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Resumen

Titulo; analisis y mejoramiento de los procesos de la asociacion recreativa de profesores de

la uis “arpruis””
Autor: wense steban bandera lugo™

Palabras clave: diagnostico, procesos, plan de mejoramiento, indicadores de desempenio,

Servicios.

Descripcion: El siguiente libro comprende un proyecto de grado desarrollado en la Asociacion
recreativas de Profesores de la UIS “Arpruis”, la cual es una asociacion sin animo de lucro que
ofrece a sus asociados e invitados servicios de recreacién y sano esparcimiento en sus sedes
recreativas Catay y Providencia en el municipio de Piedecuesta, Santander.

El trabajo de grado se desarroll6 analizando sus procesos y procedimientos haciendo uso de
herramientas cualitativas y cuantitativas para identificar la problematica y sus causas con el fin de
disefiar un plan de mejoramiento con multiples opciones que eliminarian las causas previamente
identificadas. Dichas soluciones fueron elaboradas con el fin de ser implementadas en el corto y
mediano plazo, ademas, estan focalizadas en fortalecer su funcionamiento interno puesto que
durante el diagnostico se encontrd oportunidades de mejora en sus distintos procesos, como son
comercial, administrativa, mantenimiento, operacion o produccion del servicio y seguimiento.
Posteriormente al disefio de las propuestas se presentaron ante la junta directiva para ser evaluadas
dando prioridad de implementacion a aquellas que tratara un problema de gran envergadura o diera
como resultado una solucion significativa.

Dentro de las propuestas aprobadas e implementadas se destaca las que estan relacionadas con el
funcionamiento organizacional, ya que sus procesos y procedimientos no estaban estandarizados
y las funciones del personal no se encontraban claramente establecidas y documentadas. Como
parte final se disefid y midié el impacto de las propuestas de mejora implementadas a través de un
sistema de indicadores de gestion, donde también brinda informacion util para tomar decisiones a
razon de mejorar de forma continua el funcionamiento de Arpruis.

* Proyecto de grado
™ Facultad de Ingenierias Fisico-mecanicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director: Juan
Camilo Lesmez, Ingeniero Industrial
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Abstract

Title analysis and improvement of the processes of the recreational association of professors

of the uis "arpruis””
Author: wense steban bandera lugo™
Key words: diagnostic, processes, optimization plan, performance indicators, services.

Description: The following text is a project of degree developed in the Recreational Association
of the Teachers UIS "Arpruis”, which is a non-profit association that offers its partners and guests
recreation services and healthy recreation in their recreational venues Catay and Providencia in
Piedecuesta City, Santander.

The bachelor work was developed analyzing its processes and procedures using qualitative and
quantitative tools to identify the problematic and its causes to design a plan of improvement with
multiple options that would eliminate the causes previously identified. These solutions were
developed to be implemented in the short and medium term, in addition, are focused on
strengthening their internal functioning since during the diagnosis found opportunities for
improvement in their various processes, such as Commercial, administrative, maintenance,
operation or production of the service and control. later to the design of the proposals were
presented to the directorate to be evaluated assigning implementation priority for those who deal
with a major problem or result in a significant solution.

Among the proposals approved and implemented, those related to the organizational functioning
stand out, because their processes and procedures were not standardized, and the functions of the
worker were not clearly established and Documented. As a final part a management indicator
system was designed and implemented to measure the impact of the improvements proposals. The
management indicator also provides useful information to make decisions in order to continuously
improve the performance of Arpruis.

* Bachelor Thesis
™ Faculty Physical-mechanics Engineering, School of Industrial and Business Studies. Director: Juan Camilo
Lesmez, Industrial Engineer
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Introduccion
La asociacion recreativa de profesores de la UIS “Arpruis”, fue fundada por profesores de
la UIS, en 1974, con el fin de disponer de un lugar que puedan recrearse, esparcirse sanamente y
tener encuentros para intercambio cultural. Para cumplir con esta mision Arpruis, compro la
Hacienda Catay y Providencia en Piedecuesta y fue adaptandola hasta el punto de ser una sede

recreativa donde a dia de hoy sigue prestando servicios para socios, invitados y empresas.

Arpruis no ha evolucionado de acuerdo a las necesidades de recreacion y bienestar de sus
posibles socios, debido a que su funcionamiento no esta enfocado en satisfacer las necesidades del
cliente, mejoramiento continuo. Los cuales son principios fundamentales para garantizar el
cumplimiento de objetivos. Aumentar la calidad de la oferta de la compafiia. Entre los beneficios
que trae las herramientas de mejoramiento continuo estd la conservacion y estudio del
conocimiento y la estandarizacién de procesos y procedimientos, donde el primero consiste en que
a través de la estructuracién de procesos y procedimientos el desempefio del funcionamiento no se
vea afectado por los cambios internos y/o externo que puedan ocurrir con el pasar del tiempo y el
altimo permite un mejor aprovechamiento de los recursos para el funcionamiento de la

organizacion.

A pesar de no contar con los criterios mencionados anteriormente Arpruis ha logrado
mantenerse en el tiempo y disponer de buena confiabilidad de sus servicios, pero en estos ultimos
afios, ha afrontado escenarios complejos, debido a la disminucion paulatina de socios y el poco
interés de los profesores planta en formar parte de la asociacion ha desembocado que el esfuerzo
empleado en la prestacion de servicios no corresponda con la cantidad de usuarios que hacen uso

de ellos.
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Debido a esto Arpruis se vio la necesidad de estudiar y analizar su funcionamiento para
disefiar propuestas que mejoren la condicion actual del funcionamiento de la asociacion, dicho
estudio se realizo a traves de un proyecto de grado donde parte inicial se fundamento en la
busqueda y analisis de la informacidn de sus procesos para identificar la problematica real, sus
causas y posibles soluciones. Los colaboradores administrativos y operativos y los usuarios
formaron parte activa de esta etapa en los que su conocimiento y percepcidn permitieron encontrar

las raices del problema y asi poder disefiar propuesta de mejora con base en informacion confiable.

Las propuestas disefiadas se caracterizan por generar resultados en el corto y mediano plazo
y ayudar a establecer una cultura de mejora continta en la asociacion y su enfoque de desarrollo
sea basado en procesos, ademas de brindar herramientas para recolectar informacion y ser Gtil para

la toma de decisiones estratégicas basada en datos y medicion resultados.

Los resultados obtenidos durante la implementacion de las propuestas de mejora fueron
medidos mediante un sistema de indicadores de desempefio permitiendo ver el impacto y
efectividad de ellas luego de su ejecucion. Permitiendo crear un ciclo de mejoramiento continuo,
ya que con cada medicién se pueden hallar oportunidades de mejora, para luego estructurarlas,
evaluarlas, implementarlas, evaluarlas e identificar nuevamente oportunidades para iniciar

nuevamente el ciclo.
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1. Cumplimiento de objetivos

Tabla 1. Cumplimiento de objetivos

Objetivo

Cumplimiento

Realizar un diagnoéstico inicial del grado actual de

desempefio de los procesos misionales y de apoyo 5. Diagnostico

de ARPRUIS.

Formular un plan de mejoramiento para los
procesos evaluados a partir del resultado del

diagnostico inicial.

6. Plan de mejoramiento

Implementar las propuestas de mejora
aplicables a ARPRUIS, que hayan sido
aprobadas por su junta directiva.

6.4 Socializacion del plan Junta
directiva

6.5 Resultados

7. Documentacion Arpruis

8. Manual de funcionesy
procedimientos

9. Caracterizacion de procesos
10. Estrategias comerciales

11. Sistema Pqrs

12. Programa de mantenimiento

Socializar ante la junta directiva de ARPRUIS

los resultados derivados de la implementacion 15. Socializacion
del plan de mejoramiento.

Disefiar e implementar un sistema de
indicadores de gestion que permita hacer
seguimiento y control al desempefio de los
procesos y al impacto de las acciones de mejora
implementadas

13. Indicadores de gestion
14. Resultados de los indicadores

2. Generalidades de la empresa

2.1 Nombre de la empresa

Asociacion recreativa de profesores de la universidad industrial de Santander; Arpruis.

2.2 Ubicacion y contacto
Arpruis cuenta con dos sedes, una administrativa y la otra operativa; Su sede administrativa
se encuentra en la ciudad de Bucaramanga, Santander en el campus universitario de la Universidad

Industrial de Santander, en el edificio de Camilo Torres, oficina 301.
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Su Sede operativa, se llama Sede Campestre Catay y se encuentra en el Kilometro 02 via

Bogotéa en el municipio de Piedecuesta, Santander

Cuenta con los siguientes nimeros de contacto: 6324617-3185357701, ademas de una
pagina web en donde constante hace publicaciones de eventos e informacién de interés para sus

asociados y futuros asociados, la direccion es: www.arpruis.com.

WWW.arpruis.c

INICIO PRESENTACION GENERALIDADES ACTIVIDADES REGLAMENTOS ESTATUTO GALERIA

‘CONSULTAS

® Menu Vertical Objetivos

» Inicio 1. Mantener y fomentar en sus miembros, las relaciones de amistad, intercambio cultural y recreacién familiar.

_ 2. Promover, sin &nimo de lucro, actividades deportivas, de recreacién y mejor aprovechamiento del tiempo libre

de sus asociados.
» Generalidades 3
3. Velar por la preservacién y mejoramiento del medio ambiente.
» Actividades R —
Resenia Historica i
» Reglamentos hd

Figura 1. Pagina.Web.Arpruis

2.3 Mision

Aunque Arpruis dependa de la Universidad Industrial de Santander, puesto que sus
profesores son la que la conforman, ella es autbnoma y su Misién es: Asociacion sin animo de
lucro que promueve a sus asociados actividades de recreacion, deportivas y mejor
aprovechamiento del tiempo libre, manteniendo y fomentando relaciones humanas, intercambio
cultural, recreacion familiar, velando por la preservacién y mejoramiento del medio ambiente.
Orientada en los principios democraticos, Innovacion, mejora continua, sostenibilidad, valores,

responsabilidad y calidez.


http://www.arpruis.com/
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2.4 Vision

Ser un referente en el corto y mediano plazo para la comunidad de la Universidad Industrial
de Santander por la variedad de servicios de recreacion ofrecidos de calidad e innovadores,
fomentando el desarrollo sostenible con el medio ambiente y asi construir una asociacion eficiente,
dinamica, flexible y auto-sostenible; con personal proactivo y comprometidos con la mision

corporativa que permitan la autoevaluacion para el mejoramiento continuo.

2.5 Portafolio de servicios

Actualmente Arpruis ofrece a sus asociados y/o visitantes los siguientes servicios:

Alquiler de Cabafa, parqueaderos, piscina, sauna, turco, gimnasio, acuaterapia, préstamo
de kioscos, restaurante, cafeteria, préstamo de escenario e implementos deportivos, préstamo de
juegos de mesa, alquiler de salones para eventos formales e informales, zona de camping y

senderos ecologicos.

