal de recuperacion, fortalecer la calidad técnicadel litigio, optimizar
larentabilidad por cliente y consolidar la automatizacion de procesos operativos. Lamision se
consideravigente y alineada con larealidad organizacional.
4. Validacion dela Vision Institucional
4.1Vison Vigente
Ser unafirmajuridicareferente anivel nacional en recuperacion de carteray litigio estratégico,
reconocida por su excel encia técnica, innovacion tecnolégicay eficiencia organizacional .
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4.2 Evaluacion de Pertinencia 'y Proyeccion
Lavision presenta un horizonte aspiracional claro, orientado a posicionamiento nacional y a
la diferenciacion mediante excelencia técnica e innovacion. Se considera coherente con el
contexto competitivo y con la estrategia de crecimiento sostenible planteada paralos proximos
Cinco anos.
4.3 Alineacion con el Entorno Externo
Frente al entorno legal dindmico, la creciente digitalizacion del sistema judicial y la presion
competitiva en el mercado de recuperacién de cartera, la visién mantiene pertinencia
estratégica. El énfasis en innovacién tecnol 6gica responde adecuadamente a la necesidad de
eficienciay automatizacion.
5. Validacion delos Valores I nstitucionales
5.1 Valores Declarados
Etica profesional, responsabilidad, eficiencia, compromiso con el cliente, innovacion y trabajo
en equipo.
5.2 Evaluacion de Coherencia Cultural
Los valores ingtitucionales se evidencian en la implementacion de protocolos de calidad
juridica, cumplimiento normativo, seguimiento estructurado de casos, uso de herramientas
tecnoldgicas y medicion permanente de indicadores. No obstante, se recomienda fortal ecer
mecanismos formales de medicién de cultura organizacional y evaluacion periddica de
adherenciaavalores.
6. AndlisisIntegral de Coherencia Estratégica
El andlisis integral demuestra alineacion consistente entre mision, vision, valores, objetivos
estratégicos y €l modelo de gestion por procesos implementado. La organizacion presenta
coherencia estructural entre su declaracion estratégica y su eecucion operativa. No se
identifican contradicciones sustanciales.
7. Brechas | dentificadas

* Necesidad de incorporar métricas formales de medicion de valores.

» Reforzar lacomunicacion interna periddicade lamision y vision.

« Traducir lavisién en metas cuantificables de posi cionamiento.
8. Recomendaciones Estratégicas
Se recomienda mantener la redaccion actual de la mision y vision con agjustes menores de
precision, implementar indicadores asociados a cultura organizaciona, formalizar sesiones
anuales de validacion estratégica y fortalecer la difusion interna mediante manuales y
capacitaciones.
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9. Conclusiéon General

La mision, vision y valores de Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S. se consideran vigentes,
coherentes y alineados con la estrategia ingtitucional. No se requiere reformulacion integral,
sino fortalecimiento en mecanismos de medicion y comunicacion estratégica.
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MATRIZ DE DEFINICION DE OBJETIVOS

Codigo

Objetivo
Estratégico

Tipo
(Estratégico
/Tactico/Op

erativo)

Linea Estratégica

Justificacion

Indicador (KPI)

Férmula de Calculo

Linea
Base

Meta

Plazo

Responsable

Procesos
Impactados

Riesgo
Asociado

Estado
(Planificado/En
ejecucion/Cump

lido)
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BOCETO DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2025-2028
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de elaboracion:
1. Informacion General
El presente Plan Estratégico Ingtitucional (PEI) establece la hoja de ruta estratégica de
Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S. para € periodo 2025-2028. El documento articula €
direccionamiento estratégico con el modelo de Gestion por Procesos, consolidando un sistema
estructurado de planificacion, ejecucion, medicidén y meora continua.
2. Mar co Estratégico I nstitucional
2.1 Misién
Brindar soluciones juridicas integrales en recuperacion de cartera y litigio estratégico,
garantizando eficiencia, ética profesiona y resultados sostenibles para nuestros clientes,
mediante procesos estructurados y uso de herramientas tecnol dgicas.
2.2 Vision
Ser unafirmajuridicareferente anivel nacional en recuperacion de carteray litigio estratégico,
reconocida por su excelencia técnica, innovacion tecnoldgicay eficiencia organizacional.
2.3 ValoresInstitucionales
Etica profesional; Responsabilidad; Eficiencia; Compromiso con € cliente; Innovacion;
Trabajo en equipo.
3. Diagnostico Estratégico
El diagndstico estratégico evidencia una organizacion con solida especializacion técnica,
experiencia judicia consolidada y un modelo de gestion estructurado. No obstante, se
identifican oportunidades en automatizacion de contactabilidad, optimizacion de rentabilidad
por cliente y formalizacion de métricas de cultura organizacional.
4. Ejes Estratégicos 2025-2028

1. Rentabilidad y Crecimiento Sostenible.

2. Excelencia Juridicay Calidad Técnica.

3. Innovaciony Transformacion Digital.

4. Fortalecimiento Organizacional y Cultura.
5. Objetivos Estratégicos
OE-01: Incrementar la tasa global de recuperacion en 15%.
OE-02: Reducir €l tiempo promedio de judicidizacion en = 20%.
OE-03: Implementar automatizacion de contactabilidad digital.
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OE-04: Incrementar la rentabilidad por cliente en 10%.
OE-05: Formalizar sistemaanual de evaluacién de desempefio.
6. Iniciativas Estratégicas

e Implementacién de CRM automatizado.

e Actualizacion de manuales procesales.

e Capacitacion juridica especializada.

e Implementacién de dashboard estratégico.

e Consolidacion del Comité Estratégico trimestral.
7. Sistema de Control Estratégico
Se establece seguimiento mensual de KPIs, comité estratégico trimestral, informe semestral de
desempefio y revision anual del Plan Estratégico.
8. Plan de Implementacion
Fase 1 (2025): Consolidacion del modelo de gestion por  procesos.
Fase 2 (2026): Automatizacion y fortalecimiento tecnol ogi co.
Fase 3 (2027): Optimizacién de rentabilidad.
Fase 4 (2028): Evaluacion integral y ajuste estratégico.
9. Conclusion
El presente Plan Estratégico Institucional consolida la aineacion entre direccionamiento
estratégico, gestion por procesos y sostenibilidad organizacional, estableciendo una hoja de

ruta clara para el crecimiento estructurado de L opez& Cifuentes Law Firm SA.S.
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PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL (PEI) 2025-2028
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de elaboracion:
1. Presentacion
El presente Plan Estratégico Instituciona (PEI) establece la hoja de ruta de L opez& Cifuentes
Law Firm S.A.S. para el periodo 2025-2028, consolidando un modelo de gestion orientado a
resultados, sostenibilidad financiera, excelencia juridica e innovacion tecnologica. El plan
articulae direccionamiento estratégico con el Sistema de Gestion por Procesos implementado
en la organizacion, garantizando coherencia entre estrategia, gjecucion 'y control.
2. Marco Institucional
2.1 Resefia Institucional
Lopezé& Cifuentes Law Firm SA.S. es una firma juridica especializada en recuperacion de
cartera, litigio estratégico y asesoria legal integral. Su crecimiento ha estado sustentado en la
especializacion técnica, estructura organizaciona claray enfoque en eficiencia operativa.
2.2 Naturaleza Juridica
La organizacion opera bagjo la figura societaria de Sociedad por Acciones Simplificada
(SA.S), con plena capacidad para gjercer actividades de prestacion de servicios juridicos
especializados.
2.3 M odelo de Negocio
El modelo de negocio se fundamenta en la gestion integral de recuperacion de cartera en fase
extrgjudicial y judicial, con enfoque en eficiencia, automatizacion de procesos y rentabilidad
por cliente.
3. Marco Estratégico
3.1 Mision
Brindar soluciones juridicas integrales en recuperacion de cartera y litigio estratégico,
garantizando eficiencia, ética profesional y resultados sostenibles para nuestros clientes,
mediante procesos estructurados y uso de herramientas tecnol dgicas.
3.2Visién
Ser unafirmajuridicareferente anivel nacional en recuperacion de carteray litigio estratégico,
reconocida por su excelencia técnica, innovacion tecnolégicay eficiencia organizacional .
3.3 ValoresInstitucionales
Etica profesional, Responsabilidad, Eficiencia, Compromiso con el cliente, Innovacion y

Trabajo en equipo.
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4. Diagnostico Estratégico
El andlisis estratégico evidencia fortalezas en especidizacion técnica y experiencia judicial.
No obstante, se identifican oportunidades de mejora en automatizacion de contactabilidad,
optimizacion de mérgenes financieros y fortal ecimiento de cultura organizacional .
5. Ejes Estratégicos 2025-2028

1. Rentabilidad y Crecimiento Sostenible.

2. Excelencia Juridicay Calidad Técnica.

3. Innovacion y Transformacion Digital.

4. Fortalecimiento Organizacional y Cultura.
6. Objetivos Estratégicos
OE-01: Incrementar la tasa global de recuperacion en 15% a cierre de 2026.
OE-02: Reducir e  tiempo promedio de judicidizacion en  20%.
OE-03: Implementar  automatizacién  integral de contactabilidad  digital.
OE-04: Incrementar la rentabilidad por cliente en 10%.
OE-05: Implementar sistema anual formal de eval uacion de desempefio.
7. Mapa Estratégico
El mapa estratégico se fundamenta en la relacion causa—efecto entre aprendizaje
organizacional, optimizacién de procesos internos, satisfaccion del cliente y sostenibilidad
financiera.
8. Plan de Accion Estratégico
Las iniciativas estratégicas incluyen implementacion de CRM automatizado, actualizacion de
manuales procesales, capacitacion especializada, fortalecimiento del comité estratégico y
desarrollo de dashboard ingtitucional .
9. Indicadoresy Sistema de Control
Se implementard seguimiento mensual de KPIs estratégicos, evaluacion trimestral en Comité
Estratégico y revision anual del cumplimiento del PEI.
10. Gestion de Riesgos Estratégicos
Se gestionaran riesgos normativos, financieros, tecnolégicos y reputacionales mediante
monitoreo permanente, actualizacién normativay fortal ecimiento tecnol 6gico.
11. Plan de Implementacion
2025: Consolidacion de Sistema de Gestion por Procesos.
2026: Automatizacion y optimizacion operativa.
2027: Expansion y mejora de rentabilidad.
2028: Evaluacién integral y ajuste estratégico.
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12. Conclusion
El Plan Estratégico Institucional 2025-2028 consolida una estructura estratégica orientada a

resultados, sostenibilidad y excelencia juridica, garantizando crecimiento organizado y

alineacion integral entre procesosy direccionamiento estratégico.
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PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) 2026
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.
Fecha de elaboracion:
1. Presentacion
El Plan Operativo Anual (POA) 2026 constituye e instrumento de gecucion del Plan
Estratégico Institucional 2025-2028 de Lopez& Cifuentes Law Firm SAA.S. Este documento
define | as actividades concretas, responsables, indicadores y recursos necesarios para a canzar
los objetivos estratégicos priorizados durante el gjercicio fiscal 2026.
2. Vinculacion con el Plan Estratégico Ingtitucional
Durante € afo 2026 se gecutaran acciones orientadas al cumplimiento de los siguientes
objetivos estratégicos:
OE-01: Incrementar latasa global de recuperacion en 15%.
OE-02: Reducir €l tiempo promedio de judicializacién en 20%.
OE-03: Implementar automati zacion de contactabilidad digital.
OE-04: Incrementar la rentabilidad por cliente en 10%.
OE-05: Implementar sistema formal de evaluacion de desempefio.
3. Objetivos Oper ativos 2026

Cddigo Objetivo Operativo Objetivo Estratégico Vinculado Responsable

4. Presupuesto Estimado 2026

Area Proyecto Presupuesto Estimado (USD)

Total Presupuesto Estimado 2026:

5. Indicador es de Seguimiento

Indicador Meta 2026 Frecuencia Responsable

6. Gestion de Riesgos Oper ativos

Principales riesgos identificados para el gercicio 2026:
e Resistenciaa cambio tecnologico.
e Retrasos en implementacion de CRM.
e Variabilidad econdmica que afecte recuperacion.

e Cambios jurisprudenciaes imprevistos.
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Se mitigaran mediante capacitacion, seguimiento mensual, revision normativa permanente y
monitoreo financiero continuo.
7. Mecanismo de Control y Evaluacién
El POA 2026 sera monitoreado mediante:

e Comité Estratégico Trimestral.

e Reporte mensual de KPIs

e Evaluacién semestra de cumplimiento.

e Informe anua consolidado.
8. Conclusion
El Plan Operativo Anual 2026 consolida la gjecucion tactica del direccionamiento estratégico
ingtitucional, garantizando coherencia entre planificacion, procesosy resultados medibles. Su
implementacion permitira fortalecer la rentabilidad, eficiencia juridica e innovacion
organizacional.

307



MATRIZ DE KPIS

Codigo

Indicador

OE Vinculado

Proceso

Formula

Limite
inferior

Limite
superior

Frecuencia

Responsable
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PRESUPUESTO ANUAL INSTITUCIONAL 2026
LOPEZ&CIFUENTES LAW FIRM S.A.S.

Fecha de elaboracion:

1. Presentacion

El presente Presupuesto Anual Institucional 2026 se formula en coherencia con el Plan

Estratégico Institucional 2025-2028 y el Plan Operativo Anual 2026, estableciendo la

planificacion financiera necesaria para garantizar sostenibilidad, rentabilidad y ejecucion

efectiva de los objetivos estratégicos de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S.

2. Proyeccion de Ingresos 2026

Codigo Concepto de Ingreso Base 2025 (USD) Proyeccion 2026 (USD) | % Variacion
Total Ingresos Proyectados 2026:
3. Presupuesto de Egresos Operativos
3.1 Gastos de Personal
Area / Cargo Costo Anual 2026 (USD) Observacion
3.2 Gastos Operativos
Concepto Presupuesto 2026 (USD) Justificaciéon

4. Inversion Estratégica 2026

Proyecto Estratégico

Presupuesto (USD)

Objetivo Estratégico Vinculado

5. Resumen Financiero Proyectado 2026

Concepto Monto (USD)
Resultado Proyectado 2026:
Margen Proyectado:
6. Matriz de Control Presupuestario
Mes Presupuesto Programado Ejecutado Variacion % Desviacion

309




7. Conclusion
El Presupuesto Anual Institucional 2026 establece una proyeccion financiera coherente con los
objetivos estratégicos, garantizando sostenibilidad, control y capacidad de inversion para

fortalecer la competitividad de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S.
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DESPLIEGUE DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2025-2028
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.
RESOL UCION No. 001-2026
Fecha:
Lugar: Quito, Ecuador
CONSIDERANDO:
Que, la organizacion ha aprobado €l Plan Estratégico Ingtitucional 2025-2028 como
instrumento rector del direccionamiento estratégico y marco de planificacion ingtitucional;
Que, € Sistema de Gestion por Procesos implementado requiere alineacion formal entre
estrategia, procesos, indicadoresy presupuesto anual;
Que, es necesario establecer responsabilidades claras para la gjecucion, seguimiento y control
del Plan Estratégico Institucional;
Que, e despliegue estratégico garantiza coherencia organizacional, control instituciona y
sostenibilidad financiera;
RESUELVE:
Articulo 1.- Aprobar formalmente el despliegue del Plan Estratégico Institucional 2025-2028
en todos | os procesos gobernantes, agregadores de valor y habilitantes de la organizacion.
Articulo 2.- Disponer que los objetivos estratégicos sean traducidos en objetivos operativos
anuales a través del Plan Operativo Anual (POA), vinculando actividades, indicadores y
responsables.
Articulo 3.- Establecer laMatriz de KPIs como instrumento oficial de medicion del desempefio
estratégico institucional .
Articulo 4.- Implementar un Comité Estratégico Trimestral para el seguimiento, evauaciony
gjuste del cumplimiento del PEI y del POA.
Articulo 5.- Encargar ala Direccion Estratégicay a los responsables de procesos la g ecucion
y monitoreo de |as acciones estratégicas definidas.
Articulo 6.- Disponer que la presente Resolucion sea comunicada formalmente a todo el
personal y seaincorporadaen € Manual Ingtitucional de Gestion.
DISPOSICION FINAL:
L apresente Resol ucion entraraen vigenciaapartir de su aprobaciony serarevisadaanualmente
conforme al mecanismo de actualizacion estratégica establecido en el Plan Edtratégico
Institucional .
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INFORME DE EJECUCION DEL PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) 2026
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Periodo Evaluado:

Fecha de elaboracién:

1. Resumen Ejecutivo

Durante e gercicio 2026, L opez& Cifuentes Law Firm S.A.S. gjecutd el Plan Operativo Anual

en coherencia con € Plan Estratégico Institucional 2025-2028, alcanzando un nivel global de

cumplimiento del 89%. Se evidencian avances significativos en recuperacion de cartera,

automatizacion tecnologicay control financiero.
2. Nivel de Cumplimiento Global

Indicador Global Meta Resultado % Cumplimiento Estado
3. Ejecucion por Objetivo Oper ativo
Cddigo Objeivo Meta Resultado % Cumplimiento Estado
4. Ejecucion Presupuestaria
Concepto Presupuesto Ejecutado Variacion % Desviacion
5. Andlisisde Indicadores (KPIs)
KPI Meta Resultado Desviacion Analisis

6. Conclusiones

El POA 2026 evidencia alto nivel de alineacion estratégica, control financiero adecuado y

fortalecimiento institucional. Las desviaciones observadas son menores y manejables,

manteniéndose |a sostenibilidad organizacional .
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INFORME DE MONITOREO ESTRATEGICO 2026
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Plan Estratégico Ingtitucional 2025-2028
Periodo Evaluado:
Fecha de el aboracion:
1. Resumen Ejecutivo Estratégico
El monitoreo estratégico correspondiente al gjercicio 2026 evidenciaun nivel global de avance
del 91% respecto alas metas estratégicas establecidas parael segundo afio del PEI 2025-2028.
La organizacion mantiene una tendencia positiva en recuperacion de cartera, automatizacion
tecnologica y fortalecimiento financiero, con brechas menores en reduccién judicia y
evaluacion de desempefio.

2. Cumplimiento por Objetivo Estratégico

Cddigo OE Objetivo Estratégico Meta 2026 Resultado 2026 | Nivel de Avance Estado

3. Andlisis por Perspectiva Estratégica

3.1 Per spectiva Financiera

Recuperacion global +14.2%, rentabilidad por cliente +9.5% y margen proyectado 24.3%. La
sostenibilidad financiera se mantiene solida con tendencia estable.

3.2 Per spectiva Cliente

Contactabilidad efectiva 68% (meta 65%), reduccion de tiempos de respuesta y retencion del
96%. Laimplementacion del CRM impact6 positivamente la experiencia del cliente.

3.3 Per spectiva Procesos | nter nos

Reduccién del tiempo judicial en 18%. Manua procesal actualizado y automatizacion de
reportes financieros completada.

3.4 Per spectiva Aprendizaje y Crecimiento

92% del personal evaluado y 85% capacitado en especializacién juridica. Fortalecimiento
organizacional en consolidacion.

4. Matriz de Brechas Estratégicas

Objetivo Brecha I dentificada Causa Raiz Accion Estratégica

5. Conclusién Estratégica
El monitoreo estratégico 2026 confirma que Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S. mantiene

alineacion con su vision ingtitucional, presenta sostenibilidad financiera solida 'y consolida un
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modelo estratégico formal basado en indicadores y control directivo. No se recomienda
reformulacion del PEI, sino gustes tacticos menores para el gercicio 2027.

Elaborado por: Direccion Estratégica

Presentado al: Comité Estratégico
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INFORME DE DESEMPENO ESTRATEGICO 2026

LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Plan Estratégico Ingtitucional 2025-2028
Evaluacion Integral —
Fecha de elaboracion:

1. Resumen Ejecutivo Integral

El presente Informe de Desempefio Estratégico evalUa el impacto integral del segundo afio de

gjecucion del Plan Estratégico Institucional 2025-2028. Durante € gjercicio 2026 se alcanzd

un nivel globa de desempefio estratégico del 92%, evidenciando sostenibilidad financiera,

automatizacion operativa, cultura organizaciona orientada a resultados y consolidacion del

model o de gestion por procesos.

