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Resumen

Titulo: Mejoramiento de los procesos misionales y de apoyo en la Fundacion para el Fomento,

Desarrollo y Bienestar de la Comunidad.t
Autores: Jeimy Daniela Vargas Velasquez, Nicolas Andrés Moreno Becerra.?
Palabras clave: Procesos, Documentacion, Indicadores, Estandarizacion.

Descripcion: El presente documento es un proyecto de grado enfocado en el disefio y la
implementacién de un plan de mejoramiento para los procesos misionales y de apoyo que han sido
identificados en la Fundacion para el Fomento, Desarrollo y Bienestar de la Comunidad
(FUNDESTAR).

El proyecto se compone de 6 etapas; en primera instancia, se realiza el estudio mediante fuentes
primarias y secundarias, donde se inicia con la recoleccion de informacion mediante la observacion
directa, entrevistas y la revision documental de dicha organizacion, seguida de esta informacion
se procede con el desarrollo del diagndstico cualitativo y cuantitativo lo que permite determinar la
situacién actual de FUNDESTAR y brindar las propuestas de mejora, que incluyen dentro de estas,
el levantamiento de un nuevo proceso, la creacion de un plan de mantenimiento, el desarrollo del
mapa estratégico con sus respectivos indicadores de desempefio, estandarizacion de los
procedimientos y otros documentos. Luego de manifestar cada una de las propuestas a la gerencia

y ser aprobadas, se da inicio con la ejecucién y el desarrollo de estas.

Por otro lado, se formulan los indicadores de gestion que permiten controlar, evaluar y
retroalimentar los procesos. Ademas de realizar las socializaciones y capacitaciones, se finaliza
con la evaluacién de las mejoras implementadas a través de algunos indicadores presentes en el
diagnostico y la formulacion de otros, gracias a la cual se puede ofrecer las respectivas

recomendaciones que permitan mejorar el resultado de las no conformidades.

! Trabajo de Grado
2 Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director: Elidia Esther
Galviz Mufioz, Magister en Ingenieria Industrial.
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Abstract

Title: Improvement of missionary and support processes in the Foundation for the Promotion,

Development, and Welfare of the Community 3
Authors: Jeimy Daniela Vargas Velasquez, Nicolas Andrés Moreno Becerra.*
Keywords: Processes, Documentation, Indicators, Standardization.

Description: This document is a degree project focused on the design and implementation of an
improvement plan for missionary and support processes that have been identified in the
FUNDESTAR Foundation for the Promotion, Development and Welfare of the Community.

The project consists of 6 stages; In the first instance, the study is carried out through primary and
secondary sources, where it begins with the collection of information through direct observation,
, interviews and the review of documents of the aforementioned organization, followed by this
information, we proceed with the development of the qualitative and quantitative diagnosis, which
allows determining the current situation of FUNDESTAR and offering proposals for improvement,
which include within these, the survey of a new process, the creation of a maintenance plan, the
development of a strategic map with its respective performance indicators, standardization of
procedures and other documents. After manifesting each one of the proposals to the management

and being approved, the execution and development of these begins.

On the other hand, management indicators are formulated that allow the processes to be controlled,
evaluated and fed back. In addition to conducting the socializations and training sessions, it ends
with the evaluation of the improvements implemented through some indicators present in the
diagnosis and the formulation of others, thanks to which the respective recommendations can be

offered to improve the result of the non-conformities.

3 Undergraduate project.
4 Faculty of Physical-Mechanical Engineering. School of Industrial and Business Studies. Director: Elidia Esther
Galviz Mufioz, Magister in Industrial Engineering.
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Introduccion

Hoy en dia, toda empresa debe identificar los procesos més relevantes, los cuales le permiten
crear valor para los clientes e inversionistas, y a su vez tener un mejoramiento continuo para
conseguir ser mas competitivos en el mercado. En este entorno es donde surgen la metodologia de
mejoramiento de procesos, para asi conseguir que dia a dia toda organizacion goce y se beneficie
de sus procesos ya mejorados, consiguiendo hacerlos mas efectivos, eficientes y de este modo
adquirir una mayor velocidad de respuesta a los requerimientos de sus clientes.

Agquellas organizaciones que dirigen su interés en la mejora de sus procesos cuentan con una
estrategia integral orientada a una innovacion continua, que les permite ofrecer a los clientes mayor
confiabilidad en sus requisitos; mejores oportunidades en la competencia y a su vez, que la
organizacion crezca y se pueda extender.

La Fundacion para el Fomento, Desarrollo y Bienestar de la Comunidad (Fundestar), es una
entidad sin &nimo de lucro que cuenta con 33 afios de servicio a la comunidad; busca contribuir al
permanente desarrollo integral del nifio, joven y adulto mayor, mujer cabeza de familia y poblacion
vulnerable desplazada tanto de la zona urbana como rural; ofreciendo programas de salud y
nutricion, pedagdgica, psicosocial, entre otros.

Este proyecto contiene un andlisis diagnéstico que refleja la situacion inicial de los diferentes
procesos de Fundestar; una metodologia definida, una vez establecidas las herramientas de
evaluacion se utilizaran para dar a conocer las debilidades y fortalezas de la Fundacion con el fin
de identificar los aspectos méas destacados y enfocarse en la mejora continua.

Con base en lo anterior, se busca desarrollar en la Fundacion Fundestar un plan de mejoramiento
en los procesos misionales y de apoyo, junto con la representante legal y demas colaboradores de

la organizacién, con la finalidad, de obtener una entidad que preste sus servicios en pro de la
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satisfaccion de sus clientes, que contenga procesos eficientes y una mejor organizacion y control

de las diferentes actividades que se llevan a cabo.
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Cumplimiento de objetivos

Tabla 1.

Cumplimiento de los objetivos.

OBJETIVO

CUMPLIMIENTO

Diagnosticar la situacion actual de los procesos
misionales y de apoyo de la Fundacion, con el
fin de identificar fortalezas y oportunidades de

mejora en los procesos.

Formular un plan de mejoramiento en los
procesos misionales y de apoyo de la
Fundacion a partir del resultado del

diagndstico.

Implementar las propuestas realizadas en el
plan de mejoramiento que sean autorizadas por

la alta direccion de la Fundacion Fundestar.

Disefiar e implementar un sistema de
indicadores de gestion que midan el impacto

de las mejoras implementadas en los procesos.

Capitulo 4

Capitulo 5

Capitulo 6

Capitulo 8
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Continuacion tabla 1.

Cumplimiento de los objetivos.

Socializar las mejoras realizadas al personal de Capitulo 7

la fundacion Fundestar.

1. Generalidades del proyecto

1.1. Objetivos

1.1.1. Objetivo general.

Mejoramiento de los procesos misionales y de apoyo en la Fundacion Fundestar.

1.1.2. Objetivos especificos.

e Diagnosticar la situacion actual de los procesos misionales y de apoyo de la Fundacion,
con el fin de identificar fortalezas y oportunidades de mejora en los procesos.

e Formular un plan de mejoramiento en los procesos misionales y de apoyo de la Fundacion
a partir del resultado del diagndstico.

e Implementar las propuestas realizadas en el plan de mejoramiento que sean autorizadas por
la alta direccion de la Fundacion Fundestar.

e Disefiar e implementar un sistema de indicadores de gestion que midan el impacto de las
mejoras implementadas en los procesos.

e Socializar las mejoras realizadas al personal de la Fundacion Fundestar.
1.2. Planteamiento del problema

La Fundacion Fundestar fue constituida el 10 de diciembre de 1986, en Bucaramanga, en cabeza

de la Dra. Myriam Cecilia Moros Chavez, quien en compafiia de un grupo de amigos inicio la
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hermosa labor de ayudar al otro, entregandose de corazon y comprometida con el desarrollo de la
comunidad.

Es una entidad sin animo de lucro, de caracter privado que cumple fines de interés publico y
social regidos por sus propios estatutos, basados en la legislacion nacional. Desde sus inicios su
objetivo principal ha sido contribuir al desarrollo integral del nifio, joven y adulto mayor, mujer
cabeza de familia y poblacion vulnerable desplazada tanto de la zona urbana como rural, y en
general a toda la comunidad, en concordancia con las politicas de educacion, salud integral, empleo
y preservacion del medio ambiente, buscando el equilibrio del ser humano y su entorno.

La Fundacion cuenta con 1000 trabajadores, de los cuales 900 son directos, tanto para el
departamento de Santander y el departamento de Cundinamarca. Actualmente cuenta con 6
programas: Marialu, plan padrino, de cero a siempre, hogares de bienestar agrupado, voluntariado
y sUmate, atiende aproximadamente a 10.666 usuarios.

A traveés de varias visitas realizadas a la Fundacion se pudo identificar las siguientes falencias:

e No presenta una informacion interna que permita visualizar los procedimientos ya
existentes en la Fundacion, ocasionando algunas veces desorden en la realizacion de las
actividades.

e Se logrd identificar que todos los procesos de la Fundacion no poseen una buena
realizacion de la medicion de sus resultados, lo que permite dar a conocer el estado de cada
uno de ellos, por consiguiente, se desconocen los puntos débiles de la organizacion sobre
los que actuar para mejorarlos.

e No manejan una adecuada gestion de infraestructura y equipamientos, lo que ocasiona

algunas veces tiempos muertos en la realizacion de las actividades y pérdida valiosa de
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informacién (cabe resaltar que los procesos dependen del buen funcionamiento de sus
equipos).

e No cuentan con un proceso que contribuya al crecimiento continuo, en lo referente a la

prestacion de sus servicios a diversos clientes.

La identificacion de estos inconvenientes al igual que varias dificultades encontradas
especialmente en la gestion de calidad, en que se presentan ciertas deficiencias en lo relacionado
en la politica de calidad que la Fundacién ya contempla, surge la necesidad de disefiar e
implementar un plan de mejoramiento para los procesos misionales y de apoyo de FUNDESTAR.

Por consiguiente, se propone un proyecto para diagnosticar el estado actual de la Fundacion,
identificando falencias e implementando mejoras con base en una estructura documental, analisis
y disefios practicos, ademés de otros factores a tener en cuenta en el estudio que permitan a la
entidad una puesta en marcha del plan de mejoramiento tanto de los procesos como de los

resultados.
1.3. Metodologia del proyecto

Con el fin de alcanzar los objetivos planteados en el plan de mejoramiento de los procesos

misionales y de apoyo en Fundestar, se establecieron las siguientes actividades.
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Tabla 2.

Metodologia del proyecto.

ETAPA DESCRIPCION

En esta etapa se describid al detalle la Fundacién para el

Introduccion a la empresa Fomento, Desarrollo y Bienestar de la Comunidad, su
mision, vision, cudl es su objetivo social, la cantidad de
empleados que posee, que programas opera, entre otros
aspectos.
Para el desarrollo de esta etapa, se recopilé informacion de
primera mano por medio de la revision de documentos,
bibliografia, las pertinentes reuniones con la tutora y
Diagnostico del proyecto directora administrativa, entrevistas a diferentes
empleados involucrados en los procesos y demas acciones,
donde se comprendid la situacion actual de Fundestar y se
concretd que metodologia se llevo a cabo para el desarrollo
del proyecto.
En lo relacionado a esta fase, se procedié a plantear una
Plan de mejoramiento serie de propuestas para el mejoramiento de los procesos
misionales y de apoyo de Fundestar de acuerdo con los
resultados arrojados en el diagndstico.
Se present6 a la Alta Direccion, el plan de mejora
propuesto, y a través de técnicas de priorizacién, se
selecciond en conjunto, aquellas que se implementaron.
Implementacion del plan de Finalizando esta fase, se procedié al planteamiento y
mejoramiento y formulacién de | formulacion de los respectivos indicadores de gestion,
indicadores. generando las respectivas fichas, con el objetivo de realizar

un seguimiento y control a lo implementado.

Socializacion y Capacitacion Por medio de esta fase se dio a conocer a los empleados y

junta directiva las mejoras implementadas, por lo tanto, se
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Continuacion tabla 2.

Metodologia del proyecto.

Realizaron las pertinentes reuniones con el material de

apoyo preparado.

Finalizado el proyecto, se llevé a cabo un analisis de este,

., analizando los objetivos propuestos con los alcanzados
Presentacion de resultados J prop y

dando a conocer las respectivas recomendaciones para

futuros proyectos.

2. Generalidades de la Fundacion
2.1. Informacion general
Tabla 3.

Informacion general de la empresa

item Contenido
Nombre FUNDESTAR
Razon social Fundacion para el Fomento, Desarrollo y Bienestar de la
Comunidad
NIT 804017278-1
NUmero de empleados 1000
Numero de cargos 30
Representante legal Myriam Cecilia Moros Chavez
Direccidn Avenida El Jardin, Casa 112- Bucaramanga, Santander.

Nota: Informacion general de la Fundacion.
2.2. Objetivo social
La FUNDACION PARA EL FOMENTO, DESARROLLO Y BIENESTAR DE LA

COMUNIDAD es una entidad sin animo de lucro, de caracter privado que cumple fines de interés

publico y social regida por sus propios estatutos, basados en legislacion nacional. Contribuyen al
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permanente desarrollo integral del nifio, joven y adulto mayor, mujer cabeza de familiay poblacion
vulnerable desplazada tanto de la zona urbana como rural, y en general a toda la comunidad, en

concordancia con las politicas de educacion, salud integral, empleo y preservacion del medio

ambiente, buscando el equilibrio del ser humano y su entorno.

2.3. Mision

Trabajar por el mejoramiento de las condiciones de vida de la poblacion mas vulnerable,
generando cambio social y el empoderamiento de su participaciébn como ciudadanos con el
propdsito de fomentar su desarrollo integral, individual y comunitario.

2.4. Vision

En el 2025 FUNDESTAR sera una organizacion acreditada nacional e internacionalmente,

construyendo un mundo mas justo, forjando personas con altos valores humanos, cumpliendo sus

derechos y comprometidos con el crecimiento y desarrollo de la sociedad.

2.5. Localizacion

Figura 1.

Localizacion FUNDESTAR. Adaptado de https://goo.gl/maps/Wfz5Jpx9gUQXpHfT7
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Figura 2.

Logo de la Fundacion Fundestar. Adaptado de Fundestar

¥ X

Jundesiar

2.6. Portafolio de servicios

Con el proposito de brindar atencion a la comunidad, la Fundacion para el Fomento, Desarrollo
y Bienestar de la comunidad cuenta un personal calificado lo que permite brindar a sus usuarios

una variedad de programas, los cuales son:

e Plan padrino.
Es un programa que gestiona, coordina esfuerzos y realiza acciones sociales sin fines de
lucro contribuyendo al desarrollo integral del nifiez, juventud y adulto mayor, mujer cabeza
de familia y poblacion vulnerable desplazada, victima del conflicto, promoviendo el
impulso filantropico de las personas naturales y juridicas para que, conociendo
flexivamente las necesidades y carencias de un individuo o sector de la sociedad.

e De cero asiempre.

v Hogares comunitarios de bienestar - HCB FAMI

v Hogares comunitarios de bienestar familiares
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v Desarrollo infantil en medio familiar

v’ Centro de desarrollo infantil-CDI
Hogares de bienestar agrupados.
Es una modalidad conformada entre dos (2) y siete (7) hogares comunitarios de bienestar;
cuenta con un equipo conformado por madres comunitarias, un coordinador pedagdgico y
auxiliares de servicios generales.
Voluntariado.
Es una modalidad en donde se incorpora recursos en el SER y el CONOCER para que otros
aprendan a HACER las cosas de una manera mas positiva y productiva.
Sumate.
Estrategia que busca sensibilizar a personas naturales, juridicas y al equipo interno de la
Fundacién en todas sus facetas humanas, por medio de acciones encaminadas al
mejoramiento de la comunicacion, en el sentido de pertenencia y la conciencia social. Las
iniciativas empresariales, las cuales son actividades internas estan: Simate: Rituales de
valores corporativos y un concurso llamado ;Por qué soy Fundestar?; las iniciativas
sociales: Simate con el arte y la lectura.

Maria lu.
Programa dirigido a las madres que son menores de edad, lo cual ofrece los siguientes

Servicios:
v" Atencion Psicosocial
v" Reinsercion educativa
v" Proyecto productivo
v" Intersectorialidad

v Salud y nutricion
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2.7. Mapa de procesos

Figura 3.
Mapa de procesos de FUNDESTAR. Adaptado de la revisién documental
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2.8. Organigrama

Figura 4.

Organigrama de FUNDESTAR. Adaptado de la revision documental
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REPRESENTANTE LEGAL

Figura 5.

Continuacion del Organigrama de FUNDESTAR. Adaptado de la revision documental

REPRESENTANTE LEGAL

MRECCION ADRUINIST RATIV A
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3. Marco de referencia

3.1. Marco de antecedentes

Neidy Garcia y Leidis Pardo (2017), en su tesis de pregrado “ Mejoramiento de los procesos
misionales y de apoyo en la fundacion Albeiro Vargas & Angeles Custodios” establecen como
objetivo disefiar e implementar un plan de mejoramiento para los procesos misionales y de apoyo
en la fundacion Albeiro Vargas & Angeles Custodios, mediante el cual se realiza un diagndstico
que les permite analizar todos los procesos de la organizacion encontrando falencias en estos, por
tal motivo los autores del proyecto establecen un plan de mejoramiento que abarca 4 acciones
distribuidas en los procesos a trabajar; entre las cuales se destacan: actualizar el organigrama de la
fundacidn, disefiar un plan de mejoramiento que incluya la documentacion de los procesos
misionales y de apoyo de la fundacion ( dentro de esta accidn se encuentra también la elaboracion
del mapa de procesos), formulacion de indicadores de gestion y la realizacidn de una auditoria.

De otra parte, Diana Baron y Diana Pinzén (2019), desarrollan un proyecto titulado
Mejoramiento de los procesos directivos, operativos y de apoyo en la fundacién Colombo Alemana
Volver a Sonreir” el cual tiene como objetivo disefiar e implementar un plan de mejoramiento de
los procesos directivos, operativos y de apoyo de la fundacién volver a sonreir; a partir del
diagnostico se confirman las falencias y se formula un plan de trabajo, por consiguiente, se disefian
e implementan 8 mejoras estructuradas por cada proceso. Asi mismo, identifican lo procesos,
actualizan el organigrama, mapa de procesos y manual de funciones de la fundacion lo que permite
llevar tener un mayor control sobre la ejecucion de las actividades, disefian un formato de
caracterizacion de procesos que otorga detectar posibles riesgos de que falle el proceso al igual

permite identificar qué pasos no se estdn llevando a cabo; instructivo de elaboracion de
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documentos y de indicadores, asi mismo, disefian procedimientos de los procesos de compras y
recursos humanos y la ficha técnica de los indicadores de gestion.

Por otro lado, Katerine Montenegro y Erika Murillo (2017) en su tesis de grado, “Analisis y
Mejoramiento de los procesos misionales y de apoyo para la empresa Sitelsa S.A.S”, tiene como
objetivo disefiar e implementar propuestas de mejora para los procesos misionales y de apoyo para
la empresa SITELSA S.A.S, para lo cual realizan un diagnéstico basado en un formato de
identificacion de procesos y recursos, diagramas de flujo , matriz DOFA; con lo mencionado
anteriormente las autoras realizaron el diagndstico cualitativo y para el diagnostico cuantitativo
utilizaron un cuestionario EFQM , un muestreo de trabajo por observaciones y un analisis de los
sobrecostos ocasionados en la empresa Sitelsa S.A.S en el primer semestre del 2016; los resultados
obtenidos en este diagnostico arrojo una serie de debilidades que por tal motivo se llevo a cabo la
realizacion de manuales de funciones y procedimientos, adquisicion de un sistema de informacion
para presupuesto y control de costos de obra , indicadores de gestidn, evaluacion de desempefio de
proveedores y por ultimo sensibilizar al personal de acuerdo con su funcién y experiencia.

Los tres proyectos anteriores tienen relacién con el proyecto actual, pues se orientan en el
mejoramiento de los procesos misionales y de apoyo en diferentes organizaciones; asimismo,

ofrecer soluciones a las mismas necesidades identificadas en el diagnéstico de FUNDESTAR.