2.6  Estructura organizacional

Su estructura organizativa esta orientada entorno al Administrador puesto es el puente entre
la junta Directiva y sus funcionarios y el presidente de la junta directiva es el representante legal,
la estructura organizacional de la junta directiva y Arpruis se puede apreciar en las siguientes

figuras:

PRESIDENTE

(N
| VICEPRESIDENTE |
~.____

e N
[TESORERO/A] [ VOCALES j ‘SECRETARIO/A‘ [SUPLENTES]
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Figura 2, Organigrama Junta directiva Arpruis

ORGANIGRAMA ASOCIACION RECREATIVA DE PROFESOR “ARPRUIS”
[‘ ¥

/~ ASAMBLEA GENERALDE
ASOCIADOS ‘
(Asociados activos durante mas de
2 aiios)

_J

REVISOR FISCAL
JUNTA
DIRECTIVA

‘/ADMINISTRADOR\‘
\___ARPRUIS )

CONTADORA

|

T

{ comITES |

@/
A [ AUXILAR

\ |
_ SECRETARA ) | contaBie

YR

- e R . e
(* AUXILIARESSERVICIOS y  (* jadinero ) | JARDINEROS | (_ Piscinero

7 ™~
GENERALES \_ emee ) \__ JARDINEROS ) ) ) \\MANTENIMIENTQ )

Figura 3. Organigrama Arpruis

2.7 Clientes

Arpruis cuenta con dos clases de clientes:

Empresas legalmente constituidas y asociados, siendo este Gltimo grupo el corazén de la

asociacion donde son clasificados segln su tipo de afiliacion en:

= Socios Honorarios; Son los miembros del Consejo Superior de la Universidad Industrial
de Santander mientras formen parte de dicho organismo.

= Asociados activos, Son los profesores al servicio de la UIS con dedicacion igual o superior
a medio tiempo y que cumplan las condiciones de docente universitario; son los que tienen

voz y voto en las asambleas generales de asociados
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Beneficiarios; cuentan con voz, pero sin voto en las asambleas generales de asociados, para

ser beneficiario debe cumplir con algunos de los siguientes requisitos:

o Aquellos que hayan permanecido de forma continua durante 5 afios 0 mas como asociado
activo, se retire de la UIS y solicite de forma escrita a la Junta Directiva de ARPUIS, dentro
de un plazo no mayor de un afio

o Ser conyuge y/o descendiente asignado por un asociado activo que haya fallecido.

o Personas con titulo académico en carrera universitaria, con escolaridad minima de 5 afios

que preste sus servicios profesionales de tiempo completo a la UIS, CAPRUIS, FAVUIS o

COOPRUIS y se desemperfie como tal.

2.8 Empleados

Arpruis cuenta con 5 cargos administrativos, de los cuales el revisor fiscal, administrador
y contadora, son seleccionados por la asamblea general de asociados. Los cargos restantes que son
la secretaria y Auxiliar contable, asimismo el personal operativo como el piscinero, jardineros y
auxiliares de servicios generales son seleccionados por el revisor fiscal, administrador y contadora.
Actualmente Arpruis brinda 16 empleos directos, adicionalmente en la sede recreativa hay una
firma contratista conformadas por 15 personas y es la encargada del funcionamiento del servicio

de cafeteria y restaurante.

3. Generalidades del proyecto

3.1 Planteamiento del problema

La asociacion recreativa de profesores de la Universidad industrial de santander (Arpruis)
es una asociacion sin animo de lucro como se habia mencionado anteriormente, la cual busca a
través de sus servicios, fomentar el bienestar, brindar espacios de sano esparcimiento, intercambio

cultural y fortalecer los vinculos sociales entre sus asociados y familiares.
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A pesar de contar con una vasta experiencia en el sector, puesto que fundada hace méas de
30 afos, su estructura organizativa no ha evolucionado de acuerdo las exigencias de sus clientes y
realiza una gestion operacional y comercial inadecuada, debido a que no cuenta con procesos y
procedimientos estandarizados, las funciones del personal administrativo y operacional no estan
claramente determinados y no hace uso de mecanismos de control adecuados para el desarrollo
de sus operaciones, sumado a que no tiene canales de comunicacion efectivos con sus clientes lo
que ha llevado que gran parte de la comunidad de profesores UIS tanto socios como posibles
asociados la vean como una entidad ineficiente que tiene mucho potencial para satisfacer sus

necesidades de recreacion y deporte pero no llega cumplir sus expectativas.

A raiz de lo anterior nace la necesidad realizar el proyecto de grado que analice toda su
estructura y la potencie a través de la formulacion e implementacion de un plan de mejoramiento
que contenga propuestas de mejora que caracterice y estandarice sus procesos y procedimientos,
defina claramente las funciones de cada colaborador, establezca mecanismo de control adecuados,
desarrolle canales de comunicacion efectivos con sus clientes, cumpla con las exceptivas de la
comunidad renovando su gestion comercial, innovando y aumentando la calidad de sus servicios
y ademas brinde herramientas que permitan recopilar informacion util para la toma de decision en
la gestion de recursos de la asociacion. Permitiendo tener mayor efectividad en sus operaciones,
evitando la ejecucidn de actividades innecesarias y que no agreguen valor a los servicios ofrecidos,
aumentando la satisfaccion de sus clientes y despierte interés entre sus asociados para que visiten
regularmente la sede y en la comunidad de profesores despierte el deseo de formar parte de la

asociacion.
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3.2 Objetivos
3.2.1 Objetivo general
» Diagnosticar, disefiar, formular e implementar un plan de mejoramiento para los procesos

misionales y de apoyo de la Asociacion Recreativa De Profesores de la UIS — ARPRUIS

3.2.2 Objetivos especificos

e Realizar un diagndstico inicial del grado actual de desempefio de los procesos misionales
y de apoyo de ARPRUIS.

e Formular un plan de mejoramiento para los procesos evaluados a partir del resultado del
diagnéstico inicial.

e Implementar las propuestas de mejora aplicables a ARPRUIS, que hayan sido aprobadas
por su junta directiva.

e Socializar ante la junta directiva de ARPRUIS los resultados derivados de la
implementacion del plan de mejoramiento.

e Disefiar e implementar un sistema de indicadores de gestion que permita hacer seguimiento
y control al desempefio de los procesos y al impacto de las acciones de mejora

implementadas

3.3 Alcance del proyecto

El proyecto comprende el analisis cuantitativo y cualitativo de los procesos vy
procedimientos de cada area de la Asociacion recreativa de Profesores, especialmente aquellas que
son desarrolladas en la sede recreativa Catay. ademas de la formulacion, evaluacion e
implementacion de propuestas de mejora de acuerdo a los resultados obtenidos del analisis

incluyendo la creacion de un sistema de indicadores de gestion que midan el impacto y los
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resultados obtenidos de las propuestas implementadas y su posterior socializacion antes las partes

involucradas del proyecto.

3.4 Metodologia del Proyecto

El presente proyecto fue desarrollado siguiendo 6 etapas, las cuales fueron definidas a partir

de los objetivos especificos planteados anteriormente, puesto para su cumplimiento se debian

ejecutar las etapas que se muestran a continuacion.

Tabla 2. Cuadro de desarrollo metodolégico

Objetivo Etapa Actividades realizadas
Recoleccion de informacion a
. través de fuentes primarias, los
Recoleccion de
_ . informacion cuales  fueron consulta de
Realizar un diagnostico manuales, reglamentos y

inicial del grado actual
de desempefio de los
procesos misionales vy
de apoyo de ARPRUIS.

Realizar un diagnostico
inicial del grado actual
de desempeiio de los
procesos misionales y
de apoyo de ARPRUIS

Disefio, Aplicacion y

Tabulacion de
encuesta de
percepcion

Ejecucion de
herramientas de
analisis

entrevistas a los colaboradores.

Disefio y aplicacion de una
encuesta de percepcion a los

profesores y personal
administrativos de la
Universidad.

Se analizé la informacion
recopilada  través de las
herramientas de diagnostico,

Arbol de problemas, Arbol de

soluciones, Analisis de
alternativas con el fin de
identificar, falencias y

oportunidades de mejorar.
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Tabla 3. Continuacién Cuadro de desarrollo metodoldgico

Objetivo

Etapa

Actividades realizadas

Formular un plan de
mejoramiento para los
procesos evaluados a

partir del resultado
del diagndstico
inicial.

Implementar las
propuestas de mejora
aplicables a

ARPRUIS, que hayan
sido aprobadas por su
junta directiva.

Socializar ante la
junta directiva de
ARPRUIS los
resultados derivados
de la implementacion
del plan de
mejoramiento.

Disefiar e
implementar un
sistema de
indicadores de gestidn
que permita hacer

seguimiento y control
al desempefio de los
procesos y al impacto
de las acciones de
mejora implementadas

Disefio y
presentacion de
oportunidades de
mejora en un plan
de mejoramiento.

Implementacion de
propuestas de
mejora aprobadas

Evaluacién y
presentacion de
resultados obtenidos
de la implementacién

a través de
indicadores de
gestion

A partir de las oportunidades de
mejora encontradas se
estructuraron actividades que
permitian materializarlas,
estableciéndoles un periodo de
ejecucion, los recursos necesarios
y un responsable

El plan de mejoramiento
estructurado fue presentado ante la
junta directiva para evaluarlas
asignandoles un orden de
priorizacidn, donde luego fueron
implementadas aquellas propuestas
que obtuvieron un orden de
priorizacion mas elevado

Si disefio un sistema de indicadores
de desempeiio con el fin de evaluar
la eficacia y el impacto de las
propuestas de mejora
implementadas, para luego
presentar a la junta directiva los
resultados obtenidos luego de su
implementacion
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Por tanto, en la siguiente figura es posible observar el orden secuencia de cada etapa del proyecto

Recoleccion de informacion

Disefio, Aplicacion y Tabulacion de encuesta de percepcion

Ejecucion de herramientas de analisis

/

Disefio y presentacion de oportunidades de mejora en un plan de |
mejoramiento.

Implementacién de propuestas de mejora aprobadas.

Evaluacion y presentacion de resultados obtenidos de la
implementacion a través de indicadores de gestion

€C€C€CCCC

Figura 4. Secuencia metodoldgica del proyecto

3.5 Resultados entregados

Al finalizar el desarrollo del proyecto Arpruis recibié un:

Plan de mejoramiento, las oportunidades de mejoras seran formuladas con una descripcion,
objetivo ademas de la identificacion del responsable, recursos necesarios y el periodo aproximado

de ejecucion para su estudio e implementacion.