2. Resultados Estratégicos Consolidados

Dimension Meta Global Resultado 2026 Nivel de Desempefio Tendencia
3. Evaluacién por Objetivo Estratégico

Cadigo OE Objetivo % Cumplimiento Nivel Impacto Estratégico
4. Impacto Financiero Estratégico
Ingresos proyectados 2026:
Margen institucional:
Rentabilidad por cliente:
Sub-gjecucion presupuestaria:

Punto de equilibrio alcanzado en el mes 8.
5. Nivel de Madur ez Estratégica

Con base en la evaluacion integral, la organizacién se clasifica en Nivel 4 — Estratégico, a

contar con planificacion formal, KPIs ingtitucionales, comité estratégico activo, presupuesto

alineado a objetivos y cultura organizacional orientada a resultados.

6. Brechas Estructur alesy Recomendaciones

Brecha Impacto

Accion Estratégica 2027
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7. Conclusion Estratégica Final

El desempefio estratégico 2026 confirma la consolidacion instituciona de L opez& Cifuentes
Law Firm S.A.S., manteniendo alineacién con su vision, sostenibilidad financiera solida y
madurez organizacional avanzada. No se requiere reformulacion del PEI, sino gjustes técticos

orientados a evolucion predictiva en 2027.
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INFORME DE BRECHASY ACCIONES CORRECTIVAS 2026

Plan Estratégico Ingtitucional 2025-2028
Periodo Evaluado:

Fecha de el aboracion:
1. Objetivo del Informe

| dentificar lasbrechas estratégicasy operativas detectadas durante |a eval uacion del desempefio

LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

2026, analizar sus causas raiz y establecer acciones correctivas orientadas al cierre efectivo de

las desviaciones, garantizando alineacion con €l Plan Estratégico Institucional .

2. ldentificacion de Brechas

Cdédigo Area/ Proceso Indicador Meta 2026 | Resultado | Brecha | Criticidad
3. Andlisisde Causa Raiz
BR-01: Congestion judicia externa y limitaciones en anticipacion procesal.

BR-02:
BR-03:
BR-04: Implementacion parcial de analitica avanzadaen el CRM.

Ingreso de persona

Segmentos de cartera con menor

4. Matriz de Acciones Correctivas

nuevo y agustes en e sstema de evaluacion.

rendimiento y gustes de costos.

Cod_lgo Brecha | Accion Correctiva | Responsable Plazo Indlc_ador de Estado
Accion Cierre
5. Conclusién

El andlisis de brechas 2026 evidencia desviaciones controlables que no comprometen la

sostenibilidad estratégica. La organizacion demuestra capacidad

ingtitucional  para

implementar acciones correctivas efectivas, manteniendo un sistema de mejora continua activo
y alineado con el PEI 2025-2028.
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Control estratégico y mejora continua
PLAN ESTRATEGICO ANUAL (PEA) 2027

LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de elaboracion:
1. Presentacion
El Plan Estratégico Anual 2026 constituye el instrumento de priorizacion estratégicadel tercer
afo de gecucion del Plan Estratégico Institucional 2025-2028. Su propdsito es consolidar los
avances alcanzados en 2026 y evolucionar el modelo organizaciona hacia un enfoque
predictivo, fortaleciendo la sostenibilidad financieray |a automatizacién avanzada.
2. Prioridades Estratégicas 2026

1. Evolucion hacia model o estratégico predictivo.
Optimizacion judicial avanzada con enfoque preventivo.
Incremento estructural de rentabilidad.
Fortalecimiento del capital humano estratégico.

o b~ w DN

Diversificacion de servicios juridicos especializados.
3. Objetivos Estratégicos Anuales 2026

Cadigo Objetivo Estratégico Anual M eta 2026 Indicador Responsable

4. Iniciativas Estratégicas Prioritarias

Iniciativa Impacto Esperado Plazo

5. Presupuesto Estratégico 2026

Proyecto Estratégico Presupuesto Estimado (USD)

Total Inversiéon Estratégica Estimada 2026:

6. Criterios de Exito 2026

El afo estratégico 2026 sera considerado exitoso S se superan las metas de recuperacion
(+18%), reduccion judicial (-22%), rentabilidad por cliente (+12%), implementacion total de

analitica predictivay consolidacion del sissema de evaluacion de desempefio a 100%.
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Periodo:

Vinculado a Plan Estratégico Anual 2026

Fecha de elaboracién:

REPORTE OPERATIVO INSTITUCIONAL
LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

1. Objetivo del Reporte
Evaluar el desempefio operativo del mes de enero 2026, verificar el cumplimiento de metas

tacticas y detectar desviaciones que requieran acciones correctivas inmediatas, asegurando
alineacion con € PEA 2026.

2. Resumen Ejecutivo Operativo

Durante enero 2026 se alcanzé un nivel global de ejecucion operativa del 94%. Se evidencio

desempefio superior en recuperacion extrajudicial y contactabilidad digital, con leves

desviaciones en gestion judicia debido afactores externos.

3. Resultados Oper ativos por Proceso

Proceso Meta Enero Resultado % Cumplimiento Estado
4. Indicador es Oper ativos Clave
KPI Meta Mensual Resultado Variacion Tendencia

5. Conclusién Operativa

El desempefio operativo de enero 2026 refleja eficiencia superior en recuperacion, control

estable en gestion judicial y aineacion plena con el Plan Estratégico Anual 2026. No se

requiere intervencion estratégica extraordinaria.
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INFORME DE CONTROL ESTRATEGICO
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Periodo Evaluado: Primer Trimestre 2026 (Q1)
Vinculado a Plan Estratégico Institucional 20252028
Fecha de el aboracion:
1. Objetivo del Informe
Verificar el nivel de cumplimiento estratégico del primer trimestre 2026, validar la alineacion
entre planificacion estratégica y ejecucion operativa, y evaluar la efectividad del sistema de
control institucional.
2. Nivel Global de Control Estratégico

Dimensién Cumplimiento Q1 Estado

3. Control por Objetivo Estratégico

Cddigo OEA Meta Anual Avance Q1 Nivel de Control

4. Control Financiero Estratégico

Recuperacion acumulada QL
Margen institucional QL
Ejecucion presupuestaria edratégica:
Flujo decga

5. Control de Riesgos Estratégicos

Riesgo Nivel Accion de Mitigacion Estado

6. Conclusion
El control estratégico del primer trimestre 2027 confirma que la estrategia ingtitucional se
encuentra bgjo control formal, existe alineacién entre PEI, PEA y POA, y el sistema de

gobernanza estratégica es efectivo. Clasificacion general: Control Estratégico Optimo (96%).
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MATRIZ DE INDICADORES DE RESUL TADOS 2027
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Vinculado al Plan Estratégico Instituciona (PEI) 2025-2028y al Plan Estratégico Anual (PEA)
2026
Fecha de elaboracion:
1. Objetivo
Evaluar el nivel delogro delosresultados estratégicosinstitucional es durante el gercicio 2026,
midiendo el impacto financiero, operativo, organizacional y de cliente generado por la
implementaciéon del Plan Estratégico Anual, y estableciendo insumos verificables para €l
control estratégico y la mejora continua.
2. Alcance
El presente documento aplica a los procesos gobernantes, agregadores de valor y habilitantes
de Lopez& Cifuentes Law Firm SAA.S., y consolida los principales resultados institucionales
del afio 2026 a partir de indicadores de impacto (resultados) y no de actividad (gestion).
3. Marco dereferencia
Instrumentos considerados para la construccion y evaluacion de resultados:

e Plan Estratégico Ingtituciona (PEI) 2025-2028

e Plan Estratégico Anual (PEA) 2026

e Plan Operativo Anua (POA) 2026

e Matriz de KPIsinstitucionaes

e Reportes operativosy financieros (cierre 2026)

e Informes de monitoreo, control estratégico y brechas/acciones correctivas
4. Clasificacion deindicadores de resultados
Los indicadores de resultados se agrupan en cuatro dimensiones estratégicas:

e Resultados financieros

e Resultados de cliente

e Resultados operativos

e Resultados organizacionales
5. Escala de evaluacion

Nivel Criterio de cumplimiento
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6. Matriz deindicador es de resultados 2026

6.1 Resultados financier os

Cddigo IR | Resultado esperado Indicador Meta 2027 | Resultado 2026 | % Cumpl. Nivel
6.2 Resultados de cliente

Cddigo IR | Resultado esperado Indicador Meta 2026 | Resultado 2026 | % Cumpl. Nivel
6.3 Resultados oper ativos

Cddigo IR | Resultado esperado Indicador Meta 2026 | Resultado 2026 | % Cumpl. Nivel
6.4 Resultados or ganizacionales

Cddigo IR | Resultado esperado Indicador Meta 2026 | Resultado 2026 | % Cumpl. Nivel
7. Nivel global deresultados 2026
Promedio global de cumplimiento (consolidado):

Clasificacion general:

8. Andlisisderesultados

Los resultados 2026 evidencian un desempefio ingtitucional consolidado. En la dimension

financiera, se observa crecimiento sostenido de la recuperacion y mejora del margen

institucional, reflejando sostenibilidad y capacidad de reinversion. En ladimension cliente, la

contactabilidad y la reduccién del tiempo de respuesta muestran un impacto positivo del

modelo de seguimiento y automatizacion. En procesos internos, la reduccion del tiempo

judicial se mantiene ata aunque condicionada por variables externas del sistema judicial; la

eficiencia procesal se sostiene en niveles controlados. En lo organizacional, la cobertura total

de evaluacion de desempefio y el fortalecimiento de capacitacion consolidan la madurez

estratégicay la gestion basada en evidencia.

9. Brechasrelevantesy acciones sugeridas

Indicador

Brecha

Causa probable

Accidn correctiva sugerida
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10. Conclusiones

1.

L osindicadores de resultados 2026 demuestran impacto estratégico real y medible, con
desempefio global excelente.

L a organizacién consolida sostenibilidad financieray fortalece € enfoque centrado en
el cliente.

Se recomienda mantener el control estratégico trimestral y reforzar acciones de
optimizacion judicia para mitigar factores externos.

El sistemaingtituciona evidenciamadurez estratégica avanzaday capacidad de mejora

continua.
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DOCUMENTO DE ESTANDARIZACION DE RESULTADOS 2026
LOPEZ&CIFUENTES LAW FIRM S.A.S.
Vinculado al Plan Estratégico Institucional 2025-2028

Fecha de elaboracion:

1. Objetivo

Formalizar e institucionalizar los resultados estratégicos alcanzados durante el ejercicio 2027

que han demostrado efectividad, sostenibilidad e impacto positivo, convirtiéndolos en

estandares permanentes del Sistema de Gestion por Procesos.

2. Alcance

Aplica a procesos gobernantes, agregadores de valor y habilitantes. Nivel de obligatoriedad

institucional a partir de enero 2027.

3. Resultados Estratégicos a Estandarizar

Codigo IR Resultado Alcanzado 2026

Meta Nivel

4. Matriz de Estandarizacion

Resultado Practica Estandarizada

Indicador Permanente

Meta Minima | Frecuencia

Responsable

5. Riesgos de No Estandarizar

Riesgo

Impacto

6. Conclusion

La estandarizacion de resultados 2026 consolida sostenibilidad financiera, excelencia en

experiencia del cliente, madurez tecnologica y cultura organizacional formalizada. Los

estandares definidos se incorporan oficialmente al Sistema de Gestion por Procesos.
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DISENO DEL PLAN DE MEJORAS 2026
LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Vinculado a Plan Estratégico Institucional 2025-2028

Periodo de Aplicacion:

Fecha de elaboracion:

1. Objetivo

Disefiar e implementar mejoras estratégicas y operativas orientadas a fortalecer la eficiencia

judicial, consolidar larentabilidad institucional, optimizar €l uso de analiticapredictivay elevar

la madurez organizacional hacia un modelo estratégico predictivo.

2. Diagnéstico Resumido

Brechas identificadas. reduccion judicial inferior a meta, recuperacion ligeramente menor ala

proyecciéon anual, uso parcial de analitica predictiva y oportunidad de diversificaciéon de

ingresos juridicos corporativos.
3. Matriz del Plan de Mgjoras

Cadigo

Brecha
Asociada

Mg ora Propuesta

Objetivo | Responsable

Plazo | Indicador deExito

4. Recur sos Requeridos

Meora

Recursos Humanos

Recur sos Financieros

Recursos T ecnol 6gicos

5. Conclusién

El Plan de Megjoras 2026 fortal ece la sostenibilidad financiera, optimiza procesos judicialesy

consolida la evolucion hacia un model o estratégico predictivo, garantizando alineacion con el

PEI 2025-2028.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:
1. Presentacion
El presente Manual de Procedimientos formaliza la estructura operativa de L opez& Cifuentes
Law Firm SAA.S., alineando la gjecucion diaria con € Plan Estratégico Institucional 2025-
2028. Este documento institucionaliza practicas estandarizadas, define responsabilidades y
establ ece controles que garantizan eficiencia, trazabilidad y mejora continua.
2. Objetivo del Manual
Establecer lineamientos técnicos y operativos para la gecucion uniforme de los procesos
ingtitucionales, asegurando control, calidad y sostenibilidad estratégica.
3. Alcance
Aplicaatodos|os procesos gobernantes, agregadores de valor y habilitantes de la organi zacion.
Su cumplimiento es obligatorio paratodo el personal.
4. Estructura del Sistema de Procesos
Procesos Gobernantes: Direccionamiento Estratégico y Control Estratégico.
Procesos Agregadores de Valor: Recuperacion Extrgjudicial, Gestion Judicia y Servicio Post-
Gestion.
Procesos Habilitantes: Administracion y Finanzas, Taento Humano, Gestion Documental y
TICs.
PR-REC-01 - Gestion de Recuperacion Extrajudicial
Objetivo: Recuperar cartera vencida mediante estrategias estructuradas y segmentacion
predictiva.
Responsable: Coordinador de Recuperacion
Entradas: Base de cartera asignada y politicas de recuperacion.
Salidas: Pagos recuperadosy reportes mensuales.
Actividades:

e Recepciény validacion de cartera.

e Segmentacion mediante scoring predictivo.

e Asignacion agestor.

e Contacto telefonico o digital.

e Negociaciony formalizacion de acuerdos.

e Registro en CRM y seguimiento hasta cierre.
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Indicadores:

e % recuperacién mensual.

e % contactabilidad efectiva.

e Tiempo promedio de cierre.
Riesgos:

e Informacion desactualizada

e Resistenciadel deudor.
PR-JUD-01 - Gestion Judicial y Litigio Estratégico
Objetivo: Gestionar procesos judiciales reduciendo tiempos y maximizando recuperacion.
Responsable: Director Juridico
Entradas. Expedientes judiciales y documentacion contractual.
Salidas: Sentencias favorablesy reportesjudiciales.
Actividades:

e Revision estratégica del expediente.

e Definicion de estrategia procesal.

e Presentacion de escritos.

e Impulso procesal preventivo semanal.

e Seguimiento en SATJE.

e Informe mensual.
Indicadores:

e % reduccion tiempo judicial.

e % sentencias favorables.

e Cumplimiento de impulsos procesales.
Riesgos:

e Congestion judicial.

e Demoras externas.
PR-TH-01 - Gestion de Talento Humano
Objetivo: Garantizar seleccion, evaluacion y desarrollo continuo del personal.
Responsable: Responsable RRHH
Entradas. Necesidad de contratacion y evaluaciones previas.
Salidas: Contrataciones formalesy evaluaciones anuales.
Actividades:

e Identificacién de necesidad.
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e Reclutamiento y entrevistas técnicas.

e Contratacion formal.

e Evaluacion anual.

e Plan de capacitacion.
Indicadores:

e 9% coberturaeva uacion.

e % personal capacitado.

¢ Nivel desempefio promedio.
Riesgos.

e Rotacion no planificada.

e Desalineacion de competencias.

PR-CE-01 - Control Estratégicoy Mejora Continua

Objetivo: Monitorear el cumplimiento del PEI y asegurar mejora permanente.

Responsable: Direccion Estratégica
Entradas. Reportes operativos e indicadores.

Salidas: Informe de control estratégico y plan de mejoras.

Actividades:

e Consolidacion de indicadores.

e Andisisde cumplimiento.

e Identificacion de brechas.

e Disefio de acciones correctivas.

e Seguimiento trimestral.
Indicadores:

e % cumplimiento estratégico.

e Numero de brechas criticas.

e Nivel de madurez organizacional.
Riesgos:

e Faltade seguimiento.

e Desalineacion estratégica.

Control de Versiones

Version Fecha Descripcién

Aprobado por
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Gestion de Recuperacion de Cartera Judicial y Extrajudicial
FORMATO DE EXPEDIENTE DIGITAL UNICO (EDU)

LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.
Fecha de emision:

1. Identificacién General del Expediente

Codigo EDU

Tipo de Gestion (Extrajudicial / Judicial / Mixto)

Cliente

Deudor

NUmero de Identificacion

NUmero de Operacion

Monto Capital

Intereses

Estado Actual

Fechade Asignacion

Gestor / Abogado Responsable

2. Informacién Contractual
Documentos obligatorios digitalizados:
e Contrato base
e Pagaré o titulo gecutivo
e Liquidacion actualizada
e Garantias
e Documentos anexos
Estructura de carpeta digital obligatoria:
1. Contrato
2. Titulo
3. Liquidaciones
3. Médulo de Gestion Extrajudicial

Fecha primer contacto

Candl utilizado

Resultado contacto

Ofertarealizada

Acuerdo formalizado (Si/No)

Fecha acuerdo

Cumplimiento acuerdo

Carpetadigital: 04_Gestion_Extrajudicial
Debe incluir audios, mensgjes, actas de acuerdo y comprobantes de pago.
4. M édulo de Gestion Judicial

Fecha demanda

NUmero de proceso

Juzgado
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Etapa procesal

Ultimo impulso

Préoxima actuacion

Fecha préximarevision

Carpetadigital: 05_Gestion Judicial

Debe incluir demanda, escritos, providencias, sentenciasy actas.

5. Médulo Financiero

Pagos recibidos

Fecha pago

Vaor

Forma de pago

Aplicacién contable

Saldo actud

Carpetadigital: 06 _Pagos y Liquidaciones

6. Indicadores Asociados al Expediente

Tiempo total de gestion

% recuperacion individual

Estado (Activo / Judicia / Cerrado)

Clasificacion de riesgo

Observaciones estratégicas

7. Bitacora Cronolgica de Actuaciones

Fecha Actividad

Responsable

Observaciones

8. Estado Final del Expediente
Seleccione el estado de cierre:

0 Recuperado total
[0 Recuperado parcial
O Judicializado

[ Castigado

O Cerrado

Fechadecierre:

Responsable de cierre:

9. Control y Validacion

e Validacion mensua por Coordinador.

e Auditoriatrimestral interna

e Verificacion documental obligatoria antes de cierre.
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FORMATO DE REGISTRO INTEGRAL DEL DEUDOR (RID)
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.
Fecha de emision:

1. Identificacion Gener al

Codigo Registro (RID-2027-XXXX)

Fecha de creacion

Cliente Acreedor

Gestor / Abogado asignado

2. Datos Per sonales del Deudor

Nombre completo / Razdn socia

Tipo deidentificacion

NUmero de identificacion

Fecha de nacimiento / Constitucion

Estado civil (s aplica)

Representante legd (s aplica)

Direccion domiciliaria

Ciudad / Provincia

Teléfono principa

Correo eectrénico

3. Informacioén Laboral / Econdmica

Ocupacion / Actividad econdmica

Empresa donde labora

Direccién laboral

Ingresos estimados

Bienes identificados

Referencias comerciaes

4. Informacion de la Obligacion

NUmero de operacion

Tipo de obligacién

Fecha de vencimiento

Monto capital

Intereses

Gastos

Saldo actual

Dias de mora

5. Clasificaciéon de Riesgo

Capacidad de pago estimada (Alta/M edia/Bgja)

Historial de contacto (Bueno/lrregular/Nulo)

Disposicién de pago (AltalMedia/Baja)

Riesgo juridico (Bajo/Medio/Alto)

Scoring predictivo

Resultado final de clasificacion:
(1 Bgjo riesgo

0 Medio riesgo

[0 Alto riesgo
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6. Historial de Contactos

Fecha Canal Resultado Compromiso Observaciones

7. Estrategia Definida
Seleccione la estrategia:
[0 Plan de pago estructurado

O Negociacion inmediata

[0 Escalamiento judicial

O Investigacion patrimonial

[0 Reprogramacion

O Cierre sin recuperacion

Observaciones estratégicas.