3.2. Marco teorico
En este presente item se dara a conocer los medios académicos y herramientas que fueron de
apoyo para el cumplimiento de los objetivos y el correcto desarrollo del proyecto que se dara a

conocer en el transcurso del libro:
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3.2.1. Andlisis DOFA

La matriz DOFA es un instrumento que proporciona un andlisis, diagndstico y una comparacion
del entorno actual de las organizaciones, la cual permite crear estrategias o alternativas que generen
un buen crecimiento de sus recursos mediante un analisis interno (PCI) y externo (POAM). El
propdsito del presente estudio es cambiar los aspectos negativos en positivos, utilizando como
ayuda las oportunidades que se daran a conocer y eliminando gran parte de las amenazas
identificadas. El analisis DOFA permite establecer si las organizaciones estan aptas a cambios
constante del medio, del mismo modo, el planteamiento de estrategias para sacar un mejor
provecho de sus fortalezas y contra restar el resultado de sus debilidades. La finalidad de
implementar este instrumento cualitativo en el presente proyecto es determinar la posible
competitividad que tiene la Fundacion desde los resultados arrojados en el analisis externo

(oportunidades y amenazas) y los resultados del analisis interno (fortalezas y debilidades).

e Perfil de capacidad interna (PCI)

“El perfil de capacidad interna (PCI) es un medio para evaluar fortalezas y debilidades de la
organizacion en relacion con las oportunidades y amenazas que le presenta el medio externo. Es
una manera de hacer diagndstico estratégico a una empresa, e involucrando todos los factores que
afectan su operacion corporativa” (Serna Gomez , 2014, pag. 170). La presente evaluacion permite
ilustrar los factores que alteran la Fundacion, ayudando a establecer cuales procesos necesitan ser

fortalecidos y poder buscar estrategias de mejora constante.

e Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)
Esta matriz “es la metodologia que permite identificar y valorar amenazas y oportunidades
potenciales de una empresa. Dependiendo de su impacto e importancia, un grupo estratégico puede

determinar si un factor dado en el entorno constituye una amenaza o una oportunidad para la firma”
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(Serna Gomez , 2014, pag. 151). Mediante los resultados obtenidos en esta evaluacion se daré a
conocer los factores externos que no se pueden controlar, estos ayudan o afectan el nivel de
desempefio, al mismo tiempo, conocer el medio en el que se mueve la Fundacion contribuira a

reaccionar a tiempo y crear estrategias de mejora.

3.2.2. Diagrama de Ishikawa o Causa-Efecto

El diagrama causa-efecto mas conocido como diagrama de Ishikawa o diagrama de espina de
pescado, ofrece una forma de organizar las causas que han generado un problema; es una
herramienta de facil interpretacion, mas utilizada y que ofrecen mejores resultados, ya que ordena
de forma eficaz todas las causas que pueden aportar a un definido efecto (cabe resaltar que es una
herramienta cualitativa y que no es una herramienta para resolver un problema sino para
explicarlo). Este diagrama se enfoca en 6M en aquellos ambitos en que se puede originar el
problema, los cuales son:

e Men (Mano de obra): Hace referencia a los aspectos relacionados con el personal de la
organizacion; los interrogantes mas frecuentes independientes del problema son: ;Conoce
su trabajo?, ¢Esta capacitada la mano de obra?, ;Tiene un reemplazo adecuado?, ¢El
empleado manifiesta destreza en su trabajo?

e Method (Método): Se evalua la forma en que se realizan las cosas, ya que, al evaluar los
métodos, se esta identificando si el desarrollo de las actividades es el adecuado, de lo
contrario, se busca dicha falla lo cual ocasiona el problema en el hacer de las cosas. Los
interrogantes frecuentes son: ¢Esta estandarizado?,¢Existen procedimientos claros?, ¢Se
han definido medidas de excepcion?

e Machines (La maquina): Hace referencia a todas las herramientas con las que cuenta una
organizacion para dar salida a su producto final (Software, Hardware, Infraestructura, entre
otras), Interrogantes comunes: ¢Es conforme el mantenimiento?, ¢Es adecuada para el

trabajo que realiza?, ;Qué tan eficiente es?
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e Materials (Los materiales): La evaluacion de todos los materiales de una organizacion es
fundamental, desde los que se usan para obtener el producto final hasta los que se usan para
la limpieza de la empresa. Aquellos interrogantes que surgen: ¢Tiene una calidad
aceptable?, ¢Estan siempre disponibles?, ;Es adecuado para la maquinaria usada?

e Measurement (La medicion): Pertenece a la inspeccion, el aseguramiento de la calidad,
error de medicion, las diferentes medidas con que se trabajan, entre otras. Interrogantes
comunes: ¢Las mediciones son realizadas?, ;Con la frecuencia necesaria?,;Con equipos
adecuados?

e Enviroment (El medioambiente): Hace referencia a las condiciones que ofrece el medio
ambiente para que el entorno de las personas que trabajan en una organizacion sea el
adecuado; los equipos de proceso, los equipos de medicién, ruido, luz, clima organizacion,

etc., son aspectos que se tienen en cuenta.

3.2.3. Proceso
“Cualquier actividad o grupo de actividades que toma una entrada, le agregan valor a éste y
suministre una salida a un cliente interno o externo. Los procesos utilizan los recursos de la

organizacion para suministrar resultados definitivos” (Harrington, 1993, pag. 9).

3.2.4. Procedimiento
Consiste en describir la secuencia de pasos necesarios en cada una de las actividades para llevar
a cabo un proceso, esta se puede establecer documentalmente para garantizar la disminucion de

errores la cual esta sujeta a diversos factores.

3.2.5. Actividad
Es la suma de un conjunto de tareas especificas que se agrupan en un procedimiento en forma

secuencial ordenada.
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3.2.6. Diagrama de flujo

“Un diagrama de flujo es una representacion grafica de la secuencia de pasos, etapas,
operaciones, movimientos, decisiones y otros eventos que ocurren en un proceso, para producir un
cierto resultado, que puede ser un producto material, una informacion, un servicio o una
combinacion de los tres. Esta representacion se efectla a través de formas y simbolos gréficos. Se
utiliza en el proceso de mejora continua, sobre todo en definicion de proyectos, diagndstico, disefio
e implantacion de soluciones, y mantenimiento de las mejoras. El diagrama de flujo permite
manejar facilmente un lenguaje comun y hacer referencia rapidamente a algin punto del proceso,
proporciona una excelente forma de documentar un proceso y a menudo son utiles cuando se

examina como varios pasos en un proceso trabajan juntos” (Hoyos torres , 2010, pag. 78).

Tabla 4

Simbologia diagramas de flujo.

SIMBOLO NOMBRE FUNCION

@ Inicio o Finalizacion Utilizado para marcar el comienzo
o el fin de un procedimiento

Documento, formato,
Documento registro utilizado en
el procedimiento.

Decision Sefiala un punto en el flujo, a
partir del cual el procedimiento se
bifurca en dos caminos.
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Continuacion tabla 4.

Simbologia diagramas de flujo.
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Actividad

— Lineas de flujo

Conector de pagina

Conector

llustra la ejecucién de una 0 mas
actividades de un procedimiento; en
el interior del rectangulo se escribe
una breve descripcion de dicha
actividad.

Indican el camino que une los
elementos del diagrama.

Indica el enlace de dos partes de un
diagrama en paginas diferentes.

Indica el enlace de dos partes de un
diagrama dentro de la misma
pagina.

3.2.7. Mejoramiento de procesos

Emprender la mejora de procesos en una organizacion involucra determinar los diferentes

enfoques desarrollados para tal propdsito, tales como, la competitividad, el avance tecnolégico, el

grado de satisfaccion de los clientes; han generado un camino de ventaja mediante esquemas y

herramientas que logran mejorar el rendimiento de las organizaciones. (Serrano Gomez, 2011)

afirma:

“El mejoramiento de procesos es una estrategia fundamental en las organizaciones para lograr

el mejoramiento dia a dia, ya que busca visualizar la empresa como un sistema integrado y
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holistico; que tiene unas entradas que deben ser transformadas, agregando valor, para cumplir con
unos requisitos de clientes y partes interesadas y de esta manera dar respuesta a las condiciones de

entorno”

3.2.8. Condiciones iniciales basicas para el mejoramiento de procesos

Esta metodologia hace parte de una fase preliminar del “modelo conceptual operativo para el
mejoramiento de procesos en empresas de prestacion de servicios” (Serrano Gomez, 2011), el cual
consiste en que toda organizacion debe cumplir con unas condiciones minimas para llevar a cabo
actividades que contengan dicho mejoramiento. Esta fase relaciona la identificacion y analisis de
los procesos a partir del flujo operativo (identificar estaciones de trabajo criticas), los aspectos
estratégicos y la percepcion de los clientes acerca del servicio, a su vez, atender a siete (7) aspectos
correspondientes con la mejora de los procesos, los cuales son: procesos, produccion del servicio,
ambiente de trabajo, talento humano, clientes, sistemas de informacion y la mejora, mediante una
lista de chequeo la cual contempla todo lo mencionado anteriormente a partir de 43 puntos de
cumplimiento basicos; el resultado de este chequeo da a conocer si la organizacion dispone de los

requerimientos minimos necesarios para dar inicio o no con dicho mejoramiento.
3.2.9. Indicadores de Gestion

Los indicadores de gestion son mecanismos que permiten evaluar y realizar el analisis de
desempefio de las actividades y procesos internos de una organizacién, fijando un patron de
mejoramiento o rendimiento con la intencién de lograr mejores aportes econémicos, operativos y
estratégicos. Este mecanismo a su vez indica en cada organizacion si las decisiones seleccionadas
son acertadas y pertinentes, de lo contrario tomar acciones correctivas o preventivas segun sea el

Caso.
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“Los indicadores de gestion se convierten en los signos vitales de la organizacion, y su continuo
monitoreo permite establecer las condiciones e identificar los diversos sintomas que se deriven

del desarrollo normal de las actividades” (Mora Garcia, 2008, pag. 15).

3.2.10. Planeacion
“Significa elegir, definir opciones frente al futuro, pero también significa, proveer los medios
necesarios para alcanzarlo. Se trata de trazar con premeditacién un mejor camino desde el presente
con el propésito de obtener o impedir un determinado estado futuro de las cosas” (Minambiente,
s.f).
3.2.11. Estrategia

Accion de dirigir los esfuerzos y coordinar los recursos por medio de la toma de decisiones.

3.2.12. Concepto de planeacidn estratégica
“Proceso por medio del cual los niveles clave de la organizacion se involucran y comprometen
activamente en la formulacion, implantacion y evaluacion de definiciones fundamentales respecto
a lo que la empresa debe ser y lograr, que le permiten permanecer con éxito en su medio ambiente”

(Martinez Lima , 2018).

3.2.13. Cuadro de mando integral (CMI) o Balanced Scorecard (BSC):

La metodologia difundida por David Norton y Robert Kaplan en 1992 ha sido utilizada con
éxito por muchas empresas. Este modelo de gestion o a nivel de empresa se basa en el analisis de
la planeacion estratégica y la evaluacion del desempefio de las acciones propuestas en esta, a través
de un sistema de medicion integral, por lo que el principal objetivo del método es cubrir estos
objetivos para el logro de la vision propuesta por la empresa y de los métodos que han de utilizarse

para alcanzarlos.
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Como ya se mencioné anteriormente, el modelo BSC en cuanto a la planeacion estratégica
define cuatro perspectivas, las cuales se considera que una organizacion debe desplegar sus
esfuerzos: perspectiva financiera (mide el desempefio de la organizacion frente a sus duefios, es
decir, su crecimiento, rentabilidad, entre otros), perspectiva de clientes (mide el desempefio de la
propuesta de valor), perspectiva de procesos internos (garantiza la satisfaccion de los accionistas
y clientes), por ultimo, la perspectiva de formacion y crecimiento (identificacion de habilidades y
recursos clave necesarios para que una organizacion tenga la capacidad de mejorar en los procesos

internos y a su vez pueda cumplir la propuesta de valor planteada a sus clientes y accionistas).

3.2.14. Mapa estratégico
Es una representacion grafica en la que se establecen metas estratégicas en cada perspectiva del
modelo BSC, y también se define la relacion causal que existe entre ellas para visualizar la
estrategia de una organizacion y brindar un sistema que permita medir y controlar su desempefio;
a su vez, es una herramienta de comunicacion que otorga a todos los integrantes de una empresa
comprender toda la estrategia y determinar rapidamente que aspectos descritos en el mapa se estan

desarrollando con éxito.

3.2.15. Mantenimiento preventivo
“El mantenimiento preventivo se define como la realizacion de ciertas reparaciones y cambios
de componentes O piezas, segun intervalos de tiempo, O segun determinados criterios
preestablecidos, para tratar de reducir la posibilidad de averia 6 pérdida de rendimiento de un
equipo 0 instalacion. Este tipo de mantenimiento esta totalmente planificado, pudiendo basarse en
periodos fijos de tiempo o en nimero de operaciones de un determinado componente” (Garavito

H, pag. 4).
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3.2.16. Mapa de procesos
Es una herramienta grafica que se puede utilizar de una manera mas sencilla para visualizar y
comprender los procesos que conforman la organizacion, como estan agrupados y su interaccion,
gracias a gque estos estan de manera ordenada se relaciona el proposito de una organizacion con los
procesos que lo gestionan. En una organizacién los procesos se agrupan en tres tipos: procesos

claves, procesos de apoyo y procesos estratégicos.

3.2.17. Estructura organizacional

La estructura organizacional en una empresa ya sea grande o pequefia, necesita permitirle
diferenciarse de su competencia, para poder ofrecer servicios de calidad, ya que esta define muchas
caracteristicas de como se va a organizar; tiene la funcién principal de establecer autoridad,
departamentalizaciones, jerarquia, es decir, consiste en reflejar de manera clara y rapida la
estructura interna, los roles y los diferentes equipos, por lo tanto, asigna responsabilidades, tareas
y obligaciones concretas de cada trabajador, da a conocer cuantos niveles de mando existen
evitando problemas de repeticiones de tareas, puesto que, se visualiza de arriba a abajo, de modo
que, los mandos situados mas arriba deben ser mas claros, porque si el trabajador quiere consultar
el organigrama, por ejemplo, sabiendo a quién debe contactar para comunicarse con un

departamento o equipo especifico, entonces estos mandos seran los mas importantes.

3.2.18. Caracterizacién de un proceso
La caracterizacion de un proceso consta en identificar los diversos aspectos y condiciones que
hacen parte del desarrollo y actividades diarias que se realizan en él. Basicamente consiste en una
serie de actividades que ayudan a lograr el objetivo general e identificar diversos proveedores,
entradas, salidas y demas aspectos relevantes. La caracterizacion de un proceso radica en el estudio

en profundidad del proceso, porque puede detectar los posibles riesgos de que pueda fallar, analizar
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si es posible hacerlo més agil o detectar qué pasos no se estan llevando a cabo tal y como se habia

planteado desde un inicio.

4. Diagnostico

4.1. Metodologia del diagnostico

La metodologia que se implemento en el desarrollo del proyecto da a conocer la informacién
necesaria del estado actual del proceso y a su vez, la identificacion de las causas que estan
ocasionando las falencias en los procesos misionales y de apoyo; accediendo a fondo a la
probleméatica y logrando obtener las correctas propuestas que generen incrementar el
funcionamiento de los subprocesos; cabe resaltar que la metodologia que se aplica al proyecto es
de enfoque cualitativo de tipo descriptivo, puesto que, se requiere informacion detallada de las
actividades y procesos que se desarrollan en la Fundacion.

Los autores realizaron una basqueda y revision literaria de fuentes primarias, secundarias,
antecedentes de otros proyectos y trabajos de grado culminados, con el objetivo de generar las
bases teoricas, construir las estrategias y herramientas a implementar en la Fundacion.

Las herramientas que se utilizaron para el diagnéstico fueron: entrevistas, evaluacion de
condiciones iniciales, matriz DOFA, indicadores de eficiencia con datos obtenidos por los lideres.

La metodologia establecida para el diagndstico se da a conocer en la figura 6.
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Figura 6.

Metodologia del diagnostico.

Revision con_c/eptual Diagnéstico
y construccion del Cualitativo
marco teorico.

Diagnostico
Cuantitativo

Identificaciony
seleccion de las

ST Revision Conclusiones del

tecnicas de Documental Diagndstico

mejoramiento de los
procesos.

Observacion Directa Entrevistas

4.2. Desarrollo del diagnéstico

4.2.1. Diagnéstico de la situacion actual

e Observacion directa

Se efectuaron varias visitas a la Fundacién, al igual que diferentes recorridos por las
instalaciones lo que permitia conocer cada area, proceso y los espacios empleados para su debido
funcionamiento, del mismo modo, se observo la forma en que los miembros de Fundestar
realizaban sus actividades diarias.
e Entrevista a lideres y responsables de los procesos
“Entrevista es una comunicacion generalmente entre entrevistado y entrevistador, debidamente
planeada, con un objetivo determinado para tomar decisiones que la mayoria de las veces son

benéficas para ambas partes” (Grados Espinosa & Sanchéz Fernandez, 2007, pag. 57). Se hizo una
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revision bibliogréfica de proyectos ya realizados, los cuales tenian objetivos especificos similares
a los del presente proyecto, para identificar las preguntas que fueron aplicadas en esos casos; a su
vez se llevo a cabo una revision teorica acerca de la formulacion de preguntas. Con base en lo
anterior, se seleccionaron y replantearon algunas preguntas y se formularon otras, considerando
los conocimientos que se obtuvieron a través de la observacion directa realizada a los procesos de
la Fundacion. Considerando la definicién y lo mencionado anteriormente, se da inicio con la
realizacion de las correspondientes entrevistas con seis (6) preguntas, las cuales se encuentran en
el Apéndice 1; la entrevista fue realizada a diferentes funcionarios (un 23,2% de la cantidad de
empleados, es decir, se realizaron 232 entrevistas) de acuerdo con el cargo que cada uno de ellos
ocupa en los procesos objeto de estudio. A continuacion, se dard a conocer los resultados que se

obtuvieron de las (5) preguntas dicotomicas realizadas.

En la figura 7, da a conocer el estudio que se obtuvo de la pregunta uno (1); esta pregunta fue
de tipo dicotdmica (las preguntas dicotomicas son aquellas que solo tienen dos o tres posibles
opciones de respuesta) en la que indica que un 86% de los trabajadores dice haber recibido

capacitacion y 14% afirma la no existencia de capacitacion en la Fundacion.

Se analiza en la figura 7 que un mayor nimero del personal (86%) ha recibido variedad de
capacitaciones, unos mas que otros pero reflejando que la Fundacién muestra interés en su
formacion; por medio de esta pregunta se obtuvo que entre esas capacitaciones la Fundacion tiene
que ejercer un mayor énfasis en capacitaciones para apoyo continuo del sistema de gestion de
calidad, puesto que del total de entrevistados (232 trabajadores) un 97% afirma no haber recibido
capacitaciones relacionadas con este tema, el cual es fundamental para aumentar la eficacia de la

Fundacion ya que a mayor eficacia, mejor sera la calidad y mayor sera la satisfaccion del cliente.
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“La calidad tendrd que estar en todas partes, integrada en todos los aspectos de una empresa

ganadora” (Hoyos torres , 2010).

Figura 7.

Capacitaciones para los trabajadores. Adaptado de Fundestar.

En el altimo semestre, ¢La Fundacién le ha realizado
capacitaciones? (antes de la emergencia sanitaria)

u Sj

= No

Continuando con el analisis de la siguiente pregunta; la pregunta dos (2), se puede observar en
la figura 8 que el 50% del personal confirma no sentirse tranquilo con el clima laboral de la
Fundacion o en un ambiente agradable a la hora de realizar sus labores, y un 10% del personal se
siente insatisfecho, a consecuencia de una baja comunicacién entre ellos en el momento de llevar
a cabo sus actividades, lo que ocasiona algunas veces desinformacion provocando
desconocimiento de donde se originan los fallos o quieres lo producen. Este es un pilar primordial
en las organizaciones, puesto que, la buena comunicacién ayuda a mantener a los empleados

enfocados en los mismos objetivos.
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Figura 8.

Clima laboral para los trabajadores. Adaptado de Fundestar.