Caracterizacion de procesos, los procesos seran estandarizados y documentados basados
en la planeacion, ejecucion, verificacion y seguimiento. También contendra la especificacion de

actividades, objetivo, alcance y recursos necesarios para su desarrollo
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Procedimientos estandarizados, sus operaciones al igual que sus procesos seran
estandarizados y documentados especificando su objetivo, alcance, responsable y contara con un

diagrama de flujo que permita visualizar graficamente su desarrollo.

Manual de funciones; Las funciones desarrolladas por el personal estaran identificadas
junto con detalles organizativos como conocimiento y educacién requerido, competencias
laborales, personas a cargo igualmente, riesgos asociados con el cargo y nivel de carga expuesto
seran recopilados en un manual que permitira identificar el responsable de una actividad especifica

y garantizar que las cargas de trabajo sean uniformes.

Sistema de PQRS; Se establecera mediante un formato como mecanismo Unico para recibir
solicitudes, quejas y reclamos, asi mismo un manual para su clasificacion y tratamiento y un

mecanismo para analizar y hacer seguimiento a las solicitudes presentadas.

Estrategias comerciales; Se disefiaran y entregaran una serie de estrategias que permitan innovar
los servicios existentes y establecer nuevos beneficios generado interés en la comunidad UIS para

afiliarse a la asociacion y disfrute de sus servicios.

Programa de mantenimiento de equipos; Se recopilara la informacion técnica y de funcionamiento
de los equipos usados para el mantenimiento de la sede recreativa para disefiar un cronograma de

acuerdo al mantenimiento requerido, maximizando su eficiencia y alargando la vida atil de ellos.

Sistema de indicadores de gestion; Se disefiard una serie de indicadores de gestion que
midan los resultados de las propuestas de mejora implementadas, brindando informacién acerca
del impacto generado ademas de informacién concreta para tomar decisiones sobre el

funcionamiento de Arpruis.



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN PLAN PARA ARPRUIS 32

4. Marco de referencia

4.1 Marco de Antecedentes

Mayra Rey desarrollo en su trabajo de grado un “Plan de mejoramiento para los procesos
Misionales de Ignacio Camacho y/o Concesionario Yamaha Motos” desarrollaron un diagndstico
inicial mediante entrevistas al personal involucrado, a través de un cuestionario siguiendo el
modelo de excelencia EFQM, adicionalmente estudio la opinion y el grado de satisfaccién de los
cliente mediante el historial de P.Q.R atendidas y para finalmente con apoyo de la gerente de ese
momento realizar un analisis externo e interno en una Matriz DOFA, la cual reflejo que a pesar
de ser una empresa competitiva tenia muchas quejas sobre sus tiempos de operacion, la calidad del
servicio en el area de gestion comercial y servicio técnico. Una de las causas del problema
encontrado estaba en su personal debido a que no conocian de forma clara las actividades que
desarrollaban en su cargo y la compafiia no tenian documentados estos procesos por lo que no
podian realizar un control apropiado igualmente no podian realizar las correcciones necesarias de

forma oportuna para mejorar la calidad y evitar retrasos en entrega de las motocicletas.

Todo esto refleja que, aunque la compafiia cuente con un crecimiento y este realizando las
cosas como siempre lo ha hecho no garantiza el cumplimiento de los pardmetros establecido por
sus clientes, en los que se deben identificar de forma clara los procesos claves de la compafiia, para
luego caracterizar sus operaciones, los tiempos de estos y el responsable de llevarlo a cabo,
documentarlo para posteriores revisiones y ejercer un control adecuado, asi como un sistema de
indicadores de gestion que permiten medir el impacto y el cumplimiento de los objetivos trazados

para dichos procesos.

Por otro lado, Cesar Centeno y Cristian Rodriguez en su trabajo “Analisis y Mejoramiento

de los procesos administrativos del area de posgrados de la Escuela de estudios industriales y
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empresariales” en el que usaron como base para identificar los procesos claves del area de
posgrados y plasmarlos en un mapa de procesos apoyandose en el macroproceso de la escuela de
estudios industriales y empresariales. Los procesos identificados fueron agrupados en Procesos
Apoyo o Soporte, Estratégicos, Claves y de Evaluacién y seguimiento; donde posteriormente
usaron la metodologia propuesta por el Néstor Ortiz y Lupita Serrano en su libro “Mejoramiento
de procesos en Empresas de Prestacion de Servicios” iniciando con una evaluacion de unas
condiciones iniciales para garantizar que la metodologia permitiria tener resultados favorables,
debido que tuvieron un resultado superior al requisito minimo permitié la continuidad de su
ejecucion. Se identificaron los procesos criticaos evaluandolos en tres perspectivas, la perspectiva
estratégica, donde se valoraron punto por punto unos criterios ponderados que al sumarlos se debe
dar como resultado 100%, La perspectivas del cliente se obtuvo mediante la implementacion de
una encuesta a los estudiantes activos y la perspectiva operativa fue evaluada consolidando los
resultados de la evaluacion anterior a los procesos criticos y relacionarlos con los tiempos de
operacion para terminar estableciendo el personal necesario para realzar cada operacion. A partir
de este analisis fue usado un Diagrama Causa efecto a los procesos criticos y el cargo critico
identificado el cual permitié visualizar con mas claridad a las variantes que hacian que dichos
procesos presentaran problemas logrando realizar un plan de accion efectivo. De este plan de
mejoramiento se puede apreciar que para su implementacion hubo un desarrollo previo de la
documentacion de sus procesos donde se reunio la informacion del modo de operar de la oficina
se identificaron todos los procesos para luego realizar un diagrama de flujo para cada proceso,
manuales de funciones y un manual de procedimientos para cada cargo y luego fue usada la
metodologia mencionada en el parrafo anterior para la creacion e implementacion de dicho plan,

donde en cada parte del proyecto fue presentada ante el comité de la oficina para su aprobacion
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ademas cada fase fue presentada para observaciones donde se destaca el trabajo mancomunado
entre las dos partes lo que permitio una implementacién mas sencilla y con se pudo observar una
percepcion de aumento de calidad en corto tiempo, su impacto fue medido mediante unos

indicadores de gestion.

La tesis de especializacion Plan de mejoramiento del sistema de gestion de calidad de la
empresa Kaeser Compresores, bajo el modelo de la NTC ISO 9004:2010” desarrollada por Yesmin
Villamizar y Lizzeth Carvajal, usaron dicha norma para medir analizar el nivel de madurez de la
organizacion, donde tuvo como resultado un grado de madurez alto llevando a que el plan de
mejoramiento fuera enfocado en aumentar la calidad, estableciendo la cultura de mejora continla

basados en los principios de los Sistemas de Gestion de Calidad.

La norma NTC-ISO 9004:2010 plantea una herramienta de autoevaluacion y para poder
aplicarla fue necesario realizar un autodiagndstico para identificar las fortalezas, debilidades las
oportunidades de mejora y de innovacion de los procesos, recurrir a consultar proyectos similares
que buscaban lograr el éxito en el largo plazo. Dicho autodiagnostico fue desarrollado a través de
una matriz de priorizacion de procesos el cual se le daba una calificacion a cada variable de los
procesos para luego ponderarlos y asi con base a la suma del resultado ponderado de cada variable

se identificaron que procesos eran mas relevantes evaluarlos.

Luego de priorizarlos se aplicé la herramienta a los procesos que obtuvieron un nivel de
madurez alto pero susceptible de aumentar, dicha herramienta proporciona unas pautas que
garanticen que dicho nivel aumente y por ende el nivel de calidad de la compariia también. De
acuerdo con lo anterior se puede concluir que, aunque se tenga un nivel de madurez organizacional

alto, un sistema de gestion implementado y fortalecido es necesario contar con herramientas de
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autoevaluacion y autodiagnostico que permitan analizar su nivel de madurez permitiendo
identificar los puntos que no permiten que su nivel aumente, para luego formularlos en un plan de

mejoramiento que garantice un éxito sostenido en la organizacion.

En sintesis, se presento tres casos diferentes donde las compafiias contaban con un nivel de
madurez organizacional diferentes que para su desarrollo fue necesario recolectar informacion de
forma primaria y secundaria, como el historial de la organizacion, la documentacion disponible
y/o encuestas de percepcion para identificar los procesos criticos. La informacidn a recolectar debe
ser clara y confiable ya que es la base del diagnostico el cual debe identificar claramente los
problemas que presenta cada proceso y su causa, siendo esta Gltima lo que se debe eliminar o tratar
por medio de un plan de mejoramiento y este a su vez debe incluir un sistema de indicadores que
permitan medir y controlar el impacto del desarrollo del plan en la compafiia, donde dado el caso
que no se cumpla poder revisarlo y de ser necesario ajustarlos; este control debe ser la base para
inclusién de la mejora continua sea impuesta en cada fibra de la empresa garantizando desde la

gestiéon administrativa el éxito en el corto, mediano y largo plazo.

4.2 Marco teorico

4.2.1 Formulacion y tabulacion de una encuesta. Las encuestas son un mecanismo de
estudio usado para recolectar informacion especifica de una poblacion a través de preguntas que
permiten tipificar el fenOmeno de estudio, se puede realizar a toda la poblacion o una parte de la

poblacion, pero para que tenga validez el estudio se debe seleccionar una muestra representativa.

Para su construccion, es indispensable identificar la necesidad de recolectar nueva

informacion de la poblacién o el fendmeno a estudiar, o realimentacion sobre informacion ya
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recopilada. La o las necesidades detectadas deben ser analizadas, con el fin de formular los

objetivos de la encuesta.

Dentro del analisis realizado durante esta fase inicial se deben contemplar, todas las
caracteristicas demograficas y sectorial de la poblacidn objetivo, permitiendo clasificar y tipificar
la poblacion de la cual se va a extraer la informacion de acuerdo esto se define la forma en que se

va a realizar.

Luego definir qué informacion se debe reunir, las cuales regirn la meta o el propdsito por
el cual se esté realizando el estudio poblacional. Estos deben corresponder a la necesidad hallada,
ademas de seguir una construccion logica, es decir, deben desencadenar una accion, una actividad,

o articular el conjunto necesario de estas para cumplir con la meta planteada.

Dentro de los objetivos se deben formular un objetivo general, el cual englobara todo lo
relacionado al resultado del estudio, abarcar la necesidad encontrada, es decir, debe haber una
concordancia entre ellas, en cuanto a la delimitacion espacial y temporal, la poblacion de estudio,
el tipo de analisis, entre otros. Se debe ser lo mas especifico posible ya que las delimitaciones
fijadas en el objetivo me determinan el alcance de la encuesta. Al tener definido durante este
proceso el Objetivo general, se va realizando una visualizacion de un conjunto de actividades
necesarias para su complimiento. Estas actividades son transformadas en objetivos especificos, los
cuales deben ser medibles, claros y precisos, expresiones cuantificables, deben estar alineados con
el Objetivo general, los resultados esperados, puesto que, a través del cumplimiento de cada uno

de ellos, permite ver el progreso y posteriormente cumplimiento del proposito.