8. Validacion y Control
Responsable de validacion:

Fecha de revision:

Préxima actualizacion:

Revision obligatoria cada 30 dias.

9. Politica de Confidencialidad

Lainformacion contenida en el Registro Integral del Deudor es confidencia y esta protegida
conforme a la normativa ecuatoriana de proteccion de datos personales. Su uso esta limitado

exclusivamente afines de gestion de recuperacion.
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INFORME DE SUGERENCIA DE JUDICIALIZACION (1S9)
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.
Fecha de emision:

1. Identificacion del Caso

Codigo 1S3 (1S3-2027-X X X X)

Cédigo EDU

Cliente Acreedor

Deudor

NUmero de operacion

Monto capital

Saldo actualizado

Dias de mora

Gestor responsable

Abogado andlista

2. Resumen de Gestion Extrajudicial

Fechainicio gestiéon

NUmero total de intentos de contacto

Canales utilizados

Contacto efectivo (Si/No)

Propuestas realizadas

Acuerdosincumplidos

Resultado final gestion extrgjudicia

Andlisis narrativo del comportamiento del deudor:

3. Andlisisde Capacidad y Riesgo

Capacidad de pago estimada (Alta/Media/Bgja)

Activos identificados (Si/No)

Riesgo juridico (Bajo/Medio/Alto)

Viabilidad de recuperacion judicia (Alta/Media/Baja)

Scoring predictivo

4. Anélisis Costo-Beneficio

Costo estimado ddl proceso judicia

Tiempo estimado de duracion

Probabilidad de éxito (%)

Recuperacion estimada

Relacion costo-beneficio

Conclusion técnica:
O Judicializacion viable
O Judicializacién no recomendable

0 Requiere informacion adicional
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5. Fundamento Juridico

Tipo de accidén procedente:

Competenciaterritorial:

Verificacion de prescripcion:

Documentos habilitantes disponibles:

Riesgos procesal es identificados:

6. Recomendacion For mal
Se recomienda:

O Presentar demanda inmediata

[0 Reintentar gestion extrajudicial
O Investigacion patrimonial previa
[0 Castigo de cartera

O Archivo temporal

M otivacion técnica:

7. Apraobaciones

Cargo Nombre Firma Fecha

Gestor

Jefe del
Departamento
juridico

Direccion Generd

8. Integracién con Control Estratégico
Este informe alimenta | os indicadores de judicializacion efectiva, éxito procesal, rentabilidad

por expediente y control estratégico institucional.
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ACTA TRANSACCIONAL

CLAUSULA PRIMERA: COMPARECIENTES. - Comparecen a la celebraciéon de la

presente Acta Transaccional las siguientes partes:

1.1.- La compafiia XXXXXX, con Registro Unico de Contribuyentes Nro. XXXXXX,
debidamente representada por el sefior XXXXXXXXX con cédula de ciudadania Nro.
XXXXXX, en calidad de Representante Legal, parte que en adelante se le podra llamar “El
ACREEDOR”.

1.2.- La empresa XXXXXXXX, con RUC Nro. XXXXXX, a través de su Representante Legal
el Sr. XXXXXXX, con C.C. Nro. XXXXXXXX, quien comparece por los derechos que
representa, capaz ante la ley para ejercer derechos y contraer obligaciones, parte a la que en

adelante se le podré llamar “EL DEUDOR”.

CLAUSULA SEGUNDA: ANTECEDENTES. - “EL DEUDOR” en el desempefio de su
actividad econdmica realiz6 la compra de productos comercializados por “EL ACREEDOR”,
contrayendo de esta manera una obligacion pendiente de pago por la cantidad de XXXXXX
CON XX/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE NORTEAMERICA (USD.
$XXXXXX).

CLAUSULA TERCERA: ACTA TRANSACCIONAL. - “EL DEUDOR?”, se obliga a pagar
incondicionalmente a la orden de la compafiia CONAUTO C.A., la cantidad de XXXXXX
CON XX/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE NORTEAMERICA (USD.

$XXXXXX), de acuerdo con las cuotas detalladas en el siguiente cuadro:

CUOTA FECHA MONTO

TOTAL

Las cuotas antes citadas se cancelaran en las fechas que se encuentran determinadas en el
presente documento, realizando los pagos en una de sus oficinas a nivel nacional, o mediante
deposito y/o transferencia a las siguientes cuentas bancarias: Banco XXXX, Cuenta Corriente
Nro. XXXXXXX; Banco XXXX, Cuenta Corriente Nro. XXXXX; cuyo titular es la empresa
XXXX “EL DEUDOR” se obliga a notificar su pago al e-mail XXXXXX y mediante
WhatsApp al numero celular XXXXXXXX.
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CLAUSULA CUARTA: ACELERACION DE PAGOS. - En caso de que “EL DEUDOR”
incurra en el incumplimiento de una o mas cuotas establecidas en el presente documento, la
obligacion total o saldo adeudado sera declarada de plazo vencido, en tal virtud, “EL
ACREEDOR” podré reclamar mediante via judicial el cumplimiento de la totalidad de la
obligacion o el saldo adeudado maés los intereses legales y de mora, honorarios profesionales y

demas gastos.

CLAUSULA QUINTA: ACEPTACION. - Los comparecientes aceptan y se ratifican en el
contenido de todos y cada uno de los términos de la presente Acta Transaccional, la misma que
de acuerdo con lo dispuesto por el Art. 363 del COGEP, constituye titulo de ejecucion y en

consecuencia surte el efecto de cosa juzgada de ultima instancia.

CLAUSULA SEXTA: DOMICILIO, NOTIFICACIONES Y CITACIONES
JUDICIALES.- Para todos los efectos legales y procesales derivados del presente titulo de
gjecucion, las partes comparecientes aceptan de manera clara, expresa e inequivoca que
cualquier citacion judicial podra ser realizada de forma teleméatica, mediante correo electronico,
en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 55.1 del Cddigo Orgénico General de Procesos
(COGEP), que establece: "A las personas naturales o juridicas, cuando en un contrato conste
la aceptacion clara y expresa para ser citados por ese medio y la direccion de correo electronico
correspondiente."
En tal virtud, XXXXX, en calidad de ACREEDOR vy la empresa XXXXX, con RUC Nro.
XXXXXX, a través de su Representante Legal el Sr. XXXXXXX, con C.C. Nro. XXXXXXX,
en calidad de DEUDOR, declaran su aceptacion expresa para ser citados judicialmente en las
siguientes direcciones electronicas:

e EL ACREEDOR: Direccion electronica: XXXXXX

e EL DEUDOR: Direccidn electronica: XXXXXX
Las partes reconocen que la presente aceptacion constituye autorizacion suficiente para efectos

de citacion judicial por correo electronico, conforme a la norma legal antes indicada.
CLAUSULA SEPTIMA: LUGAR DE PAGO. - Las partes acuerdan que, amparados en lo

establecido en el Codigo Organico General de Procesos en el “Art. 10.- Competencia

concurrente” serdn competentes a eleccion de “EL ACREEDOR?”, el juzgador del lugar donde
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deba hacerse el pago o cumplirse la obligacion y/o del lugar donde “EL DEUDOR” se haya

sometido expresamente en el contrato. Esto es en el Canton Quito, Provincia de Pichincha.

CLAUSULA OCTAVA: DECLARACION. - Leida que les ha sido la presente Acta
Transaccional, las partes afirman y se ratifican en el contenido de las cldusulas que preceden y
en fe de lo cual suscriben por triplicado este documento libre y voluntariamente.

Dado y suscrito en la ciudad de Quito a los XX dias del mes de XXXXXXX del afio XXXX,

por triplicado en igual tenor y contenido.

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXX
REPRESENTANTE LEGAL REPRESENTANTE LEGAL
XXXXXXXXXXX DEUDOR

RUC. NRO: XXXXXXXX RUC. Nro.: XXXXXXXX
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REGISTRO DE ACUERDO Y CALENDARIO DE PAGOS

LOPEZ&CIFUENTES LAW FIRM S.A.S.

Fecha:
Identificacion del Caso

Codigo RACP:

Cliente:

Deudor:

Numero de operacion:

Tipo de gestion:

Calendario de Pagos

N° Cuota Fecha Vencimiento

Valor Cuota

Estado
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RECORDATORIO DE PAGOS
Estimado/a Cliente

Reciba un cordial saludo.

XXXXXX le recuerda que a la presente fecha alin se encuentra pendiente € pago de su
obligacion con nosotros por un valor de USD.

Durante los Ultimos meses hemos demostrado apertura, comprensién y buena fe, evitando
iniciar cualquier tipo de accion legal en respeto alarelacién comercia que hemos mantenido
con usted. Sin embargo, a no haber recibido pago ni respuesta concreta de su parte, nos vemos
en la obligacion de informarle que cuenta con un plazo improrrogable de cinco (05) dias

calendario para

1. Realizar el pago total de ladeuda pendiente, o

2. Comunicar se con nosotr os para establecer un acuerdo formal de pago.
De no cumplir con lo sefialado, proceder emos sin més notificacion previa a:
e Reportar suincumplimiento alas centralesderiesgo y burd de crédito correspondientes,
e
« Iniciar e proceso judicial de cobro por via legal, con los costos adicionales que esto
implique.
Queremosinsistir en nuestra disposicion aresolver este asunto de formaamigable. Leinstamos
ano degjar pasar esta Ultima oportunidad antes de la activacion de medidas legales.
Para cualquier aclaracion o acuerdo, puede contactarse con nosotros al XXXXX o al correo
electronico XXXXXXX.

Atentamente,

XXXXXXX
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ACTA DE CONCILIACION DE PAGOS
LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:

1. Identificacion del Caso

Cadigo Conciliacién (CP-2027-X XX X)

Cédigo EDU

Cliente Acreedor

Deudor

NuUmero de operacion

Tipo de gestién (Extrgjicia / Judicial)

Gestor responsable

Fecha de conciliacion

2. Resumen dela Obligacion

Capita inicia

Intereses generados

Gastos

Total adeudado origina

3. Registro de Pagos Recibidos

N° Fecha pago | Valor recibido

Medio de pago

Comprobante

Aplicacion

4. Resultado de Conciliacion

Tota pagado

Saldo pendiente

Diferencia detectada

Intereses adicionales

Ajustes contables

5. Estado Post-Conciliacion

[ Obligacién cancelada en su totalidad

[0 Saldo pendiente

O Diferenciaafavor del deudor
O Diferenciaafavor del acreedor
[0 Requiere gjuste adicional

6. Observaciones

7. Decision Derivada
[ Cierre definitivo del expediente

O Continuar gestion extrajudicial
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[0 Reactivar proceso judicial
O Reprogramacion

O Archivo

8. Validacion y Firmas

Cargo Nombre

Firma

Fecha

Gestor

Coordinador

Direccion Juridica

Representante Cliente (s aplica)

9. Documentacion de Respaldo
e Comprobantes de pago
e Extractos bancarios
e Registro en CRM

e Liquidacion final actualizada
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REPORTE DE AVANCE DEL CASO AL CLIENTE
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S
Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION DEL REPORTE

Cadigo Reporte (RC-2026- )

Cliente

Ejecutivo responsable

Periodo reportado

Tipo de gestiéon (Extrgjudicia / Judicia)

Fecha de emision

2. IDENTIFICACION DEL CASO

Deudor

NUmero de operacion

Codigo EDU

Saldo inicial asignado

Saldo actual

Dias de mora

Estado actual del caso

3. RESUMEN EJECUTIVO

Descripcion del estado del caso, avances, riesgosy perspectiva de recuperacion:

4. GESTIONESREALIZADASEN EL PERIODO

Fecha Tipo de gestion Canal Resultado Responsable
5. PAGOSRECIBIDOSEN EL PERIODO
Fecha Valor recibido Aplicacion Saldo restante

6. ANALISISTECNICO DE RECUPERACION

Digposicién de pago (Alta/ Media/ Bgja)

Capacidad econémica estimada (Alta/ Media/ Baja)

Riesgo juridico (Bajo / Medio / Alto)

Probabilidad estimada de recuperacion (%)

7.RECOMENDACION TECNICA
[0 Continuar gestion extrajudicial

[0 Reforzar negociacion

O Judicializar

L] Reprogramar
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O

Justificacion técnica:

Cerrar

8. INDICADORESDEL CASO

expediente

% Recuperacion acumulada

Tiempo promedio de gestion

Cumplimiento de acuerdos

Rentabilidad estimada del caso

9. FIRMAS

Cargo

Nombre

Firma

Fecha

Ejecutivo responsable

Jefe  del  Departamento
juridico
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Gestion Judicial y Litigio Estratégico
ASIGNACION DE CODIGO UNICO DE EXPEDIENTE (CUE)

LOPEZ&CIFUENTES LAW FIRM S.A.S.
Fecha de emision:

1. IDENTIFICACION DEL REGISTRO

Cédigo Unico Asignado (CUE-2027-XXXX)

Fecha de asignacion

Responsable de asignacion

Area: Judicial

2. DATOS DEL CASO

Cliente

Deudor / Demandado

Numero de operacion

Codigo EDU vinculado

Tipo de proceso (Ejecutivo / Ordinario / Monitorio / Otro)

Cuantia

Materia (Civil / Mercantil / Otro)

3. IDENTIFICACION JUDICIAL

Unidad Judicial

Ciudad

Numero de causa

Fecha de presentacion de demanda

Estado procesal actual

4. CLASIFICACION INTERNA

Nivel de complejidad (Bajo / Medio / Alto)

Riesgo juridico (Bajo / Medio / Alto)

Prioridad estratégica (Alta / Media / Baja)

Tipo de cartera (Preventiva / Judicial / Castigada)

5. DECLARACION INSTITUCIONAL
El Codigo Unico de Expediente (CUE) constituye el identificador oficial interno del caso
dentro del Sistema de Gestion por Procesos de Lopez&Cifuentes Law Firm S.A.S. y debera

utilizarse en toda comunicacion, reporte, actuacion judicial y registro administrativo.

6. VALIDACION

Cargo Nombre Firma Fecha

Abogado responsable

Supervisor juridico

Jede del Departamento
juridico
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DEMANDA MONITORIA
SENOR/A JUEZ/A DE LA UNIDAD JUDICIAL CIVIL CON SEDE EN EL CANTON
XXXXXX, PROVINCIA DE XXXXXX. -

XXXXX, con Registro Unico de Contribuyentes (RUC) Nro. XXXXXX, con domicilio
comercial enlaProvinciade XXXXXX, Canton XX XXX, Parroguia X XX XXX, Av. XXXXX
SIN y Av. XXXXXX, y con correo electronico XXXXX, debidamente representada por su
GERENTE GENERAL e sefior XXXXXXX, con cédula de ciudadania No.
XXXXXXXXXX, ecuatoriano, de XX afios de edad, de estado civil XXXXXXXX, de
profesion XXXXXXXX, con domicilio comercial en la Provincia de XXXXXXX, Canton
XXXXXXX, Parroguia XXXXX, Av. XXXXXXXX SN y Av. XXXXXXX, y con correo
electronico XXXXXXX, ante Usted comparezco y presento la siguiente: DEMANDA
MONITORIA POR COBRO DE FACTURASART. 356 NUM 2:

I DESIGNACION DEL JUZGADOR ANTE QUIEN SE LA PROPONE
La designacion del Juez es la que tenemos arriba sefialado y el competente sera quien la

conozca en razén del sorteo respectivo.

. NOMBRES DELACTORY GENERALES DE LEY

XXXX, con Registro Unico de Contribuyentes (RUC) Nro. XXXXXXXXXXXXXXX, con
domicilio comercial en laProvinciade XXXXXX, Canton XXXXX, Parroquia XX XXX, Av.
XXXX S/IN 'y Av. XXXXXXX, y con correo electronico XXXZ, debidamente representada
por su GERENTE GENERAL el sefior XXXXXXXX, con cédula de ciudadania No.
XXXXXX, ecuatoriano, de X X afios de edad, de estado civil XXX, de profesion XXXXX, con
domicilio comercial en la Provincia de XXXXXX, Cantén XXXX, Parroguia XXXXX, Av.
XXXXX SNy Av. XXXXX, y con correo electronico XXXXXXX. Las notificaciones que
nos correspondan las recibiremos en los casilleros judiciales electronicos Nro. XXXXX,
XXXX, y a correo electronico X X X XXX XXX.

1. ELNUMERO DEL REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES EN LOS
CASOS QUE ASi LO REQUIERAN
El Registro Unico de Contribuyentes del actor es el Nro. X XXXXXXX.
El Registro Unico de Contribuyentes del demandado es el Nro. XXXXXXX.
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V. LOS NOMBRES COMPLETOS Y LA DESIGNACION DEL LUGAR EN
QUE DEBE CITARSE AL DEMANDADO, ADEMAS DE DIRECCION
ELECTRONICA, SI SE CONOCE
EL demandado responde a los nombres de XXXXXXX con cédula de ciudadania Nro.
XXXXXXXX, con Registro Unico de Contribuyentes Nro. XXXXXXX, con correo
electronico XX XXXXXXX, aquien sele demanda por sus propiosy personales derechos. La

designacion del lugar donde debe citarse al demandado es en su domicilio per sonal ubicado
en.

PROVINCIA: XXXXX

CANTON: XXXXXX

PARROQUIA: XXXXX

CALLE PRINCIPAL: XXXX

CALLE SECUNDARIA: XXXXX

REFERENCIA: XXXXXXX

GOOGLE MAPS; XXXXXXXX

COORDENADAS GEOREFERENCIALES: XXXXXX

CODIGO POSTAL: XXXXXX

En virtud del domicilio proporcionado, solicito en amparo a lo establecido en el Articulo 54
del Codigo Organico General de Procesos la citacion se cumplirad con la entrega personal a la
parte demandada en cualquier lugar, dia y hora, el contenido de la demanda y conforme lo
determina el Articulo 55 de la norma ibidem si no se encuentra personalmente a la parte
demandada, se le citard por medio de tres boletas que se entregaran en dias distintos y
seguidos en su domicilio, residencia, lugar de trabajo o asiento principal de sus negocios a
cualquier persona de la familia. Si no se encuentra a persona alguna a quien entregarlas, se
fijaran en la puerta del lugar de habitacion, de este particular el citador dejara constancia
fotografica adjunta a las actas de citacion, en concordancia con el Articulo 30 del Cédigo
Organico de la Funcion Judicial, el Sefior/a citador/a podra solicitar la colaboracion de
la Policia Nacional con el fin de cumplir con la diligencia respectiva. (ANEXOS: Croquis

y fotografias del domicilio de la parte demandada)

V. LA NARRACION DE LOS HECHOS DETALLADOS Y
PORMENORIZADOS QUE SIRVEN DE FUNDAMENTO A LAS
PRETENSIONES, DEBIDAMENTE CLASIFICADOS Y NUMERADOS.
11, XXXXXXXX, con Registro Unico de Contribuyentes (RUC) Nro. XXXXXXX,
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es una empresa fundada en territorio nacional en el afio XXXXX que tiene como
actividades econdémicas principaleslaventaa por mayor de combustiblesliquidos
nafta, gasolina, biocombustible incluye grasas, lubricantesy aceites.

1.2. Enestesentido, y debido aque mi representada es una empresa gque distribuye una
gran cantidad de productos de buena calidad y a bajo precio, nace la relacion
comercial entre mi mandante y el demandado el sefior XXXXXXXXXX con
cédula de ciudadania Nro. XXXXXXX, con Registro Unico de Contribuyentes
Nro. XXXXXXX, con correo electronico XXXXXXXX, por la adquisiciéon de
productos comercializados por el acreedor, entre XX XXX a XXXXX de XXXX.