¢ Como valora usted el clima laboral de la
Fundacion?

= Bueno
= Regular
= Malo

Analizando la figura 9, la pregunta tres (3), al igual que la pregunta anterior siendo de forma
dicotdmica, se pudo evidenciar que la Fundacién no cuenta con un sistema de informacién
adecuado, favoreciendo la alternativa no, con un 57%, esto puede conllevar a que no haya un
manejo efectivo con respecto a las actividades de la organizacién, puesto que al tener un sistema
de informacion correspondiente, este puede suministrar y dejar ver las ventajas competitivasy de
valor de la organizacion. Ademas de ser una buena herramienta para reducir errores, tiempos y
recursos, por consiguiente, al no tener un sistema de informacion adecuado todos estos factores se

veran comprometidos.
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Figura 9.

Sistema de informacion. Adaptado de Fundestar.

¢ El sistema de informacion de la Fundacion es el
adecuado?

m Sj

Se presenta a continuacién el andlisis de la pregunta cuatro (4), la cual fue de tipo dicotémica
(ver figura 10), esta indica que un 72% de los trabajadores tienen a su cargo documentacion de
cada una de sus funciones y un 28% de trabajadores no poseen documentacion de soporte.
Figura 10.

Documentacion de funciones para los trabajadores. Adaptado de Fundestar.

¢Cuenta con un soporte documentado donde le dé a
conocer sus funciones a realizar en su cargo?

=S

Se puede evidenciar en la figura 10, que el 72% de los trabajadores de Fundestar afirman contar
con documentacion, lo cual les permite estar informados del procedimiento y funciones de su
cargo, sin embargo, un 28% de ellos, indicaron no contar con la documentacion de sus funciones,

aunque fue un porcentaje bajo, es imprescindible que todos los empleados posean lo mencionado,
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puesto que, ese bajo porcentaje provocaria una minima disminucion en la eficiencia del desarrollo
de los procesos y lo que se busca es la mejora continua de la Fundacién.

La pregunta cinco (5) de tipo dicotémica (ver figura 11), arrojé un 97% para la respuesta
afirmativa, lo que se considera fundamental para la obtencion de mas informacion vital para la
realizacion del presente proyecto, ya que por medio de este sistema se indagara otras posibles

falencias que la Fundacién pueda presentar para realizar en lo posible un mejoramiento a estas.

Figura 11.

Sistema PQRSFD. Adaptado de Fundestar.

¢La Fundacion cuenta con el sistema PQRSFD?
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felictaciones y Denuncias)
3%

= No

e Revision de documentos

El objetivo de esta revision es conocer aspectos generales de la Fundacion, identificar politicas,
valores, principios organizacionales, procesos, procedimientos, entre otros aspectos fundamentales
para la realizacion del proyecto; se examino el listado maestro de documentos, revisando los
documentos pertinentes a los procesos, en los cuales se identifico la falta de estandarizacion;
ademas se evidencid que la representacion grafica de la estructura de la Fundacion no incluia
algunos departamentos. Cabe mencionar que la Fundacion cuenta con certificado en la norma ISO

9001:2015. Se hizo una revision del informe de la auditoria interna y de la auditoria externa, los
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cuales dan a conocer las no conformidades, fortalezas y oportunidades de mejora que la Fundacion
presenta. Se analizd que, de la tltima auditoria a la actual, se consideré ajustar las caracterizaciones
de los procesos misionales con el fin de tener coherencia y alineacion de las actividades y, por
altimo, implementar la planeacion estratégica alineadas con al contexto de la organizacion, es
decir, uno de los nuevos cambios que tuvo la norma ISO 9001:2015 con respecto a la ISO
9001:2008, es incluir la planeacion estratégica como requisito para obtener una mayor satisfaccion
de las partes interesadas.

A partir de la informacion recopilada, se procede a llevar a cabo el diagndstico cualitativo, para
su debido analisis, por consiguiente, se utiliza dos herramientas cualitativas: matriz DOFA (esta
herramienta se compone de la elaboracion de las matrices PCly POAM, adaptadas de la propuesta
de (Serna Gomez , 2014) y el diagrama de Ishikawa; igualmente, fueron tabulados los resultados
adquiridos en la evaluacion de condiciones iniciales propuestas (Serrano Gomez, 2011) para lograr

tener un diagndstico cualitativo mas robusto.

4.2.2. Diagnéstico Cualitativo

e Matriz DOFA

Con la aprobacion y el acompafiamiento de las tutoras y de la representante legal, para llevar a
cabo la matriz DOFA, se realizaron dos formatos, la primera una matriz PCI (perfil capacidad
interna) donde se revisan todos los factores internos de la organizacion y una matriz POAM (perfil
de capacidad externo) en el que muestran los diferentes factores externos que pueden influir en la
Fundacidn. Todas las respuestas se dieron en un formato de Excel, donde cada lider de los procesos
que tiene la Fundacion la diligencio.

Al ser varias repuestas se consolidé todo en un solo formato para facilitar el analisis de éste.

Dicha consolidacion se llevo a cabo de la siguiente manera: Se dio un porcentaje a cada lider de
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proceso que respondio las matrices, teniendo asi la directora de la Fundacion, lider del proceso
estratégico y la lider de calidad las ponderaciones mas altas, ya que ellas dos conocen la Fundacion
mas a fondo y saben todos las oportunidades y problemas que se presentan en ésta. Para el resto
de los lideres, su ponderacion fue menor a los dos mencionados anteriormente; como se menciona
las 2 personas con mayor ponderacion la cual fue de un 25% cada una, y los 5 lideres restantes
tuvieron una ponderacién de 10% cada uno, para asi obtener un porcentaje total de 100%. Estos
porcentajes se colocaron en las respuestas de cada lider segun fuera el caso, el cual ellos
considerando lo mas conveniente poner como respuesta en cada casilla.
Para finalizar, a cada matriz se le revisé las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
segun sea el caso, y se selecciond las que tuvieron mas relevancia con un nombramiento alto en
cada una de ellas, y observando el elevado impacto, para asi obtener unas conclusiones generales
donde se evidencie cada aspecto a tratar y sirva como una gran herramienta de ayuda para el
diagnostico.

A continuacion, se da a conocer las tablas 5,6,7,8 y 9 donde se muestra el resultado del
diagnostico interno PCl y en las tablas 10,11,12,13,14 y 15 se visualiza el resultado del diagndstico

externo POAM de lo mencionado anteriormente.

Tabla 5.

Matriz PCI. Capacidad directiva.

Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad A M| B | A[M|]B|A]|M] B
Directiva
Imagen corporativa- X X
responsabilidad social.
Uso de planes estratégicos- X X

analisis estratégicos.
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Continuacion tabla 5

Matriz PCI. Capacidad directiva.

Evaluacion y pronostico X X
del medio.
Velocidad de respuesta o X X
condiciones cambiantes.
flexibilidad de la X X
estructura organizacional.
Comunicacion y control X X
gerencial.
Orientacion empresarial. X X

Habilidad para responder a X X
la tecnologia cambiante.

Sistemas de control. X X
Sistemas de toma de X X
decisiones.
Sistemas de coordinacion. X X

Nota: Adaptado de “Gerencia estratégica” de Serna, H. (2014), p.176-185, Bogota D.C,

Colombia: 3R. Editores Ltda.
Tabla 6.

Matriz PCI. Capacidad tecnoldgica.

Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad A M| B | A][M|]B|A]|M] B
Tecnoldgica
Capacidad de innovacion. X X
Nivel de tecnologia X X
utilizado en los procesos.
Efectividad de los X X
procesos.
Intensidad de mano de X X
obra en los procesos.
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Continuacion tabla 6.

Matriz PCI. Capacidad tecnoldgica.

Economia de escala. X X

Nivel tecnologico. X X

Aplicacion de tecnologia X X
de computadores.
Nivel de coordinacién X X
entre procesos.
Resistencia al cambio X X
tecnoldgico.

Nota: Adaptado de “Gerencia estratégica” de Serna, H. (2014), p.176-185, Bogota D.C,

Colombia: 3R. Editores Ltda.

Tabla 7.

Matriz PCI. Capacidad de talento humano.

Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad

A M B A M B A M B
de talento humano

Nivel académico del X X
talento.
Experiencia técnica. X X

Estabilidad. X X
Rotacion. X X

Absentismo. X X
Pertenencia. X X
Motivacion. X

Nivel de remuneracion. X

Accidentalidad. X X
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Continuacion tabla 7.

Matriz PCI. Capacidad de talento humano.

Retiros. X X

indices de desempefio. X X

Nota: Adaptado de “Gerencia estratégica” de Serna, H. (2014), p.176-185, Bogota D.C,
Colombia: 3R. Editores Ltda.
Tabla 8.

Matriz PCI. Capacidad competitiva.

Fortaleza Debilidad Impacto

Capacidad

A M B A M B A M B
competitiva

Calidad y exclusividad. X X

Lealtad y satisfaccion del X X
cliente.

Precios justos de los X X
servicios prestados
Participacion del mercado X X

Inversion en 1+D para X X
mejorar la prestacion de
servicios

Buena posicion en el X X

mercado

Fortaleza de los X X
proveedores y

disponibilidad de insumos.

Atencion y comunicacion X X
directa con
clientes/usuarios.
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Continuacion tabla 8.

Matriz PCI. Capacidad competitiva.

Administracion de X X
clientes.
Acceso a organismos X X
privados o publicos.
X X
Portafolio de productos.

Nota: Adaptado de “Gerencia estratégica” de Serna, H. (2014), p.176-185, Bogota D.C,
Colombia: 3R. Editores Ltda.

Tabla 9.

Matriz PCI. Capacidad financiera.

Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad AIM| B | A[M|B|A]M] B
financiera
Acceso a capital cuando lo X X
requiere.
Grado de utilizacion de su X X

capacidad de
endeudamiento.
Rentabilidad retorno de la X X
inversion.
Liquidez, disponibilidad de X X
fondos internos
Comunicacion y control | X X
gerencial.
Estabilidad de costos. X X

Habilidad para competir | X X
por servicios prestado.
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Nota: Adaptado de “Gerencia estratégica” de Serna, H. (2014), p.176-185, Bogota D.C,

Colombia: 3R. Editores Ltda.
Tabla 10.

Matriz POAM. Factores econémicos.

Oportunidad Amenaza Impacto
Factores econ6micos

A M B A M B A M B

La politica laboral y Fiscal | X X

situacion econémica del X X
pais

Los aportes de otros paises X X
a la actividad.
Creacidn de nuevos X X
impuestos
Planificacion social. X X

Nota: Adaptado de “Gerencia estratégica” de Serna, H. (2014), p.153-157, Bogota D.C,

Colombia: 3R. Editores Ltda.

Tabla 11.

Matriz POAM. Factores politicos.

Oportunidad Amenaza Impacto
Factores politicos

A M B A M B A M B

Situacion politica del pais X X
Gestion gerencial X X
La participacion ciudadana X X

Posconflicto e inclusion | X X
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Continuacioén tabla 11.

Matriz POAM. Factores politicos.

Gasto publico X X

Desplazamiento y X X
cooperacion

internacionales

Politicas gubernamentales X X

Renovacion o creacion de X X
politicas organizacionales

La credibilidad en las X X
instituciones

Nota: Adaptado de “Gerencia estratégica” de Serna, H. (2014), p.153-157, Bogota D.C,

Colombia: 3R. Editores Ltda.

Tabla 12.

Matriz POAM. Factores sociales.

Oportunidad Amenaza Impacto
Factores sociales

A M B A M B A M B

Paz social X X
reforma al sistema de X X
seguridad social
Estructura socioecondmica | X X
La participacion ciudadana | X X
Aumento de indice de X X

abandono y desproteccion
de la primera infancia

Delincuencia juvenil y X X
drogadiccion
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Continuacioén tabla 12.

Matriz POAM. Factores sociales.

Politica salarial. X X

Riesgo publico. X X

Nota: Adaptado de “Gerencia estratégica” de Serna, H. (2014), p.153-157, Bogota D.C,
Colombia: 3R. Editores Ltda.
Tabla 13.

Matriz POAM. Factores tecnolégicos.

Oportunidad Amenaza Impacto

Factores tecnoldgicos A M B A M B A M B

Telecomunicaciones X X

Aceptabilidad a servicios X X
con alto contenido
tecnoldgico
Facilidad de acceso a la X X
tecnologia
Resistencia a cambios X X
tecnoldgicos
Nuevas tecnologias X X
computacionales
Proteccion de datos X X

Nota: Adaptado de “Gerencia estratégica” de Serna, H. (2014), p.153-157, Bogota D.C,

Colombia: 3R. Editores Ltda.
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Tabla 14.

Matriz POAM. Factores geograficos.

Oportunidad Amenaza Impacto
Factores

A M B A M B A M B
geograficos.

Servicio de transporte. X X
Riesgo sismico. X X
Condiciones climéticas y X X
ambientales.
Vias de acceso. X X

Nota: Adaptado de “Gerencia estratégica” de Serna, H. (2014), p.153-157, Bogota D.C,
Colombia: 3R. Editores Ltda.

Tabla 15.

Matriz POAM. Factores competitivos.

Oportunidad Amenaza Impacto
Factores

A M B A M B A M B
competitivos.

Rotacidn del talento X X
humano
Nuevos competidores. X X

Nota: Adaptado de “Gerencia estratégica” de Serna, H. (2014), p.153-157, Bogota D.C,

Colombia: 3R. Editores Ltda.
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Tabla 16.
Matriz DOFA. Debilidades y Fortalezas.
DEBILIDADES FORTALEZAS
-Los indicadores pueden ser mejorados, y asi | -Tiene una alta responsabilidad social

realizar un mejor control y seguimiento en los
procesos.

-Falta de un plan de mantenimiento.

-Presentan frecuente rotacién de personal.

-La Fundacién cuenta con poco desarrollo de
nuevas tecnologias en software.

-No existe buena evaluacion de la gestion en
los procesos.

-Los empleados de la Fundacion no muestran
flexibilidad al cambio tecnoldgico.

-Falta de planeacion estratégica.

-Poca inversién I+D para mejorar la prestacion
de servicios y ampliar su capacidad de
demanda.

-Los indices de desempefio no son buenos.

-La Fundacion no cuenta con un acceso a
capital cuando este lo requiere por ser
dependiente del ICFB.

plasmada en su mision ya que tiene como
principal objetivo la labor social tratando de
ser lo mas amigable posible con todos los
factores en los que se ve involucrado.

-La tecnologia de sus computadores es buena
lo que se presta para cualquier cambio
tecnoldgico que se quisiera implementar.

- La capacidad de innovacion con la que cuenta
Fundestar ha llevado a crecer de una manera
rapida su labor social.

-Gracias al nivel de formacion y la experiencia
técnica del personal, estos generan valor
agregado a los procesos.

- Fundestar cuenta con personal profesional
con sentido de pertenencia, lo que genera
compromiso con la labor social.

- Los precios son justos, y estos varian de
acuerdo con la sede que se encargue de dicha
prestacion de servicios.

- Poseen variedad de proveedores, es decir, que
la Fundacidn tiene a su disposicién los insumos
suficientes.

- Su portafolio de servicios y la experiencia en
la prestacion del servicio es amplia

- La estabilidad de costos en Fundestar es
buena.
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Matriz DOFA. Debilidades y Fortalezas.
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DEBILIDADES

FORTALEZAS

-La estructura organizacional de la Fundacion
es de forma vertical, por lo cual para la toma
de decisiones dependen de que la directora esté
presente, de otro modo no hay avances.

Tabla 17.

Matriz DOFA. Oportunidades y Amenazas.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

-El aumento de indices de desproteccion y
abandono a la primera infancia implica una
demanda mayor, por lo tanto, se genera una
oportunidad de prestar un mejor servicio y una
inclusion de la participacion ciudadana.

-Facil acceso a la tecnologia.

-El crecimiento del indice de delincuencia
juvenil concede la creacion de nuevas politicas
y programas.

-La politica fiscal del pais brinda nuevos
programas enfocados a los adolescentes,
familias y la nifiez.

- Apoyo por parte de la IES mediante los
practicantes universitarios.

- Colombia esta sujeta a cambios politicos los
cuales intervienen en la operatividad de
algunas entidades prestadoras de servicios que
ayudan a la poblacion vulnerable.

-La frecuente actividad sismica de Santander
genera altas preocupaciones en cuanto a las
edificaciones y los dafios que estos conllevan.

-Los programas o actividades que se llevan a
cabo en varias zonas rojas del departamento
dificultan la labor que realizan los empleados.

- Nuevas regulaciones, leyes y reformas en
normas del pais.

- La actual situacion economica del pais no es
la mas apropiada debido a la crisis de la
emergencia sanitaria (Covid-19).
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Matriz DOFA. Oportunidades y Amenazas.
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

-Dirigen proyectos que generan impacto
social.

-En la actualidad, cualquier ente que se
relacione con acciones sociales para ayudar a
la sociedad tienen buenas relaciones de
caracter publico con organizaciones privadas y
publicas.

-Las nuevas tecnologias computacionales
permiten tener una mayor especializacion en el
servicio.

-Subsidio de otros paises y la contribucién por
parte de la ONG a la hora de gestionar
recursos.
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e Diagrama de causa-efecto o diagrama de Ishikawa

Mediante las visitas, entrevistas, encuestas y charlas con los funcionarios y directivos, se obtuvo informacién completa para el
desarrollo de esta herramienta, la cual seré representa en la figura 12 por cuatro (4) categorias principales: Método, Medicion, Personal,
y Maquinaria.

Figura 12.

Diagrama Ishikawa.
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e Evaluacion de condiciones iniciales

Con el motivo de complementar la informacion ya recopilada, se lleva a cabo la evaluacion de
condiciones iniciales propuesta por (Serrano Goémez, 2011) en su libro “Modelo para el
mejoramiento de los procesos de prestacion de servicios: caso clinicas y hospitales”; esta lista de
chequeo fue expuesta a los lideres de los procesos. En el Apéndice 2 se da a conocer dicha lista de
chequeo.

En el siguiente diagrama de barras (figura 13), se presenta los resultados que arrojé la lista de

chequeo.
Figura 13.

Evaluacion de condiciones iniciales. Adaptado de Fundestar.

Evaluacion de condiciones iniciales

13,25% 9
100% 15,14% 12,69% ,&270 » 13,25%
90% 11,58% 12,28%%
11,6% %D
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Cumplimiento
70%
60% © 89.79%
50%
40%
30% % De no
o 2,79% cumplimiento
20% 2,37%
/0 1,26% 1,67%
10% 1,14%% 0,7% 0,7% O 10,21%
0%
Procesos  Produccion Ambiente de Talento Cliente Sistemas de Mejora
del servicio trabajo Humano Informacién

La figura 13, da a conocer los porcentajes de cada aspecto relacionado con la mejora de los
procesos, en el que las barras de color rosa indican el no cumplimiento de lo mencionado vy las

barras de color verde el cumplimiento de dichos aspectos.



MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS MISIONALES Y DE APOYO-FUNDESTAR
63

En la evaluacién de las condiciones iniciales, el resultado sale de conseguir el porcentaje total
de las respuestas atribuidas con marcacion positiva, es decir, el porcentaje de cumplimiento, el
cual arrojé un 89,79%, por lo tanto, la Fundacion cuenta con las condiciones iniciales basicas; al
mismo tiempo, se dio a conocer otra ruta que permitira ajustar los aspectos débiles entre los siete
(7) aspectos relacionados que en este caso, el de mayor porcentaje de no cumplimiento fue el de

sistemas de informacion y ambiente de trabajo.

4.2.3. Diagnéstico Cuantitativo

El diagnéstico cuantitativo de la Fundacion para el Fomento, Desarrollo y Bienestar de la
Comunidad fue realizado a través de los datos suministrados por los procesos talento humano,
calidad, pedagogia, salud y nutricion, financiero y contable y el manteamiento actual de sus
herramientas. Se efectuaron ciertos indicadores para el debido andlisis de la situacion que presenta
actualmente Fundestar.

e Proceso de talento humano.

Se observa en el proceso de Talento humano que la Fundacion cuenta con un sistema de
PQRSFD tanto para funcionarios, colaboradores y sus usuarios; el sistema es funcional ya que en
su mayoria atiende a cada uno de los componentes que lo conforman.