En el parrafo anterior se menciono que, dentro de la formulacién del proposito, determinara

el alcance del proyecto y este no es otra cosa que la cobertura tematica del estudio, los aspectos
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que se tendran en cuenta y sobre los cuales se presentara resultados, mencionar y hacer alusion la

justificacion de los que no tendran en cuenta, ademas de su limitacion geografica y temporal.

Cabe resaltar que durante la delimitacion geogréafica se incluye el tamafio de la poblacion
a la cual se les hara el estudio donde se decide si se debe hacer a toda la poblacién o con tomar
una muestra que permita reflejar una tendencia y modelar un comportamiento del fenémeno o

problema de estudio.

Al finalizar la etapa de formulacion, se debe realizar un marco de referencia que sirva de
guia para el disefio del cuestionario, debe contener una fundamentacion tedrica, revision de
estudios similares tanto a nivel nacional como internacional, con el que se podra esquematizar la
forma en que se debera procesar la informacion, el tipo de analisis que se realizara a estos como

parte integral de los objetivos especificos.

En este punto, se tiene una definicion del disefio del cuestionario como tal, el cual es
derivado de las respuestas que se espera obtener de cada objetivo especifico, para llegar cual es la

pregunta que se debe hacer.

Posteriormente hacer simulacros de encuesta para verificar la calidad de la informacién a
recolectar, revisar coherencia que hay entre el cuestionario, el fendmeno de estudio; la secuencia
de esta el flujo de la informacién. Es fundamental fijar criterios o el procedimiento por el cual se

hara la recoleccion de la informacion, garantizando el seguimiento de la secuencia logica ideada.

Al finalizar el periodo de recoleccion de informacion, se debe seguir el plan de resultados,
es decir la manera en que se habia definido en que se debe mostrar la informacion, los gréficos,

reportes que alimentan el cumplimiento del logro planteado.
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4.2.2 Evaluacion de condiciones iniciales. Guia metodologica, para el mejoramiento de
procesos en las empresas de servicios, propuesta en Libro del Profesor Néstor Radl Ortiz,
Mejoramiento de procesos en empresas de servicios, el cual contempla la dificultad que conlleva
realizar el mejoramiento de los servicios debido a su intangibilidad hace que sea complejo la
estandarizacion, el control puesto que durante la produccion del servicio es que se aprecia los
métodos, el tiempo, y todas las caracteristicas y realizar una intervencion en la mayoria de casos

afecta la calidad del mismo.

En el libro se plantea que deben existir unas condiciones iniciales para que su desarrollo
tenga validez, puesto que deben contar con una estructura minima la cual es contar una definicién
clara de sus procesos, contar con un apoyo en sistemas de informacion y varios aspectos que son
definidos como criterios de una evaluacion inicial que permite definir si es viable aplicar la
metodologia propuesta, dicha lista evalla 7 aspectos relacionados con los procesos, como
servuccion (produccion del servicio), ambiente de trabajo, clientes, sistemas de informacién y la
cultura de mejora, logrando en términos generales medir la madurez organizacional de la empresa,
a partir de ella se puede definir si puede seguir la metodologia del libro, si se tiene un cumplimiento

por encima del 70%.

Cabe recordar para el desarrollo de este diagnéstico preliminar se debe contar la
documentacidn necesaria sobre cada aspecto de la compafiia a estudiar, y en aquellas que cuentan
con poca gestion administrativa su resultado muy seguramente no va ser posible aplicarla, por lo
que, primero se deben estructurar sus procesos, en caso de que se omita esta evaluacion y se aplique
la metodologia, durante el desarrollo de la metodologia se llega a un punto que no se pueda avanzar

0 se obtendra un resultado indeseado.



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN PLAN PARA ARPRUIS 39

4.2.3 Arbol de problemas. Diagrama usado como herramienta de analisis, la cual se
encuentra dentro una metodologia llamada marco logico, que permite representar de manera
gréfica el problema central del proyecto, sus causantes y posibles efectos. Para su construccion es
necesario un analisis previo que permita identificar el problema central, dicho andlisis debe estar
sustentado en datos y cifras historicos de cada uno de los factores que forman parte de la
problematica y de las relaciones que se establecen entre ellos, asi como la evolucion de la situacion
negativa detectada e investigaciones complementarias realizadas. Es decir, se debe consultar con
fuente de informacion primarias, como documentacion de la situacién a analizar, en caso de no
contar con documentacién confiable se debe usar herramientas para levantar informacion con las
partes involucradas, como complemento se pueden usan fuentes de informacion secundarias, como

casos de éxitos.

La calidad de la informacion determinara la veracidad que tendra la identificacion del
problema central, la informacién recopilada debe contener datos cuantitativos y cualitativos que
permita visualizar un comportamiento especifico. Las causas y efectos pueden tener mas niveles,
para ser mas especificos estas serian sub-causas y sub-efectos que durante la investigacion se puede
apreciar gque se tiene relacion entre varios efectos y causas que repercuten en el problema

encontrado debe ser tenido en consideracion.

Para su desarrollo se sugiere que primero se deben identificar todos los efectos ya que es
la parte més visible del problema, encontrar sus principales causas y luego formular o definir el
problema central, a continuacion, se procede a una breve definicién de los tres niveles del

diagrama, Efecto, Causas y Problema central:
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Efecto; Corresponden a las situaciones negativas generadas por la operacion del problema
los cuales pueden ser directos o indirectos y son visualizados en el 3° nivel de la estructura del
arbol, siendo los frutos o resultados posibles del problema identificados, graficamente debe estar

arriba del problema central.

Causas; Son las acciones o hecho concreto que dan origen al problema central y son
visualizados en la estructura del arbol en el primer nivel, siendo la raiz del tallo o problema

identificado, graficamente debe estar abajo del problema central.

Problema central; Luego del analisis de los efectos y causas es mas sencillo deducir el
problema central que debe ser resuelto y se representa graficamente en la parte central del

diagrama.

4.2.4 Diagrama Causa-Efecto. Es una herramienta grafica que permite realizar un
diagnostico de las posibles causas que provocan ciertos efectos, estos deben ser controlables ya
que en caso contrario la ejecucion de la herramienta careceria de sentido. También es llamado
diagrama causa-efecto o diagrama espina de pescado, lleva este nombre porque visualmente al

terminar de desarrollarle tiene la forma de una espina de pescado. Fue creado por Kaouru Ishikawa.

El desarrollo metodolégico establece que existen varios factores que pueden agruparse al
estar relacionados directamente o indirectamente, el diagrama es usado para identificar y analizar
esas relaciones con el efecto a tratar o controlar, facilitando la solucion del problema ya que va
desmembrando la situacién en varios factores que al controlarlos me permite revertir la situacion

o problema de estudio, es decir, se identifican los sintomas para llegar a la solucion.

En el diagrama se representa las posible causas o sintomas que conllevan al problema a

tratar como lineas principales y se continua el procedimiento subdividiendo, identificando las sub-
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causas que contribuyan en la creacion de la situacion negativa hasta que estén representados todos

los factores que intervengan.

Se sugiere realizarlo por un equipo interdisciplinario, aunque puede ser realizado por un

individuo. Las etapas de desarrollo son las siguientes:

Primero se debe definir el efecto o problema que se quiere controlar puede ser real o

potencial, luego dibujar en un rectdngulo y una flecha en el extremo izquierdo del rectangulo.

Escribir los principales factores que intervengan con el problema en extremos de flechas
que se dirigen hacia la flecha principal o central. Para este punto se debi6 hacer una investigacion
previa sobre el problema consultando datos historicos, casos de éxito y fracaso, con el fin de tener
una correcta identificacion de factores que intervengan en el problema, aunque generalmente hay
6 factores que son Maquinas, Personas, Dinero, Material, Métodos y Administracién, pero no son

aplicables a todos los problemas.

Sobre cada una de las flechas que se dirigen al eje principal, identificar los factores
secundarios, y asi progresivamente, hasta tener todas las causas posibles de acuerdo al factor que
me generan el problema. Para la identificacion de las causas es aconsejable preguntarse ¢porque
este factor primario me interviene en la situacion?, luego con la sub causa encontrada y asi

sucesivamente hasta hacerlo por lo menos cinco veces o tener una causa bastante especifica.

Por ultimo, se debe verificar que todas las sub-causas posibles hayan sido identificadas y
relacionadas de la manera correcta, un buen diagrama se ajusta al propdsito para el cual es
elaborado. Un mal diagrama solo contempla los efectos primarios del problema o no permite hacer

un analisis bien detallado.
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Pueden ser empleados para hacer un andlisis de dispersion permitiendo organizar y
relacionar los factores, pero muchas veces no tiene en cuenta aquellos que son pequefios o se
consideran de poca incidencia, también como clasificacion de un proceso, donde ayuda a seguir la

secuencia del proceso, facilitando la compresion de su ejecucion.

4.2.5 Arbol de objetivos o solucion. Es un diagrama que es usado como herramienta de
analisis, por su nombre permite deducir que lleva la misma estructura del Arbol de problemas,
puesto que complementa lo planteado en él. En términos generales es la contraposicion a un arbol
de problemas construido, donde la solucion al problema es el objetivo principal ya que es el
producto de replantear el problema con un enfoque positivo. Por tanto; las causas del arbol de
problemas son planteadas como objetivos especificos que se constituyen como medios a través de

los cuales se lograra el objetivo general y los efectos son los resultados que se quieren llegar.
Su desarrollo metodoldgico es de la siguiente manera:

A partir del problema central se debe pensar cual es la forma positiva de esa situacion y
definirlo en un objetivo central el cual seré el eje del diagrama en construccion, por ejemplo, si el
problema es la desercion de estudiantes en una escuela su objetivo seria la disminucion de la
desercion de estudiante en la escuela. Dicho objetivo debe ser claro y debe ser la contraparte de la

situacion negativa encontrada

Luego se toman todas las causas directas e indirectas del problema y se redefinen; las
causas directas son las que se tienen en cuenta y se reorganizan en perspectiva positiva y estas
seran los objetivos especificos que se convierten en el medio por el cual se lograra alcanzar el
objetivo general, en el diagrama estaran en las raices del Arbol, en el primer nivel o la parte inferior

del gréfico.
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Por dltimo, se deben tomar los efectos directos e indirectos del Arbol de problemas y
redefinirlos de forma positiva como se ha hecho con el Problema central, en el diagrama estaria
representado en la parte superior, cada efecto se convertira en el fin, lo que se alcanza o donde se
desea llegar al cumplir cada objetivo. Cada uno de ellos deben estar en la misma linea de su

objetivo o medio logrando visualizar la relacion entre el logro y el objetivo.

Como parte final del desarrollo del Arbol de objetivos este se debe revisar y analizar si los
objetivos especificos son coherentes con el objetivo principal y en caso de que no sea asi, se debe
revisar el arbol de problemas puesto que posiblemente no sean las verdaderas causas del problema

0 el problema no esté bien identificado.