1.3. Porlarelacion comercia que naci6 entre mi mandantey el demandado, se registro
el nombre del sefior XXXXXXXXX con cédula de ciudadania Nro. X XXXXXX,
con Registro Unico de Contribuyentes Nro. XXXXXXXX, sele asigno € codigo
de cliente Nro. XXXXX (Cédigo que manegja la compafiia para identificar a
sus clientes y que es de uso exclusivo del titular), por lo cual, se emitieron y
notificaron en legal y debida forma facturas electronicas a su buzon de
contribuyentes Nro. XXXXX, y aladireccion electr énica Nro. X XXXXXXX,y
de forma fisica al momento del retiro de la mercaderia en concordancia a lo
establecido en los Articulos 8 y 11 del Reglamento de Comprobantes de Venta,
Retencion y Documentos Complementarios, en concordancia alo determinado en
el Articulo 103 de la Ley de Régimen Tributario Interno.

1.4.  En este sentido a continuacion, me permito detallar, las facturas emitidas, el valor
total y su fecha de vencimiento:

F+

Numero preimpreso dela factura | Fechadeemision | Fecha devencimiento | Valor delafactura

©O©| 0| Nl O O] | W| N| B

TOTAL:
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1.1. Vendrd asu conocimiento que e demandado € XXXXXXXXXX con cédula de
ciudadania Nro. XXXXXX, con Registro Unico de Contribuyentes Nro.
XXXXXX, harealizado abonos a las facturas electrénicas objeto de esta Litis, la
sumade XXXXXXXX CON XX/100 DOLARESDE LOSESTADOSUNIDOS
DE AMERICA (USD.$. XXXXXX).

1.2.  Por €l principio de leatad y buena fe procesal, reconocemos que el demandado el
sefior XXXXXXX con cédula de ciudadania Nro. XXXXX, con Registro Unico
de Contribuyentes Nro. XXXXXXX, adeuda de plazo vencido a la compaia
XXXXXXX, por concepto de saldo insoluto del capital la sumade X XXXXXXX
CON XX/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(USD.$. XXXXXXX).

1.3. Esmenester indicar Sefior/a Juez/a que, a pesar del plazo y de las facilidades de
pago concedidas, el demandado ha dejado de cumplir con sus obligaciones, a pesar
de haber entregado |os productos a su entera satisfaccion.

1.4. Se dga constancia que se reconoceran los abonos en legal y debida forma
justificados.

VI. LOSFUNDAMENTOSDE DERECHO QUE JUSTIFICAN EL EJERCICIO
DE LA ACCION, EXPUESTOS CON CLARIDAD Y PRECISION

Se plantea el presente acto de proposicion inicial en los siguientes articul os establecidos:
CONSTITUCION:

- Articulo 66, numeral 23, el cual contiene que,
“se reconoce y garantiza a las personas: (...) 23. “El Derecho a dirigir quejas y peticiones
individuales y colectivas a las autoridades y a recibir atencion o respuestas motivadas...”

- Articulo 169, € cua menciona que,
“el sistema procesal es un medio para la realizacion de la justicia. Las normas procesales
consagraran los principios de simplificacién, uniformidad, eficacia, inmediacién, celeridad y
economia procesal y haran efectivas las garantias del debido proceso. No se sacrificara la
Jjusticia por la sola omision de formalidades”.

CODIGO ORGANICO GENERAL DE PROCESOS:

- Articulo 64 numeral 4, el cual contiene lo siguiente,
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“(...) son efectos de la citacion: “4. Interrumpir la prescripcion. Si la demanda es citada dentro
de los seis meses de presentada, la interrupcion de la prescripcion seretrotraerda a la fecha de

presentacion de la demanda”.

- Articulo 356 numeral 2 menciona que para proceder con € procedimiento monitorio
se cumplir con lo siguiente:

“(...) La persona que pretenda cobrar una deuda determinada de dinero, liquida, exigible y
de plazo vencido, cuyo monto no exceda de cincuenta salarios basicos unificados del
trabajador en general, que no conste en titulo ejecutivo, podra iniciar un procedimiento
monitorio, cuando se pruebe la deuda de alguna de las siguientes formas: (...) 2. Mediante
facturas o documentos, cualquiera que sea su forma y clase o € soporte fisico en que se
encuentren, que aparezcan firmados por el deudor o comprobante de entrega (...) Cuando
el documento haya sido creado unilateralmente por la o el acreedor, para acudir al proceso
debera acompanar prueba que haga creible la existencia de una relacion previa entre
acreedora o acreedor y deudora o deudor ”.

- Articulo 199, determina que,

“La prueba que resulte de los documentos publicosy privados esindivisible, en consecuencia,
no se podra aceptar en una parte y rechazar en otra y comprende aun lo meramente
enunciativo, siempre que tenga relacion directa con lo dispositivo del acto contrato.
CODIGO CIVIL:

- Articulo 1453, establece que,
“Las obligaciones nacen, ya del concurso real de las voluntades de dos 0 mas personas, como
en los contratos o convenciones; ya de un hecho voluntario de la persona que se obliga (...)".
- Articulo 1483, establece que,
“No puede haber obligacion sin una causa real y licita; pero no es necesario expresarla. La
pura liberalidad o beneficencia es causa suficiente. Se entiende por causa el motivo queinduce
al acto o contrato; y por causailicitala prohibida por ley, o contraria alas buenas costumbres
o al orden publico (...)".
- Articulo 1564, establece que,

“La obligacion de dar contiene la de entregar la cosa, y si ésta es una especie o cuerpo cierto,

contiene, ademas, la de conservarlo hasta la entrega, so pena de pagar los perjuicios al

acreedor que no se ha constituido en mora de recibir”.

- Articulo 1567, establece que,
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“El deudor esta en mora: 1. Cuando no ha cumplido la obligacion dentro del término
estipulado, salvo que la ley, en casos especiales, exija que se requiera al deudor para
constituirle en mora”.

- Articulo 1607, establece que,
“El deudor no puede obligar al acreedor a que reciba por partes |o que se le deba, salvo el
caso de convencion contraria, y sin perjuicio de lo que dispongan lasleyes en casos especial es.

’

El pago total de la deuda comprende el de los intereses e indemnizaciones que se deban’.
REGLAMENTO DE COMPROBANTES DE VENTA, RETENCION Y
COMPLEMENTARIOS:
- Articulo 1, rezalo siguiente,
“Comprobantes de venta.- Son comprobantes de venta los siguientes documentos que
acreditan la transferencia de bienes o la prestacion de servicios o la realizacion de otras
transacciones gravadas con tributos: a) Facturas, (...)".
- Articulo 8, rezalo siguiente,
“Obligacion de emision de comprobantes de venta y comprobantes de retencion.- EStan
obligados a emitir y entregar comprobantes de venta todos | 0s sujetos pasivos de impuestos, a
pesar de que el adquirente no los solicite 0 exprese que no los requiere. Dicha obligacion nace
con ocasion de la transferencia de bienes (...) Las sociedades y las personas naturales
obligadas a llevar contabilidad deberan emitir comprobantes de venta de manera obligatoria
en todas las transacciones que realicen, independientemente de/ monto de las mismas(...)".
- Articulo 11, rezalo siguiente,
“Facturas.- Se emitiran y entregaran facturas con ocasién de la transferencia de bienes, de la
prestacion de servicios o la realizacién de otras transacciones gravadas con impuestos,
considerando lo siguiente: a) Desglosando € importe de los impuestos que graven la
transaccion, cuando el adquirente tenga derecho al uso de crédito tributario o sea consumidor
final que utilice la factura como sustento de gastos personales (...)".
- Articulo 17, rezalo siguiente,
“Oportunidad de entrega de los comprobantes de venta y documentos autorizados.- LOS
comprobantes de venta y los documentos autorizados, referidos en este reglamento, deberan
ser entregados en las siguientes oportunidades. a) De manera general, |os comprobantes de
venta seran emitidos y entregados en el momento en el que se efectle el acto o se celebre el
contrato que tenga por objeto la transferencia de dominio de los bienes o |a prestacion de los
servicios; b) En € caso de transferencia de bienes pactada por medios €l ectrénicos, teléfono,
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telefax u otros medios similares, en que el pago se efectle mediante tarjeta de crédito, débito,
abono en cuenta 0 pago contra entrega, € comprobante de venta serd entregado
conjuntamente con el bien o a través de mensajes de datos, segun corresponda (...)".

LEY DE REGIMEN TRIBUTARIO INTERNO

- Articulo 103, rezalo siguiente,

“Emision de Comprobantes de Venta. - L0S sujetos pasivos de losimpuestos al valor agregado
y a los consumos especiales, obligatoriamente tienen que emitir comprobantes de venta por
todas las operaciones mercantiles que realicen. Dichos documentos deben contener las

especificaciones que se sefialen en el reglamento (...)".

VIlI. EL ANUNCIO DE LOSMEDIOS DE PRUEBA QUE SE OFRECE PARA
ACREDITAR LOSHECHOS. SE ACOMPANARAN LA NOMINA DE
TESTIGOS CON INDICACION DE LOSHECHOS SOBRE LOSCUALES
DECLARARAN

De conformidad alo establecido en Articulo 142 numeral 7 del Cédigo Organico General de

Procesos, anuncio como prueba de mi parte lo siguiente:

PRUEBA DOCUMENTAL
a. Por ser Util, pertinente y conducente, anuncio como prueba las Facturas

Electr 6nicas debidamente materializadas Nro.: XXXXXXXX, emitidas por
lacomparia X XX XXX, afavor del sefior X XXX XXX con cédulade ciudadania
Nro. XXXXXX, con Registro Unico de Contribuyentes Nro. XXXXX, con las
cuales demostrare que la deuda es deter minada de diner o, liquida, exigibley
de plazo vencido.

b. Por ser ttil, pertinente y conducente, anuncio como prueba los Reportes de
Cobro debidamente materializados con certificacion Nro.: XXXXXX
emitidos por la compafiia XXXXXXX, a favor del senior XXXXX con cédula
de ciudadania Nro. XXXXX, con Registro Unico de Contribuyentes Nro.
XXXXX, con las cuales demostrare que la parte demandada realizo abonos
a las facturas entregadas objeto de la Litis.

c. Por sertil, pertinente y conducente, anuncio como prueba el Estado de Cuenta
Original, emitido por la compafiia XXXXX, a favor del sefior XXXXX con
cédula de ciudadania Nro. XXXXX, con Registro Unico de Contribuyentes

Nro. XXXXX, con la cual demostrare que la parte demandada ha realizado
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abonos a las facturas objeto de la Litis.
PRUEBA TESTIMONIAL
a. Sefior Juez se solicita que se sirva de receptar de manera individual la
declaracion del sefior XXXXX con cédula de ciudadania Nro. XXXXX, con
Registro Unico de Contribuyentes Nro. XXXXX, personalmente y no por

interpuesta persona, responderd el interrogatorio que formularé de manera oral,
declaracion que versara sobre €l objeto de esta Litis, de acuerdo con el Articulo
187 del Cédigo Organico General de Procesos.

VIIl. PRETENSION CLARA Y PRECISA QUE SE EXIGE

En virtud de los antecedentes de hecho y fundamentos de derecho expuestos, solicito Sefior/a
Juez/a que mediante auto de pago ordene que el sefior XX XXX con cédula de ciudadania Nro.
XXXXX, con Registro Unico de Contribuyentes Nr o. XX XXX, pague alacompafiia X X XXX,
con Registro Unico de Contribuyentes (RUC) Nro. XXXXX:

1. Elsaldo insoluto del capital la suma de XXXXX CON XX/100 DOLARES DE LOS

ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (USD.$. XXXXX).
2. Més €l pago del méximo interés de mora, el cua sera calculado desde que se cite el

reclamo.

I X. LA CUANTIA DEL PROCESO CUANDO SEA NECESARIA PARA
DETERMINAR EL PROCEDIMIENTO
La cuantia se fija de conformidad a Articulo 144 numeral 1 en concordancia con € Articulo
360 del Cddigo Organico General de Procesos, esto es, la suma de XXXXX CON XX/100
DOLARESDE LOSESTADOSUNIDOSDE AMERICA (USD.$. XXXXX).

X. ESPECIFICACION DEL PROCEDIMIENTO EN QUE DEBE
SUSTANCIARSE LA CAUSA
Por ser facturas electroni cas que comprueban |a existencia de una deuda determinada de dinero,
liquida, exigible y de plazo vencido, cuyo monto no excede de cincuenta salarios bésicos, €l
procedimiento que debe sustanciarte esta causa es el MONITORIO, de conformidad con lo

determinado en Articulo 356 numeral 2 del Codigo Organico General de Procesos.

XI. HABILITANTESY/O ANEXOS
- Nombramiento del sefior XXXXX, en calidad de Gerente General Y Representante
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Legal de lacompariia XXXXX, con lo cual legitimo su personeria.
- Registro Unico de Contribuyentes de la compafiia X X XXX
- Copiasdelas Credenciales.

- Croquis del domicilio de la parte demandada.

XII. NOTIFICACIONES Y PATROCINIO
AUTORIZO alas abogadas XX XXX, con Matricula Profesional del Foro de Abogados Nro.
XXXXX; XXXXX, con Matricula Profesonal del Foro de Abogados Nro. XXXXX, y
XXXXX, con Matricula Profesional del Foro de Abogados Nro XXXXX, para que de forma
individua o conjunta hagan valer |os derechos que represento dentro de la presente causa.
Las notificaciones que nos correspondan las recibiremos en los caslleros judiciaes
electronicos Nro. XXX XX, XXXXX, XXXXX y al correo electréonico X XXXX.

Firmo en conjunto con mis abogadas patrocinadoras,

XXXXX
(RUC) Nro. XXXXX
GERENTE GENERAL
XXXXX
C.C. No. XXXXX

ABG. XXXXX
MAT. FA. Nro. XXXXX

CROQUISDEL DOMICILIO DEL DEMANDADO
PROVINCIA: XXXXX
PARROQUIA: XXXXX
CALLE PRINCIPAL: XXXXX
CALLE SECUNDARIA: XXXXX
REFERENCIA: XXXXX
GOOGLE MAPS: XXXXX
COORDENADAS GEOREFERENCIALES: XXXXX
CODIGO POSTAL : XXXXX
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DEMANDA EJECUTIVA
SENOR/A JUEZ/A DE LA UNIDAD JUDICIAL CIVIL CON SEDE EN EL CANTON
XXXXX DE LA PROVINCIA DE XXXXX. -

XXXXX, con Registro Unico de Contribuyentes (RUC) Nro. XXXXX, con domicilio
comercial en la Provincia de XXXXX, Canton XXXXX, Parroquia XXXXX, Av. XXXXX
SIN y Av. XXXXX, y con correo electronico XXXXX, debidamente representada por su
GERENTE GENERAL € sefior XXXXX, con cédula de ciudadania No. XXXXX,
ecuatoriano, de XX afos de edad, de estado civil XXXXX, de profesion XXXXX, con
domicilio comercia en la Provincia de XXXXX, Canton XXXXX, Parroquia XXXXX, Av.
XXXXX SNy Av. XXXXX, y con correo electrénico XXXXX, ante Usted comparezco y
presento lasiguiente: DEMANDA DE PROCEDIMIENTO EJECUTIVO POR XXXXX.

. DESIGNACION DEL JUZGADOR ANTE QUIEN SE LA PROPONE
La designacion del Juez es la que tenemos arriba sefialado y e competente sera quien la

conozca en razon del sorteo respectivo.

. NOMBRES DELACTOR Y GENERALES DE LEY

XXXXX, con Registro Unico de Contribuyentes (RUC) Nro. XXXXX, con domicilio
comercia en la Provincia de XXXXX, Canton XXXXX, Parroquia XXXXX, Av. XXXXX
SIN y Av. XXXXX, y con correo electrénico XXXXX, debidamente representada por su
GERENTE GENERAL € sefior XXXXX, con cédula de ciudadania No. XXXXX,
ecuatoriano, de XX afos de edad, de estado civil XXXXX, de profesion XXXXX, con
domicilio comercia en la Provincia de XXXXX, Canton XXXXX, Parroquia XXXXX, Av.
XXXXX S/INy Av. XXXXX, y con correo electronico XXXXX, ante Usted comparezco y
presento lasiguiente: DEMANDA DE PROCEDIMIENTO EJECUTIVO POR XXXXX.

[1l.  ELNUMERO DEL REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES EN LOS
CASOS QUE ASI LO REQUIERAN
El Registro Unico de Contribuyentes del actor es el Nro. XXXXX.
El Registro Unico de Contribuyentes del demandado es el Nro. XXXXX.

V. LOS NOMBRES COMPLETOS Y LA DESIGNACION DEL LUGAR EN
QUE DEBE CITARSE AL DEMANDADO, ADEMAS DE DIRECCION
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ELECTRONICA, SI SE CONOCE
1. La demandada responde a los nombres de XXXXX con cédula de ciudadania Nro.

XXXXX, con Registro Unico de Contribuyentes Nro. XXXXX, con correo electronico

XXXXX. La designacion del lugar donde debe citarse al demandado es en su domicilio

comercial ubicado en:

PROVINCIA: XXXXX

CANTON: XXXXX

BARRIO: XXXXX

CALLE PRINCIPAL: XXXXX

CALLE SECUNDARIA: XXXXX

GOOGLE MAPS; XXXXX

CODIGO POSTAL: XXXXX
En virtud del domicilio proporcionado, solicito en amparo alo establecido en el Articulo 54
del Cédigo Orgéanico General de Procesos la citacién se cumplird con laentrega personal ala
parte demandada en cualquier lugar, diay hora, € contenido de la demanda y conforme lo
determina el Articulo 55 de la norma ibidem s no se encuentra personalmente a la parte
demandada, se le citara por medio de tres boletas que se entregaran en dias distintos y
seguidos en su domicilio, residencia, lugar de trabajo o asiento principal de sus hegocios a
cualquier persona de la familia. Si no se encuentra a persona alguna a quien entregarlas, se
fijaran en la puerta del lugar de habitacion, de este particular el citador dejara constancia
fotogréfica adjunta a las actas de citacion, en concordancia con el Articulo 30 del Cédigo
Organico de la Funcién Judicial, el Sefior/a citador/a podr& solicitar la colaboracién de
la Policia Nacional con el fin de cumplir con la diligencia respectiva. (ANEXOS: Croquis

y fotografias del domicilio de la parte demandada).

V. LA NARRACION DE LOS HECHOS DETALLADOS Y
PORMENORIZADOS QUE SIRVEN DE FUNDAMENTO A LAS
PRETENSIONES, DEBIDAMENTE CLASIFICADOS Y NUMERADOS.
5.1 XXXXX, con Registro Unico de Contribuyentes (RUC) Nro. XXXXX, es beneficiaria
de la Letra de Cambio, suscrita por la sefiora XXXXX con cédula de ciudadania Nro.
XXXXX y con fecha de vencimiento el XXXXX, por la suma de XXXXX DOLARES
DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (USD $ XXXXX).
5.2 En el mismo instrumento, |os deudores se obligaron a pagar “(...) incondicionalmente

... en la moneda indicada, al vencimiento del plazo acordado, asi como a pagar la tasa
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deinteréslegal, calculada desde esta fecha hasta e vencimiento del plazo de vista. En
el caso de mora en €l pago de cualquiera de estas obligaciones, el capital adeudado
devengara adicionalmente intereses de mora desde su vencimiento hasta su
cancelacion total, calculado a la tasa méxima vigente en el momento que se produzca
tal vencimiento, asi como también pagaremos |os gastos judiciales y extrajudiciales,
inclusive costas y honorarios profesionales que ocasione €l cobro de estas
obligaciones, siendo suficiente prueba para establecer el monto de tales gastos, la sola
aseveracion de la Acreedora (...)".

5.3 Es menester indicar que la parte demandada a pesar de las facilidades de pago
otorgadas, no ha cancelado la obligacion, por 1o que debe el saldo insoluto del capital
del pagaré a la orden por la suma de XXXXX DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOSDE AMERICA (USD. $. XXXXX), por lo cual conforme con lacléausulade
incumplimiento “(...) En caso de mora en el pago de esta obligacion, se podra
declararla vencida y demandar el pago total e inmediato de lo adeudado, méas los
interesesy costas mencionados. Estipulamos expresamente que el tenedor no podra ser
obligado arecibir el pago por partes, sino el valor integro (...)".

5.4 Acudo a Usted sefior/a Juez/a con € fin de que se declare vencida la totalidad de la
obligacion contenida en el pagaré ala orden objeto de esta litis, mas intereses de mora
desde su vencimiento hasta su cancelacion total, asi como también los gastosjudiciales
y honorarios profesionales.