Tabla 18.

Indicadores en el proceso de talento humano.

Indicador Descripcion Frecuencia Forma de calculo Resultado
(NUmero de
o Mide aquellas capacitaciones a las
Capacitaciones o . Mensual p . 6
capacitaciones en las que se le realiza
que se implementd medicion)
algin método de
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Continuacién tabla 18.

Indicadores en el proceso de talento humano.

medicion de sus / (NUumero de 23
resultados. actividades de
capacitacion 26%
programadas) %
L Mide el grado de (NGmero de clientes 1
Satlsfa_ccmn del cur_npllm_lgnto de la Semestral satisfechos)
cliente satisfaccion de su . 1
cliente. / (NUmero total de
clientes) % 100%
Mide el grado de (Numero de usuarios
Satisfaccion del | cumplimiento de la satisfechos) 150
) tisfaccion d Semestral -
usuario satisfaccion de sus / (NGmero de 150
usuarios. usuarios) % 100%
(Numero de
proveedores 7
o Mide el nivel de calificados como
Desempefio de ~ . fiabl
roveedores desempefio de los Trimestral confiable)
P proveedores. / (Total de 7
proveedores
evaluados) % 100%

Nota: Cabe resaltar que los datos fueron obtenidos del proceso de Talento humano pero la
formulacidn de los indicadores fue llevada a cabo por los autores del proyecto y también por los

indicadores suministrados por la Fundacion.

En la tabla 18, se puede visualizar y analizar cuatro (4) indicadores, los cuales dan como
resultado lo siguiente: En cuanto al indicador de capacitaciones, este arrojé un 26%, es decir, que
muchas de las capacitaciones realizadas no se les implementa una debida medicion de eficacia,
cabe resaltar que la Fundacidn realiza continuamente capacitaciones a sus empleados. El siguiente
indicador relacionado con la satisfaccion del cliente, este dio como resultado un 100%, el cual
indica que la Fundacidn presta un buen servicio social, pero a su vez se evidencié que solo cuenta

con un solo cliente, que es la organizacion ICBF, por lo tanto, si dicha organizacion no quisiera
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seguir adquiriendo los servicios de Fundestar, esta tendria que cerrar, ya que depende netamente

de esta.

e Proceso de calidad

Como se menciond en el item 4.2.1.3, la Fundacién cuenta con la certificacion de la norma ISO

9001:2015; analizando los resultados obtenidos por las Ultimas auditorias realizadas, se evidencid

que la politica de calidad no esta alineada a la planeacion estratégica del contexto de la Fundacion.

Tabla 19.

Indicadores en el proceso de calidad.

Indicador Descripcion Frecuencia Forma de calculo Resultado
Identifica la proporcion (NUmero de procesos
o de los procesos que estandarizados) 2
Estandarizacion | cuentan con una Semestral
herramienta de / (Namero total de 7
estandarizacion. procesos) % 2004
Mide el fortalecimiento (Planes de acciones 5
Acciones | del SGC mediante el eficaces)
. . Semestral
eficaces uso de mecanismos de 1
la mejora continua. /(Total de planes de
accion) % 55%
Mide el arado d (NUmero de seguimientos 8
Seguimientos | - lce €1 graco ce eficaces)
. cumplimiento de las Semestral
eficaces . . —
acciones eficaces. / (Total de seguimiento del 13
SGC) % 62%

Nota: Cabe resaltar que los datos fueron obtenidos del proceso de Calidad.

En la tabla 19, muestra los indicadores relacionados con algunas de las actividades a llevar a cabo

en la Gestion de calidad. El primer indicador da a conocer aquellos procesos gque estan debidamente

estandarizados; el resultado fue el 29%, cabe mencionar que la mayoria de los procesos estan

documentados, pero a todos estos les hace falta un paso a paso, lo que quiere decir que no se
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presenta una estandarizacion de estos, por lo que no se tiene una buena comprension de cada

proceso como tal. En el indicador de acciones eficaces, este arrojo un 55%, de manera que el

fortalecimiento del SGC (Sistema de gestion de calidad) es aceptable, ya que solo 5 de las

oportunidades de mejora no se le han dado un debido cierre y a su vez el seguimiento del sistema

es valido, con lo que se evidencia un porcentaje del 62%, es decir, que la Fundacién esta al tanto

del estado del sistema lo que es fundamental para la mejora continua.

e Proceso psicosocial

Para el plan de formacion a familias que hace parte del proceso Psicosocial, se evidencia en el

primer indicador, que la Fundacion presta servicios adecuados, de calidad, para lograr avances

significativos en las familias usuarias, con un 92% eficacia en los casos especiales.

Tabla 20.

Indicadores en el proceso psicosocial.

familias programados) %

Indicador Descripcion Frecuencia Forma de calculo Resultado
(Efectividad en
activacion de rutas del
. 56
- Mide el grado de reporte de casos
Seguimiento a L .
casos especiales. eflcac_la de los casos Semestral espeua_les) _
especiales. / (Total de activacion de 61
reportes de casos
especiales) % 92%
(NUmero de talleres de
formacion y 9
Mide el grado de acompafamiento a
Acompariamiento | eficiencia en el Trimestral familias realizados)
a familias acomparamiento a / (Total de talleres de 14
familias. formacion y
acompafamiento a 14%

Nota: Cabe resaltar que los datos fueron obtenidos del proceso de psicosocial.
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En la tabla 20 el segundo indicador arrojé un 14%, ya que en el tiempo evaluado surgio lo de
la emergencia sanitaria Covid-19, por lo tanto, al ver el resultado obtenido, la metodologia de
formacion y acompafiamiento a familias tuvo una modificacion, el cual consistian cambiar los
talleres en forma presencial a una modalidad telefénica con una duracion de 15 minutos debido a

los cambios surgidos por la pandemia.

e Proceso de pedagogia

Cabe resaltar que el resultado obtenido en este indicador se desarroll6 en los meses
transcurridos antes de la emergencia sanitaria, es decir, febrero y marzo, lo que indica que la
Fundacion obtuvo un alto impacto con la situacion actual del Covid-19, por consiguiente, la

entrega de las planeaciones pedagdgicas fue baja, debido a que la metodologia era presencial.

Tabla 21.

Indicadores en el proceso de pedagogia.

Indicador Descripcion Frecuencia Forma de calculo Resultado

(NUmero de entregas de

Mide la eficacia de las X . 8
Planeaciones |entregas de las Bimensual planeaciones pedagogicas)
pedagogicas | planeaciones / (Total de entregas de las 32
pedagdgicas. planeaciones pedagdgicas)
% 25%

Nota: Cabe resaltar que los datos fueron obtenidos del proceso de pedagogia.

En la tabla 21, se puede observar la eficacia de las planeaciones pedagdgicas el cual presenta
un porcentaje de 25%, lo que muestra un nivel bajo, pero este se debe a lo mencionado en el
comienzo de este item, puesto que la Fundacion en el estado “normal” del pais, es decir, sin
emergencia sanitaria, el porcentaje es mejor al indicado, ya que Fundestar presta un servicio de

buena calidad.
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Al analizar el proceso de salud y nutricion se evidencio el 96% de la atencion integral de nifios

en el departamento de Santander.

Tabla 22.

Indicadores en el proceso de salud y nutricién.

Indicador Descripcion Frecuencia Forma de célculo Resultado
Identifica la (Cantidad de beneficiarios
., - o . 4706
Atencion proporcion de nifios y atendidos)
integral de | nifias atendidos en el Trimestral
nifas y nifios | departamento de 4883
Santander / (Total beneficiarios) %
96%

Nota: Cabe resaltar que los datos fueron obtenidos del proceso de salud y nutricion.

Se puede observar en la tabla 22, que la proporcion de nifios y nifias atendidos en el proceso de

salud y nutricion es alta, puesto que la Fundacion maneja un servicio prestado de buena calidad,

dado que logra satisfacer a una gran parte de los usuarios.

e Proceso financiero y contable

La tabla 23 da a conocer el presupuesto semestral de Fundestar para el respectivo afio 2020.

Tabla 23.

Indicadores en el proceso financiero y contable.

Indicador Descripcion Frecuencia | Forma de calculo Resultado
Cumplimiento Identifica si los | Semestral (Presupuesto
presupuesto recursos ejecutado) $ 553.525.000
financieros
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Continuacion tabla 23.
Indicadores en el proceso financiero y contable.
son administrados en / (Presupuesto Fundestar) $
forma efectiva. % 1.107.050.000
50%

Nota: Cabe resaltar que los datos fueron obtenidos del proceso financiero y contable.

En la tabla 23, el indicador propuesto arrojé un 50%, por lo tanto, la administracion de los
recursos financieros es efectiva, debido a que el presupuesto ejecutado no es alto; aunque este fue

bajo a causa de la emergencia sanitaria.

En la tabla 24, se formulan dos indicadores, para dar a conocer si la Fundacion cuenta con una
buena gestion de sus herramientas, es decir, si realizan un debido mantenimiento a estas. Cabe
mencionar que este tipo de actividades implementadas en esta organizacion resulta vital, ya que el
buen desempefio de los equipos e infraestructura proporciona un buen desarrollo de las actividades.
Esta entidad hace un frecuente uso de los computadores, los cuales contienen informacion
relevante, valiosa y confidencial, puesto que si falla algiin computador que se considere critico
para la entidad, las actividades se detienen en dicho departamento. Lo mismo sucede para la
infraestructura, Fundestar tuvo una pérdida de un equipo debido a una inundacion dentro de esta,
este equipo pertenecia al departamento de investigacion y desarrollo y contenia informacion de

alta relevancia.



MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS MISIONALES Y DE APOYO-FUNDESTAR

70
Tabla 24.
Indicadores de mantenimiento.
Indicador Descripcion Frecuencia Forma de calculo Resultado
(NUmero de equipos
Mide la cantidad de que se les realiza 0
Mantenimiento |equipos que al que se le mantenimiento
preventivo de |realizan un| Semestral preventivo)
equipos mantenimiento (NGmero total de 28
reventivo. .
P equipos) % 0%
Mide el tiempo ('It'_cl)_taléje horasl 48
Tiemno de requerido en el l: Iza as:[ en Ie
po. mantenimiento Mensual | Mantenimientoa mes)
mantenimiento ;
correctivo hecho a los (Total de horas 176
€quIpos. laborales en el mes) % 27%

Nota: Cabe resaltar que los datos fueron obtenidos del proceso de Calidad, pero la formulacion

de los indicadores fue llevada a cabo por los autores del proyecto.

El resultado del primero indicador, arrojé un 0%, lo que sefiala que la Fundacién no tiene un

mantenimiento preventivo de sus equipos, por lo tanto, para el mantenimiento de la infraestructura,

es igual, es decir, la Fundacion realiza mantenimientos correctivos en el momento que se requiera;

el siguiente indicador arrojé un 27% de tiempo requerido en el mantenimiento correctivo de los

equipos, este indicador se estima alto, ya que es tiempo muerto que se genera a la Fundacion,

puesto que los mantenimiento correctivos, por seguridad se llevan a cabo dentro de la organizacion

y en algunas ocasiones las averias presentadas entre semana se resuelven hasta el fin de semana,

en consecuencia los equipos en promedio duran 3 dias dafiados que es igual a 3 dias en que la

Fundacion detiene alguna actividad a desarrollar.
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4.2.4 Conclusiones del diagnostico

Con el andlisis DOFA vy los resultados obtenidos en el diagnostico de la situacion actual se
concluye que las falencias que afectan a Fundestar abarcan lo relacionado a su dependencia con el
ICBF, ellos no manejan otro tipo de entrada econémica, es decir, su crecimiento en cuanto a la
prestacion de sus servicios no se expande a otros clientes, debido a que no cuentan con un proceso
relacionado a este, por lo tanto, esta es el 100% del motor de la Fundacion; en la parte de revision
documental, se encontrd que Fundestar con respecto a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015
tienen una falencia, en cuanto a la nueva estructura, es decir, lo relacionado a la planeacion
estratégica con el contexto de la organizacion, asimismo se evidencio que los procesos no estan
estandarizados, lo que ha generado, en algunas ocasiones, inconvenientes en el desarrollo de las
actividades correspondientes a cada proceso, relacionados con el orden y control de las mismas.
Ademas, realizar mejoras en el organigrama, ya que, en el actual, no refleja como esta constituida
la Fundacion con claridad.

Por otra parte, en el diagnostico cuantitativo se formularon y calcularon indicadores de eficacia
por medio de los datos histdricos suministrados por los profesionales. Se presenta el indicador de
mantenimientos preventivos con un porcentaje del 0%, lo que concluye que la Fundacion realiza
manteamientos correctivos en el momento que algunos de sus dispositivos fallen, por lo que se
genera tiempo muerto para la Fundacion y mas costo en el momento de dichos mantenimientos,
dicha situacion se repite para el mantenimiento de la infraestructura. Por Gltimo, existen algunos
indicadores los cuales no son entendibles, presentan falencias en la redacciéon y formulacion, y

esto causa que no haya una buena comprension y analisis de la informacion que estos generan.
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A continuacion, se muestra los problemas a mejorar.
e Falta de estandarizacion de los procesos.
e Ausencia de la planeacion estratégica enfocada en el contexto de la organizacion.
e Falencias en los indicadores de gestion.
e Organigrama desactualizado de la Fundacion.
e Carencia en el crecimiento continuo, es decir, que dependen de un solo cliente.

e Falencias en el plan de mantenimiento de la Fundacion.

5. Plan de mejoramiento

Una vez finalizados los aspectos relevantes de los métodos del diagnostico de la Fundacion y
obtenidos los resultados, se disefio el plan de mejoramiento; cabe destacar que la gerencia de
Fundestar estuvo de acuerdo con que se trabajaran las problemaéticas encontradas, por
consiguiente, a cada una de ellas se les propuso una mejora o fortaleza de acuerdo con lo que se

pretendié abordar.

5.1. Problematica que se pretende atender: Falta de estandarizacion de los procesos

Como se aprecia en el numeral 4.2.1.3 del diagnéstico realizado, se encontré que la Fundacion
presenta la falta de estandarizacién de los procesos, lo que en ocasiones duplica la realizacion de
las respectivas actividades de cada proceso, ocasionando desinformacion en el desarrollo de estas,

igualmente el trabajo con frecuencia se realiza de forma desorganizada y la variabilidad es alta.

5.1.1. Propuesta: Disefiar los diagramas de flujo en los procedimientos de los

procesos de la Fundacion

El objetivo de esta propuesta es reducir la variabilidad de los procesos mediante el disefio

de los diagramas de flujo de los procedimientos que contempla los procesos de la Fundacion,
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puesto que es la forma de secuencia mas légica y sencilla de llevar a cabo cada uno de ellos,

logrando mejorar la eficiencia de estos. Por consiguiente, las actividades a llevar a cabo son

las siguientes:

e En primera instancia, se propone el disefio de la ficha guia, la cual debe ser sencilla de
diligenciar, pero a su vez debe contener lo necesario para que la informacion del
procedimiento este completa.

e Se realizard una revision de las caracterizaciones de cada proceso, junto con la
documentacion que este posea.

e Finalmente, se ejecutara el disefio del formato y la revision de los documentos existente,
se procederd a realizar la representacion gréfica del proceso, puesto que sirve de guia para
la ejecucion de cada procedimiento, facilitando la formacion y ayuda a comprobar la
conformidad de las actividades, ya que se convertiria en una importante fuente de
informacion. Para llevar a cabo dicha actividad; se identificaron los siguientes

procedimientos a los cuales se les va a realizar lo mencionado:

Tabla 25.

Procedimientos-Procesos misionales

Cddigo Nombre
PR-GPY-001 Procedimiento de gestién de proyectos.
PR-GPR-001 Procedimiento programas.

PR-GPR-GPE-001 | Procedimiento gestion pedagdgica.
PR-GPR-GPS-001 | Procedimiento psicosocial.
PR-GPR-GSN-001 | Procedimiento salud y nutricion.

PR-GPR-GSI-001 Procedimiento sistemas de informacion.
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Cadigo Nombre
PR-GCO-001 | Procedimiento de compras.
PR-GCO-002 | Seleccion y evaluacion proveedores.
PR-GCA-001 | Procedimiento gestion de calidad Fundestar.
PR-GCA-002 | Elaboracion y control de documentos.
PR-GCA-003 | Procedimiento de acciones correctivas y de mejora.
PR-GCA-004 | Procedimiento de control de registros.
PR-GCA-005 | Procedimiento de medicion de satisfaccion del cliente.
PR-GCA-006 | Procedimiento de salida no conforme.
PR-GCA-007 | Procedimiento de auditoria interna.
PR-GCA-008 | Procedimiento de gestion del cambio.
PR-GCA-009 | Comunicacion, participacion y consulta.
PR-GFC-002 | Procedimiento de gestion financiera y contable.
PR-GFC-003 | Procedimiento de informes financieros
PR-GTH-003 | Procedimiento seleccidn, contratacion y desvinculacion de personal.

5.1.2. Plan de implementacién

En la tabla mostrada a continuacion se presenta las actividades que se llevaran a cabo para la

implementacién de la propuesta con el tiempo estimado y recursos requerido.
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Tabla 27.
Plan de implementacion para la estandarizacion de los procesos.
Descripcion Responsable Tiempo Recursos
estimado .
requeridos
Disefio de la ficha guia. Practicantes Dos dias Practicantes,
Computador.
Revision de documentos existentes de cada . .
Practicantes Una semana | Practicantes y

proceso.

Eliminar, sustituir 'y organizar las
actividades de forma secuencial y sencilla

haciendo uso del formato guia.

Practicantes

Dos semanas

personal de

proceso.

Practicantes,
personal de
proceso y

Computador.

5.2. Problematica que se pretende atender: Ausencia de la planeacion estrategia

enfocada en el contexto de la organizacion.

La Fundacion para el Fomento, Desarrollo y Bienestar de la Comunidad, cuenta con certificado

en la norma 1SO 9001:2015, como se menciond en el item 4.2.1.3.; en la revisién documental se

evidencid la ausencia de la planeacion estratégica, lo que ocasiona debilitamiento de la economia

de la organizacion, pérdida de mercado, y en algunas veces incumplimiento de metas de acuerdo

con la expectativa ideal de lo que quiere alcanzar Fundestar, es decir, su vision.

5.2.1Propuesta: Disefiar el mapa estratégico e indicadores de desempefio.

El objetivo de esta propuesta es guiar a la organizacion para desarrollar una vision de mediano

y largo plazo, del mismo modo, conquistar los objetivos del negocio. Planificar es lo que permite
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que toda organizacion se organice, desarrolle los procesos mas eficientes obteniendo diferenciales
competitivos, por consiguiente, se realizard el mapa estratégico (herramienta visual) de acuerdo
con el modelo Balanced Scrorecard (cuadro de mando integral), la cual es una metodologia que
permite evaluar el funcionamiento de una empresa desde cuatro perspectivas: Financiera, Cliente,
Procesos y Aprendizaje y Crecimiento mediante objetivos, iniciativas e indicadores; en primera
instancia se realiza un estudio del analisis hecho en el item 4.2.2.1 en el diagndsticos cualitativo
(Matriz DOFA) junto con la documentacion del contexto de la organizacién que la Fundacion
dispone y su politica de calidad, conforme a lo anterior, se da inicio con lo mencionado acerca del
mapa estratégico, generando los objetivos estratégicos los cuales deben ser desafiadores y realistas
en cada perspectiva junto con los indicadores que permitiran acompafiar el desempefio de las
metas. Para esta propuesta se entregara un disefio de una herramienta ofimatica la cual permitira
realizar un seguimiento, puesto que a partir de los resultados generados es que realmente se puede

establecer cambios al igual que tomar decisiones.

5.2.2. Plan de implementacion
En la tabla mostrada a continuacion se presenta las actividades a llevar a cabo para la

implementacidn de la propuesta con el tiempo estimado y recursos requerido.

Tabla 28.

Plan de implementacion para la planeacion estratégica.

Descripcion Responsable | Tiempo Recursos
estimado .
requeridos
Revision del analisis hecho por medio de la Practicantes,
matriz DOFA en el presente proyecto, junto Documentacién de la

con la documentacion pertinente a este | Practicantes Cuatro | Fundacion,

tema que la Fundacion disponga, a su vez, dias
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se realizara una revision

bibliogréafica de conceptos a tratar.