4.2.6 Analisis de alternativas o matriz de priorizacion. Las alternativas se pueden
definir como los diferentes caminos que se pueden tomar para llegar a un objetivo trazado. En el
contexto de la metodologia del marco I6gico serian las actividades que puedan llegar a cumplir los

objetivos plasmado en el Arbol de soluciones.

Para su construccion primero se debe identificar todas las posibles actividades que al
realizarlas puedan materializar la situacion deseada y en segundo lugar escoger la combinacion de
actividades o soluciones que sean mas factibles de realizar desde diferentes perspectivas como

Técnica, legal, social, ambiental, financiera, entre otras.

Es decir, a partir del arbol de objetivos, se debe explorar todas las posibles actividades que
lleven a cumplir cada uno de los objetivos especificos y cumplir asi con el resultado esperado en
el area de intervencion del proyecto. Se deben tomar en cuenta cualquier accion o actividad que al
ejecutarse revierta la situacion a cambiar, sin importar los costos que conllevarian, el tiempo y la

tecnologia necesaria para su ejecucion.
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El objetivo de este ejercicio es construir un listado de varias alternativas de ejecucion por
cada objetivo especifico para luego realizar varias combinaciones de ellas, como definir los

diferentes tramados y reducir la incertidumbre que acarrea la ejecucion de cada uno de ellos.

Es necesario contemplar todos los escenarios posibles durante el disefio de las alternativas
logrando una visualizacion mas ajustada y centrada. A su vez ayuda a formular uno o varios planes
de accion o de contingencia para caso tal en que durante la ejecucion no se esta alcanzado la

situacion deseada.

Si después de realizar el listado se aprecia que hay un nivel de incertidumbre considerable
se debe realizar los estudios e investigaciones necesarios que permitan conocer o identificar las
partes del escenario que no han sido evaluadas y tener un modelo de comportamiento de la

situacién mucho mas concreto.

Dentro del listado de opciones es conveniente contemplar inicialmente todas las acciones
que no representen costos, pero contribuyan revertir la situacion negativa, esto permite optimizar
primero los recursos existentes y durante la asignacion de beneficios no se contemplaria ya que
son intervenciones propias de la mejora de la entidad, estas pueden ser mejoramiento de aspectos

0 procesos administrativos, un cambio organizacional en un procedimiento, entre otros.

Luego de indagar y listar todas las opciones disponibles, se debe unir aquellas que se
refuercen entre si para el logro de este objetivo y separar las que son excluyentes. No se debe
descartar ningn grupo de alternativas disponible, ya que la construccion de cada una determina
las diferentes formas posibles en que se puede cumplir el mismo propésito. Las diferencias en las
caracteristicas propias de cada alternativa como tecnoldgicas, financieras, ambiental, enriquecen

el ejercicio de andlisis ya que se esta abarcando todos los caminos posibles.
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Por ultimo, se deben establecer criterios que permitan evaluar la viabilidad de ejecucion de
cada alternativa, asignar pesos o una ponderacion para el conjunto de criterios fijados por el equipo
de estudio, se procede a evaluar cada alternativa y como resultado se tendra una calificacion
cuantitativa y se pondera con el porcentaje de importancia que se haya establecido para cada
criterio, para luego sumarlos y asi con todas las alternativas. Finalizado lo anterior se procede a

ejecutar la alternativas o conjunto de acciones que tuvieron la mejor valoracion.

4.2.7 Plan de mejoramiento. Es el conjunto de acciones, metas, procedimientos y ajustes
que define y pone en marcha el grupo de mejoramiento o directivos de la compafiia. Su ejecucion
debe ser fijada en periodo determinado de acuerdo con los objetivos a lograr. La responsabilidad
de la ejecucion del plan de mejoramiento generalmente recae sobre los directivos de la empresa,
aunque en su formulacion no necesariamente debe intervenir ya que en muchos casos son

disefiados por participantes del area o procesos a mejorar.

El disefio de un plan de mejoramiento parte de la idea que todo es susceptible de mejorar,
a pesar de contar con un proceso estructurado y controlado, hay aspectos que se pueden mejorar,
ya sea por factores externos o internos. Por eso, como parte inicial se debe recopilar toda la
informacion que se tenga acerca del proceso, producto, servicio o compafiia a la cual se le aprecie
que pueda mejorar o se necesite repotenciar, para luego analizar dicha informacion y evaluarla con
el fin de identificar los aspectos fuertes, y los problemas que realmente desencadena la situacion

negativa percibida.

Primero se identifica la necesidad de mejorar, para luego recolectar informacion acerca de

ese problema percibido, usar herramientas de diagnostico soportada en la investigacion inicial, lo
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que me identificard de forma clara, el problema real o la situacion la cual se desea transformar o

cambiar.

A partir de los resultados del diagnéstico y problemas identificados se procede a formular
varios logros o metas, las cuales me determinaran el progreso que lleva el desarrollo del plan,
luego por cada uno de ellos se debe formular las acciones necesarias para su cumplimiento. Dentro
esta formulacion se deben contemplar el periodo de ejecucidn, los responsables de ejecutarlas, el
propdsito de esta, el procedimiento que debe seguir en caso de aprobarlas ademas de los recursos

financieros y tecnoldgicos necesarios para su ejecucion.

Por ultimo, se deben estudiar cada propuesta planteada con base a los criterios de la entidad,
como tecnologia disponible, recursos necesarios, tiempo de ejecucion, alcance de cada propuesta,
con el fin de priorizar las que afecten de manera transversal a la entidad, asi ejecutar en primer
lugar, las que sean més sencillas de ejecutar para luego llegar a las mas complejas y muy

probablemente su tiempo de ejecucién y visualizacion de resultado sean mas demorados.

El plan finaliza con el seguimiento a cada actividad en los plazos fijados, comparando los
resultados obtenido con los esperados en su formulacion, si hay una discrepancia entre ellos, se
debe formular la accion para ajustar el plan y garantizar que el objetivo por el cual fue creado se

cumpla.
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4.2.8 Funciones. Las funciones son las actividades o el conjunto de tareas que son
desarrolladas por una persona que ocupa un cargo de dentro de una organizacién, también pueden
ser incluidas como dentro de un todo que ocupa una posicion en el organigrama de la compafiia.
Para comprender mejor la importancia de la definicion de funciones, es necesario empezar con la

definicion de cargo, ya que el conjunto de funciones conforma un cargo.

La definicion de un cargo contempla las actividades que desarrolla una persona dentro de
una compafiia, su posicion dentro del nivel jerarquico, sus responsabilidades, sus subordinados y
subordinacion, corresponde lo que es un cargo y es lo que hace que se distinga un cargo del otro.
Pueden existir cargos que son llevados por una sola persona, por ejemplo, los cargos gerenciales
en la mayoria de la organizacién son llevados por una persona por lo que no es comun ver mas de
un gerente general o director ejecutivo, también hay otros que son mas operacionales y por ende
se puede observar cierto volumen de personas que llevan el mismo cargo, por ejemplo, jardinero,

auxiliar administrativo, entre otros.

Disefiar un cargo es detallar el contenido de sus actividades, lo métodos a usar, que
unidades de la organizacion debera supervisar 0 a quien o quienes debe reportarse, los requisitos
tecnoldgicos, sociales y académicos. Su disefio no siempre es realizado por la administracion de
la organizacion algunas veces es necesario que sea desarrollado por un grupo consultor externo.
Existen dos métodos muy usados, donde uno se enfoca en el estudio de métodos y el tiempo del
trabajador, donde busca aumentar la eficiencia de la produccion, dividendo las tareas complejas
en actividades sencillas repetitivas, facil de seguir, la parte motivacional de este modelo se centra
en remuneracion por produccion, este es llamado el método clasico. El otro método es denominado
humanista y surgi6 en oposicion a la administracion cientifica y se diferencia del anterior en que

toma las relaciones humanas, no se centra en dar y ejecutar ordenes, sino se apoya en la persuasion
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para la realizacion de tareas, y tiene en cuenta el factor psicologico para el desarrollo de sus

labores, remplazando las recompensas economicas por sociales.

Aungue en muchas circunstancias estos modelamientos permitieron disefiar y definir los
cargos de una manera estructurada, no toman en cuenta la variacién que pueda tener una compariia
con el tiempo y por ende se deban reformular los cargos, debido a esto nacié un tercer método el
cual es denominado situacional y toma al cargo como un factor que puede variar en funcién de la
evolucion de la organizacién, involucrando al que desempefia el cargo en la consecucion de
objetivos llevando a que el cargo sea una motivacion y no un medio para conseguir objetivos o

satisfacciones.

4.2.9 Diagramas de flujo. Representacion gréafica de una actividad, realidad o situacion,
mediante simbolos que permiten ver la secuencia y relacion entre cada una de ellas. Es una
herramienta que permite tener una vision detalla del curso de una accion y facilita el seguimiento
de su ejecucion contribuyendo informacidn Gtil para la toma de decisiones en cuanto al desarrollo

de operaciones.

El mayor beneficio que puede dar un diagrama es presentar una vision clara de las
actividades principales, la secuencia que se lleva durante su ejecucion y las personas que
intervienen en el proceso. Es de mucha utilidad para entrenar a personas nuevas o ilustrar algin
cambio significativo, ademas permite también al usuario analizar si cada actividad que realiza es

necesaria o si existen algunas que generan retrasos o demoras en el flujo de la actividad.

Para su construccion es recomendable identificar la primera actividad y luego la ultima o

el resultado que se desea obtener luego de seguir el diagrama, permitiendo establecer el alcance y
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objetivo del diagrama para ultimo hacer una lista con cada actividad en orden secuencial que

puedan hacer llegar a la situacion o producto deseado.

Cada actividad debe tener identificado el responsable y tener una descripcién detallada

permitiendo que cualquier persona que lo vea entienda la secuencia y la razon de las actividades.

El diagrama también permite hacer un analisis de las actividades que se desarrollan puesto
al tener una vision general del flujo con los detalles de cada actividad, permite responderse la
pregunta ““;Esta actividad que se esta ejecutando es necesaria para el desarrollo de la actividad,
proceso o procedimiento?”, ayudando a gestionar mejor los recursos, minimizar el tiempo de

desarrollo y obtener mejores resultado o productos y/o servicios méas confiables.

La simbologia grafica empleada, debe ser de facil compresidn, por lo que el uso de figuras
que no sean uniformes 0 ambiguas trasmitira un mensaje incoherente y no sera facil comprender
el desarrollo del procedimiento. Para evitar lo anterior cada simbolo deben tener definido su

significado y bajo qué condiciones se debe hacer uso.