5.5 Se deja constancia que se reconoceran los abonos en lega y debida forma justificados,
desde e momento de presentacion de la presente demanda.

VI. LOSFUNDAMENTOSDE DERECHO QUE JUSTIFICAN EL EJERCICIO
DE LA ACCION, EXPUESTOS CON CLARIDAD Y PRECISION

Se plantea el presente acto de proposicion inicial en los siguientes articul os establ ecidos:
CONSTITUCION:

- Articulo 66, numeral 23, el cual contiene que,
“se reconoce y garantiza a las personas: (...) 23. “El Derecho a dirigir quejas y peticiones
individuales y colectivas a las autoridades y a recibir atencion o respuestas motivadas...”

- Articulo 169, el cual menciona que,
“el sistema procesal es un medio para la realizacion de la justicia. Las normas procesales

consagraran los principios de simplificacion, uniformidad, eficacia, inmediacion, celeridad y
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economia procesal y haran efectivas las garantias del debido proceso. No se sacrificara la

Jjusticia por la sola omision de formalidades”.

CODIGO ORGANICO GENERAL DE PROCESOS:

- Articulo 347, el cual contiene los titulos ejecutivos, los pagarés a la orden, al tenor de
lo siguiente,
“Son titulos ejecutivos siempre que contengan obligaciones de dar o hacer:
(...) 5. Pagarés a la orden (...)".
- Articulo 348, el cual establece lo siguiente,
“Para que proceda el procedimiento ejecutivo, la obligacion contenida en el titulo debera ser

clara, pura, determinada y actualmente exigible. (...)”

CODIGO DE COMERCIO:

- Articulo 186, el cual dispone la definicion del pagaré a la orden como;
“El pagaré es un titulo de contenido crediticio, por el cual una persona, llamada otorgante,
promete incondicionalmente pagar una suma determinada de dinero a otra denominada
tomador o beneficiario, a su orden o al portador.”

- Articulo 187, dispone como regla general los requisitos que debe contener siendo estos;
“a) La denominacion del documento inserta en el texto mismo y expresada en el idioma
empleado en la redaccion del documento.
b) Los pagarés que no llevaren la referida denominaciéon seran, sin embargo, validos, s
contuvieren la indicacion expresada de ser ala orden;
c) La promesa incondicional de pagar una suma determinada;
d) La indicacion del vencimiento;
e) El lugar donde debe efectuarse el pago;
f) El nombre de la persona a quien o a cuya orden debe efectuarse el pago;
g) Laindicacion de lafechay el lugar donde se suscribe €l pagaré; v,
h) La firma del que emite el documento (suscriptor).”

- Articulo 188, el cual dispone que a falta de indicaciones determinadas se considerara

lo siguiente:

“El documento en el cual faltare una de las enunciaciones indicadas en el articulo precedente,
no valdra como pagaré€ a la orden, salvo en |os casos determinados por 10s incisos que siguen:
El pagaré cuyo vencimiento no estuviere indicado, se considerara como pagadero a la vista.
A falta de indicacion especial, € lugar de emision del documento se considerara como lugar

del pagoy, al propio tiempo, como lugar del domicilio del suscriptor. El pagaré en el cual no
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seindicare € lugar de su emision, se considerara suscrito en €l lugar designado al lado del

nombre del suscriptor”.

VIl. EL ANUNCIO DE LOSMEDIOS DE PRUEBA QUE SE OFRECE PARA
ACREDITAR LOSHECHOS. SE ACOMPANARAN LA NOMINA DE
TESTIGOSCON INDICACION DE LOSHECHOS SOBRE LOSCUALES
DECLARARAN

De conformidad a lo establecido en Articulo 142 numeral 7 del Codigo Organico Genera de

Procesos, anuncio como prueba de mi parte lo siguiente:
PRUEBA DOCUMENTAL

a. Pagaré a la Orden original, suscrito por la sefiora XXXXX con cédula de ciudadania

Nro. XXXXX y con fecha de vencimiento el XXXXX, por la suma de XXXXX

DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (USD $ XXXXX), prueba

del origen y existencia de la deuda, asi como su valor.
PRUEBA TESTIMONIAL
b. Sefior Juez se solicita que se sirva de receptar de maneraindividual ladeclaracion dela
sefiora XXXXX con cédula de ciudadania Nro. XXXXX, con Registro Unico de
Contribuyentes Nro. XXX XX, personalmente y no por interpuesta persona, respondera

el interrogatorio que formularé de manera oral, declaracion que versara sobre el objeto

de estaLitis, de acuerdo con el Articulo 187 del Codigo Organico General de Procesos.

VIIl. PRETENSION CLARA Y PRECISA QUE SE EXIGE

En virtud de los antecedentes de hecho y fundamentos de derecho expuestos, solicito Sefior/a
Juez/a en sentencia ordene que los sefiores |os conyuges, |os sefiores XXXXX con cédula de
ciudadania Nro. XXXXX y XXXXX con cédula de ciudadania Nro. XXXXX y en calidad de
garantes|os conyuges X XX XX con cédulade ciudadaniaNro. XX XXX y XX XXX con cédula
de ciudadania Nro. XXXXX, por sus propiosy personales derechos:

1. Paguen €l saldo del capital adeudado reconocido en el pagaré alaorden, esto es, € valor

de XXXXX DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (USD.$.

XXXXX).

2. Més el pago del maximo interés de mora, esto es, la cantidad de XXXXX CON X/100

DOLARESDE LOSESTADOSUNIDOSDE NORTEAMERICA (USD. $. XXXXX),

3. Los honorarios de esta defensatécnicay gastos ocasionados.
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IX. LA CUANTIA DEL PROCESO CUANDO SEA NECESARIA PARA
DETERMINAR EL PROCEDIMIENTO
La cuantia se fija de conformidad a Articulo 144 numeral 1 del Cédigo Organico General de
Procesos, esto es, la suma de XXXXX DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA (USD.$. XXXX).

X. ESPECIFICACION DEL PROCEDIMIENTO EN QUE DEBE
SUSTANCIARSE LA CAUSA
Por ser el pagaré ala orden un titulo gjecutivo; y por tratarse de una obligacién clara, pura,
determinaday actualmente exigible, el procedimiento es EJECUTIV O, de conformidad con lo
determinado en Articulo 347 numeral 5y siguientesdel LIBRO IV, TITULO I, CAPITULO
| del Cédigo Organico General de Procesos.

Xl.  HABILITANTESY/O ANEXOS
- Nombramiento del sefior XXXXX, en calidad de Gerente General Y Representante
Legal de lacompariia XXXXX., con lo cual legitimo su personeria.
- Registro Unico de Contribuyentes de la compafiia X X XXX
- Copiasdelas Credenciales.

- Croquis del domicilio de la parte demandada.

XIl.  NOTIFICACIONES Y PATROCINIO
AUTORIZO alas abogadas XXXXX, con Matricula Profesional del Foro de Abogados Nro.
XXXXX; XXXXX, con Matricula Profesional del Foro de Abogados Nro. XX XXX, XXXXX
con Matricula profesional Nro. XXXXX, para que de formaindividual o conjunta hagan valer
los derechos que represento dentro de la presente causa. Las notificaciones que nos
correspondan las recibiremos en |os casilleros judiciales electronicos Nro. XX XXX, XXXXX,
XXXXXy al correo eectronico XXXXX.

Firmo en conjunto con mis abogadas patrocinadoras,

XXXXX
(RUC) Nro. XXXXX
GERENTE GENERAL
XXXXX
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C.C. No. XXXXX

ABG. XXXXX
MAT. FA. Nro. XXXXX

CROQUIS DEL DOMICILIO DE LOS DEMANDADOS
PROVINCIA: XXXXX
CANTON: XXXXX
BARRIO: XXXXX
CALLE PRINCIPAL: XXXXX
CALLE SECUNDARIA: XXXXX
GOOGLE MAPS: XXXXX
CODIGO POSTAL: XXXXX
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REGISTRO DE PLAZOS, AUDIENCIASE HITOSPROCESALES

LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION DEL CASO

Codigo Unico de Expediente (CUE)

Cédigo EDU vinculado

Cliente

Demandado / Procesado

Tipo de proceso (Ejecutivo / Ordinario /
Monitorio / Otro)

Unidad Judicial

Ciudad

NUmero de causa

Abogado responsable

Fechadeinicio del proceso

2. REGISTRO DE PLAZOSPROCESALES

Actuacién | Fecha notificacién | Plazo legal Fecha limite Responsable
3. REGISTRO DE AUDIENCIAS
Tipodeaudiencia | Fecha sefialada Hora Estado Resultado Observaciones

4. HITOSPROCESALESRELEVANTES

Hito Fecha

I mpacto estratégico

Accion derivada

Presentacion demanda

Cadlificacion

Contestacion

Audiencia preliminar

Sentencia

Ejecucion

5.ALERTASCRITICAS
[0 Riesgo de caducidad
[0 Riesgo de prescripcion

O Plazo perentorio préximo a vencer

O Audiencia sin preparacion completa

[0 Requiere impulso procesal
Detalle:
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6. INDICADORESDEL CASO

Tiempo promedio entre actuaciones

Cumplimiento de plazos (%)

Nivel de avance procesd

Riesgo procesal actua (Bajo / Medio / Alto)

7. CONTROL DE IMPULSO PROCESAL

Fecha Gltima actuacién Proxima accion estratégica | Fecha objetivo Responsable
8. VALIDACION
Cargo Nombre Firma Fecha

Abogado responsable

Supervisor del

Departamento

juridico

Jefe del

Departamento

juridico
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REGISTRO DE RESULTADO DE AUDIENCIASY DILIGENCIAS
LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION DEL CASO

Codigo Unico de Expediente (CUE)

Cédigo EDU vinculado

Cliente

Demandado / Procesado

Tipo de proceso (Ejecutivo / Ordinario / Monitorio / Otro)

Unidad Judicial

NUmero de causa

Abogado responsable

2. IDENTIFICACION DE LA AUDIENCIA / DILIGENCIA

Tipo (Preliminar / Juicio / Unica/ Inspeccion / Otro)

Fecha

Hora

Modalidad (Presencial / Virtual)

Juez / Tribunal

Partes comparecientes

3. OBJETIVO PROCESAL DE LA AUDIENCIA
Descripcion del objetivo estratégico perseguido:

4. RESULTADO OBTENIDO

O Diferida

[0 Suspendida

O Instalada 'y concluida

O Conciliacion lograda

O Sentenciaora dictada

O Se fijo
Detalle técnico del resultado:

nueva

5. DECISIONES JUDICIALES ADOPTADAS

fecha

Decisién

Impacto Estratégico
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6. EVALUACION ESTRATEGICA POST-AUDIENCIA

Cumplimiento del objetivo (Alto / Medio / Bgjo)

Riesgo procesd actua (Bajo/ Medio / Alto)

Probabilidad de éxito actualizada (%)

Nivel de avance del proceso (%)

7. ACCIONESINMEDIATASDERIVADAS

Accién Responsable Fecha limite

8. CONTROL DE PLAZOSDERIVADOS

Actuacion requerida Plazo legal Fecha limite Estado

0 Pendiente [0 Cumplido

O Pendiente O Cumplido

0 Pendiente [0 Cumplido

9. VALIDACION

Cargo Nombre Firma Fecha
Abogado responsable
Supervisor de

Departamento juridico

Jefe del Departamento
juridico
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APELACION
UNIDAD JUDICIAL CIVIL CON SEDE EN EL CANTON XXXXX, PROVINCIA DE
XXXXX. —

Proceso Nro. XXXXX

XXXXX, con Registro Unico de Contribuyentes Nro. XX XXX, debidamente representada por
su Representante Legal el sefior XX XXX portador de la cédula de ciudadania Nro. XXXXX,
previamente identificado en autos, dentro del proceso XXXXX, signado con Nro. XXXXX,
gue se sigue en contrade XX XXX, ante su Autoridad respetuosamente comparezco y presento
el siguiente RECURSO DE APELACION CON EFECTO XXXXX:

I. AUTO INTERLOCUTORIO RECURRIDO
De conformidad con el Articulo 256 del Cddigo Organico General de Procesos, presento
Recurso de Apelacion recurriendo a auto interlocutorio XXXXX, emitido por el Doctor
XXXXX, en calidad de Juez Titular de la Unidad Judicia Civil con Sede en e Canton
XXXXX, Provinciade XXXXX, del XX de XXXXX de XXXX.

II. HECHOS QUE FUNDAN LA APELACION

1. Es el caso sefiores Jueces del Tribunal que, con fecha XX de XXXXX de XXXX se
presentdé demanda por procedimiento XXXXX del Codigo Organico General de
Procesos (en adelante COGEP), en contra de XXXXX, en la cual conforme lo establece
el Articulo 142 numeral 12 del COGEP, se establecio lo siguiente “(...) XXXXX (...)".

2. Mediante auto de sustanciacion de fecha XX de XXXXX de XXXX el sefior Juez Aquo
dispuso se aclarard y completara la demanda en los siguientes términos “(...) XXXXX
(...)”. Para lo cual, en cumplimiento a lo ordenado, mediante escrito presentado XX de
XXXXX de XXXX dentro del término correspondiente acatamos la presente
disposicion judicial.

3. Llama la atencion a esta DEFENSA TECNICA LEGALMENTE AUTORIZADA por
la compania XXXXX actora dentro del presente proceso, que mediante auto
interlocutorio de archivo por “no completar demanda” de fecha XX de XXXXX de
XXXX el sefior Juez Aquo realiza citando a este Tribunal conformado el siguiente
analisis “(...) XXXXX “al respecto mencionamos que XXXXX (...)”. (Enfasis en lo
afiadido)
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4. Cabe preguntarnos /si el Articulo XXXXX? en nuestro caso el del sefior XXXXX,

representante Legal de XXXXX, para lo cual citare textualmente la norma referida:
XXXXX (...) "

5. A prima facie se evidencia que la normativa referida que fue usada como motivacion
para XXXXX no tiene un fundamento juridico, ademas es necesario recalcar que en el
contenido de la demanda el sefior XXXXX, representante Legal de XXXXX, designo
y autorizo para que presentaramos de forma individual o conjunta cuanto escrito
fuere necesario y comparezcamos a cuanta diligencia creamos conveniente en la
defensa de los intereses que representa.

6. En este mismo orden de ideas la Constitucion de la Republica del Ecuador en su
Articulo 76 numeral 7literales g y 1 lo siguiente:

“XXXXX ”. (Enfasis en lo afiadido)

7. La Corte Constitucional del Ecuador, mediante Sentencia No. XXXXX de fecha XX de
XXXXX de XXXX, ha establecido que la vulneracion de la garantia de motivacion
puede presentarse en tres formas: XXXXX.

8. En el presente proceso, el Juez de primera instancia XXXXX con base en que el escrito
de XXXXX.

Por tanto, €l auto de archivo recurrido no incurre en inexistencia de motivacion, pero si vulnera
la garantia constitucional en sus dimensiones de insuficiencia, incongruencia e incoherencia,
careciendo de una estructura argumentativa suficiente y deviniendo en nulo conforme al
articulo 76 numeral 7 literal | de la Constitucion de la Republica.

III. FUNDAMENTOS DE DERECHO QUE JUSTIFICAN EL EJERCICIO DEL
RECURSO DE APELACION

3.1. La Constitucion de la Republica del Ecuador, determina como derechos:
“Art. 11.- El gjerciciodelosderechosseregirapor lossiguientes principios: (...) 5. En materia
de derechosy garantias constitucionales, las servidorasy servidores publicos, administrativos
o judiciales, deberan aplicar la norma y la interpretacion que mas favorezcan su efectiva
vigencia. (...)"
“Art. 75.- Toda persona tiene derecho al acceso gratuito a la justicia 'y a la tutela efectiva,
imparcial y expedita de sus derechos e intereses, con sujecion a los principios de inmediacion
y celeridad; en ninglin caso quedara en indefension. El incumplimiento de las resoluciones

Jjudiciales sera sancionado por la ley.”
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“Art. 76.- Entodo proceso en e que se determinen derechosy obligaciones de cualquier orden,
se asegurara el derecho al debido proceso que incluira las siguientes garantias basicas: (...)
m) Recurrir el fallo o resolucién en todos los procedimientos en los que se decida sobre sus
derechos.”
“Art. 82.- El derecho a la seguridad juridica se fundamenta en el respeto a la Constitucién y
en la existencia de normas juridicas previas, claras, publicasy aplicadas por las autoridades
competentes.”
“Art. 169.- El sistema procesal es un medio para la realizacion de la justicia. Las hormas
procesales consagraran los principios de simplificacion, uniformidad, eficacia, inmediacion,
celeridad y economia procesal, y haran efectivas las garantias del debido proceso. No se
sacrificara la justicia por la sola omision de formalidades.”

3.2.  En este sentido, el Codigo Organico de la Funcion Judicial lo siguiente:
“Art. 15.- PRINCIPIO DE RESPONSABILIDAD. - La administracion dejusticiaesun servicio
publico que debe ser prestado de conformidad con los principios establecidos en la
Constitucion y la ley. En consecuencia, el Estado seréa responsable en los casos de error
judicial, detencion arbitraria, retardo injustificado o inadecuada administracion de justicia,
violacién del derecho a la tutela judicial efectiva, y por las violaciones de los principios y
reglas del debido proceso. (...) Las juezas y jueces seran responsables por el perjuicio que se
cause alas partes por retardo injustificado, negligencia, error judicial, denegacion de justicia
o quebrantamiento de la ley, de conformidad con las previsiones de la Constitucion y la ley. *
“Art. 18.- SSTEMA-MEDIO DE ADMINISTRACION DE JUSTICIA. - El sistema procesal es
un medio paralarealizacion de lajusticia. Las normas procesal es consagraran 10s principios
de simplificacion, uniformidad, eficacia, inmediacion, oralidad, dispositivo, celeridad y
economia procesal, y haran efectivas las garantias del debido proceso. No se sacrificara la

)

Jjusticia por la sola omision de formalidades.’
“Art. 25.- PRINCIPIO DE SEGURIDAD JURIDICA. - Lasjuezasy juecestienen la obligacion
de velar por la constante, uniforme y fiel aplicacion de la Constitucion, los instrumentos
internacionales de derechos humanos, los instrumentos internacionales ratificados por el
Estado y las leyes y demas normas juridicas.”

“Art. 29.- INTERPRETACION DE NORMAS PROCESALES - Al interpretar la ley procesal,
la jueza o juez deberd tener en cuenta gque el objetivo de los procedimientos es la efectividad
de los derechos reconocidos por la Constitucion, losinstrumentos internacional es de derechos
humanosy la ley sustantiva o material. Las dudas que surjan en lainter pretacion delasnormas
procesales deberan aclararse mediante la aplicacion de los principios generales del derecho
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procesal, de manera gque se cumplan las garantias constitucionales del debido proceso, se
respete el derecho de defensa y se mantenga la igualdad de las partes. Cualquier vacio en las
disposiciones de las leyes procesales, se llenaré con las normas que regulen casos anal ogos,
v a falta de éstas, con los principios constitucionales y generales del derecho procesal.”

“Art. 129.- FACULTADES Y DEBERES GENERICOS DE LAS JUEZASY JUECES - A mas
de los deberes de toda servidora o servidor judicial, las juezas y jueces, segun corresponda,
tienen las siguientes facultades y deberes genéricos: (...) 2. Administrar justicia aplicando la
norma juridica pertinente; (...)"”

“Art. 130.- FACULTADES JURISDICCIONALES DE LASJUEZASY JUECES . - Es facultad
esencial de las juezas y jueces ejercer las atribuciones jurisdiccionales de acuerdo con la
Constitucion, los instrumentos internacional es de derechos humanosy las leyes; por lo tanto,
deben: 1. Cuidar que se respeten los derechos y garantias de las partes procesales en los
Jjuicios; (...)"

3.3.  En virtud de los antecedentes manifestados, el Coédigo Organico General de
Procesos, establece lo siguiente:

“Art. 88.- Clases de providencias. Las o los juzgadores se pronuncian y deciden a través de
sentencias y autos. (...) El auto interlocutorio es la providencia que resuelve cuestiones
procesal es gque, no siendo materia de la sentencia, pueden afectar 1os derechos de las partes o
la validez del procedimiento. (...)"