Bibliografia externa

y computador.

Elaboracion del mapa estratégico

junto con los objetivos estratégicos.

Formulacion de indicadores de

desempefio.

Disefio de la herramienta ofimatica

Practicantes

Practicantes

Practicantes

Una

Semana

Una

Semana

Dos

Semanas

Practicantes y
Computador.
Practicantes y
Computador.
Practicantes y
Computador.

5.3. Problematica que se pretende atender: Carencia en el crecimiento continuo, es

decir, que dependen de un solo cliente

La Fundacién en este momento cuenta con un solo cliente el cual es el ICBF, esta dependencia

hace que exista un riesgo debido a que si en algin momento esta entidad publica no quiere seguir

como cliente directo de la Fundacidn, no tendran los contratos y no podran ejercer ni proporcionar

el servicio que presta actualmente a la comunidad, lo que haria que Fundestar tenga que cerrar sus

puertas y no pueda seguir realizando su razon y ayuda social a todos los segmentos de poblacién

que actualmente bridan su servicio; cabe mencionar que esta dependencia siempre va a estar

presente en la Fundacion, pero lo que se observa es que es su unico cliente, es decir, que no se

ejecuta métodos, estrategias o procedimientos para poder atraer demas entidades tanto privadas

como publicas, por lo tanto, genera que su vision y mision establecidas tengan inconvenientes para

su cumplimiento.
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5.3.1. Propuesta: Realizar la creacion de un nuevo proceso, el cual fomente y genere

la ampliacién y visibilizacion de la organizacion en cuanto a la prestacion de sus

servicios

El objetivo, es que la Fundacién fortalezca, amplie y posea una correcta gestion de la

identificacion de las oportunidades que puede llegar a tener, para esto se pretende crear un nuevo

proceso el cual serd llamado mercadeo que tiene como finalidad que Fundestar consiga nuevos

clientes, aliados estratégicos o donantes para asi poder brindar sus servicios, ademas de conseguir

gestores, ayuda econémica y patrocinio de entes privados para asi poder fortalecer sus programas

y tener un servicio de mayor calidad a la que se presenta hoy en dia. También con este proceso se

planea hacerle publicidad a la Fundacion por varios medios y de diferentes maneras y asi hacer de

Fundestar una de las mejores organizaciones de ayuda social en la region.

5.3.2. Plan de implementacion

Tabla 29.

Plan de implementacidon para el nuevo proceso de mercadeo.

Descripcion Responsable Tiempo Recursos
estimado .
requeridos
Practicantes,
Revisidn bibliografica acerca de la creacién | Practicantes Tres dias Bibliografia
de un nuevo proceso. externa y
Computador.
., ., i Practicantes,
Creacion de la documentacion pertinente Una semana

para el proceso (procedimiento, manual de
perfil del personal lider del proceso,

caracterizacion, formatos).

Practicantes

Profesionales

de la
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Continuacion tabla 29.
Plan de implementacion para el nuevo proceso de mercadeo.
Fundacién y
computador.
Practicantes,
Indicadores de gestion del proceso Practicantes Cuatro dias | Profesionales de la
de mercadeo. Fundacién y
Computador.

5.4. Problematica que se pretende atender: Falencias en los indicadores de gestion

En la Fundacién para el Fomento, Desarrollo y Bienestar de la Comunidad actualmente poseen
unos indicadores para sus procesos, pero al momento de la revision de estos, se detall6 que hay
falencias en la formulacion, puesto que no miden en si, el comportamiento de los procesos llevados
a cabo, lo que dificulta la toma de decisiones acerca de inconvenientes presentados en cada uno de

ellos, de igual manera genera dificultad en la mejora continua para obtener procesos mas eficientes.

5.4.1. Propuesta: Redisefiar el sistema de indicadores de Fundestar

Se propone redisefiar los indicadores de gestion a los procesos misionales y de apoyo de
Fundestar, que permita medir y evaluar el desempefio de estos, ya que facilitan la deteccion de los
problemas asociados con la gestion, con el uso ineficiente de los recursos, las inconformidades de

los productos adquiridos, la asignacion del personal a diferentes tareas, entre otros.

5.4.2. Plan de implementacion

A continuacion, se da a conocer el plan de implementacion que se llevara a cabo en la propuesta

mencionada anteriormente.
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Descripcion Responsable Tiempo Recursos
estimado .
requeridos
Revision documental de cada proceso Practicantes y
misional y de apoyo. Practicantes Dos dias | Computador.
. - . Practicantes,
Reformulacion de los indicadores para cada | Practicantes Una
Profesionales de
proceso. semana

la Fundacion vy

Computador.

5.5. Problematica que se pretende atender: Organigrama desactualizado de la

Fundacion

La Fundacion cuenta con un organigrama desactualizado en su estructura, hay ausencia de

personal en este, por este motivo en algunas funciones nadie se estaba haciendo responsable. Esta

situacién genera en ocasiones una mezcla de procedimientos en algunos procesos, ocasionando

confusion en ciertas actividades a realizar; por otro lado, la creacién del nuevo proceso

mencionado en el item 5.3.1 generaria una nueva asignacion en la estructura organizacional de

Fundestar.

5.5.1. Propuesta: Actualizar el organigrama de Fundestar

El objetivo es establecer orden en ciertas areas, asi las actividades se realicen de la mejor

manera, ademéas para que todos los cargos de la Fundacion estén claramente definidos y

actualizados y estos puedan saber cuales son sus verdaderas funciones en la organizacion, se tiene

pensado actualizar el organigrama de la Fundacion para que este quede definido adecuadamente.
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En la siguiente tabla, se dara a conocer las actividades a llevar cabo en la propuesta mencionada.

Tabla 31.

Plan de implementacidn para la actualizacion del organigrama.

Descripcion Responsable Tiempo Recursos
estimado .
requeridos
Revision del manual de perfiles de cargo. Practicantes Dos dias | Practicantes,
Documentos de la
Fundacion.
o : . Practicantes,
Actualizacion de la estructura | Practicantes Dos dias

organizacional de acuerdo con la revision y
contenido presente en el manual de perfiles

de cargo.

Profesionales de
la Fundacion vy

Computador.

5.6. Problematica que se pretende atender: Falencia en el plan de mantenimiento de la

Fundacion

Una de las oportunidades de mejora encontradas en el informe de auditoria interna fue la

siguiente: “Realizar un analisis de criticidad de equipos electrénicos de tal forma que se determine

su nivel de criticidad y asi mismo sean ingresado en un programa de mantenimiento preventivo

que disminuya su probabilidad de falla, asi como la probabilidad de traumatismo en la

operacion”; el buen funcionamiento de los procesos que logra obtener una satisfaccion de los

clientes esta ligada al adecuado desempefio de los equipos e instalaciones que cierta organizacion

posee, por lo tanto Fundestar presenta encarecimiento de las reparaciones, es decir,
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mantenimientos correctivos, los cuales son mucho mas costosos y generan tiempos muertos en las

actividades laborales, al igual que los riesgos de averia se multipliquen.

5.6.1. Propuesta: Disefiar el plan de mantenimiento de Fundestar

Se propone disefiar el plan de mantenimiento, donde se identifique de los activos, su criticidad
y la actividad a realizar en el mantenimiento preventivo, junto con los debidos formatos a
implementar para tener un buen desarrollo de este; ya que un plan de mantenimiento no solo genera
un ahorro de dinero, sino que ayuda a mejorar la seguridad, asegurar la continuidad del servicio,
al igual que minimiza el tiempo de inactividad, asimismo optimiza el rendimiento de los equipos
que la organizacion posee, debido a que estos son utilizados frecuentemente para la realizacién de
algunas actividades que generan informacion relevante y primordial en ciertos procesos, como lo
son: el proceso de talento humano, proceso financiero, la alta gerencia, entre otros; y a su vez,

generar un ambiente seguro a cada uno de sus empleados en cuanto a su infraestructura.

5.6.2. Plan de implementacion
Para el debido desarrollo de la propuesta del disefio del plan de mantenimiento, se propone las

siguientes actividades:

Tabla 32.

Plan de implementacién para el disefio del plan de mantenimiento.

Descripcion Responsable Tiempo Recursos
estimado .
requeridos
Revision de la hoja de vida de los equipos Practicantes,

para determinar cuales de ellos seran los | Practicantes Dos dias | Documentos vy
mas criticos junto con el acompafiamiento Profesional de la

Fundacioén.
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Continuacioén tabla 32.

Plan de implementacién para el disefio del plan de mantenimiento.

del profesional que posea el conocimiento

del tema a tratar.

Practicantes y

Formulacion de las estrategias a llevar a | Practicantes Cinco dias
Computador.

cabo en el plan de mantenimiento, junto con
el disefio de los formatos necesarios e
instructivos y la estructura que contiene un
programa.

Practicantes Tres dias | Practicantes y
Formulacion de los indicadores para el plan Computador.

de mantenimiento.

6. Ejecucién del plan de implementacion

A continuacion, en el presente capitulo se dara a conocer las propuestas de mejoramiento que
fueron implementadas y puestas en marcha, junto a ellas se expondra la secuencia de actividades

que se siguid y los apéndices correspondientes de cada desarrollo.

6.1. Propuesta 1: Disefio de los diagramas de flujo en los procedimientos de los procesos
de la Fundacion

Para el desarrollo de esta propuesta de mejoramiento se siguieron las siguientes actividades:

6.1.1. Actividad 1: Disefio de la ficha guia
Para obtener el disefio de la ficha guia, se tuvo en cuenta que este deberia contemplar la
informacion suficiente y primordial para cada uno de los procedimientos, por lo tanto, a

continuacion, en la figura 14 se da a conocer el disefio el cual contiene lo siguiente:
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e Objetivo: describe el propdsito a lograr mediante la realizacion del procedimiento.

e Alcance: Identifica los limites del procedimiento, su inicio, su finalizacion y su cobertura
(Pontificia Universidad Javeriana de Cali, s.f.).

e Definiciones y/o abreviaturas: expone los conceptos que seran utilizados en el transcurso
del documento.

e Simbologia del diagrama: Se da a conocer los respectivos simbolos que intervienen en
cada procedimiento.

e Diagrama de flujo: representacion visual que conlleva una secuencia de pasos para
efectuar cada una de las actividades presentes en los procedimientos de la Fundacion.

e Descripcidn: explicacion mas detalla, del cdmo se realizan cada una de las actividades
representadas mediante el diagrama de flujo.

e Responsable: es el personal que le ha sido asignada la responsabilidad y autoridad de
liderar el proceso.

e Documentos: Informacién importante y documentada, que da soporte a la realizacion de

cada actividad.
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PROCESO XXXX XX XXXXX

Cédigo:

Versién:

fundestar

PROCEDIMIENTO DE XXXXX

Fecha emisién:

Péagina 1 de 1

OBJETIVO

DEFINICIONES Y/O ABREVIATURAS

ALCANCE

Inicio/Fin

Actividad

Decisién

Documento

Conector de pagina

DIAGRAMA DE FLUJO

DESCRIPCION

RESPONSABLE

DOCUMENTOS

e

Cabe resaltar que el pie de pagina de dicha ficha fue proporcionado por el disefio ya existente

en la Fundacion; para que la ficha guia se detalle con mas precision, sera encontrada en el Apéndice

6.

6.1.2. Actividad 2: Revision de documentos existentes de cada proceso

Después de tener el disefio de la ficha guia ya establecida, se procedié con una revision mas

amplia de los documentos, en donde se indagé las caracterizaciones de cada proceso misional y de

apoyo junto con los procedimientos existentes de cada uno de ellos, con la finalidad de reunir la

informacidn suficiente de como se lleva a cabo ciertas actividades que son relevantes para el buen

rendimiento y funcionamiento de cada uno.
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6.1.3. Actividad 3: Eliminacion, sustitucion y organizacion de las actividades de

forma secuencial y sencilla haciendo uso del formato guia.

Una vez ya finalizadas las actividades anteriormente mencionadas, se procede a realizar las
debidas estandarizaciones de cada procedimiento (disefio del diagrama de flujo), a su vez, se
diligenciaron los requerimientos disefiados en el formato, es decir, la descripcion, el responsable,

documentos, entre otros.

Cabe resaltar, que el cddigo que cada procedimiento dispone fue ya asignado por la Fundacion,

pero su interpretacion es la siguiente:

Tabla 33.

Codificacidn de los procedimientos

Tipo de documento Dependencia que lo elabora Consecutivo
PROCEDIMIENTO: PR Proceso  responsable  del | XXX- Numero asignado para
documento la identificacion del
documento correspondiente.

A continuacion, se presentan los apéndices correspondientes donde se podra visualizar la

realizacion completa de esta Gltima actividad.

Tabla 34.

Procedimientos-Procesos misionales (Apéndices)

Cadigo Nombre Apéndice
PR-GPY-001 Procedimiento de gestion de proyectos. 7
PR-GPR-001 Procedimiento programas. 8
PR-GPR-GPE-001 | Procedimiento gestion pedagogica. 9
PR-GPR-GPS-001 | Procedimiento psicosocial. 10
PR-GPR-GSN-001 | Procedimiento salud y nutricién. 11
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Procedimientos-Procesos misionales (Apéndices)
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| PR-GPR-GSI-001 | Procedimiento sistemas de informacion. 12
Tabla 35.
Procedimientos- Procesos de apoyo (Apéndices)

Cadigo Nombre Apéndice
PR-GCO-001 | Procedimiento de compras. 13
PR-GCO-002 | Procedimiento seleccién y evaluacién proveedores. 14
PR-GCA-001 | Procedimiento gestion de calidad Fundestar. 15
PR-GCA-002 | Procedimiento elaboracién y control de documentos 16
PR-GCA-003 | Procedimiento de acciones correctivas y de mejora. 17
PR-GCA-004 | Procedimiento de control de registros. 18
PR-GCA-005 | Procedimiento de medicion de satisfaccion del cliente. 19
PR-GCA-006 | Procedimiento de salida no conforme. 20
PR-GCA-007 | Procedimiento de auditoria interna. 21
PR-GCA-008 | Procedimiento de gestion del cambio. 22
PR-GCA-009 | Procedimiento comunicacion, participacion y consulta. 23
PR-GFC-002 | Procedimiento de gestidn financiera y contable. 24
PR-GFC-003 | Procedimiento de informes financieros 25
PR-GTH-003 | Procedimiento seleccién, contratacion y desvinculacion de 26

personal
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6.2. Propuesta 2: Disefio del mapa estratégico e indicadores de desempefio
6.2.1. Actividad 1: Revision del andlisis hecho por medio de la matriz DOFA en el
presente proyecto, junto con la documentacion pertinente a este tema que la
Fundacion disponga, a su vez se realizara una revision bibliogréafica de conceptos

a tratar

La documentacion que la Fundacion para el Fomento, Desarrollo y Bienestar de la Comunidad-
FUNDESTAR, nos proporcioné para el desarrollo de esta actividad fue: manual de calidad y
comprension de la organizacién y su contexto (formato en el cual contenia una matriz DOFA y
una matriz PESTEL entorno a la Fundacidon) junto con la matriz DOFA del presente proyecto, se

realizd dicha revision para tener una base clara y en conjunto para el desarrollo de esta propuesta.

6.2.2. Actividad 2: Elaboracién del mapa estratégico conjunto con los objetivos
estratégicos
Una vez definida y clasificada la informacion relevante utilizada para llevar a cabo esta
actividad, se puede aclarar cada objetivo estratégico relacionado con la iniciativa mediante una
arquitectura comun como es un mapa estratégico. Es importante resaltar que en el mapa estratégico
dado a conocer en la figura 15, el rectangulo en cada perspectiva es el objetivo estratégico y los

6valos y nubes son iniciativas para tener en cuenta para el cumplimiento del objetivo.

Nota: el mapa estratégico (Apéndice 27) fue realizado mediante la informacion ya existente en la
Fundacidn, como lo es, la matriz DOFA y PESTEL, manual de calidad y la matriz DOFA de este

proyecto.
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Figura 15.
Mapa estratégico-Fundestar

e

x MAPA ESTRATEGICO

VISION: En el 2025 FUNDESTAR serd una organizacion acreditada nacional e internacionalmente,

construyendo un mundo mas justo, forjando personas con altos valores humanos, cumpliendo sus

destar derechos y comprometidos con el crecimiento y desarroflo de /a sociedad.

OPTIMIZAR EN UN 95% LOS PROCESOS CON ORIENTACION A LA CALIDAD

PROCESOS
EJORAR LA CALIDAD D!
LOS SERVICIOS PARA

LOGRAR ESTANDARES DE
EXCELENCIA

GENERAR PROYECTOS DE
IMPACTO PARA ASEGURAR
LA SOSTENIBILIDAD DE LOS
SERVICIOS

'GARANTIZAR LA CREACION D
VALOR EN CADA AREA DEL
DEPARTAMENTO

OPTIMIZAR LA ASIGNACION
DE RECURSOS
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Ademas del mapa y los objetivos estratégicos, también se elabor6 una matriz, que refleja la coherencia con los objetivos generales del

sistema de gestion de calidad y los proceso que abarca, la cual se presenta en la tabla 36:

Tabla 36.

Matriz planeacion estratégica

clientes) *100

para la

identificando sus

Objetivo Nombre
planeacién Indicador Objetivos generales del SGC | Politica de calidad del Objetivo del proceso
estratégica proceso
Administrar en forma efectiva
En FUNDESTAR los recursos financieros de la
Obtener un ((%Margen estamos Fundacion a través de su
2% de margen | operacién actual | Mejorar continuamente el compromet|_dos con el programacion, recaudo 'y
operativo en - % Margen  |desempefio del sistema de desarr_clllo lntegralwde Ei . |ejecucion de pagos con sus
el 2025, para operacion gestion de calidad, a partir de la los nifios y las ninas, | Fihancie respectivos registros, dando
alcanzar la anterior) aplicacion oportuna y eficaz de adolescentes, mujeres ra;:)l cumplimiento a lineamientos
vision y /%Margen las  acciones  correctivas, gestantes 'y m"%dres contable de establecidos en los
cumplir la operacion preventivas y de mejora. lactantes, Mu)eres procesos, la normatividad
mision anterior) *100 cabeza de familia y legal vigente en temas de
des;()jl_a;ados, Sn Calidad, Seguridad y Salud en
CO? 'C'gnﬁ; q € el Trabajo, entre otras.
. Aumentar la satisfaccion de los| /e aotidad.
(I\_Iumero de clientes y partes interesadas en -
Generar 95% _cl_lentes que | os orocesos misionales de Coqtamos con un Establec~er _Ios servicios 'y
de indicaron en la FUNDESTAR, partiendo de Ia equipo humano Gestion acompafiamientos necesarios
satisfaccion encuesta estar identificacion y medicion de competente_ y de para los (_j!ferentes proyectos
de los clientes satisfechos o sus necesidades y expectativas comp_romeudo _en program én atencion _mtegral a la
actuales y o muy trabajar por la mejora 3 primera infancia y su entorno
NUEVOS satisfechos/NUm Ejecutar planes y programas de la calidad de V|o_Ia de familiar desde su concepcion
ero total de la comunidad, hasta los 5 afios.
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proteccion integral de la
primera infancia, nifiez,
adolescencia, madres
gestantes, madres
lactantes y mujeres
cabeza de familia, en
condicion de
vulnerabilidad.

Optimizar en
un 95% los
procesos con

(Namero e
indicadores que
cumplen las metas
establecidas en cada

Evaluar periédicamente
y promover la mejora
continua del sistema de

competencias
enfocadas al
crecimiento

continuo de la
organizacion

eficaces que fueron

ejecutadas/Numero
de capacitaciones

programadas) *100

orientaciona | proceso/NUmero estion de calidad
la calidad total de indicadores g '
de gestion) *100
Fortalecer y
der?&ras)allar NUmero de Aumentar la
habilidades y capacitaciones competencia del

personal basado en la
ejecucion de nuestro

plan de formacion y el
control de desempefio

identificando sus
necesidades y
expectativas,
satisfaciendo los
requisitos del cliente,
cumpliendo con la
normatividad vigente y
promoviendo a la
mejora continua de
nuestros procesos.