Cada entidad puede crear su propio lenguaje de simbolos, pero también muchas han optado
por hacer uso de algunas que se han establecido internacionalmente con el fin de facilitar la

compresion para personas externas a la compafiia. Dentro lo cuales se pueden resaltar;

Norma ANSI® para diagramas de flujo:

5> Franklin, Enrigue. (2009). Organizacion de empresas. México DF, México: Mc Graw Hill. p. 298-305
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Tabla 4. Simbolos ANSI

Simbolo

50

Descripcion

D
A
) 4
]

O

)
. ¢
=)

Representa retraso o demora en el desarrollo del
proceso o el diagrama

Representa archivar guardar un documento sea
digital o escrito de forma temporal o permanente

Representa entrada de bienes o materiales de
ingresas al flujo

Representa inspeccidn, verificar la cantidad vy
calidad de los insumos y productos

Representa una operacion o la realizacion de una
actividad

Representa una operacidn e inspeccidn, es decir que
durante el desarrollo de la actividad se va
verificando la cantidad y la calidad

Representa elemento de decisién, punto donde se
debe tomar una opcidn entre varias

Representa movimiento de un centro a otro de
materiales, equipos, producto o personas

Norma 1SO:9000° para diagramas de flujo:

6 Franklin, Enrique. (2009). Organizacion de empresas. México DF, México: Mc Graw Hill. p. 298-305
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Tabla 5. Simbolos 1SO: 9000

Simbolo

51

Descripcion

—
<&
=
v
-

Indicia el inicio o el fin del diagrama de flujo, puede
ser una accion o lugar

Representa una operacion o la realizacién de una
actividad

Representa elemento de decision, punto donde se debe
tomar una opcion entre varias

Conector de pégina, representa conexién entre dos
hojas, es decir, el diagrama, continua en otra pagina.

Representa una conexi6n entre actividades, la
secuencia continua en otra parte del diagrama

Representa archivar guardar un documento sea digital
0 escrito de forma temporal o permanente

Representa que se genera un documento luego de una
actividad
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4.2.10 Gestion por procesos. Metodologia organizacional que consiste en llevar el
funcionamiento de una organizacion a través de procesos interrelacionados, con el fin de cumplir
los objetivos misionales de la compafiia, mejorando el aprovechamiento de los recursos para

producir mas en menor tiempo, elevando la satisfaccion del cliente.

Para mayor comprension de la metodologia podemos definir un proceso como todas
actividades ciclicas que transforma unas entradas o insumos en producto o salidas, sea para otro
proceso o al cliente final. El termino actividades ciclicas hace referencia a que llevan una secuencia
I6gica y que se va reiniciando cada vez que termina una actividad. Todo proceso debe ser disefiado
con un objetivo o meta, por lo que sin esta no se podria conocer que productos o salidas tendria
luego de su ejecucidn, ademas deben tener un limite puesto que un solo proceso no puede abarcar
todos los aspectos de una compafiia ya que existen areas que no son de la misma naturaleza o su
campo de accidn son distintos, se pueden contraponer llevando a generar mas confusion y perder

de vista cuales son las entradas y sus resultados. Existen cuatro tipos de procesos:

Procesos estratégicos; Corresponden al establecimiento de las directrices
organizacionales, es decir, la vision, mision, politica, valores, objetivos organizacionales, los
métodos de control y medicidn de resultados, sus decisiones o actividades son de gran impacto y
afectan a todas las estructuras de la compafiia. Estos procesos en cantidad son los que menor se

pueden encontrar debido su envergadura.

Procesos de negocio o0 misionales; Estan vinculados con la razon de ser de la organizacion,
son los que contiene las actividades que conllevan a la consecucion de los objetivos

organizacionales, cumplimiento de la mision y vision, ademas son los que tienen relacion directa
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con el cliente y buscan satisfacer su necesidad. Por ejemplo, en una institucion educativa, sus

procesos misionales estarian relacionados con matriculacion, plan de estudios.

Procesos de apoyo; Son las actividades internas necesarias que sirven de apoyo al
desarrollo de los procesos de negocio o misionales, por lo generan no conllevan a satisfacer la
necesidad del cliente, pero sin ellos no se podrian desarrollar la mision de la organizacion, sus
actividades por lo general afectan netamente al proceso en cuestion y sus resultados son insumos
para el desarrollo de otros. Siguiendo el ejemplo de la institucién educativa, sus procesos
misionales estarian relacionados con la seleccion del personal, mantenimiento de la institucion,

compras de materiales, publicidad, entre otras.

Procesos de seguimiento; Comprenden las actividades de control y verificacion de
cumplimiento de objetivos, metas y acciones necesarias para mejorar los procesos o corregir

cualquier desviacion de un lineamiento.

Se identifican de acuerdo a la estructura organizacional de la compaiiia, agrupando aquellas
que conformen una secuencia, en los que se deben desagregar para identificar aquellas actividades

que sean estratégicas, misionales y operacionales.

Para identificar todos los procesos de forma &gil y visualizar el funcionamiento de una
organizacion, es necesario, representarlo a través de un mapa de procesos, el cual consiste en una

representacion graficas de las interrelaciones entre los procesos de una compafiia.

La importancia de los procesos radica esta en facilitar la compresion del funcionamiento y
ser Gtil para identificar oportunidades de mejoramiento, es decir, que deben sen redactas de forma

sencilla y no genere confusion dentro de la organizacion, se definieron los procesos bajo circulo
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de Deming’ o de la mejora continua, el cual consiste en que las actividades de un proceso se

segmentadas en Planear, Hacer, verificar y Actuar.

Planear; Corresponde a la identificacion de objetivos, recursos, riesgos y medidas de

control para ellos
Hacer; Es la ejecucién y uso de los recursos para alcanzar el objetivo

Verificar; Es la medicion de las medidas de control y seguimiento a la consecucion de

objetivos

Actuar; comprende el disefio y ejecucion de acciones para corregir el desarrollo de un

proceso, prevenir su desviacion o mejorar su desempefio.

4.2.11 Procedimientos. El flujo de una serie de tareas con el fin de conseguir un producto
o cumplir un objetivo se les denomina procedimiento, el cual es un medio para instruir en el
desarrollo de una actividad, permite visualizar el flujo de trabajo, es decir, relacionar las tareas que

preceden o siguen, la persona responsable, los recursos necesarios para su ejecucion.

Cuando nos referimos a flujo de trabajo es la secuencia de tareas que se deben realizar para
cumplir con un objetivo, por tanto, todo procedimiento debe contar con un objetivo el cual seré el
resultado a obtener luego de su ejecucion. Registrando la descripcion de cada actividad a ejecutar,

asimismo con los responsables de la ejecucion de cada una.

Debido a que en un procedimiento puede tener varios responsables, ademas que debe servir

para ser un instrumento de induccion es recomendable que use un lenguaje sencillo que sea de

" Carro paz, Roberto y Daniel Gonzélez Gémez (2012). Administracién de las Operaciones: Administracion
de la calidad total. Universidad Nacional de Mar de la Plata. P 11-15.
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facil entendimiento para el area que esta encargada de su ejecucion, ademas deben estar escritos
en un documento formal para su revision y garantizar que las tareas o el flujo no sea modificado
de acuerdo a la interpretacion o entendimiento de sus responsables. Permitiendo que el método del

desarrollo de una actividad sea uniforme entre las personas que lo realizan.

Los procedimientos en una organizacion deben ser disefiados por la direccion de la
compaiiia, ya que conoce los recursos y determina las condiciones en que se van a llevar cabo las
tareas, por tanto, se puede considerar que ellos tienen una estructura tal como plantea Rodriguez,
Joaquin en su libro Estudio de Sistemas y Procedimientos Administrativos® un procedimiento debe
ser disefiado con el fin de cumplir un objetivo concreto, para obtener un resultado a través de la
asignacién de un responsable el cual es el encargado de ejecutar la secuencia de actividades

siguiendo las directrices de operacion, seguridad y demas que establezca la compafiia.

Para la construccion de un procedimiento debe tener en cuenta que la organizacién o grupo
interesado deben haber definido previamente unas politicas de desarrollo, es decir, deben tener
claro que orientaciones debe seguir la personas que ejecute el procedimiento, también si es posible
permitir a las personas que intervienen en el procedimiento participen comunicando la manera en
que lo desarrollan o desean que fuera, ampliando la perspectiva de su desarrollo. Por tanto, entre
mas informacion se abarque durante acerca del procedimiento a disefiar desembocara en
documentos de gran calidad que contempla todos los aspectos a tener en cuenta para desarrollar
una actividad. Puesto que el prop6sito de esquematizar un procedimiento es garantizar que la tarea

sea desarrollada de manera uniforme, rapida y eficazmente posible, ademés de permitir al personal

8 Rodriguez Joaquin. (2002). Estudio de Sistemas y Procedimientos Administrativos. México D.F. México:
Cengage Learning. P 164-165
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tener una guia para evaluar si la actividad se esta efectuando de la forma correcta, incluso antes de

obtener el resultado luego de la ejecucion del procedimiento.

En los procedimientos que contienen una gran cantidad de secuencia de actividades, es
recomendable representarla graficamente en un diagrama de flujo de procesos, haciendo uso de
algunos simbolos prestablecidos o creados directamente por la compafiia. Esto permitird conocer
de una forma mas sencilla y rapida el flujo del procedimiento, su secuencia y facilitar el analisis y

revision de ellos.

4.2.12 Gestion documental. Los documentos en una organizacion permiten conocer la
forma en que desarrolla su funcionamiento, aportar informacion para tomar decisiones, llevar
registro o preservar el conocimiento de los métodos de operacion, por eso una adecuada gestion
documental en una organizacion permite aumentar la utilidad de ellos, manteniéndolos

actualizados y facilitar el control sobre el disefio, utilizacion, conservacion y deposicion.

La documentacion varia de acuerdo al tamafio de la organizacion y la complejidad de las
tareas que desarrolla, por eso no es poco usual que entre dos compafias compartan algin archivo
para su funcionamiento aun si estan en el mismo sector, se recomienda que la documentacion sea
jerarquizada con el fin de que llevar una secuencia de acuerdo al area, facilitar su entendimiento y

conservacion.

Cada archivo debe ser disefiado con un proposito y aportar informacion o permitir el
registro de informacion de forma sistematica para que se conviertan en centro de consulta de datos
histdricos, para revision o seguimiento de una operacion, ademas facilitar la comunicacion entre

empleados, la compresion de las actividades que desarrolla y definicion de métodos de operacion.
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Es necesario establecer una estructura o criterios que deben tener los archivos de una
compaiiia con el fin de garantizar uniformidad, facilitar la compresion y entendimiento de ellos
entre los trabajadores. Los criterios son fijados por la direccion o la entidad consultora que estaria
desarrollo el programa de gestion documental, aungque hay unos requisitos minimos que deben
llevar si se esta adoptando una norma, como en el caso de los Sistemas de gestion de calidad de la
Normas 1SO:9000, que establece que la documentacion deben llevar un formato, un encabezado,
contenga el logo de la compafiia, el titulo del archivo, la paginacion y un codigo Unico, el cual es
un codigo alfanumerico que permita identificar el documento de una forma mas agil Y una

identifican de cambios y revisiones entre otro requisitos.