“Art. 146.- Calificacion de la demanda. - Presentada la demanda, la o € juzgador, en el
término maximo de cinco dias, examinara si cumple los requisitos legales generales y
especiales que sean aplicables al caso. S los cumple, calificara, tramitara y dispondra la
practica de las diligencias solicitadas. (...) La apelacion no surtira efecto cuando la
motivacion de la providencia se present6 fuera del término legal. S las o los juzgadores al
resolver € recurso de apelacion determinan que la demanda fue inadmitida en primera
instancia sin motivacion alguna, se dispondra que este hecho sea conocido por el Consgjo de
la Judicatura con la finalidad de que sea tenido en la eval uacién de desempefio respectiva. Al
momento de calificar la demanda la o € juzgador no podré pronunciarse sobre el anuncio de
los medios probatorios. No se ordenara el archivo de la demanda s el actor aclar6 o completé
en el término legal previsto en este articulo. (...)

“Art. 256.- Procedencia: El recurso de apelacién procede contras las sentencias y los autos
interlocutorios dictados dentro de la primera instancia, asi como contra las providencias con
respecto alas cualeslaley conceda expresamente este recurso. Podré interponerse de manera

oral en la respectiva audiencia.”
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“Art. 257.- Término para apelar. El recurso de apelacion debidamente fundamentado, o la
fundamentacion en el caso de que se haya interpuesto de manera oral, se presentara por
escrito dentro del término de diez dias contados a partir de la notificacion de la sentencia o

auto escrito. (...)".

IV. DE LA PETICION CONCRETA
En virtud de los fundamentos de hecho y de derecho mencionados anteriormente, solicito
respetuosamente sefiores Jueces del Tribunal 1o siguiente:
1. Se acepte el presente recurso de apelacion y se revoque el auto interlocutorio archivo
XXXXX, emitido por el Doctor XXX XX, en calidad de Juez Titular delaUnidad
Judicial Civil con Sede en e Canton XXXXX, del XX de XXXXX de XXXX,
2. Se eleve los autos a la Sala Multicompetente de la Corte Provincial de Justicia de
XXXXX, afin de ordene que el Doctor XXXXX, en calidad de Juez Titular dela
Unidad Judicial Civil con Sede en el Canton XXXXX que, califique la demanda

presentada con € fin de continuar con la tramitacion del proceso.

V. NOTIFICACIONES.
Las notificaciones que nos correspondan las recibiremos en los caslleros judiciales
electronicos Nro. XXXXX, XXXXX, XXXXX 'y al correo electrénico XXXXX.

Firmo debidamente autorizada para €l efecto,

ABG. XXXXX
MAT. FA. Nro. XXXXX
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Servicio Post Gestion y Fidelizacion

INFORME DE CIERRE DE CASO JURIDICO O RECUPERACION DE CARTERA

LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION GENERAL

Codigo Unico de Expediente (CUE)

Cédigo EDU

Cliente

Deudor / Parte procesal

Tipo de gestién (Extrgjudicia / Judicia)

Tipo de proceso (Ejecutivo / Ordinario / Otro)

Abogado responsable

Fecha de apertura del caso

Fechade cierre

2. RESUMEN EJECUTIVO DEL CASO
Descripcién sintética del caso, estrategia aplicaday resultado final obtenido:

3. RESULTADO FINAL

O Recuperacion total

0 Recuperacion parcial

O Conciliacion

O Sentencia favorable

O Sentencia desfavorable

0 Archivo por incobrabilidad

O Cierre
Detalle técnico del resultado:

por

decision

4. ANALISISFINANCIERO

estratégica

Saldo inicial asignado

Total recuperado

% Recuperacion

Honorarios generados

Costos del proceso

Rentabilidad del caso

5. INDICADORES DE DESEMPENO

| Tiempo total de gestion
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Cumplimiento de plazos

Nivel de satisfaccion estimado

Efectividad estratégica (Alta/ Media/ Baja)

6. LECCIONES APRENDIDAS

Aspectos que funcionaron estratégicamente:

Riesgos identificados:

Mejores précticas aplicables a futuros casos.

7. RECOMENDACIONESAL CLIENTE
00 Seguimiento preventivo

O Reestructuracion de crédito

0 Mejora contractual

O Garantias adicionales

O Politica de
Detdlle:

cobranza

8. DOCUMENTOSENTREGADOS
O Liquidacion final

[0 Sentencia gjecutoriada

O Actade conciliacion

[0 Comprobantes de pago

O Informe financiero final
9. VALIDACION

preventiva

Cargo Nombre Firma

Fecha

Abogado responsable

Supervisor del
Departamento
juridico

Jefe del
Departamento
juridico
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REGISTRO DE CIERRE EN EL SISTEMA DE GESTION
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S
Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION DEL CASO

Codigo Unico de Expediente (CUE)

Cédigo EDU

Cliente

Deudor / Parte procesal

Tipo de gestiéon (Extrgjudicia / Judicia)

Tipo de proceso

Abogado responsable

Fecha de apertura

Fechade cierre operativo

2.MOTIVO DEL CIERRE

O Recuperacion total

O Recuperacion parcia

[J Sentencia gjecutoriada

O Conciliacién cumplida

0 Archivo por incobrabilidad

O Prescripcion

[0 Decision estratégica del cliente
(| Otro:

Detalle técnico del motivo:

3. VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DOCUMENTAL

O Informe de cierre emitido

O Liquidacion final entregada

O Honorarios facturados

0 Documentos judiciales archivados

O Actualizacion en CRM

O Actualizacién en Dashboard Estratégico

O Actualizacion en KPIs institucionales
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4. VERIFICACION FINANCIERA

Honorarios cobrados (Si / No)

Costos conciliados (Si / No)

Sado fina en cero (Si/ No)

Rentabilidad registrada (Si / No)

5. ACTUALIZACION EN SISTEMA DE GESTION

Gestién Judicia (Actualizado)

Gestiéon Extrgjudicial (Actualizado)

Contabilidad (Actualizado)

Indicadores Estratégicos (Actualizado)

Archivo Digital (Actuaizado)

6. EVALUACION DE RIESGO POST-CIERRE

O Riesgo residua bajo

O Riesgo residua medio

O Riesgo residual alto
Detalle:

7. DECLARACION FORMAL DE CIERRE

Se declara formalmente cerrado el caso dentro del Sistema de Gestion por Procesos de
Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., quedando registrado en los sistemas internos y liberadas
|as responsabilidades operativas correspondientes.

8. VALIDACION Y AUTORIZACION

Cargo Nombre Firma Fecha

Abogado responsable

Supervisor del
Departamento
juridico

Jefe del
Departamento
juridico
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INFORME DE CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO
LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION DEL SERVICIO

Cliente

Contrato / Orden de servicio

Tipo de servicio (Extrgjudicial / Judicia / Mixto)

Alcance contratado

Responsable del servicio

Fechadeinicio

Fechadefinalizacion

2. OBJETO CONTRACTUAL

Descripcién del alcance pactado y obligaciones asumidas por lafirma:

3. ACTIVIDADESEJECUTADAS

Actividad Fecha

Resultado

4. RESULTADOSOBTENIDOS
OO0 Cumplimiento total del alcance

O Cumplimiento parcial
0 Cumplimiento con variaciones autorizadas
O Finalizacion anticipada por decision

Detalle técnico de resultados:

del cliente

5. INDICADORES DE DESEMPENO DEL SERVICIO

Indicador Meta Resultado

Nivel de cumplimiento

6. ANALISISFINANCIERO

Honorarios pactados

Honorarios facturados

Honorarios cobrados

Costos asociados

Rentabilidad del servicio
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7.EVALUACION DE CALIDAD DEL SERVICIO
Eficiencia operativa: O Altad Media[d Baja
Efectividad juridica: O Altad Mediad Baja
Comunicacion con cliente: [0 Alta [0 Media [ Bga
Cumplimiento contractual: (1 Total (I Parcial

8. OBSERVACIONESY RECOMENDACIONES

9. DECLARACION INSTITUCIONAL

Se certifica que € servicio fue gecutado conforme al alcance contractual y alos estdndares del
Sistema de Gestion por Procesos de L opez& Cifuentes Law Firm SA.S.

10. VALIDACION

Cargo Nombre Firma Fecha

Abogado responsable

Supervisor del
Departamento
juridico

Jefe del
Departamento
juridico

Direccion Generd
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S
Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION DEL CLIENTE (Opcional)

Cliente

Tipo de servicio recibido (Extragjudicia / Judicid / Mixto)

Periodo de evaluacion

Persona que responde

Cargo

2. EVALUACION DEL SERVICIO
Califique del 1 al 5, donde 1 = Muy insatisfecho y 5 = Muy satisfecho.

Criterio

Calidad técnicadel servicio

Cumplimiento de plazos

Efectividad en larecuperacion / litigio

Comunicacion y reportes

Atencion y disponibilidad

Claridad en honorarios

Oooooonoge-
Ooooooigms
OoooooO|w

Profesionalismo del equipo

ooooooio)s

Oooooono|Ojoe

3. PERCEPCION GLOBAL

¢Como calificaria e servicio en general?
O Excelente

0 Muy bueno

L] Bueno

O Regular

O Deficiente

4. PROBABILIDAD DE RECOMENDACION
¢Qué tan probable es que recomiende a L opez& Cifuentes Law Firm SA.S.?

O Definitivamente o recomendaria
O Probablemente |o recomendaria

[J No estoy seguro

O Probablemente no lo recomendaria

O No lo recomendaria

5.FORTALEZASIDENTIFICADAS
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6. OPORTUNIDADES DE MEJORA

7. OBSERVACIONESADICIONALES

8. DECLARACION

Lainformacion proporcionada seré utilizada exclusivamente para fines de mejora continua del
servicio, en € marco del Sistema de Gestion por Procesos de L opez& Cifuentes Law Firm
SA.S.
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REGISTRO DE ENCUESTA DE SATISFACCION APLICADA
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S
Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION DE LA ENCUESTA

Cadigo de encuesta

Cliente

Tipo de servicio (Extrajudicial / Judicia / Mixto)

Periodo evaluado

Fechade aplicacion

Responsable de aplicacion

2. RESULTADOSOBTENIDOS

Criterio Evaluado Puntaje (1-5) Observaciones

Calidad técnica

Cumplimiento de plazos

Efectividad del servicio

Comunicacion y reportes

Atencion y disponibilidad

Claridad en honorarios

Profesionalismo del equipo

3. RESULTADO GLOBAL

Promedio general de satisfaccion

Clasificacion (Excelente / Muy Bueno / Bueno / Regular / Deficiente)

Probabilidad de recomendacion (Alta/ Media/ Bgja)

4. ANALISISY ACCIONESDERIVADAS

Fortalezas identificadas:

Oportunidades de mejora:

Acciones correctivas propuestas.

5. VALIDACION INTERNA

Cargo Nombre Firma Fecha

Responsable de Servicio

Coordinador del Area

Jefe dd  Departamento
juridico
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REGISTRO DE NO CONFORMIDAD DEL SERVICIO

LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.
Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION DEL CASO/SERVICIO

Caodigo de No Conformidad (NC- -2026)

Cliente

Codigo Unico de Expediente (CUE)

Tipo de servicio (Extrajudicial / Judicia / Mixto)

Areainvolucrada

Fecha de deteccion

Detectado por

2. DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Tipo de no conformidad:

O Incumplimiento de plazo
L1 Error en reporte

O Incumplimiento contractua
O Fallaen comunicacion

O Error juridico

O Otro:
Descripcién detallada del hecho:

3. ANALISISDE CAUSA (Causa Raiz)

O Error humano

O Falta de control

O Procedimiento inadecuado
[ Falta de capacitacion

[ Fallo tecnol 6gico

O Otro:

Andlisistécnico de causaraiz:

4. ACCIONES CORRECTIVAS PROPUESTAS

Accién Correctiva Responsable

Fecha Compromiso
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5. ACCIONESPREVENTIVAS

Accién Preventiva Responsable

Fecha | mplementacion

6. VERIFICACION DE EFICACIA

Fecha de verificacion:

Resultado de la verificacion:

O No conformidad cerrada

O Requiere acciones adicionales
Observaciones:
7.VALIDACION Y CIERRE
Cargo Nombre Firma Fecha
Responsable del Area
Supervisor del
Departamento
juridico
Jefe del
Departamento
juridico
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MANUAL DE SERVICIO POST GESTION Y FIDELIZACION
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:
Vigencia
1. OBJETIVO
Establecer los lineamientos, procedimientos, responsabilidades y controles para la correcta
gjecucion del Servicio Post Gestion y Fidelizacion, garantizando el cierre técnico, financiero y
estratégico de |os casos gestionados por Lopez& Cifuentes Law Firm SA.S.
2. ALCANCE
Aplicaa

e (Gestion de recuperacion extrajudicial

e QGestion judicial y litigio estratégico

e (Cierre administrativo de casos

e Evaluacion de satisfaccion del cliente

e Control de calidad del servicio
3. MARCO INSTITUCIONAL
El Servicio Post Gestion forma parte del Sistema de Gestion por Procesos de la firmay se
articula con los procesos de Gestion Judicial, Gestion Extrajudicial, Gestion Administrativay
Financiera, y Control Estratégico y Mejora Continua.
4. ESTRUCTURA DEL PROCESO POST GESTION
4.1 Cierre Operativo del Caso
Documento obligatorio: Informe de Cierre del Caso
4.2 Registro en Sistema de Gestion
Documento obligatorio: Registro de Cierre en e Sistema de Gestion
4.3 Informe de Cumplimiento del Servicio
Documento obligatorio: Informe de Cumplimiento del Servicio
4.4 Encuesta de Satisfaccion
Documentos obligatorios: Encuesta aplicaday Registro de Encuesta Aplicada
4.5 Gestion de No Conformidades
Documento obligatorio: Registro de No Conformidad y Acciones Correctivas
5. RESPONSABILIDADES

Cargo Responsabilidad
Abogado responsable Elaborar informe de cierre y coordinar documentacion final.
Coordinador del area Verificar cumplimiento documental y registro en sistema.
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Departamento juridico Validar cierre estratégico y calidad del servicio.

Direccién Genera Supervision instituciona y aprobacion final.
6. DOCUMENTOSOBLIGATORIOSDEL PROCESO
1. Informe de Cierre del Caso
2. Registro de Cierre en Sistema
3. Informe de Cumplimiento del Servicio
4. Encuesta de Satisfaccion
5. Registro de Encuesta Aplicada
6. Registro de No Conformidad (si aplica)
7. INDICADORESESTRATEGICOS DEL PROCESO
Indicador Formula Meta
indice de satisfaccion Promedio encuestas >4.5
Tasade fidelizacion Clientes recurrentes/ Total clientes >70%
Tiempo promedio de cierre Dias desde resultado final <10 dias
% casos cerrados formalmente Casos con documentacion completa/ Total casos 100%

8. CONTROL Y MEJORA CONTINUA
El proceso serd auditado trimestralmente mediante el Informe de Control Estratégico, el

Informe de Brechasy el Plan de Mg ora, garantizando la mejora continua institucional .
9. FLUJOGRAMA GENERAL DEL PROCESO

Gestion — Resultado — Cierre Técnico — Registro en Sistema — Encuesta — Evaluacion —

Mejora Continua
10. DECLARACION FINAL

El Servicio Post Gestiony Fidelizacion constituye el mecanismo institucional de consolidacion

del vaor agregado ofrecido por Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., garantizando excelencia

técnica, trazabilidad documental y mejora continua.
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Gestion Administrativay Financiera

REGISTRO CONSOLIDADO DE INFORMACION OPERATIVA
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S
Fecha de emision:
1. RESUMEN GENERAL DEL PERIODO

Tota casos activos

Tota casos cerrados

Total cartera asignada

Tota recuperado

% Recuperacion global

Honorarios generados

Costos operativos ddl periodo

Utilidad operativa

2. CONSOLIDADO POR TIPO DE GESTION

Tipo de Gestion Casos Recuperado Honorarios % Efectividad

Extrajudicial

Judicid

Mixto

3. CONSOLIDADO POR ABOGADO / GESTOR

Responsable Casos activos Casos cerrados Recuperado Efectividad (%)

4. CONSOLIDADO FINANCIERO

Ingresos por honorarios

Ingresos por éxito

Costos administrativos

Costos judiciaes

Costos tecnol 6gicos

Resultado neto

5. INDICADORESDE EFICIENCIA OPERATIVA

Indicador Resultado Meta Cumplimiento

Tiempo promedio de gestion

Tiempo promedio de cierre

indice de satisfaccion

% Casos con documentacion completa

6. ALERTASOPERATIVAS

O Incremento de morosidad
[0 Disminucién de recuperacion
O Aumento de costos

O Retrasos en cierre formal
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O Riesgos
Detalle:

7. ANALISISGERENCIAL
Evaluacion estratégica del periodo:

8. DECISIONESY ACCIONESESTRATEGICAS

financieros

Accion Responsable

Fecha

9. VALIDACION

Cargo Nombre Firma

Fecha

Responsable financiero

Direccion Administrativa

Direcciéon General
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REPORTE FINANCIERO INSTITUCIONAL

LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S
Fecha de emision:
Periodo reportado:
1. RESUMEN EJECUTIVO FINANCIERO

Sintesis de la situacién financiera del periodo:

2. ESTADO DE INGRESOS

Honorarios fijos facturados

Honorarios por éxito

Recuperacion de cartera (ingresos cobrados)

Otrosingresos

Tota ingresos

3. ESTADO DE GASTOS

Sueldosy beneficios

Honorarios profesionales externos

Costosjudiciales

Costos administrativos

Costos tecnol 6gicos

Gastos operativos

Otros gastos

Tota gastos

4. RESULTADO DEL PERIODO

Tota ingresos

Tota gastos

Resultado neto (Utilidad / Pérdida)

5. INDICADORES FINANCIEROS

Indicador Resultado

Meta

Margen operativo (%)

Rentabilidad por caso

Costo promedio por caso

indice de liquidez

6. ANALISISY OBSERVACIONES
Andlisis de variaciones respecto al periodo anterior:

Riesgos financieros identificados:

Proyecciones para €l siguiente periodo:
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7. DECISIONES ESTRATEGICASFINANCIERAS

Accion Responsable Fecha implementacién

8. VALIDACION

Cargo Nombre Firma Fecha

Responsable Financiero

Direccion Administrativa

Direccion Generd
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REGISTRO CONTABLE DE INGRESOS
LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION DEL REGISTRO

NUmero de registro contable

Fechaderegistro

Periodo contable

Responsable del registro

Centro de costo

Area generadora del ingreso

2. DETALLE DEL INGRESO

Cliente
Cadigo de expediente (CUE)
Tipo deingreso (Honorariosfijos/ Exito / Recuperacion / Otro)
Concepto
Documento soporte (Factura/ Recibo / Transferencia)
Monto total
3. REGISTRO CONTABLE (ASIENTO)
Cuenta Contable Descripcién Debe Haber

4. IMPUTACION PRESUPUESTARIA

Presupuesto asignado

Ingreso g ecutado

% Ejecucion presupuestaria

Variacion presupuestaria

5.VALIDACION Y APROBACION

Cargo Nombre Firma Fecha

Responsable Contable

Direccion Administrativa

Direcciéon Generar
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REPORTE EJECUTIVO
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.
Fecha de emision:
Periodo reportado:
1. RESUMEN EJECUTIVO
Sintesis estratégica del desempefio institucional del periodo:

2. RESULTADOSCLAVE (KPIs)

Indicador Meta Resultado

Nivel de Cumplimiento

Ingresos totales

Utilidad neta

% Recuperacion global

Tiempo promedio de cierre

indice de satisfaccion

3. ANALISISFINANCIERO RESUMIDO

Total ingresos

Total gastos

Resultado neto

Margen operativo (%)

4. PRINCIPALESLOGROSDEL PERIODO

5.RIESGOSY ALERTASIDENTIFICADAS

6. DECISIONESY ACCIONESESTRATEGICAS

Accion Responsable

Fecha | mplementacion

7.VALIDACION

Cargo Nombre

Firma

Fecha

Responsable Financiero

Direccion Administrativa

Direccion Generd
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PLAN DE AJUSTE PRESUPUESTARIO

LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S
Fecha de emision:
Periodo presupuestario:
1. IDENTIFICACION DEL AJUSTE

Periodo afectado

Fecha de deteccién de desviacion

Responsable financiero

Areaimpactada

Tipo de gjuste (Incremento / Reduccion / Reasignacion)

Motivo del gjuste

2. ANALISIS DE DESVIACION PRESUPUESTARIA

Concepto Presupuesto Inicial Ejecucion Real Variacion

3. JUSTIFICACION TECNICA DEL AJUSTE

Descripcién detallada de las causas que originan €l gjuste presupuestario:

4. PROPUESTA DE AJUSTE PRESUPUESTARIO

Concepto Nuevo Presupuesto | Impacto Financiero Observaciones

5. IMPACTO EN INDICADORES FINANCIEROS

Indicador Impacto Estimado Nivel de Riesgo

Margen operativo

Liquidez

Rentabilidad por caso

Costo operativo promedio

6. PLAN DE IMPLEMENTACION DEL AJUSTE

Accién Responsable Fecha de Ejecucién

7. APROBACION Y VALIDACION

Cargo Nombre Firma Fecha

Responsable Financiero

Direccion Administrativa

Direcciéon General
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Contabilidad

REGISTRO CONTABLE

LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION DEL REGISTRO

Numero de comprobante

Tipo de comprobante (Ingreso / Egreso / Diario / Ajuste)

Fechadel comprobante

Periodo contable

Centro de costo

Responsable ddl registro

2. DETALLE DEL ASIENTO CONTABLE

Cuenta Contable Cdédigo Descripcion Debe Haber
3. RESUMEN DEL ASIENTO
Total Debe
Total Haber
Diferencia (Debe - Haber)
4. DOCUMENTOS SOPORTE
0 Factura
O Recibo
O Contrato
O Transferencia bancaria
0 Comprobante electronico
0 Otro:
5. OBSERVACIONES
6. VALIDACION Y APROBACION
Cargo Nombre Firma Fecha

Contador

Direccion Administrativa

Direccion Generd
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FORMATO DE ASIENTO CONTABLE
LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION DEL ASIENTO

Ndmero de asiento

Tipo de asiento (Ingreso / Egreso / Diario / Ajuste)

Fechaddl asiento

Periodo contable

Centro de costo

Responsable ddl registro

2. DETALLE DEL ASIENTO

Cuenta Contable Cdédigo Descripcion Debe Haber
3. RESUMEN DEL ASIENTO
Total Debe
Total Haber
Diferencia (Debe - Haber)
4. DOCUMENTOS SOPORTE
0] Factura
[0 Recibo
] Contrato
[ Transferencia bancaria
[0 Comprobante electronico
O Otro:
5. OBSERVACIONES
6. VALIDACION Y APROBACION
Cargo Nombre Firma Fecha
Contador

Direccion Administrativa

Direccion Generd
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Gestion del Talento Humano

INFORM E DE NECESIDAD DE CONTRATACION
LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION DE LA SOLICITUD

Area solicitante

Cargo requerido

Tipo de contratacién (Laboral / Servicios profesionales/ Temporal)

Fecha regquerida de incorporacion

Responsabl e solicitante

Centro de costo

2. JUSTIFICACION DE LA NECESIDAD

Describir |as razones operativas, estratégicas o técnicas que justifican la contratacion:

3. ANALISISDE CARGA LABORAL

NUmero actual de colaboradoresen € area

Nivel de ocupacion (%)

Incremento proyectado de casog/operaciones

Impacto en tiempos de respuesta

Riesgo s no se contrata

4. PERFIL DEL CARGO
Formacion académica requerida:

Experiencia minima requerida:

Competencias técnicas:

Competencias conductual es:

5. IMPACTO FINANCIERO

Remuneracion estimada

Costos adicionales (beneficios, cargas sociales)

Presupuesto disponible

Impacto en margen operativo

6. ANALISISDE ALTERNATIVAS
O Redistribucion interna de funciones
[0 Automatizacion del proceso

[0 Outsourcing parcial

O No e identifican

Justificacion de la decision:

aternativas
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7. RECOMENDACION FINAL

Conclusion y recomendacion técnica del area solicitante:

8. APROBACION Y VALIDACION

Cargo Nombre Firma Fecha

Jefe del Area Solicitante

Direccion Administrativa

Direccién Generd
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Fecha de emision:
1. OBJETIVO
Establecer la alineacion entre los objetivos estratégicos ingtitucionales y las funciones,

MATRIZ DE ALINEACION ESTRATEGICA
LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

competencias y desempefio del talento humano, asegurando coherencia entre la planificacion

estratégicay la gestion operativa.
2. MATRIZ DE ALINEACION

Objetivo
Estratégico

Proceso
Asociado

Cargo/
Area

Responsabilidad
Clave

Indicador
(KPI)

Nivel de Contribucion
(%)

3. ANALISISDE COHERENCIA ORGANIZACIONAL

Brechas identificadas entre estrategia y desempefio:

Areas con sobrecarga o subutilizacion estratégica:

4. PLAN DE AJUSTE ORGANIZACIONAL

Accion Correctiva Area Responsable Plazo Indicador de Seguimiento
5.VALIDACION Y APROBACION
Cargo Nombre Firma Fecha

Jefe de Tadento Humano

Direccion Administrativa

Direccion Generd
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SOLICITUD DE REQUERIMIENTO DE PERSONAL
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S
Fecha de emision:
1. INFORMACION GENERAL

Area solicitante

Cargo requerido

NUmero de vacantes

Tipo de contratacion (Indefinido / Temporal / Servicios profesionales)

Fecha estimada de ingreso

Centro de costo

Responsabl e solicitante

2. JUSTIFICACION DEL REQUERIMIENTO
Motivo del requerimiento (reemplazo, crecimiento, nuevo proyecto, sobrecarga operativa,
etc.):

3. PERFIL DEL CARGO

Formacién académica requerida:

Experiencia minima requerida:

Competencias técnicas:

Competencias conductual es:
Nivel de responsabilidad:
4. CONDICIONESECONOMICAS

Rango sdaria estimado

Beneficios adicionales

Presupuesto aprobado

Impacto presupuestario

5.VALIDACION Y APROBACION

Cargo Nombre Firma Fecha

Jefe del Area Solicitante

Talento Humano

Direcciéon General
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FORMATO DE PERFIL DEL PUESTO
LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:

1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del cargo

Area/ Proceso

Reportaa

Supervisaa

Tipo de contrato

Jornada |abora

Ubicacion

Centro de costo

2. PROPOSITO DEL CARGO

Descripcién genera del objetivo del puesto dentro de la organizacion:

3. FUNCIONESY RESPONSABILIDADES PRINCIPALES

Funcion

Indicador asociado (KPI)

4. REQUISITOSDEL CARGO

Formacién académica minima:

Especiaizacion (s aplica):

Experiencia minima requerida:

Conocimientos técnicos especificos:

Certificaciones requeridas:

5. COMPETENCIAS

Competencias T écnicas

Competencias Conductuales

6. CONDICIONESECONOMICAS

Rango sdarid

Beneficios adicionales

Bonificaciones variables

Evaluacién de desempefio vinculada aincentivos

7.VALIDACION Y APROBACION

Cargo

Nombre

Firma

Fecha

Taento Humano

Direccion Administrativa

Direccion Generd

396




CONVOCATORIA PARA CONTRATACION FORMAL
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S
Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION DE LA VACANTE

Cargo convocado

Area/ Proceso

Tipo de contratacién (Indefinido / Temporal / Servicios profesionales)

Modalidad (Presencial / Hibrido / Remoto)

NUmero de vacantes

Fecha limite de postulacién

2. OBJETIVO DEL CARGO

Descripcién breve del proposito estratégico del cargo dentro de la organizacion:

3. FUNCIONES PRINCIPALES

Funcionesddl cargo

4. PERFIL REQUERIDO

Formacién académica:

Experiencia minima:

Conocimientos técnicos requeridos:

Competencias conductual es:
5. CONDICIONESECONOMICAS

Rango sdaria

Beneficios adicionales

Bonificaciones variables (si aplica)

6. PROCESO DE POSTULACION

Los interesados deberan remitir su hoja de vida actualizada al correo institucional:

Asunto del correo: Postulacion — [Nombre del Cargo]

Documentos requeridos:

00 Hoja de vida actualizada
O Copiadetitulo académico
O Certificados laboral es

[0 Referencias profesionales

397




7. CRITERIOSDE SELECCION

Criterio

Ponderacion (%)

8. APROBACION

Cargo

Nombre

Firma

Fecha

Taento Humano

Direccion Administrativa

Direccion Generd
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REGISTRO DE POSTULANTES

LOPEZ& CIFUENTESLAW FI
Fecha de emision:

RM SA.S.

1. IDENTIFICACION DEL PROCESO DE SELECCION

Cargo convocado

Area/ Proceso

Cddigo de convocatoria

Responsable del proceso

Fecha de cierre de convocatoria

2. REGISTRO CONSOLIDADO DE POSTULANTES

NO

Nombredel Fechade | Formacién Experiencia
Postulante Postulacién | Académica Relevante

Resultado
Filtro Inicial

Resultado
Entrevista

Estado
Final

3. CRITERIOSDE EVALUACION

Criterio Puntaje

Observaciones

4. RESULTADO DEL PROCESO
Postul ante seleccionado:

Justificacion técnica de sdl eccion:

5.VALIDACION Y CIERRE

Cargo Nombre

Firma

Fecha

Taento Humano

Jefe del Area Solicitante

Direccion Generd
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MATRIZ DE EVALUACION INTEGRAL
LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:

1. IDENTIFICACION DEL PROCESO DE EVALUACION

Cargo evaluado

Area/ Proceso

Nombre del evaluado

Tipo de evaluacion (Seleccion / Desempefio / Promocion)

Fecha de evaluacion

Evaluador responsable

2. EVALUACION TECNICA

Criterio Técnico Ponderacion (%)

Puntaje (1-5)

Puntaje Ponderado Observaciones

Subtotal
Evaluacion
Técnica:

3. EVALUACION CONDUCTUAL

Competencia Conductual | Ponderacion (%)

Puntaje (1-5)

Puntaje Ponderado | Observaciones

Subtotal Evaluacion
Conductual:

4. RESULTADO GLOBAL DE EVALUACION

Total Puntgje Técnico

Total Puntgje Conductua

Puntgje Final Consolidado

Nivel de Desempefio (Excelente/ Bueno / Regular / No Aprobado)

5. RECOMENDACION FINAL

Conclusion técnica de la eval uacion:

6. VALIDACION Y APROBACION

Cargo Nombre

Firma

Fecha

Evaluador

Taento Humano

Direccion Generd
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ACTA DE ASIGNACION DE FUNCIONES
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S
Fecha de emision:
1. DATOSGENERALES

Nombre del colaborador

Cargo

Area/ Proceso

Fechade asignacion

Tipo de asignaciéon (Nueva/ Tempora / Permanente / Reasignacion)

Superior inmediato

2. DESCRIPCION DE FUNCIONES ASIGNADAS

Funcién asignada Indicador de desempeiio (KPI)

3. ALCANCE Y RESPONSABILIDAD
Detalle del alcance de las funciones asignadas y nivel de responsabilidad:

4.VIGENCIA DE LA ASIGNACION

Fechadeinicio

Fechade finalizacion (si aplica)

Condiciones de revision

5. ACEPTACION Y VALIDACION

Cargo Nombre Firma Fecha

Colaborador

Jefe Inmediato

Taento Humano

FORMATO DE EVALUACION DE DESEMPENO
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.
Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION DEL COLABORADOR

Nombre dd colaborador

Cargo

Area/ Proceso

Periodo evaluado

Evauador

Fecha de evaluacion

2. CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS (KPIs)

Objetivo/ KPI Meta Resultado Cumplimiento (%) Observaciones
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3. COMPETENCIASTECNICAS

Competencia Nivel Esperado (1-5) Nivel Obtenido (1-5)

Observaciones

4. COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Competencia Nivel Esperado (1-5) Nivel Obtenido (1-5)

Observaciones

5. RESULTADO GLOBAL

Promedio cumplimiento KPIs (%)

Promedio competencias técnicas

Promedio competencias conductuales

Nivel de desemperio (Excelente/ Bueno / Regular / Bgjo)

6. PLAN DE MEJORA'Y DESARROLLO

Accién deMejora

Responsable

Fecha Compromiso

7.RETROALIMENTACION

Comentarios del evaluador:

Comentarios del colaborador:

8. VALIDACION Y FIRMA

Cargo

Nombre

Firma

Fecha

Colaborador

Evaluador
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REPORTE DE EVALUACION DE DESEMPENO

Fecha de emision:
Periodo evaluado:

1. DATOSGENERALESDEL COLABORADOR

LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Nombre del colaborador

Cargo

Area/ Proceso

Fechadeingreso

Periodo evaluado

Evaluador

2. RESULTADOS CUANTITATIVOS (KPIs)

Indicador Meta Resultado Cumplimiento (%)
3. RESULTADOSCUALITATIVOS
Competencia Evaluada Nivel (1-5) Observaciones

4. ANALISISINTEGRAL DEL DESEMPENO

Fortalezas identificadas:

Oportunidades de mejora:

Nivel global de desemperfio (Excelente / Bueno / Regular / Bgjo):
5. IMPACTO EN RESULTADOS ORGANIZACIONALES

Contribucion del colaborador alos objetivos estratégicos institucionales:

6. RECOMENDACIONESY PLAN DE ACCION

Accién Recomendada Responsable Fecha Compromiso
7.VALIDACION Y FIRMA
Cargo Nombre Firma Fecha
Evaluador

Direcciéon General
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PLAN INDIVIDUAL DE DESARROLLO PROFESIONAL (PIDP)
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S
Fecha de emision:
1. DATOSGENERALESDEL COLABORADOR

Nombre del colaborador

Cargo actual

Area/ Proceso

Fechadeingreso

Periodo del plan

Supervisor inmediato

2. DIAGNOSTICO ACTUAL

Fortalezas identificadas en eval uacion de desempefio:

Areas de mejora detectadas:

Brechas frente a perfil ideal del cargo:

3. OBJETIVOSDE DESARROLLO PROFESIONAL

Objetivo de Desarrollo Competencia Asociada Indicador delL ogro Plazo

4. PLAN DE ACCION

Accién Formativa / Experiencia Responsable Fechalnicio- Fin | Indicador de Seguimiento

5. RECURSOS NECESARIOS

Presupuesto estimado

Capacitacion interna/ externa

Mentoria/ Coaching

Herramientas requeridas

6. SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL PIDP

Fecha de Seguimiento Resultado Observaciones

7.VALIDACION Y COMPROMISO

Cargo Nombre Firma Fecha

Colaborador

Supervisor Inmediato
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Fecha de emision:

PLAN DE MEJORA INDIVIDUAL (PMI)
LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

1. DATOSGENERALES

Nombre del colaborador

Cargo

Area/ Proceso

Periodo evaluado

Supervisor inmediato

Fechadeinicio del PMI

2. IDENTIFICACION DE BRECHAS DE DESEMPENO

Brecha Identificada

I mpacto en Resultados

Nivel de Prioridad

3. OBJETIVOSDE MEJORA

Objetivo SMART Indicador de Medicién Meta Esperada Plazo
4. PLAN DE ACCION
Accién Correctiva Responsable Fecha Compromiso Indicador de Seguimiento

5. SEGUIMIENTO Y CONTROL

Fecha de Seguimiento

Avance (%)

Observaciones

6. RESULTADO FINAL DEL PMI

Evaluacion del cumplimiento del Plan de Megjora Individual :

Nivel de mejoraacanzado (Alto/ Medio / Bgo):

7.VALIDACION Y COMPROMISO

Cargo

Nombre

Firma

Fecha

Colaborador

Supervisor Inmediato
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REPORTE MENSUAL DE GESTION DE NOMINA Y CUMPLIMIENTO LABORAL
LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:
Periodo reportado:
1. RESUMEN GENERAL DE NOMINA

NUmero tota de colaboradores

Tota remuneraciones pagadas

Tota beneficios sociales provisionados

Total aportes IESS

Tota retenciones (IR / otros)

Costo total de ndminadel periodo

2. CUMPLIMIENTO LABORAL

Obligacion Estado (Cumplido / Pendiente)

Observaciones

Pago puntual de remuneraciones

Pago de aportes a 1ESS

Declaracion y pago de retenciones

Provisién de décimos

Provisién de vacaciones

Actuaizacién contratos laboraes

3. MOVIMIENTOS DE PERSONAL

Tipo de Movimiento Nombre

Fecha

Observaciones

Ingreso

Sadlida

Cambio de cargo

Permiso / Licencia

Sancion

4. INDICADORESLABORALES

Indicador Resultado

Meta

indice de rotacion (%)

Ausentismo (%)

Cumplimiento de pago puntual (%)

Nivel de satisfaccion laboral

5. RIESGOSY OBSERVACIONES
Riesgos laborales identificados:

Acciones preventivas adoptadas:

6. VALIDACION Y APROBACION

Cargo Nombre

Firma

Fecha

Talento Humano

Direccion Administrativa
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ENCUESTA DE CLIMA LABORAL Y BIENESTAR ORGANIZACIONAL
LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:

Escala de vaoracién: 1 (Muy en desacuerdo) a5 (Muy de acuerdo)

1. DATOS GENERALES (Opcional)

Area/ Proceso

Cargo

Antigiiedad en lafirma

Modalidad de trabajo (Presencia / Hibrido / Remoto)

2. LIDERAZGO Y DIRECCION

Pregunta

Calificacién (1-5)

Existe claridad en los objetivos estratégicos de la firma.

Mi jefe inmediato comunica adecuadamente | as prioridades.

Recibo retroalimentacion oportuna sobre mi desempefio.

L as decisiones de la direccion son coherentes y transparentes.

3. AMBIENTE LABORAL Y RELACIONES

Pregunta

Calificacion (1-5)

Existe respeto y colaboracion entre compafieros.

Me siento valorado/a dentro de la organizacion.

Lacargalabora esrazonabley equilibrada.

El ambiente de trabgjo es positivo y profesional.

4. DESARROLLO PROFESIONAL

Pregunta

Calificacién (1-5)

Tengo oportunidades de crecimiento profesional.

Lafirmapromueve la capacitacion continua.

Mi plan de desarrollo estd alineado con los objetivos ingtitucional es.

5. BIENESTAR ORGANIZACIONAL

Pregunta

Calificacion (1-5)

Me siento motivado/a en mi trabgjo.

Lafirma promueve el equilibrio trabajo-vida personal.

Las condicionesfisicas y tecnol égicas son adecuadas.

6. PREGUNTASABIERTAS

¢Queé considera que L opez& Cifuentes Law Firm S.A.S. deberia mejorar?

¢Qué précticas deberian mantenerse o fortal ecerse?
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INFORME DE CLIMA LABORAL Y BIENESTAR ORGANIZACIONAL
LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:
Periodo evaluado:

1. INTRODUCCION

El presente informe tiene como finalidad presentar |os resultados obtenidos en la Encuesta de

ClimaLaboral y Bienestar Organizaciona aplicada en L opez& Cifuentes Law Firm S.A.S., asi

como identificar fortalezas, brechas y oportunidades de mejora alineadas a los objetivos

estratégicos institucional es.
2. METODOLOGIA

* Tipo de instrumento aplicado: Encuesta estructurada con escala Likert (1-5).