Asegurar el mantenimiento y
fortalecimiento del Sistema
de Gestion de Calidad de la

Gestion de | - )\ pESTAR mediante el
calidad .
uso de mecanismos que
contribuyan a la mejora
continua de los procesos.
Contribuir al éxito de la
organizacion desarrollando
Gestion de actividades que aseguren
talento recurso humano altamente
humano | calificado y motivado a través

de la administracién de
recursos humanos.
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6.2.3. Formulacion de indicadores de desempefio.

Luego de finalizar el mapa estratégico con sus respectivos objetivos estratégicos, se implementaron los indicadores con sus

correspondientes metas, para visualizar el avance de los resultados esperados, por consiguiente, en la figura 16 se dara a conocer dichos

indicadores y adicional a estos, en la tabla 37, otros indicadores para algunas de las iniciativas descritas en las nubes y ovalos.

Figura 16.

Indicadores-Obijetivos estratégicos.

e

TFroerydestfacar

MAPA ESTRATEGICO

VISION: En ef 2025 FUNDESTAR sersd una organizacion acreditada nacional e internacionalmente,
construyendo wun mundo mas justo, forjando personas con altos valores hrumanos, cumplfiendo sus

derechos y comprormetidos corn ef crecéimiento y desarroflo de /a sociedad.

% MARGEN OPERACION ACTUAL - %MARGEN OPERACION ANTERIOR

Y%HMARGEN OPERACION ANTERIOR

NUMERO DE CLIENTES QUE INDICARON EN LA ENCUESTA ESTAR SATISFECHOS O MUY SATISFECHOS

NUMERO DE CAPACITACIONES PROGRAMADAS

INDICADOR- META
CLIENTES 295%
NUMERO TOTAL DE CLIENTES
NUMERO DE INDICADORES QUE CUMPLEN LAS METAS ESTABLECIDAS EN CADA PROCESO
INDICADOR- META
PROCESOS a5%,
NUMERO TOTAL DE INDICADORES DE GESTION
NUMERO DE CAPACITACIONES EFICACES QUE FUERON EJECUTADAS
META

85%
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Tabla 37.
Indicadores-Iniciativas del mapa estratégico.
PERSPECTI| RESULTADO | TORMULA UNIDAD | FRECUEN
OBJETIVO VA ESPERADO DEL FUENTE DE DE CIA
INDICADOR | INFORMACION | MEDIDA
costos totales
del periodo de
L tiempo
Disminuir en un .
anterior- costos
. 10% los costos . .
Reducir totales del Proceso financiero
presentados en el - % Semestral
costos - periodo de y contable
periodo de .
tiempo tiempo actual/
P costos totales
Financiera del periodo de
! ! tiempo actual
((Utilidad Neta
Incrementar la | Periodo actual -
. i Utilidad Neta | Registro de Estado
Mejorar la utilidad Neta en eriodo de resultados e
eficiencia un 10% con perio . % Anual
. . anterior) / informes
financiera respecto al - . .
. . Utilidad neta financieros
periodo anterior .
periodo
anterior))) *100
Fldellzar_ a (Total de
los usuarios Lo . .
. Disminuir en un | quejas periodo
con servicios 0 .
eficaces 5% las quejas de actugl - tot_al de
eficientes y = usuartos por | quejas pEBES Sistema PQRSFD % Trimestral
mala atencidn de | anterior / Total
una cultura .
. los empleados en de quejas
de calidad en . :
- un periodo dado periodo
atencion al S .
. anterior) *100
cliente .
Clientes
A mayor
recordacion de la
Lograr imagen de la
posicionamie Fundacion, se NGmero de
ntoy espera lograr la . Base de datos # Anual
T S 9 clientes nuevos
visibilidad en participacion de
el mercado 2 clientes nuevos
en el sector sin
fines de lucro
cal\l/ilgi\?jrzrelﬁ)s Aumentar en un (No. quejas
Servicios para 90% la solucion | resueltas / No.
o rarp a las quejas quejas Sistema PQRSFD % Trimestral
o9 presentadas por | presentadas)
estandares de . .
. los clientes 100
excelencia Procesos
Generar Incrementar en (No. de
proyectos de un 20% la proyectos
L . » l Proceso de
impacto para ejecucion de los | ejecutados) / % Anual
proyectos
asegurar la proyectos (No. de
sostenibilidad planteados proyectos
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Continuacioén tabla 37.

Indicadores-Iniciativas del mapa estratégico.

asegurar la (No. de
sostenibilidad los proyectos proyectos
de los planteados aprobados)
servicios *100
(No. de
trabajadores
capacitados en
Fomentar una Lograr que el cultura
cultura de 80% de los organizacional Programa de o Trimestral
excelencia en trabajadores se | orientada al capacitaciones °
el servicio encuentren servicio / No.
formados en total de
Aprendizaje orienta;ic_’m al | trabajadores)
Servicio *100
Incrementar en
un 10% la (Servicios
cantidad de antiguos - Catalogo de
Fortalecer nuevos servicios servicios y el o Anual
1+D servicios nuevos / departamento de 0 .
desarrollados servicios proyectos
por la antiguos) *100
Fundacion

6.2.4. Disefio de la herramienta ofimatica.

Para el disefio de la herramienta ofimatica, fue creada por Macros a través del programa
Microsoft Excel; el disefio es una herramienta facil de usar y muy préactica, y no hubo la necesidad
de gastar dinero en el proceso de implementacion, puesto que, el equipo de la Fundacion tiene una
licencia de OFFICE actualizada (Apéndice 28), en la figura 17, se da a conocer el menu principal

de dicha ofimatica:
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Figura 17.

Macros en Microsoft Excel-Cuadro de Mando Integral.

Rl
E t‘;‘-" f g
Jundesifar

DATOS ANO ANTERIOR
FINANCIERO CLIENTES
PROCESOS RECURSOS

CONTROL DE RESULTADOS
LLIENTES

0]

ootd

NEEESIE  FecuRsos

[-1-54%

—4

DEFINIGION DE OBJETIVOS

DATOS REALES

FINANCIERO

CLIENTES

FINANCIERO

PROCESOS

RECURSOS

CLIENTES

PROCESOS

RECURSOS

ESTRATEGIA

Mapa
Estratégico

Definicion de
alertas
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6.3. Propuesta 3: Desarrollo de la creacion de un nuevo proceso, el cual fomente y genere

la ampliacion y visibilizacién de la organizacion en cuanto a la prestacion de sus

servicios

6.3.1. Actividad 1: Revision bibliogréafica acerca de la creacion de un nuevo proceso.

Para tener méas claridad acerca del desarrollo de esta propuesta, los autores del proyecto

indagaron bibliografia acerca del tema a desarrollar. Entre las conclusiones obtenidas y la

recopilacién de informacion (se observaron los procesos ya estructurados en la Fundacion, para

tener mayor certeza de los contenidos que en este se deben reflejar):

e Caracterizacion de un proceso: Herramienta que facilita la gestién, planificacion y

control de los procesos mediante la identificacion de los elementos esenciales de este.
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Perfil del cargo: “El perfil del puesto resume las cualidades personales, caracteristicas,
capacidades y antecedentes requeridos para realizar el trabajo, y podria ser un documento
separado o parte de la misma descripcion del puesto” (Universidad Autonoma de Nayarit,
pég. 6).

Procedimiento de un proceso: Consiste en la secuencia de pasos a seguir para llevar a
cabo las actividades necesarias a desarrollar con el fin de dar cumplimiento del objetivo

propuesto.

Estos conceptos se tomaron en cuenta para el levantamiento del nuevo proceso llamado,

mercadeo.

6.3.2. Actividad 2: Creacion de la documentacion pertinente para el proceso
(procedimiento, manual de perfil del personal lider del proceso, caracterizacion,

formatos)

Para la creacion de la documentacion pertinente, se inicié con la debida caracterizacion del

proceso de mercadeo, por consiguiente, la ficha contiene la siguiente informacion:

Nombre del proceso: es la designacién por la cual se identificara el proceso.

Lider del proceso: es la persona encargada y asignada para liderar la responsabilidad del
proceso

Objetivo del proceso: proposito a alcanzar mediante la realizacién del proceso.

Partes interesadas proveedoras del proceso: son los que facilitan elementos necesarios
para llevar a cabo el proceso.

Entradas del proceso: Recursos que se suministran al proceso para poder generar

productos y/0 servicios.
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e Matriz PHVA: Herramienta que indica la etapa a que pertenece una actividad. Planificar
(P9), Hacer (H), Verificar (V) y Actuar (A).

e Actividades: Elementos secuenciales que agrupados componen un proceso.

e Salida del proceso: resultados obtenidos de procesar las entradas.

e Partes interesadas que son clientes del proceso: son los clientes internos y externos que
reciben directamente los productos y/o servicios que genera el proceso.

e Seguimiento y medicion del proceso: plantea los indicadores establecidos para evaluar el
proceso.

e Recursos e informacion del proceso: contiene la debida documentacion que debe tener
el proceso para su soporte, los recursos a utilizar, los registros internos y externos los cuales

son evidencia de las actividades realizadas, entre otros.

En la figura 18, se muestra la estructura de la guia de caracterizacion del proceso de mercadeo

y en el Apéndice 29 se encuentra lo realizado para esta.
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Figura 18.

Ficha Caracterizacion proceso mercadeo.
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fundesicar

PROCESO GESTION ESTRATEGICA

Codigo:

Version:

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Fecha emision:

Péagina 1de 1

NOMBRE DEL PROCESO

LIDER DEL PROCESO

(OBJETIVO DEL PROCESO

REQUISITOS APLICABLES

NORMATIVOS

LEGALES

SECUENCIA E INTERACCION DEL PROCESO

PARTES INTERESADAS
PROVEEDORAS DEL
PROCESO

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

PARTES INTERESADAS
QUE SON CLIENTES DEL
PROCESO

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

INDICADORES

METAS

SEGUIMIENTO

IMPACTO SOBRE
CONFORMIDAD CON LOS
REQUISITOS DEL SERVICIO

IMPACTO SOBRE
CONFORMIDAD CON LOS
REQUISITOS DEL SGC

RECURSOS E INFORMACION DEL PROCESO

RECURSOS

DOCUMENTOS

LEGALES

REGLAMENTARIOS

REGISTROS

RIESGOS

Siguiendo con el levantamiento del proceso de mercadeo, se llevo a cabo el procedimiento

adecuado para su ejecucion (la ficha va a ser la misma que se utilizé en la Figura 14. Ficha guia

para los procedimientos), por lo tanto, se sugiere ver el Apéndice 30, donde se da a conocer el paso

a paso del proceso (diagrama de flujo) junto con el diligenciamiento de la informacion requerida;

de este procedimiento se crearon dos formatos los cuales son los siguientes:

Tabla 38.

Formatos proceso de mercadeo

Caodigo Nombre Apéndice
FO-GME-001 Formato cronograma de redes sociales y pagina web 31
FO-GME-002 Formato solicitud de piezas graficas 32
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Luego, se establecio el perfil de cargo idoneo para lider el nuevo proceso de mercadeo, por lo
tanto, se realizo la identificacion del puesto, el perfil (educacion requerida, experiencia requerida,
habilidades requeridas, conocimientos especificos), descripcion de funciones, responsabilidades
(seguridad y salud en el trabajo, calidad, maquinaria, equipos e instalaciones, insumos de
informacidn), autoridad. A continuacion, se da a conocer la ficha del perfil con sus respectivas

casillas ya diligencias:

Tabla 39.

Perfil de cargo- proceso de mercadeo

1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

NOMBRE O DENOMINACION DEL PUESTO |LIDER DE MERCADEO
CARGO DEL JEFE INMEDIATO DIRECTOR (A) ADMINISTRATIVO (A)
CARGOS SUPERVISADOS NINGUNO
2. PERFIL
) Profesional en mercadeo y publicidad, Ingenieria
EDUCACION REQUERIDA: Industrial, Administracion y direccion de empresas,

Ingenieria de mercado.

ESTUDIOS DE POSTGRADOS: Ninguno

CURSOS O DIPLOMADOS: Ninguno

Minimo dos afios

EXPERIENCIA REQUERIDA: Experiencia previa en: Gestibn empresarial,
Marketing, investigacion de mercados, Disefio
gréafico.
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Continuacioén tabla 39.

Perfil de cargo- proceso de mercadeo.

- Fluidez en la comunicacién

- Creatividad
- Capacidad de trabajar en equipo
- Asertividad
- Disposicion amplia de servicio al cliente.
. |- Capacidad y estrategias de negociacion.
HABILIDADES REQUERIDAS: 1. Alto grado de responsabilidad en el manejo de
informacion.

- Toma de decisiones.

- Solucion de problemas.

- Alta motivacion.

- Habilidades sociales.

- Adaptacion rapida al cambio.

CONOCIMIENTOS - Disefio de mecanismo y estrategias para entablar
ESPECIFICOS:

- Manejo de herramientas ofimaticas (Word, Excel,
PowerPoint, Herramientas de internet).

relaciones comerciales.

- Estudio de mercados.

- Analizar datos demograficos para delimitar los
mercados objetivos.
Idioma: inglés.

3. DESCRIPCION DE FUNCIONES

Planear el plan de Marketing anual, con base en los lineamientos corporativos y financieros
de la Fundacion.

Desarrollar del diagnéstico de mercado para la creacion de las estrategias de nuevas lineas
de servicio que generen nuevos ingresos o potencialicen los servicios existentes.

Identificar los mercados potenciales, trabajando en conjunto con los distintos departamentos
con el fin de generar estrategias para poder atraer a nuevos aliados estratégicos o donantes.

Planear el plan de Marketing anual, con base en los lineamientos corporativos y financieros
de la Fundacion.

Desarrollar del diagndstico de mercado para la creacion de las estrategias de nuevas lineas
de servicio que generen nuevos ingresos o potencialicen los servicios existentes.

Identificar los mercados potenciales, trabajando en conjunto con los distintos departamentos
con el fin de generar estrategias para poder atraer a nuevos aliados estratégicos o donantes.

Ejecutar el plan de Marketing anual, con base en los lineamientos corporativos y financieros
de la Fundacion.
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Continuacioén tabla 39.

Perfil de cargo- proceso de mercadeo.

10.

11.

12.

13.

14.
15.
16.
17.

18.

Planear el plan de Marketing anual, con base en los lineamientos corporativos y financieros
de la Fundacion.

Desarrollar del diagndstico de mercado para la creacion de las estrategias de nuevas lineas
de servicio que generen nuevos ingresos o potencialicen los servicios existentes.

Identificar los mercados potenciales, trabajando en conjunto con los distintos departamentos
con el fin de generar estrategias para poder atraer a nuevos aliados estratégicos o donantes.

Ejecutar el plan de Marketing anual, con base en los lineamientos corporativos y financieros
de la Fundacion.

Planificar, disefiar, administrar, controlar y mejorar las redes sociales en las que la empresa
hace presencia teniendo en cuenta:

12.1. Generar los contenidos necesarios para dinamizar las comunicaciones con los
diferentes publicos.

12.2. Proyectar la cotidianidad de las sedes y su evolucién.

12.3. Revisar las nuevas opciones disponibles en las redes sociales que sean convenientes
para la organizacion de tal manera que se maximicen las relaciones con estas comunidades.
12.4. Revisar la informacion y responder los comentarios en las redes sociales.

Realizar los analisis correspondientes de las métricas o estadisticas para identificar acciones
que permitan promocionar mejor los productos y aumentar la efectividad de las campafias
promocionales.

Garantizar la disponibilidad de recursos a las areas bajo su cargo, con el fin de que se puedan
ofrecer servicios de alta calidad de forma oportuna y efectiva.

Representar a la Fundacion ante las areas de mercadeo, publicidad y servicio al cliente.
Cumplir con el Reglamento Interno de Trabajo.

Informar al jefe inmediato sobre cualquier novedad que se genere en el entorno de su sitio
de trabajo y que afecte el desarrollo normal de las actividades.

Presentar los informes de trabajo solicitados por el jefe inmediato.
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Continuacioén tabla 39.

Perfil de cargo- proceso de mercadeo

4. RESPONSABILIDADES

- Participar en la actualizacién de la identificacion de
peligros, evaluacion y valoracion de riesgos.
- Participar en la construccion y ejecucion de planes de

accion.
SEGURIDAD Y SALUD ENEL | . promover la comprension de la politica en los
TRABAJO trabajadores.

- Informar sobre las necesidades de capacitacion y
entrenamiento en Seguridad y Salud en el Trabajo.

- Participar en la investigacién de los incidentes y
accidentes de trabajo.

- Participar en las inspecciones de seguridad.

- Propender por el cumplimiento de la politica de
calidad y de los objetivos de calidad.

- Fijar los criterios necesarios y suficientes para una
adecuada  implementacion,  mantenimiento vy
mejoramiento continuo del proceso respectivo, con
base en las directrices de la Alta Direccion.

- Gestionar los medios necesarios para la
implementacién de acciones que mejoren las
actividades asociadas al proceso.

- Analizar los indicadores del proceso.

- Identificar y controlar los riesgos del proceso.

- Presentar ante las instancias correspondientes los
resultados obtenidos del proceso.

CALIDAD - Velar por la adecuada implementacion, mantenimiento
y mejoramiento continuo del proceso.

- Apoyar y aportar de manera permanente en la
implementacién y mantenimiento del Sistema de
Gestion de la Calidad.

- Mantener actualizada y acorde a las necesidades del
proceso la documentacion.

- Brindar informacidn sobre la gestion, cumplimiento y
control de cada uno de los procedimientos del Sistema
de Gestion de la Calidad.

- Identificar los riesgos para el Sistema de Gestion de la
Calidad.

- Informar y aportar en el cumplimiento de las acciones
establecidas.
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Participar en las capacitaciones, asesorias Yy
seguimientos relacionadas con el Sistema de Gestion
de la Calidad.

Dar cumplimiento a las politicas definidas por el SIG.
Definir y ejecutar acciones correctivas y de mejora
continua de acuerdo con las necesidades del proceso
Medir el desempefio de los procesos a través de las
actividades de control y seguimiento

Dar respuesta a las PQRDS en los tiempos establecidos
y elaborar los planes de mejoramiento

Asegurar la disponibilidad de los registros para la toma
de decisiones

Atender las auditorias internas y externas.

Solicitar los recursos (humanos, financieros,
tecnoldgicos) necesarios para el funcionamiento
efectivo de la prestacion de los servicios del proceso
que lidera.

Reportar la identificacion de productos o servicios no
conformes y la toma de acciones

Identificar, analizar, gestionar, implementar y
comunicar los cambios en el proceso.

MAQUINARIA, EQUIPO E
INSTALACIONES

Cuidar los equipos de computo y activos fijos de la

organizacion.

- Velar por la organizacion adecuada de los equipos e

instalaciones del area.

INSUMOS DE INFORMACION

Mantener absoluta reserva sobre los documentos y
comunicaciones del area.

Generar informes relacionados con los procesos a su
caro.

5.AUTORIDAD

obtenidos.

y de mejora.

- Liderar el cumplimiento de lo establecido en los procedimientos.
- Solicitar la retroalimentacién de las actividades asignadas y el impacto de los resultados

- Asignar la elaboracion de los documentos o la identificacion de mejoras.
- Emitir recomendaciones para la mejora continua.
- Aprobar los tratamientos a los servicios no conformes y/o acciones correctivas, preventivas
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Continuacion tabla 39.

Perfil de cargo- proceso de mercadeo

- Solicitar la toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora para el proceso cuando lo
considere pertinente.

- Aprobar los planes de auditorias internas para su proceso.

- Revisar desde el punto de vista técnico la documentacion asociada al proceso bajo su
responsabilidad.

Para ofrecer un panorama acerca de este nuevo proceso en cuanto al posible salario que podria
recibir el profesional, se llev6 a cabo una busqueda web en talent.com y en dos paginas web: la
primera de ellas es la del gobierno de Colombia donde da a conocer una escala salarial del personal

administrativo y asistencial segun la resolucion 424 y la segunda, es la pagina del ICBF.

En la siguiente figura 19, ilustra el valor del salario que gana un profesional universitario en

Colombia con 2 afios de experiencia relacionada:

Figura 19.