De acuerdo a la informacién que aporta estos pueden ser identificados como:

Manual; Documento que contiene de forma general las directrices que se deben seguir para

desarrollar una actividad, informar acerca una tematica

Caracterizacion; Contiene la identificacion de elementos caracteristicos de un proceso o

actividad

Formato; Documento que defini la forma en que se debe registrar una informacion.

Procedimiento; Detalle de actividades y recurso que deben seguir para cumplir un objetivo

concreto u obtener un producto

Instructivo; Detalle técnico y especifico sobre la forma de operar, se diferencia de un
procedimiento y guia porque tiene informacion técnica, mas detallada y especifica de un

documento, ademas de no llevar diagramas de flujos
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Guia; Pautas que debe seguir para desarrollar una actividad, se diferencia del procedimiento

porque no presenta la secuencia de actividad
Existen otros tipos de documentos, pero los presentados anteriormente son los mas usados.

4.2.13 Sistema PQRS

Metodologia disefiada para recibir, clasificar, tratar y responder solicitudes tipo Quejas,
Reclamos, Preguntas y Sugerencias. Con el fin de brindar a la entidad herramientas para resolver
problemas o inquietudes de los clientes de forma sistematica y oportuna, aumentando la

satisfaccion del cliente o persona reclamante.

Para saber como tratar una solicitud es necesario tener una definicién del tipo de solicitudes
que existen, porque de acuerdo a su naturaleza es posibles tratarlas y para mayor compresion se

definen a continuacion:
Queja o reclamo; Inconformidad del cliente acerca del servicio o producto recibido

Sugerencia; Recomendacién del cliente acerca del método de trabajo, producto o servicio

recibido
Pregunta; Interrogante acerca del procedimiento u operacion
Felicitacion; Manifestacion de total satisfaccion acerca del servicio o producto recibido

El tratamiento es un proceso en que debe estar involucrado todos lo niveles de la compafiia
y es la alta direccion quien determina las directrices que deben seguir para recibir y tratar las

solicitudes, estas directrices son llamadas politicas.

En la construccion de un proceso de PQRS, luego de establecer la politica se debe definir

la forma en que seran recibidas y el instrumento a usar, para luego establecer con base en la
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politica, los criterios para clasificarlos segun el tipo de solicitud. Para establecer la forma en que
se van a tratar las solicitudes se recomienda estudiar todas las posibles solicitudes que les pueden
presentar a la organizacion, asi mismo las consecuencias que desencadenarian si ellas llegaran a
presentarse, con el fin de a partir de la consecuencia encontrar la solucion mas satisfactoria posible,
para este punto es importante contabilizar los tiempos que se llevaria entra la recepcién de la
solicitud, su clasificacién y tratamiento con el fin de informar a la parte interesada un tiempo de

espera acertado.

Lo ideal en una organizacion es que no se presentase reclamaciones o quejas, pero a través
de la sistematizacion del tratamiento de PQRS; es posible hacer seguimiento a las solicitudes que
son presentada a la organizacion, ya que permite conocer si las solicitudes presentada estan
relacionadas, identificar sus causas para asi tomar las determinaciones correspondientes con el fin

de minimizar la ocurrencia de estas solicitudes.

4.2.14 Indicadores de gestion. Un indicador es una expresion cualitativa o cuantitativa
que permite describir una caracteristica 0 comportamiento de la realidad, estableciendo una
relacion entre variables que al compararlas con periodos anteriores o una meta permite evaluar el

desempefio y su evolucion en el tiempo.

Los resultados derivados de la medicion de uno o varios indicadores deben aportar
informacion fiel a la realidad, ayudando a tomar decisiones con menor incertidumbre. Su
existencia radica en ser apoyo para la toma de decisiones, por eso es importante que, durante su
disefio, revisar el resultado que arrojan su medicion, deben ser facil de interpretar, analizar y no
reflejar una situacion imaginaria También deben contar con un instrumento de medicion para

registrar la informacion obtenida de la variable de estudio ademas de su relacién con otras. la
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eleccion del instrumento de medicion adecuado facilita que el o los resultados obtenidos sean

similares a la realidad.

También deben brindar informacién o resultados de manera oportuna, es decir, a medida
que se esta evaluando el indicador dara resultados parciales que permitan tomar acciones
preventivas en caso tal que se aprecie un comportamiento no deseable en el indicador o correctivas

en caso de que la falencia ya se haya materializado.

Los indicadores deben contar con las siguientes caracteristicas;

Simplificacion; la realidad en la que se actda es multidimensional, un indicador debe tener

en cuenta alguna de esta (economia, calidad, etc..) pero no abarcarlas todas.

Oportunidad; Deben permitir obtener informacion en tiempo real, con un grado aceptable
de confianza y precision, ya que en caso de que se presente un desfase con respecto a la meta,
deben facilitar su deteccion para tomar decisiones para corregir y/o prevenir las consecuencias que

se puedan presentar afecten de forma significativa.

Practicidad; Su recoleccion debe ser sencilla, también el costo asociado a la ejecucion de
su medicién debe ser menor a la calidad de la informacion de este arroja, su procesamiento debe
ser sencillo, es decir que los calculos de sus resultados no deben generar més carga al proceso o el

control que se desea tener.

Claridad; Su interpretacion debe estar al alcance de todos lo que intervengan, ya que un
indicador que es dificil de entender y analizar, su formulacion debe ser concebida bajo la idea de

que cualquier persona que lo lea lo entienda.
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Explicita; Deben tener definido de forma clara la variable que sera analizada sin permitir
ambigledades o informacion inconclusa.

Sensibilidad; debe tener una variacion durante el periodo de medicién que se haya

establecido.

Comunicacidn; debe transmitir informacion Gtil sobre el tema particular para la toma de

decisiones.
Segun el nivel de resultados y jerarquia los indicadores pueden ser:
Indicadores estratégicos; Que van ligados a la vision de la compafiia.

Indicadores de gestion los cuales estdn asociados al cumplimiento de los objetivos

especificos de la entidad y a sus dependencias.
Ademas, existe otro tipo de clasificacion que son de acuerdo a los resultados como:

Pre-indicadores; los que van obteniendo sus resultados antes de que ocurran los hechos o
la accion. Indicaodres concurrentes; los que obtienen sus resultados a medida que transcurre los

hechos.

Indicadores terminales; Son los que tienen los resultados luego de que ocurran los hechos

de estudio u observacion.

Otra forma de clasificar los indicadores es en términos de eficiencia y eficacia, donde el
primero mide la forma en que se consiguieron los resultados, es decir, si los recursos fueron
empleados correctamente para conseguir el objetivo y el ultimo mide los resultados alcanzados,

me indica si las actividades que si se hicieron las actividades necesarias para llegar al objetivo.
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5. Diagndstico
La estructura interna de la asociacion fue diagnostica siguiendo la metodologia del marco

I6gico el cual puede apreciar graficamente y de forma mas detallada en los siguientes incisos.

5.1 Secuencia metodoldgica

Disefioy Andlisis de
Encuentro con ejecucionde informacion a . .
administraciony encuestade través del Evaluacion de Conclusiones de

entrevistas a percepcion a _diagramade EUCTHEUES Diagnostico
funcionarios comunidad de Arboly causas-
profesores UIS efecto

Figura 5. Secuencia metodoldgica

5.2 Recoleccion de informacion

Como primera actividad para el desarrollo del diagndstico fue conocer la problematica que
tenia Arpruis y el enfoque que debia tener durante su andlisis, para esto se realizaron varios
encuentros con Yane gomez, la administradora y el profesor Luis Fernando Castellanos, el

presidente de la junta directiva y representante legal de la asociacion.

Durante cada encuentro se conocidé un poco su forma de operacion, pero la informacién
obtenida no abarcaba todo el contexto de la situacion y si se hacia uso de alguna herramienta de
diagndstico, se tendria un resultado sesgado y de poca utilidad para la identificacion de propuestas
de mejora. Debido a esto se complement6 las reuniones con la documentacion que disponian en

ese momento los cuales son dos librillos, titulados como “Estatutos de la Asociacion Recreativa
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de Profesores de la UIS”, el cual contempla la raz6n social de la asociacion, sus objetivos y una
breve descripcion de las funciones de algunos cargos y miembros de la junta administrativa y el
otro es “Reglamentos, Normas y Procedimientos”, el cual especifica el proceso de afiliacion y
carnetizacion, las normas para ingresar y hacer uso de algunos servicios como sauna, juegos
infantiles, los librillos se pueden apreciar en el “Apéndice 01 Estatutos y Apéndice 02

Reglamentos, Normas y Procedimientos”.

Figura 6. Librillos Arpruis

Estos librillos son el Unico soporte del funcionamiento de la asociacion y no se evidencia
una revision y/o actualizacion en méas de seis afios, por ende, se vio la necesidad de recolectar
informacidn primaria con entrevistas a los colaboradores de Arpruis y disefiar para luego aplicar
una encuesta de percepcion de servicios a los profesores UIS con el fin de enriquecer la base de la

informacidn y contar con todas las perspectivas posible de la problematica a tratar.

5.3 Construccion de informacion complementaria
Al no contar con instrumentos que permitieran verificar la percepcion que tenian los

colaboradores y clientes, se vio la necesidad de hacer dos actividades, entrevistas para los
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colabores y encuestas para los clientes, lo que permitio una mejor contextualizacion de la situacion

de Arpruis

La entrevista fue desarrollada sin un modelo estandar especifico y fue enfocada en conocer
la experiencia del entrevistado, la percepcion que tiene de Arpruis y el clima organizacional, las
funciones que desarrollan, los instrumentos que usan y que problemas detectaba en Catay y en la

asociacion como tal, ademas de una sugerencia o recomendacion deberian tener en cuenta.

Durante el desarrollo de las entrevistas se pudo destacar que en la operacion de la sede se
destaca que los funcionarios desarrollan multiples tareas, pero no asumen la responsabilidad de
cumplimientos de estas, puesto que Arpruis no ha definido y documentado las funciones de cada
colaborador y tampoco ha disefiado un mecanismo de control sobre la ejecucion de estos, haciendo
que la administracion no puede verificar oportunamente el cumplimiento de actividades del

personal. El detalle de las entrevistas se puede apreciar en el Apéndice 3. Tabulacién entrevistas.

Como se habia mencionado anteriormente se aplicé una encuesta de percepcion de servicio
dirigido a los docentes de la UIS, sus principales clientes, el modelo de la encuesta fue disefiado
para conocer la captacion de Arpruis en la comunidad docente, su percepcion frente a cada uno de
los servicios que ofrece, la percepcion sobre el nivel de servicio que ofrece el personal de Arpruis
y la firma contratista encargada del restaurante, cafeteria, su opinién acerca de Arpruis debido que
Arpruis no cuenta con un sistema de PQRS que permitiera conocerla y por ultimo se indaga acerca

de que aspecto considera deberian mejorar Arpruis.