* Poblacion objetivo:

* Niimero de participantes:

* Nivel de participacion (%):

* Fecha de aplicacion:

3. RESULTADOS CUANTITATIVOS

Dimension Evaluada

Resultado Promedio (1-5)

Nivel (Alto/Medio/Bajo)

Liderazgo y Direccién

Ambiente Laboral

Desarrollo Profesional

Bienestar Organizacional

Satisfaccion General

4. RESULTADOS CUALITATIVOS

Principales fortalezas identificadas:

Principal es oportunidades de mejora:

5. ANALISISESTRATEGICO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Impacto del climalaboral en la productividad y resultados institucionales:

Riesgos organizacional es identificados:

6. PLAN DE ACCION PROPUESTO

| Accién deMejora | Responsable

| Plazo |

Indicador de Seguimiento
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7. CONCLUSIONES
Conclusiones generales sobre el estado del climalaboral y bienestar organizacional:

8. VALIDACION Y APROBACION

Cargo Nombre Firma Fecha

Gestion de Talento Humano

Direccion Generd
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ACTA DE CIERRE Y TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO
LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:
1. DATOSGENERALES

Nombre ddl colaborador sdiente

Cargo

Area/ Proceso

Fechade sdlida

Tipo de desvinculacion (Renuncia/ Terminacion / Finalizacidn contrato)

Supervisor inmediato

2. ESTADO DE RESPONSABILIDADESY CASOSASIGNADOS

Responsabilidad / Caso Estado (Abierto/Cerrado)

Persona querecibe

Observaciones

3. TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO

Descripcion de procesos criticos explicados:

Documentacion entregada (expedientes digitales, claves, manuales, bases de datos):

Capacitacion realizada a reemplazo (si aplica):

4. ENTREGA DE ACTIVOSY ACCESOS

Activo / Acceso

Estado de Entrega

Observaciones

Equipo tecnoldgico (L aptop/PC)

Accesos a sistemas (CRM, correo, plataformas judiciales)

Credenciaesfisicas

Documentacion fisica

Otros

5. DECLARACION DE CONFIDENCIALIDAD

El colaborador declara haber cumplido con la entrega integra de informacion, activos y

documentacion perteneciente a L opez& Cifuentes Law Firm S.A.S., y reconoce lavigenciade

sus obligaciones de confidencialidad incluso después de la terminacion de larelacion laboral.

6. VALIDACION Y FIRMA

Cargo

Nombre

Firma

Fecha

Colaborador Saliente

Persona que Recibe

Taento Humano
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ACTA DE FINIQUITO LABORAL
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S
Fechade emision:
1. DATOSGENERALESDEL COLABORADOR

Nombre del colaborador

Cédula de identidad

Cargo

Area/ Proceso

Fechade ingreso

Fecha de salida

Tipo de terminacién (Renuncia/ Mutuo acuerdo / Despido / Fin contrato)

2. DETALLE DE LIQUIDACION DE HABERES

Concepto Valor (USD) Observaciones

Remuneracién pendiente

Proporcional décimo tercero

Proporcional décimo cuarto

V acaciones no gozadas

Bonificaciones (si aplica)

Indemnizacion (s aplica)

Fondos de reserva (s aplica)

Descuentos legales

Otros

3. TOTAL LIQUIDACION

Tota apagar (USD)

Forma de pago (Transferencia/ Cheque / Efectivo)

4. DECLARACION DE CONFORMIDAD

El colaborador declara haber recibido la totalidad de los valores detallados en € presente
documento, no teniendo reclamo adicional que realizar por concepto de remuneraciones,
beneficios socia es, indemnizaciones u otros derechos laborales derivados de larel acion laboral
mantenida con Lopez& Cifuentes Law Firm SA.S.

5.VALIDACION Y FIRMA

Cargo Nombre Firma Fecha

Colaborador

Representante L egal
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REGISTRO DEL EXPEDIENTE DEL EMPLEADO
LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:
1. DATOSGENERALESDEL COLABORADOR

Nombre completo

Cédulade identidad

Cargo

Area/ Proceso

Fechade ingreso

Tipo de contrato

Supervisor inmediato

Estado actua (Activo/ Inactivo)

2. DOCUMENTACION PERSONAL Y LEGAL

Documento Fecha de Recepcion Observaciones

Copiade cédulay papeleta de votacion

Hoja de vida actualizada

Contrato firmado

Afiliacion IESS

Certificados académicos

Certificados laboral es previos

Acuerdo de confidencialidad

3. HISTORIAL LABORAL INTERNO

Movimiento Fecha Detalle

Observaciones

Ingreso

Cambio de cargo

Capacitaciones recibidas

Evaluaciones de desempefio

Sanciones (s aplica)

4. REGISTRO DE CAPACITACIONES

Capacitacion Fecha

Resultado / Certificacion

5. OBSERVACIONES GENERALES

6. VALIDACION Y RESPONSABLE DE ARCHIVO

Cargo Nombre

Firma Fecha

Gestion de Taento Humano
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ACTA DE RETROALIMENTACION ESTRATEGICA
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S
Fecha de emision:
1. DATOSGENERALES

Nombre ddl colaborador

Cargo

Area/ Proceso

Periodo evaluado

Responsable de |la retrodimentacion

Fechadelareunion

2. CONTEXTO ESTRATEGICO
Objetivos estratégicos vinculados al cargo:

Resultados institucional es rel evantes del periodo:

3. RESULTADOSY ANALISISDEL DESEMPENO

Aspecto Evaluado Resultado Observaciones Estratégicas

Cumplimiento de KPIs

Aporte a metas estratégicas

Gestion de casos/proyectos

Eficiencia operativa

Trabgjo en equipo y liderazgo

4. FORTALEZASY OPORTUNIDADESDE MEJORA
Fortalezas estratégicas identificadas.

Oportunidades de mejora alineadas al plan estratégico:

5. COMPROMISOSY ACCIONESESTRATEGICAS

Accion Estratégica Responsable Plazo Indicador de Seguimiento

6. CONCLUSION DE LA RETROALIMENTACION
Sintesis del aineamiento estratégico del colaborador:

Nivel de aineacion estratégica (Alto/ Medio / Bajo):
7.VALIDACION Y FIRMA

Cargo Nombre Firma Fecha

Colaborador

Direccion Generd
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Gestion Documental y Archivo

REGISTRO DE INGRESO DOCUMENTAL
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S
Fecha de emision:
1. DATOSGENERALESDEL DOCUMENTO

NuUmero de registro

Fechadeingreso

Hora de recepcién

Tipo de documento (Oficio, Demanda, Contrato, Notificacion, etc.)

Entidad o persona remitente

Medio de recepcion (Fisico / Correo electrénico / Plataformajudicial / Courier)

Area o proceso destinatario

Responsabl e de recepcién

2. DETALLE DEL CONTENIDO

Descripcién breve del documento recibido:

Numero de folios o archivos adjuntos:
Nivel de confidencialidad (Alto / Medio/ Bgjo):
3. CLASIFICACION Y DISTRIBUCION

Criterio Detalle Observaciones

Proceso asociado (Judicial / Extrgjudicial / Administrativo / Financiero)

Cadigo de expediente (s aplica)

Asignado a (nombre del responsable)

Fecha de entregainterna

4. CONTROL Y TRAZABILIDAD

Accién Fecha Responsable

Registro en sistema digital

Digitalizacion (s aplica)

Archivo fisico (s aplica)

5.VALIDACION Y RESPONSABLE

Cargo Nombre Firma Fecha

Responsabl e Gestion Documental
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CONSTANCIA DE DIGITALIZACION DOCUMENTAL
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S
Fecha de emision:
1. DATOSDEL DOCUMENTO DIGITALIZADO

NUmero de registro documental

Cddigo de expediente (si aplica)

Tipo de documento

Entidad 0 persona remitente

Fechadel documento origina

Numero de folios digitalizados

Formato digita generado (PDF / Imagen / Otro)

Ubicacion en sistema (Ruta o cddigo en servidor/CRM)

2. DECLARACION DE DIGITALIZACION
El responsabl e de Gestién Documental certifica que el documento descrito hasido digitalizado
integramente, verificando que la copia digital esfiel y legible respecto del documento origina
recibido por Lopez& Cifuentes Law Firm SA.S.
Fecha de digitalizacion:

Medio de resguardo del documento fisico (Archivo fisico / Custodia externa / Eliminado
conforme politica):
3. CONTROL DE CALIDAD

Criterio Verificado Cumple (Si/No) Observaciones

Legibilidad completa

Integridad de péginas

Correspondencia con original

Carga correcta en sistema

4.VALIDACION Y RESPONSABLE

Cargo Nombre Firma Fecha

Responsable Gestion Documental
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REGISTRO DE INDEXACION Y ETIQUETADO DOCUMENTAL
LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION DEL DOCUMENTO

NUmero de registro

Cddigo de expediente

Tipo de documento

Proceso asociado (Judicial / Extrajudicial / Administrativo / Financiero / TH)

Cliente/ Deudor / Parte rel acionada

Fecha del documento

Fecha de indexacion

Responsable de indexacion

2. CRITERIOSDE INDEXACION

Campo de Indexacién

Valor Asignado

Observaciones

Palabras clave

Arearesponsable

Nivel de confidencididad (Alto/ Medio / Bgjo)

Estado del documento (Activo / Cerrado / Archivado)

Ubicacion digital (Ruta/ CRM / Servidor)

Ubicacion fisica (Archivo / Caja/ Estanteria)

3. CONTROL DE ETIQUETADO FiSICO

Elemento Etiquetado

Cadigo Asignado

Verificado (Si/No)

Carpetafisica

Cajade archivo

Lomo del expediente

Cédigo OR / Identificador digital

4.VALIDACION Y RESPONSABLE

Cargo Nombre

Firma

Fecha

Responsabl e Gestién Documental

416




REGISTRO DE CUSTODIAY ALMACENAMIENTO DOCUMENTAL

LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.
Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION DEL DOCUMENTO O EXPEDIENTE

Caodigo deregistro

Cddigo de expediente

Proceso asociado (Judicial / Extrajudicial / Administrativo / TH / Financiero)

Cliente/ Parte relacionada

Tipo de documento

Nivel de confidencialidad (Alto/ Medio / Bgjo)

Formato (Fisico / Digitd / Mixto)

Responsable del archivo

2. UBICACION DE ALMACENAMIENTO

Tipo de Almacenamiento Ubicacion Especifica

Observaciones

Archivo fisico (Estanteria/ Caja/ Archivo muerto)

Servidor interno

CRM / Sistema institucional

Nube instituciona

Custodia externa (s aplica)

3. CONTROL DE ACCESO Y CUSTODIA

Fecha | Accién (Ingreso/ Consulta/ Retiro/ Devolucién) | Responsable

Observaciones

4. TIEMPO DE RETENCION Y DISPOSICION FINAL

Fechadeinicio de custodia

Tiempo de retencion (afios)

Fecha estimada de disposicion fina

Destino fina (Conservacion permanente / Eliminacion / Transferencia)

5.VALIDACION Y RESPONSABLE

Cargo Nombre Firma

Fecha

Responsabl e Gestién Documental

417




REGISTRO DE ASIGNACION DE PERMISOSY ACCESOS
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S
Fecha de emision:
1. DATOSDEL COLABORADOR

Nombre del colaborador

Cargo

Area/ Proceso

Tipo de vinculacién (Empleado / Contratista/ Temporal)

Fecha de asignacion de acceso

Supervisor inmediato

2. PERMISOSDIGITALESASIGNADOS

Sistema / Plataforma | Nivel de Acceso (Lectura/ Edicion / Admin) | Fecha deActivacion | Observaciones

3. ACCESOSFiSICOSASIGNADOS

Tipo de Acceso Ubicacién Observaciones

Oficinaprincipa

Archivo fisico

Arearestringida

Bodega/ Custodia

4. CONTROL DE MODIFICACION O REVOCACION DE ACCESOS

Fecha Accion (Asignacion / Modificacion / Revocacion) Responsable Observaciones

5. DECLARACION DE RESPONSABILIDAD

El colaborador declara conocer y aceptar las politicas de confidencialidad, proteccién de datos
y uso adecuado de la informacién de Lopez& Cifuentes Law Firm S.A.S., comprometiéndose
a utilizar los accesos asignados exclusivamente para fines laborales.

6. VALIDACION Y APROBACION

Cargo Nombre Firma Fecha

Colaborador

Responsable Tl / Gestion Documental
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ACTA DE CIERRE DE EXPEDIENTE

LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION DEL EXPEDIENTE

Cddigo de expediente

Proceso asociado (Judicia / Extrajudicia / Administrativo/ TH / Financiero)

Cliente/ Parte relacionada

Tipo de gestién redlizada

Fecha de apertura del expediente

Fechade cierre del expediente

Responsable del proceso

Estado final (Cumplido / Archivado / Sin recuperacién / Otro)

2. RESUMEN DEL CASO O GESTION

Descripcién generd de la gestion realizada:

Resultado final obtenido:

3. VERIFICACION DOCUMENTAL

Criterio Cumple (Si/No)

Observaciones

Documentacion completa en expediente digita

Documentacion fisica organizada

Indexacion actualizada

Registro en sistema institucional

Cierre reportado a cliente (s aplica)

4. DISPOSICION FINAL Y CUSTODIA

Ubicacion de dmacenamiento final (Fisico/Digital)

Nivel de confidencialidad

Tiempo de retencién (afios)

Fecha estimada de disposicion fina

5. DECLARACION DE CIERRE

Se degja constancia de que € expediente identificado ha sido revisado y cumple con los

requisitos documentalesy de trazabilidad establecidos por Lopez& CifuentesLaw Firm S.A.S.,

procediendo a su cierre formal y archivo conforme a la politicainstitucional.

6. VALIDACION Y FIRMA

Cargo Nombre

Firma Fecha

Responsable del Proceso

Gestion Documental
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INFORME DE AUDITORIA PERIODICA
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S.
Fecha de emision:
Periodo auditado:
1. OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Verificar el cumplimiento de las politicas, procedimientosy controles de Gestién Documental

y Archivo en Lopez&Cifuentes Law Firm SA.S., evaluando la integridad, trazabilidad,

seguridad y conservacion de lainformacion.
2. ALCANCE

Procesos auditados;

Areas revisadas:

Tipo de auditoria (Interna/ Externa):

3. METODOLOGIA

e Revision documental

e Muestreo de expedientesfisicosy digitales

e Entrevistas aresponsables

e Verificacion de trazabilidad y controles de acceso
4. HALLAZGOSDE AUDITORIA

NO

Hallazgo Nivel de Riesgo (Alto/M edio/Baj0)

Evidencia

5.NO CONFORMIDADESY BRECHASIDENTIFICADAS

Descripcién dela Brecha Impacto Recomendacién

Plazo de Correccion

6. FORTALEZASIDENTIFICADAS

7. CONCLUSIONES GENERALES
Conclusiones sobre €l estado del sistema de gestion documental:

Nivel de cumplimiento general (% estimado):

8. PLAN DE ACCION DERIVADO DE LA AUDITORIA

Accién Correctiva Responsable Plazo Indicador de Seguimiento
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9. VALIDACION Y FIRMA

Cargo

Nombre

Firma

Fecha

Auditor

Gestion Documentad
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Soporte Tecnolégicoy TICs

REGISTRO DE INCIDENTE TECNOLOGICO

LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION DEL INCIDENTE

NUmero de incidente

Fechade reporte

Horade reporte

Reportado por (Nombre y cargo)

Area afectada

Tipo deincidente (Hardware/ Software / Red / Seguridad / Otro)

Nivel de criticidad (Alta/ Media/ Baja)

Estado (Abierto / En proceso / Cerrado)

2. DESCRIPCION DEL INCIDENTE
Descripcién detallada del problema presentado:

Impacto en |a operacion:

3. ANALISISY DIAGNOSTICO

Actividad realizada Responsable

Fecha

4. ACCIONES CORRECTIVASY PREVENTIVAS

Accién Tipo (Correctiva/Preventiva)

Responsable

Fecha Compromiso

5. CIERRE DEL INCIDENTE

Fecha de solucion

Tiempo total de resolucion (horas/dias)

Nivel de satisfaccion del usuario (1-5)

Observaciones finales

6. VALIDACION Y FIRMA

Cargo Nombre Firma

Fecha

Responsable TIC

Usuario afectado
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BASE DE DATOS DE INCIDENTES

ID
Incidente

Fecha

Area

Tipo

(Hardware/Software/Red/Otro)

Descripcion

Estado
(Abierto/Cerrado)

Responsable

Tiempo
Resolucion
(horas)

423




INFORME DEL DIAGNOSTICO TECNICO INICIAL

LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION GENERAL

NUmero de incidente o requerimiento

Fecha de diagnostico

Area solicitante

Responsable del diagndstico

Sistema/ Equipo evaluado

Nivel de criticidad (Alta/ Media/ Baja)

2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA REPORTADO

Detalle del inconveniente identificado:

Impacto operativo preliminar:

3. EVALUACION TECNICA PRELIMINAR

Actividad dediagnéstico realizada

Resultado obtenido

Observaciones

4. CAUSA PROBABLE IDENTIFICADA

Descripcidn técnica de la causa raiz estimada:

5. RECOMENDACION TECNICA INICIAL

Accion correctiva sugerida

Requiere intervencion externa (Si/No)

Tiempo estimado de solucion

Requiere aprobacion presupuestaria (Si/No)

6. VALIDACION Y APROBACION

Cargo Nombre

Firma

Fecha

Responsable TIC

Direccién Generd
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REGISTRO DE ESCALAMIENTO AL PROVEEDOR EXTERNO AUTORIZADO
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S
Fecha de emision:
1. DATOSDEL INCIDENTE / REQUERIMIENTO

NUmero de incidente

Fecha de escalamiento

Area afectada

Sistema/ Equipo involucrado

Nivel de criticidad (Alta/ Media/ Baja)

Responsable interno TIC

Estado ddl incidente (Abierto / En proceso / Critico)

2. INFORMACION DEL PROVEEDOR

Nombre del proveedor

Tipo de servicio contratado

Persona de contacto

Correo / Teléfono

SLA contratado (Tiempo de respuesta acordado)

3. DESCRIPCION DEL ESCALAMIENTO

Resumen técnico enviado a proveedor:

Documentacion adjunta (logs, capturas, reportes):

4. SEGUIMIENTO Y RESPUESTA DEL PROVEEDOR

Fecha | Accion realizada por proveedor Tiempo derespuesta Observaciones

5.RESULTADO DEL ESCALAMIENTO

Fecha de solucion final

Cumplimiento de SLA (Si/No)

Solucién aplicada

Impacto final en laoperacion

6. VALIDACION Y CIERRE

Cargo Nombre Firma Fecha

Responsable TIC

Direcciéon General
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REGISTRO DE SOLUCION APLICADA
LOPEZ& CIFUENTESLAW FIRM SA.S
Fecha de emision:
1. IDENTIFICACION DEL INCIDENTE

NUmero de incidente

Fecha de aplicacién de solucién

Area afectada

Sistema/ Equipo intervenido

Nivel de criticidad (Alta/ Media/ Bgja)

Responsable TIC

Estado fina (Resudlto / Parcial / Escalado)

2. DESCRIPCION DE LA SOLUCION APLICADA

Detalle técnico de laintervencion realizada:

Componentes modificados / actualizados.

3. VALIDACION POSTERIOR A LA SOLUCION

Prueba realizada Resultado Observaciones

4. IMPACTO Y LECCIONESAPRENDIDAS

Impacto en |a operacién posterior ala solucion:

Recomendaciones preventivas futuras:

5.VALIDACION Y CIERRE

Cargo Nombre Firma Fecha

Responsable TIC

Usuario afectado
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REPORTE PERIODICO DE INDICADORESTICs
LOPEZ&CIFUENTESLAW FIRM SA.S.

Fecha de emision:
Periodo evaluado:

1. RESUMEN EJECUTIVO

Sintesis del desempefio tecnol dgico del periodo eval uado:

Nivel general de desempefio (Alto/ Medio/ Bgo):
2. INDICADORES OPERATIVOSTIC

Indicador

Formula

Meta Resultado de
Periodo

Variacion
(%)

Cumplimiento
(Si/No)

Disponibilidad del sistema (%)

MTTR - Tiempo promedio de
resolucion (horas)

NUmero total deincidentes

Incidentes criticos (%)

Cumplimiento de SLA proveedor
(%)

Nivel de satisfaccion usuario (1-5)

3. ANALISISDE TENDENCIAS

Comparacion con periodos anteriores:

Principales mejoras o retrocesos identificados:

4, RIESGOS TECNOLOGICOSIDENTIFICADOS

Riesgo Impacto

Probabilidad

Medida Mitigacion

5. ACCIONESDE MEJORA PROPUESTAS

Accién Responsable Plazo Indicador de Seguimiento
6. VALIDACION Y APROBACION
Cargo Nombre Firma Fecha
Responsable TIC

Direccion Generd
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