Escala salarial personal administrativo y asistencial. Adaptado de
https://www.datos.gov.co/Salud-y-Protecci-n-Social/ESCALA-SALARIAL-PERSONAL-
ADMINISTRATIVO-Y-ASISTENC/pna6-epm6

ABOGADO EXTERMO PARADEF.. 1 Titulo profesional Universitario... % 4,200,000 AREA ADMIMISTRATIVA
PROFESIONAL DE LA SALUDES... 1 Titulo Profesional en areasdel... % 4,200,000 AREA ADMINISTRATIVA
PROFESIONAL ESPECIALIZADO ... 2 Titwlo Profesional Universitario... % 3,605,000 AREA ADMINISTRATIVA
PROFESIONAL UNIVERSITARIO ! Titwlo Profesional Universitario... | $ 3,296,000 AREA ADMINISTRATIVA
PROFESIONAL UNIVERSITARIO 2 Titwlo Porfesional Universitario... | $ 2,781,000 AREA ADMINISTRATIVA
PROFESIONAL UNIVERSITARIO 3 Titwlo Profesional Universitario... % 2,369,000 AREA ADMINISTRATIVA
CONDUCTOR. 1 Experiencia especifica minima ... $ 2,068,000 AREA ADMINISTRATIVA
CONDUCTOR DE AMBULANCIA. 2 Experiencia especifica minima ... | $9.000 VALOR HORA AREA ADMINISTRATIVA

TECNICO. 1 Certificado en formacion tecnic... | % 2,000,000 AREA ADMINISTRATIVA


https://www.datos.gov.co/Salud-y-Protecci-n-Social/ESCALA-SALARIAL-PERSONAL-ADMINISTRATIVO-Y-ASISTENC/pna6-epm6
https://www.datos.gov.co/Salud-y-Protecci-n-Social/ESCALA-SALARIAL-PERSONAL-ADMINISTRATIVO-Y-ASISTENC/pna6-epm6
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En la pagina talent.com, figura 20 y 21, refleja los salarios en Colombia en el afio 2020 en varias
profesiones, por lo tanto, se escogid el oficio mas relacionado con el proceso de mercadeo y se
obtuvo la siguiente informacion:

Figura 20.

Salarios Marketing y Ventas. Adaptado de https://co.talent.com/salary.

‘ Marketing y Ventas $2.004.358

Basado en 8.742 salarios
Community Manager $1.500.000 Redactor $1.500.000
Director Creativo $3.000.000 Marketing digital $1.862.500
Analista de Marketing $1.881.000 Coordinador de Marke.. $2.500.000
Gerente de Marketing $3.000.000 Relaciones PUblicas $1.275.000
Gerente de Cuentas $2.236.250 Analista de Ventas £1.500.000
Asesor de ventas $877.803 Ingeniero de Ventas $2.000.000
Gerente de ventas $3.500.000 Representante de vent.. $1.428.454

Figura 21.

Salario Ingeniero Industrial. Adaptado de https://co.talent.com/salary.

u Ingenietia $2.479.364

Basado en 5.515 salarios

Ingeniero Biomédico $2.000.000 Ingeniero Quimico $2173.000

Ingeniero Civi $2.750.000 Ingeniero de disefio $2.500.001

Ingeniero eléctrico $2.400.000 Ingenierc ambiental $2.200.000

I Ingeniero Industrial $2.000.000 I Ingeniero mecanico $2.250.000

Ingeniero de proyectos $2.500.001 Ingeniero de software $3.000.000
Ingeniero en sistemas $3.500.000

Por ultimo, se realiz6 la basqueda en el portal web del ICBF (Instituto Colombiano de Bienestar

Familiar, figura 22), donde por medio de un Excel dan a conocer la escala salarial del 2019.


https://co.talent.com/salary
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Figura 22.

Escala salarial ICBF. Adaptado de https://www.icbf.gov.co/escalas-icbf-20109.

salarios_2019 ICBF - Excel O Buscar -

Archivo Inicio Insertar Dibujar Disposicion de pagina Formulas Datos Revisar Vista Programador Ayuda

& Arial i A A === Q\C7V EE’ Niirmero . ﬁ @ E} @In.ser.tar -

E@ i N kK 5§ & A === == = Of pop | &0 .00 Formato Dar formato Estilos de %Ellmmar "

= =" Yo ss===5 8" =R 0020 ondicional ~ como tabla~  celda ~ [=] Formato ~
Portapapeles T Fuente ] Alineacién [ Mimero ] Estilos Celdas
39 7 I

A B c D E H | 1 o] P Q 5 T

25 |ASESOR 1020 16 10 9,161,181 9,161,181 91,611,810[16.88) 20.33 | 1.69 1,862,414,332| 15,520,118
26 |ASESOR 1020 15 1 8,337,270 8,337,270 8,337,270(16.88| 20.33 | 1.69 169,481,805 14,124 317
27 |JEFE DE OFICINA ASESORA DE JURIDICA | 1045 16 2 9,161,181 4,580,581| 13,741,772 18,322,362|22.88| 26.33 | 217 482,417,038| 20,100,710
28 Subtotal 17 162,216,458 3,407,699,561
29 Nivel Profesional
30 |PROFESIONAL ESPECIALIZADD 2028 24| 27 7,674,783 207,219,141|16.89| 20.34 | 1.69 4,215,510,278| 13,010,834
31 |PROFESIONAL ESPECIALIZADD 2028 21 28 6,262,849 175,360,772|16.89| 20.34 | 1.69 3,567,387,248| 10,617,224
32 |PROFESIONAL ESPECIALIZADD 2028 19 79 5,468,653 431,225 687|16.89| 20.34 | 1.69 8772,530,890| 9,253,725
33 |PROFESIONAL ESPECIALIZADD 2028 17| 591 4,712,047 2784,819,777|16.89| 20.34 [ 1.69 | 56652,278,038| 7,888,185
34 |PROFESIONAL ESPECIALIZADD 2028 16 51 4,479,891 228,474,441|16.89| 20.34 | 1.69 4547,912,107| 7,584,628
35 |PROFESIONAL ESPECIALIZADD 2028 15 94 4,155,197 390,588,518|16.89 | 20.34 | 1.69 7,945,838,903| 7,044,183
36 |PROFESIONAL ESPECIALIFADD 2028 14 G 3,758,304 22,549,824(16.89| 20.33 | 1.69 458,424,688| 6,367,010
37 |PROFESIONAL ESPECIALIFADD 2028 13| 138 3,511,975 484,652,550|16.89| 20.34 | 1.69 9,859,406,789| 5,953,748
38 |PROFESIONAL UNIVERSITARIO 2044 11| 208 3,055,244 635,490,752|16.89| 20.34 [ 1.69 | 12,977,945,669| 5,179,465
39‘PROFESIONALUNNERSI‘I’ARIO 2044 ] T 2,835,071 1,068,821,767(16.89| 20.34 | 1.69 | 21,743,305,768| 4,808,213
40 [PROFESIONAL UNIWVERSITARIO 2044 8] 628 2. T18.070 1,706,947,960(16.89| 20.34 | 1.69 | 34,724,864,865| 4,607,864
41 [PROFESIONAL UNIVERSITARIO 2044 7| 3028 [ 2.589.328 7,840,485,184|16.89| 20.34 | 1.69 | 159,500,930,824| 4,389,612
42 2044 1 373 1004, 043 691,102,979|16.89| 20.33 [ 1.69 | 14,049,717,968| 3,138,900
43 |DEFENSOR DE FARILLA 2125 17| 1,417 | 4.712.047 6,676,970,599|16.89| 20.34 [ 1.69 | 135,831,265,621| 7,988,195
44 7,045 23,344,708,951 474,897,319,654
45 Nivel Técnico
46 |TECNICO ADMNISTRATVO 3124 18] 51 2,845,090 145,099,590)16.89|20.34 | 1.69 | 2851,795.875| 4,823,198
47 |TECNICO ADMNISTRATVO 3124 17 4 2,588,998 106,148,918 16.89|20.34 | 1.69 | 2159.413714| 4,389,052
48 |TECNICO ADMNISTRATVO 3124 16| 19 2418440 45,950,360 1688|2034 | 169 934,779,547| 4,088,810
49 |TECNICO ADMNISTRATVO 3124 15| 82 2,140,471 175,518,622|1688|2034 | 169 | 3570618773 3628578
50 | TECNICO ADMINISTRATIVO 3124 14 13 2,048,055 26,624,715|16.88| 2034 | 169 541,633,168| 3,472,007
S _lTComcn ADRUMICTT AT M 2474 47 no 1 Q7F 2824 A02 F2R B2 dconl an 24 160 2 020 AN0T DOL 2 A0SO

AUMTO-MINH-1011-06-06-19-4,5%

4

Para concluir esta informacion, el salario aproximado del nuevo perfil creado para el proceso
de mercadeo es de $2°400.000 hasta $2°700.000.

Nota: Cabe resaltar que estos valores salariales estan sujetos a decision por parte de la
Fundacidn, es decir, solo se realiz6 la busqueda para que la entidad tuviera un conocimiento de

dichos salarios.
6.3.3. Actividad 3: Formulacion indicadores de gestion para el proceso de mercadeo.
Cabe resaltar, que, en la caracterizacion del proceso, se disefié un espacio para el seguimiento

y medicion de este, pero, aunque ya se encuentre diligenciado anteriormente, este aspecto se


https://www.icbf.gov.co/escalas-icbf-2019

MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS MISIONALES Y DE APOYO-FUNDESTAR
107

desarroll6 como Gltima actividad para tener mas certeza, informacion y conocimiento del como se
podria medir. Por consiguiente, se dan a conocer los indicadores que fueron formulados y

disefiados para este nuevo proceso:

Tabla 40.

Indicadores-Proceso de mercadeo

Nombre del indicador Descripcion Meétodo de calculo Meta
Mide el cumplimiento | (Presupuesto de mercadeo
Ejecucion presupuestal | respecto a la ejecucion del | ejecutado) / (Presupuesto de

de mercadeo presupuesto  programado | mercadeo programado) *100 | 90%
para las correspondientes
actividades.

(NUumero de recursos
Cumplimiento en la | Mide el cumplimiento de | monetarios  obtenidos) /

obtencion de recursos. | los recursos obtenidos. (NUumero de recursos | >80%
monetarios programados)
*100

Determina la proporcion de
Comunidad seguidores obtenidos | No. total de visitantes en cada | >200
mediante las estrategias | red social*
llevadas a cabo por las
redes sociales.

Nota: la medicidon de este nuevo proceso fue incorporada en la hoja de vida de indicadores

(Apéndice 33).

*Nota: Se sugiere a la Fundacion al momento de recibir alguna donacion o el ingreso de un aliado
estratégico determinar la fuente donde tuvo conocimiento de la Fundacion, para que en un futuro
logren identificar los donantes o aliados provenientes de las redes sociales y poder hacer

seguimiento de la efectividad de la visibilidad a través de esos medios.
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6.4. Propuesta 4: Redisefio del sistema de indicadores de Fundestar
6.4.1. Actividad 1: Revision documental de cada proceso misional y de apoyo

Al iniciar se hace una revision de todos los documentos de los procesos a trabajar los cuales
son los misionales y de apoyo, esto se hace para recolectar la mayor informacion posible de cada
proceso para saber de qué se encarga cada proceso, la funcion que tiene cada uno de estos en el
actuar de la Fundacién, los subprocesos que hay inmersos en estos, las actividades que se realizan

en ellos, las personas que estan a cargo de cubrir cada proceso y otros aspectos mas.

6.4.2. Actividad 2: Reformulacion de los indicadores para cada proceso

Luego de recolectar toda la informacién separada de cada uno de los procesos, se realizaron los
indicadores de gestion para cada uno de ellos, los cuales permiten obtener informacién en tiempo
real, de forma oportuna y adecuada, ya que medir el grado aceptable de precision de los resultados
alcanzados junto con los desfases de los objetivos propuestos de la Fundacion permite la toma de
decisiones orientadas a la mejora continua y a su vez reorienta la gestion antes de que las
consecuencias afecten significativamente los resultados. Dicha formulacion se realizé en el

formato titulado: Hoja de vida de indicadores, el cual contiene los siguientes aspectos:

Proceso: nombre del proceso al cual se le formulara el o los indicadores.

e Tipo de proceso: misional o de apoyo

e Objetivo del proceso: identifica la finalidad del proceso.

e Nombre de indicador: debe ser preciso y claro

e Definicion del indicador: informacion que detalla el para que se mide el indicador.

e Método de calculo: expresion matematica que se lleva a cabo para realizar el calculo del

indicador.



MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS MISIONALES Y DE APOYO-FUNDESTAR

109

e Frecuencia de medicion: da a conocer cada cuanto se toman los datos.

e Unidad de medida: Especifica la unidad de medida a utilizar.

e Meta: valor numérico deseado y desafiador, es decir, lo que se espera alcanzar cada vez

que se evalta un indicador.

e Sentido: expresa la tendencia que debe tomar el indicador con respecto a la meta.

Responsable de medicion: Persona asignada para ejecutar el indicador propuesto.

La hoja de vida de los indicadores se puede ver en el Apéndice 33, donde se encuentra todos

los aspectos correspondientes a los indicadores que se daran a conocer en la siguiente tabla 41:

Tabla 41.

Indicadores y proceso al que pertenece.

Indicador

Proceso

Cumplimiento de proyectos

Reinsercion escolar

Cobertura de los programas

Efectividad de los talleres

Usuarios atendidos por programas

Variacion anual de personas usuarias atendidas
Cumplimiento del componente Psicosocial
Percepcion del servicio

Quejas

Servicios de educacién inicial para nifios y nifias
Cumplimiento de necesidades

Cumplimiento de nifios y nifias con soporte de
afiliacion de seguridad social.

Cumplimiento de nifios y nifias con soporte de
vacunas

Enfermedades prevalentes de nifios y nifias
Proporcion de pedidos con inconformidad
Ejecucion presupuestal de compras

Ausentismo laboral

Vacantes no cubiertas

Tasa de accidentabilidad

Rotacion de personal

Eficacia de PQDRSF

Seguimiento de las no conformidades reportadas

Gestion de proyectos
Gestion de proyectos
Gestion de programas
Gestion de programas
Gestion de programas
Gestion de programas

O O00O00O

G.

. programas subproceso psicosocial

. programas subproceso psicosocial

. programas subproceso psicosocial

. programas subproceso pedagogico

. programas subproceso pedagdgico

. programas subproceso salud y nutricion

. programas subproceso salud y nutricion

programas subproceso salud y nutricion

Gestidn de compras
Gestion de compras
Gestion talento humano
Gestion talento humano
Gestion talento humano
Gestion talento humano
Gestion de calidad
Gestion de calidad
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Continuacioén tabla 41.

Indicadores y proceso al que pertenece.

Eficacia del sistema de gestion Gestion de calidad
Recuperacion de cartera Gestion financiera y contable
Ejecucion del presupuesto Gestion financiera y contable
Razon corriente Gestion financiera y contable
Rentabilidad sobre el patrimonio Gestion financiera y contable
Cantidad de las quejas Gestion de sis. informacion
Atenciones priorizadas registradas Gestion de sis. informacion

Nota: todos los indicadores mencionados son totalmente nuevos, debido a que los que ya estaban

establecidos en la Fundacion, no cumplian como tal el objetivo que tiene un indicador de gestion.

6.5. Propuesta 5: Actualizacion del organigrama de Fundestar

6.5.1. Actividad 1: Revision del manual de perfiles de cargo
Para el cumplimiento de dicha propuesta, se examina minuciosamente el manual de perfiles de
cargo, para indagar las funciones que estos deben realizar en cada uno de los procesos de la

Fundacioén y asi poder ir desencadenado toda la estructura organizacional de la Fundacién.

6.5.2. Actividad 2: Actualizacion de la estructura organizacional de acuerdo con la
revision y contenido presente en el manual de funciones

Al poseer toda la informacién de los cargos de la Fundacion para el Fomento, Desarrollo y

Bienestar de la Comunidad y las funciones a realizar de cada uno de ellos, se actualizé toda la

estructura de la organizacion teniendo en cuenta que se incorporaron dos procesos nuevos los

cuales son: compras y mercadeo. Para el primer proceso mencionado, la Fundacién tomo la

decision de separarlo del proceso financiero y contable debido a que el proceso de compras estaba

inmerso en este proceso Yy a raiz de una auditoria externa realizada a finales del afio pasado, esta
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dio como oportunidad de mejora, separar el subproceso de compras para que este quedard como
un nuevo proceso de apoyo en la Fundacién. El segundo proceso incorporado es el proceso de
mercadeo el cual se cred con el proposito de incorporar nuevos clientes y aliados estratégicos,

generar recursos y dar a conocer mucho mas el nombre de la Fundacion.

En la figura 23, se observa el organigrama actualizado, tomando como punto de partida la
representante legal, desenlazando cada cadena de mando que se deja ver en cada area de Fundestar
y cOmo estas van conectadas de acuerdo con las funciones o relaciones jerarquicas que se llevan a

cabo y que se presentan en el manual de perfiles de cargo de la Fundacion.

Figura 23.

Organigrama actualizado-Fundestar.
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Junto con la nueva estructura organizacional, se realizé la actualizacion del mapa de procesos,
para identificar la interrelacion de todos los procesos que realiza la Fundacion (EI mapa de
procesos fue desarrollado mediante las indicaciones dadas por la Fundacion). A continuacion, en

la figura 24, se da a conocer lo mencionado anteriormente:

Figura 24.

Mapa de procesos actualizado.
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Gestion de Calidad
Gestion de Compras

Mejora continua

6.6. Propuesta 6: Disefio del plan de mantenimiento de Fundestar
Continuando con el desarrollo de esta propuesta de mejoramiento se da a conocer las siguientes

actividades:
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6.6.1. Actividad 1: Revision de la hoja de vida de los equipos para determinar cuales
de ellos seran los mas criticos junto con el acompariamiento del profesional que
posea el conocimiento del tema a tratar.

Para obtener la informacidn necesaria para dicho plan se procede a examinar las hojas de vida
de todos los equipos que posee la Fundacién con el asesoramiento y recomendaciones de uno de
los profesionales que posee conocimiento del tema, y asi revisar de todos los equipos cuales son
los que tienen alta criticidad, debido a que algunos de estos contienen informacion valiosa de la
entidad, por consiguiente, algin dafio presentando en el que se pierda dicha informacion generaria
retraso en las actividades y el normal desarrollo de estas, por lo tanto, estos equipos son
considerados criticos y los demas, no criticos para poseer un mayor orden para la posterior
realizacion del plan de mantenimiento. La siguiente tabla 42, da a conocer los equipos que se

consideraron criticos:

Tabla 42.

Equipos criticos de Fundestar.

Tipo Serial Ubicacion
Computador todo en uno 609SHGQ001247 Representante legal
Computador todo en uno PCOMATLY Directora administrativa
Computador todo en uno 8CC7070JW3 Tesorera

Computador escritorio 102SN16049 Contabilidad
Computador escritorio 102S5N16049 Talento Humano
Router 136B2302054 Rack
Switch CN72GNRO02D Rack
RouterBoard 762306DD3FA7/703/r2 Rack
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Continuacioén tabla 42.

Equipos criticos de Fundestar.

DVR (Grabador de video 3E0010APBQF1H2B Rack
digital)
UPS MONOFASICA E1708058959 Rack
Servidor MJO7SSME Contabilidad

6.6.2. Actividad 2: Formulacién de las estrategias a llevar a cabo en el plan de
mantenimiento, junto con el disefio de los formatos necesarios e instructivos y la
estructura que contiene un programa

Después de hacer la revision de la hoja de vida de los equipos se empieza a idear estrategias
para la realizacién del plan de mantenimiento; principalmente se realiza un plan de mantenimiento
preventivo a los equipos y la infraestructura, el primero con el fin de alargar la vida util de estos y
el segundo mantener en buen estado las instalaciones donde se encuentra ubicado Fundestar, todo
esto para que se lleve a cabo de la mejor manera los servicios que presta la Fundacién y sus
actividades se desarrollen con total normalidad; las estrategias implementadas fueron las

siguientes:

Para los equipos (28 equipos aproximadamente):

e Mantenimiento auténomo: consiste en que cada funcionario que tenga a su disposicién
uno de estos equipos, realice diariamente ciertas actividades para evitar el deterioro de este,
mediante una operacion correcta. Para esta estrategia se disefié un formato el cual va a ser
diligenciado al final de cada semana laboral, pero como se mencioné al inicio, cada

actividad debe realizarse diariamente (ver Apéndice 34).
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e Inspecciones preventivas: consiste en revisar cada cierto periodo de tiempo, el estado
actual de los equipos criticos y demas equipos a través de actividades de mantenimiento

preventivo (ver Apéndice 35).

Cabe mencionar que para cada formato se realizé un instructivo el cual les facilita el desarrollo
de lo mencionado anteriormente, a las personas encargadas de dicho diligenciamiento, debido a

gue contiene un paso a paso.

Para la infraestructura:

e Inspecciones a infraestructura fisica: esta estrategia consiste en llevar a cabo
inspecciones visuales y algunas actividades a cada area del inmueble, por lo tanto, se

ejecutd un formato el cual contiene lo mencionado (ver Apéndice 36).
6.6.3. Actividad 3. Formulacion de los indicadores para el plan de mantenimiento

Ya finalizada las dos actividades de esta propuesta, se realizan ciertos indicadores para que la
organizacion esté al tanto del cumplimiento y eficacia de dicho plan de mantenimiento, ademas de
saber si los fallos o averias presentadas en los equipos son atendidos oportunamente. Los

indicadores formulados fueron los siguientes:

e Mantenimiento preventivo en equipos (MPE): Este indicador permite evaluar la
cantidad de equipos a los cuales se les realiza un mantenimiento preventivo sobre el
total de estos; esto sirve para analizar si se tiene un plan controlado donde todos los

equipos reciban dicho mantenimiento y su vida util se incremente.

Numero de equipos que se les realiza mantenimiento preventivo
MPE = - - * 100
Numero total de equipos
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e Disponibilidad de los equipos (DIS): Por medio de este indicador, se da a conocer el
indice de disponibilidad, el cual representa el porcentaje de tiempo en que los equipos

quedaron a disposicién del contratista externo de mantenimiento.

Total de horas calendario — Horas de mantenimiento
DIS = - * 100
Total de horas calendario

e Atencidn a las solicitudes de reportes (ASR): Por medio de este indicador se daré a
conocer el porcentaje de fallos o averias que fueron atendidas sobre el total de fallas o
averias reportadas en el semestre, lo que permite determinar si se esta ejecutando parte

de las estrategias del manteamiento.

No. de fallos o averias atendidas
ASR = - * 100
No. de fallos o averias reportadas

Para tener un mayor detalle de toda la propuesta realizada para el plan de mantenimiento, se
recomienda observar el Apéndice 37, donde se da a conocer toda la estructura que fue llevada a

cabo junto con los apéndices que fueron nombrados en cada estrategia.

7. Socializacion de la aplicacion de las mejoras propuestas
El trabajo final que se llevo a cabo en la Fundacion para el Fomento, Desarrollo y Bienestar de
la Comunidad se socializ6 ante el personal profesional con la finalidad de lograr entendimiento de

las mejoras implementadas y la correcta aplicacion de las herramientas propuestas en este.

Para dar inicio con el trabajo desarrollado, se realiz6 en primera instancia, la socializacién del
plan de mantenimiento el dia 15 de octubre del 2020 en las horas de la mafiana, esta fue dirigida
al sistema de gestion de Fundestar y al sistema de gestion de Calidad (reunién virtual por medio

de la aplicacion Google Meet) donde se expuso el objetivo, las estrategias disefiadas, los formatos
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creados y demas aspectos correspondientes. La presentacion brindada a los dos sistemas de la

Fundacion se encuentra en el Apéndice 38.

Por altimo, el dia 28 de noviembre del 2020 en las horas de la mafana, se socializé ante la
directora administrativa, la Ingeniera Zulima Andrea Rueda Moros, ante el proceso de sistemas
integrados de gestion, la Ingeniera Erika Johanna Maldonado Camacho (Tutora del presente
proyecto), ante el proceso de calidad, la Ingeniera Rosita Pinzon Ospitia y ante el proceso de
proyectos (I+D), el Ingeniero Jaime Alberto Ruiz Yepes, todas las mejoras implementadas en la
Fundacion junto con la herramienta propuesta en una de ellas, dando a conocer cada actividad

desarrollada y el impacto que gener6. La presentacion brindada se encuentra en el Apéndice 39.

8. Evaluacion de las mejoras implementadas
Para dar cumplimiento al objetivo especifico planteado acerca de la evaluacion de las mejoras
implementadas, se da a conocer un grupo de indicadores, los cuales permiten medir el resultado
que tuvieron estas durante la intervencion, cabe resaltar que algunos de los indicadores seran
tomados del diagnostico realizado en el presente proyecto para visualizar el impacto generado, se
disefiaran otros para completar dicha evaluacion, y a su vez, se recopilaran algunos indicadores
implementados en la Fundacion. En la tabla 43, se da a conocer la relacion de los resultados

obtenidos al inicio y final del presente proyecto.

Indicador 1

Numero de procesos estandarizados

Numero total de procesos

Nota: indicador tomado de la tabla 19, item 4.2.3.
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Indicador 2

Planes de acciones eficaces

Total de planes de accién

Nota: indicador tomado de la tabla 19, item 4.2.3.2

Indicador 3

Numero de equipos que se les realiza mantenimiento preventivo

Numero total de equipos

Nota: indicador tomado de la tabla 24, pag. 53.

Indicador 4

Total de horas utilizadas en el mantenimiento al mes

Total de horas laborales en el mes

Nota: indicador tomado de la tabla 24, pag. 53.
Indicador 5

Numero de estrategias ejecutadas para visibilizar la Fundacion

Numero de estrategias planteadas para visibilizar la Fundacién

Indicador 6

Numero de procesos misionales y de apoyo que se les realiza medicion de sus metas

Numero total de procesos misionales y de apoyo

Indicador 7

Presupuesto ejecutado

Presupuesto programado Fundestar
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Nota: Indicador tomado del proceso financiero y contable, tabla 23. (Para la evaluacién de este
indicador se tomaron los meses de junio-Inicio del proyecto y octubre-Final del proyecto).

Indicador 8

Efectividad de informes técnicos
Total de informes técnicos

Nota: Indicador tomado del proceso de programas (Para la evaluacion de este indicador se

tomaron los meses de junio-Inicio del proyecto y octubre-Final del proyecto).

Tabla 43.

Relacion de resultados al inicio y final del proyecto.

Inicio del proyecto

Final del proyecto

1. Estandarizacion
2 _ 299
7

2. Acciones eficaces.

6 — 54, 5%
11 727

3. Mantenimiento preventivo de equipos.

0 _ on
28

4. Tiempo de mantenimiento.
28 2%
176

5. Visibilizacion de la Fundacién.

0%

6. Medicidn de los procesos.

2
7=29%

1. Estandarizacion

7 = 100%
7
2. Acciones eficaces.
2 = 81,8%
11
3. Mantenimiento preventivo de equipos.
2 _ 50
28
4. Tiempo de mantenimiento.
22 4%
176

5. Visibilizacion de la Fundacion.

3—750/
1= 0

6. Medicién de los procesos.

7
- = 100%
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Continuacioén tabla 43.

Relacién de resultados al inicio y final del proyecto

7. Cumplimiento presupuesto. 7. Cumplimiento presupuesto.
553.525.000 — 50% 538.500.000 _ 48.6%
1.107.050.000 1.107.050.000
8. Efectividad de informes. 8. Efectividad de informes.
E =64.7% E = 94.1%
17 17

En la tabla 43 se observa en la columna de la izquierda los resultados de los indicadores
mostrando como se encontraba la Fundacion al inicio del proyecto, y en la columna derecha los
resultados de los indicadores al final del proyecto. Podemos evidenciar en el primer indicador (1)
un resultado del 29%, lo que indica que la Fundacion no poseia una estandarizacion clara en sus
procesos misionales y de apoyo, lo que en ocasiones como se menciond en el transcurso del
presente proyecto, generaba variabilidad en el normal desarrollo de las actividades que cada
proceso tenia; con la implementacién de la propuesta, la mejora obtenida fue del 100%, ya que se
formuld, organizo y se disefié un paso a paso de cada procedimiento de los procesos presentes en
la Fundacion, lo que generé menor variabilidad de los procesos al ser mas clara la realizacion de
cada una de las actividades con una secuencia facil de interpretar y de desarrollar. En el segundo
numeral (2) se evidencia un resultado del 55%, este porcentaje refleja las acciones eficaces que la
Fundacion habia ya desarrollado antes de que los autores del proyecto iniciaran su practica; de este
indicador se analizaron las demas acciones faltantes, por consiguiente la mejora plasmada fue del
72% debido a que se implementaron acciones en las que se deja ver, la creacion del proceso
comercial y el disefio de un plan de mantenimiento para los equipos e infraestructura, estas dos

implementaciones fueron sugeridas por las auditorias realizadas en Fundestar, es decir, se tomd
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como una oportunidad de mejora. En el tercer numeral (3) da como resultado un 0%, lo que deja
ver gque en Fundestar no realizaban ningun plan de mantenimiento preventivo para sus equipos e
instalaciones lo que conlleva que siempre que haya un fallo o averia de alguno de estos se proceda
a realizar un mantenimiento correctivo; con la mejora implementada se observo un aumento con
un 85% en el mantenimiento preventivo de los equipos, puesto que se realizd un plan de
mantenimiento para la mayoria de equipos revisando su criticidad el cual permite que siguiendo
todas las indicaciones y llevando correctamente dicho plan, la Fundacion se beneficie debido a que
sus equipos van a tener un mejor rendimiento y van a optimizar Sus recursos, puesto que
necesitaran menos mantenimientos correctivos a los que hacian antes de implementar esta mejora,
lo mismo pasa con la infraestructura, en donde se realizan ciertas inspecciones y actividades para
minimizar la ocurrencia de algin suceso que perjudique tanto los equipos como la integridad del

personal.

En el numeral cuatro (4) nos da un porcentaje del 27% respecto al tiempo utilizado en el dicho
mantenimiento debido a que ciertas reparaciones llevaban demasiado tiempo en realizarlas, con
esta mejora se redujo en un 14% este indicador lo que nos prevé que gracias al plan de
mantenimiento preventivo los tiempos de espera en la realizacion de las mejoras en los equipos se
redujeron, ademas de que el tiempo de vida de estos se alarga si se cumplen todas las

recomendaciones y paso a paso que contienen para cada equipo en dicho plan.

Respecto al numeral cinco (5), titulado: visibilizacion de la Fundacion, este al inicio del
proyecto arrojé un 0%, ya que Fundestar dentro de sus departamentos no se estimaba algun tipo
de procedimiento, estrategias o iniciativas de promocidn, que manifestaran el buen servicio social
que esta presta, por consiguiente, al final del proyecto se obtuvo 75% mejora, ya que se

implemento dentro del proceso comercial creado, algunas estrategias de las cuales 3 de ellas fueron
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ejecutadas. En el numeral seis (6) nos da un resultado del 29% en el indicador de medicidn de los
procesos debido a que la mayoria de procesos no tienen indicadores 0 estos no son precisos para
tener una correcta medicion de estos, con la mejora que se implementa, la cual da un 100% se
crean indicadores de gestion para cada uno de los procesos a tratar y asi puedan ser medidos de
una manera eficaz y tener un control sobre estos para saber si se estd obteniendo las metas
plasmadas o de lo contraria ejecutar acciones de mejora para estos de acuerdo a las falencias que
se encuentren. Continuando con el numeral siete (7), al inicio del proyecto, el cumplimiento del
presupuesto era del 50% (La meta de Fundestar es no sobrepasar el 40%), por lo tanto, la
Fundacion no maneja adecuadamente su presupuesto, con las mejoras implementadas (programa
de mantenimiento, planeacion estratégica, procedimiento de compras) se logra disminuir en un
1.4% el indicador al final de proyecto, es decir, el cumplimiento del presupuesto en el mes de
agosto fue del 48.6%; Finalmente el numeral ocho (8), refleja que la efectividad de los informes
al inicio del proyecto era del 70.6% ya que en los subprocesos del proceso de programas, no eran
claras las actividades a realizar, lo que ocasionaba que los informes se retrasaran en su entrega
final, por consiguiente, a cada uno de los subprocesos se les realiz6 el paso a paso

(procedimientos), tanto escrito como visual (diagrama de flujo) y la mejora obtenida fue del 94.1%.

9. Conclusiones
Desde el diagnostico inicial se pudo comprender todos los procesos de la Fundacién para el
Fomento, Desarrollo y Bienestar de la Comunidad y la forma en que se realizan sus actividades
todos los dias, a su vez, se permitié conocer cualitativamente mediante los informes de las
auditorias tanto interna como externa, el desarrollo de la matriz DOFA, entrevistas, lista de
chequeo de condiciones iniciales la cual arrojé un 89,79%, el diagrama causa-efecto y conocer

cuantitativamente a través de indicadores proporcionados por la Fundacion y otros formulados por
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los autores, lo cual fue gran utilidad ya que en ellas se abordaron ciertos hallazgos encaminados a
la calidad esperada por Fundestar, los cuales fueron: inicialmente la Fundacion presentaba 11
oportunidades de mejora, de las cuales 6 de ellas ya estan abiertas, es decir, un 54,5% ; dentro de
ellas se contemplaban ciertas acciones que la Fundacion ain no disponia de un posible resultado
(tener un solo cliente para el funcionamiento de sus servicios, la planeacion estratégica no estaba
alineada con el contexto de la organizacién y no contaban con un programa de mantenimiento

tanto para sus equipos como para su infraestructura).

Por medio de un analisis de la medicién del proceso de programas se pudo detallar que la
Fundacion presentaba algun tipo de inconveniente en la efectividad de sus informes técnicos
mensuales en cada subproceso, aproximadamente, un 64,7% de efectividad (la meta de Fundestar

es llegar a un 90%).

En el diagndstico inicial se evidencio la falta de control y seguimiento de los procesos, debido
a que la Fundacion no poseia indicadores entendibles, presentan falencias en la redaccion y
formulacidn, y esto causa que no haya una buena comprension, andlisis de la informacion y control

de los mismos.

Los hallazgos encontrados en el diagnostico estan relacionados con sugerencias de mejora
orientadas a implementar medidas que requieren poca inversién en la organizacion, pero que tienen
altos beneficios en términos de mejora continua, satisfaccion de sus clientes, crecimiento, norma
1SO:9001, etc.; en total fueron seis (6) propuestas de mejoramiento encaminadas a los términos
mencionados anteriormente, las cuales fueron: disefio de los diagramas de flujo en los
procedimientos de los procesos de la Fundacion, disefiar el mapa estratégico e indicadores de
desempefio, realizar la creacidn de un nuevo proceso (proceso de mercadeo), redisefiar el sistema

de indicadores de gestion, actualizar el organigramay por ultimo disefiar el plan de mantenimiento
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de Fundestar. Estas mejoras permiten a la Fundacién que la ejecucién de los procedimientos sean
mas claros con un paso a paso de cada uno de sus tramites, evitando confusiones, desinformaciones
e improvisaciones durante las actividades; el uso del método CMI es fundamental para la propuesta
implementada en lo relacionado a la planeacion estratégica, porque contiene todas las
caracteristicas que debe tener un adecuado sistema de control de gestion, por un lado, propone un
enfoque sistematico para transformar la estrategia de la Fundacion en una serie de objetivos
estratégicos y logra estos objetivos a través de sus propias iniciativas, y luego establece un sistema

de evaluacion integral para evaluar los factores clave de éxito.

Se ha disefiado un sistema con 33 indicadores que permitira a Fundestar descubrir falencias en
cada proceso misional y de apoyo y tomar medidas correctivas o preventivas para lograr una
mejora continua. A su vez, el levantamiento del proceso de mercadeo aporta a la Fundacion un
crecimiento en cuanto a su portafolio de servicios, ya que este permite atraer aliados estratégicos,

donantes, entidades privadas, entre otras.

Con la aplicacion de lo mencionado anteriormente, la Fundacion pudo obtener un nuevo
donante, el cual es, grupo EXITO, gracias a las estrategias del proceso de mercadeo; la efectividad
de sus informes técnicos en el proceso de programas paso a 94,1% y se logr6 desarrollar tres
oportunidades de mejora, es decir, un 81,8%, las cuales fueron dadas a conocer en la auditoria
externa del mes de noviembre del 2020. Después de implementar las 6 propuestas, se optimizaron
recursos economicos en Fundestar, ya que al inicio del proyecto el presupuesto ejecutado
sobrepasaba la meta establecida en un 10%, es decir, que era mayor lo que se consumia a lo que
se planteaba como meta y al finalizar el proyecto lo ejecutado se redujo en un 1.4%, es decir, se
obtuvo un ahorro de $15.025.000; se logr6é implementar un programa de mantenimiento a todos

sus equipos, por lo tanto, el indicador 3 (mantenimiento preventivo de equipos) paso a un 85%,



MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS MISIONALES Y DE APOYO-FUNDESTAR
125

por consiguiente, la parada de sus actividades fue menor, puesto que, el tiempo de mantenimiento

se redujo a un 14%.

Se realizaron dos socializaciones al personal de Fundestar, primeramente, se dio a conocer el
programa de mantenimiento, su importancia, las estrategias que se deben desarrollar por cada uno
de los funcionarios (diligenciamiento de formatos, desarrollo de actividades, entre otros) y la
creacion de cultura que debe tener la organizacién para lograr tener éxito con lo implementado; y
por ultimo, se informo de las demas implementaciones, donde se dio a conocer la importancia de
cada una de ellas para el buen funcionamiento y desarrollo de sus actividades diarias. En medio de
dicha socializacion, se informé a los autores del proyecto los resultados arrojados en la auditoria
realizada (de las 6 implementaciones, 4 de ellas fueron dadas a conocer en la auditoria externa

como oportunidad de mejora), donde arrojé un 0% de no conformidades.

Gracias a la realizacion del proyecto, se reforzaron los conocimientos de los autores obtenidos
a lo largo de sus procesos de formacion académica, obteniendo experiencia y formando una base

de habilidades en el desarrollo de la profesion como Ingenieros Industriales.

10. Recomendaciones
Evaluar toda la estructura de la organizacion relacionada con la toma de decisiones para
asegurar la descentralizacion de la Fundacion, ademas de considerar a todos los trabajadores y
tener en cuenta sus opiniones para que estos puedan ser participes en la toma de decisiones de
Fundestar.
Efectuar cada mes reuniones con las personas encargadas de cada proceso y la directora
administrativa de la Fundacion para asi poder tener un espacio en el cual se pueda compartir

informacidn sobre las acciones de mejora, cumplimiento de metas y el seguimiento de los procesos
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basandose en actividades ladicas que generen lluvia de ideas las cuales ayuden a combatir varias
inconformidades y falencias que la Fundacion para el fomento, desarrollo y bienestar presente.

Como la Fundacion tendra un nuevo proceso llamado mercadeo que se implementara en su
debido momento, se recomienda realizar un programa completo de mercadeo para efectuar todas
las estrategias planteadas por la direccion administrativa y las personas a cargo de dicho proceso,
ademas esté presente una introduccion, objetivos, investigacion de mercados y todo lo referente a
lo que contiene un plan de mercado, el cual pueda llegar a ser exitoso e igualmente poder cumplir
el propdsito para el cual fue creado dicho proceso.

Realizar una herramienta para que la Fundacion tenga una comunicacion interna y se pueda
garantizar una difusion efectiva de toda la informacion, ademas de permitir el intercambio de esta
en relacion con nuevos formatos a realizar para poder tener un seguimiento y control de los
documentos en el cual todos estos queden estandarizados y con esto poder optimizar el rendimiento
de los empleados.

Fomentar una cultura realizando capacitaciones y reuniones informativas y ludicas en cuanto al
tema de mantenimientos preventivos diarios a los trabajadores de la Fundacién y responsables de
realizar algunas actividades en cuanto a lo implementado en el plan de mantenimiento debido a
que varias actividades de la lista de chequeo se deben realizar constantemente, para que la vida

atil de los equipos se alargue y asi la Fundacion pueda prestar un excelente servicio.
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