5.4 Tabulacion de la encuesta
Para el disefio de la encuesta primero se identificd la poblacién objetivo la cual es dirigida

a sus asociados activos, asociados retirados y aquellos que puedan ser vinculados los cuales son
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profesores activos de la UIS y Jubilados que son asociados a arpruis, que dan un total de 1922
personas, con una confiabilidad del 95%, con un p=50% y tomando la poblacién como distribucion

muestral, se calcula el tamafio de la muestra a continuacion:

N=1922; Z (para & = 95%) = 1,96; p=50% e=5%

_ N = z?p(1 — p)

T (N—1)eZ + zZp(1 —p)

_ 1922 = (1,96)2(0,5) = (1 — 0,5)

T (1922 — 1)(0,05)2+ (1,96)2(0,5) = (1 — 0,5)

n

n =320

Figura 7. Calculo tamafio de la muestra

Luego de identificar la poblacién objetivo y calcular el tamafio de la muestra se procedié a
definir el objetivo de la encuesta y disefiar la encuesta con base al objetivo planteado
anteriormente. El objetivo es conocer de manera general el conocimiento y la percepcidn que tiene
la poblacion sobre Arpruis, el estado de la sede recreativa, los servicios que ofrecen y del personal.
Para mejor compresion en cada seccion fue graficadas y tabuladas individualmente.
Adicionalmente en el Apéndice 4. Modelo encuesta de percepcion es posible ver en un diagrama
el cuestionario y en el Apéndice 5. Tabulacion encuesta de percepcion todas las respuestas

obtenidas durante la ejecucion de la encuesta.

5.4.1 Edad y clasificacion de la poblacion. La primera seccion permitié conocer el
vinculo que tiene con Arpruis, si es asociado o0 no, o si en algin momento lo fue. Para los que no
son socios se les consulta porque no se han asociado y si le gustaria hacerlo, en caso de los que se
identifican como socios se les pregunta si ha recomendado a alguien a unirse y porque, para lo que
se han retirado se les solicita el motivo por el cual se retiraron, para concluir se les pide la edad

con el fin de conocer la edad promedio de cada uno de los tres tipos de poblacion encuestadas.
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Tabla 6. Relacién encuestados

66

Asociados No asociados Retirados
Fdad Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
20-30 0 0% 16 19% 0 0%
30-40 34 15% 29 33% 0 0%
40-50 39 17% 27 31% 1 25%
50-60 61 27% 6 7% 5 75%
60-70 32 14% 9 10% 0 0%
70-80 52 23% 0 0% 0 0%
80-90 9 4% 0 0% 0 0%
Total 227 100% 86 100% 6 100%
B Asociado

Figura 8. Participacion de la muestra

® No asociado

m Retirado

El grupo que tuvo un porcentaje de participacion mas alto, fueron los asociados puesto son

los més interesados en participar en actividades relacionadas con la asociacion. Es posible apreciar

que dentro de esta poblacion la mayoria tiene méas de 50 afios, son personas de edad avanzada que

en el mediano plazo estarian retirdndose de la asociacion debido a que por sus limitaciones o

cuidados que deban tener no pueden hacer uso de los servicios ofrecidos por Arpruis.
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Cantidad

50-60
Rango Edad

= Asociados =No asociados Retirados

Figura 9. Relacion por rango de edad entre encuestados.

5.4.2 Intencién de inclusion. Pregunta que hace parte de la primera seccion del
cuestionario, se les presenta a todos lo que contestaron que no eran socios, donde se les consulta

si desean 0 no ser socios y su motivo de unién o no.

En la tabla 7 se puede apreciar que los usuarios encuestados tienden a querer unirse a la
asociacion y en la figura 10 los motivos mas comunes por los cuales los encuestados tienen la

intencion de unirse a la asociacion.

Las instalaciones y zonas verdes son el mayor motivante para las personas a ser asociados

de Arpruis.

Cantidad

Por la comunidad Sin algun motivo Buen sitio ¥ buenos
especifico servicios
Motivo

Figura 10. Motivos de la intencion de union
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Tabla 7. Intencion de unirse a Arpruis

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Sl 36 42%

NO 50 58%

TOTAL 86 100%

Cantidad

5 —

||”H[| .

"I o
m o

No pertenezco No No me gusta Pocoservicios Noesdenmi — Altocosto  No conozco

ala permanezco el reglamento
comunidad  en la ciudad

Figura 11. Motivos de la no intencion de union

Motivo

interés arpruis

68

De los encuestados que no son socios y no tienen intencién de asociarse manifestaron en

su mayoria que el reglamento no se ajusta a sus caracteristicas 0 no permite satisfacer sus

necesidades, los diferentes motivos fueron agrupados en 7 categorias como se aprecia en la figura

11.
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5.4.3 Conocimiento de la sede recreativa. La siguiente seccion comprende las
preguntas sobre si conoce las instalaciones de la sede recreativa, pregunta que es omitida para el
caso de que se identifiquen como asociados, y en caso contrario, son dirigidos a un grupo de
preguntas sobre las razones porque no lo ha hecho y si tiene intencion de conocerlas en alguna

oportunidad.

35 32
30
25
20
15
10

Si

Intencion de unirse a la asociacion

Figura 12. Persona han visitado la sede

5.4.4 Percepcién de servicios. Es la tercera y penultima seccion del cuestionario, es
habilitada para todos aquellos que visitaron la sede por lo menos una vez. Muestra en una lista
todos los servicios para ser calificados de 0 al 5, siendo el 5 la mayor calificacion, 1 la peor posible
y 0 para los servicios que el encuestado no conoce 0 no haya usado. Luego se le consulta sobre el
estado general de la sede recreativa, la percepcion que tiene sobre los empleados de Arpruis y el
contratista, como ya se ha mencionado anteriormente este ultimo son los que prestan el servicio

de restaurante y cafeteria.

Las opciones para calificar la percepcion sobre la sede, el personal arpruis y contratista
son diferentes a los servicios por eso estan en otro item, dicha calificacion se dividio en tres niveles,
identificado como bueno, malo y regular. En la tabla 8 se encuentra resumida las respuestas

obtenidas, es presentada a continuacion y fueron representadas graficamente por las figuras 13y
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14, donde visualmente se puede observar que la mayoria de los servicios cuentan con una buena
percepcion, pero también hay algunos que los encuestados no conocian como el servicio de
masajes o el préstamo de libros ya que no han sido usados solo por el 44% y 68% respectivamente
de los usuarios encuestados. Con base a lo anterior se puede deducir que Arpruis no cuenta con
estrategias publicitarias claras, que muestren a la comunidad los beneficios a los cuales tienen

accesos y sea uno de los motivantes para que se unan aquellos que no lo son.

Tabla 8.Relacion de percepcion de servicios

CALIFICACION
SERVICIO Excelente Bueno  Normal Regular Malo No Lo Total
Conozco

1. Piscina 54% 36% 7% 0% 0% 3% 100%
2. Sauna 32% 37% 10% 1% 0% 21% 100%
3. Turco 31% 29% 13% 2% 0% 25% 100%
4. Masajes 17% 28% 8% 2% 1% 44% 100%
5. Pedicuray | 5, 23% 4% 2% 1%  40% 100%
manicure

0
& 41% 40% 14% 3% 0% 2% Lo
Restaurante
7. Cafeteria 40% 42% 13% 3% 1% 2% 100%
8. Gimnasio 9% 28% 14% 5% 3% 41% 100%
9.Zonas 75% 22% 3% 0% 0% 1% 100%
verdes
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Tabla 9. Continuacidn percepcion servicio
SERVICIO CALIFICACION
Excelente  Bueno Normal Regular Mal No Lo Total
Conozco
0,
10. Senderos | /g0, 31%  12% 3% 0% 605  100%
caminata
11. 100%
Escenarios 38% 36% 16% 3% 1% 6%
deportivos
A 0,
12. Préstamo 36% 29% 204 1% 0% 27% 100%
de salones
18%50”6‘3 45% 35%  10% 2% 0% 8%  100%
14. Prestamo | g4, 33% 7% 1% 0%  11%  100%
De Quioscos
15. Alquiler | g0, 28%  12% 50 1%  36%  100%
De Cabafas
16. Porteria 50% 39% 7% 3% 2% 0% 100%
17.
Parqueader 45% 39% 13% 2% 1% 1% 100%
0
18.
Préstamos 7% 9% 12% 3% 0% 68% 100%
De Libros
= Excelente Bueno Normal Regular Malo No lo conozco

80,00%

Porcentaje
wWh O

o

o

Q

X

0,00%

Figura 13. Percepcidn de servicios
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3. Turco 4. Masajes 5. Pedicure .
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10. Senderos
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caminata
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= Excelente Bueno Normal Regular ® Malo = No lo conozco

75,00%
70,00%
65,00%
60,00%
55,00%
50,00%

jinming

Porcentaje

N

o

o

)

>
LT

nmmmn

0,00% b
11. 12. Préstamo  13. Zonas 14. Préstamo 15. Alquiler 16. Porteria 17. 18. Préstamos 19. Préstamo

Escenarios  de Salones BBQ de Quioscos de Cabafias Parqueaderos  de libros Juegos de
deportivos mesa
Servicio

Figura 14. Continuacion Percepcion de servicios

5.4.5 Percepcion sobre el estado de la sede, personal arpruis y contratista. Como se
habia mencionado anteriormente entre la consulta de percepcion se indago sobre la opinion que

tienen acerca del estado de la sede, el personal Arpruis y del contratista.

En la figura 15 representa graficamente el resumen de las respuestas obtenidas, donde se
puede apreciar que goza de un buen nivel de aceptacion por parte de la poblacién y en una menor
proporcion, pero no despreciable se encuentra la calificacion intermedia, lo que quiere decir que
muchos de los encuestados manifestaron que no era malo, pero si puede mejorar o que no satisface

completamente su necesidad.
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N
o
w

300

250

200
E Bueno

Cantidad

150 Regular

100 Malo

50

[Imm"hm

Estado de la sede Personal Arpruis Personal contratista

Item

Figura 15. Percepcidn de la sede y servicio del personal

5.4.6 Reclamos y sugerencias. Es la seccion final de la encuesta, la cual consulta al
usuario si tiene alguna recomendacién, queja o reclamo ya que la asociacion no tiene mecanismo

que las reciban. Sus resultados se pueden apreciar en la Tabla 9 y Figura 16.

Se encontrd que algunas reclamaciones se presentan con cierta frecuencia y en algunos
casos ha llevado a que se retiren como asociados de Arpruis. Como son las que estan relacionadas
con el contratista, es importante tener en cuenta su grado de cumplimiento y calidad ya que tienen
un gran peso dentro de la evaluacion de la experiencia del usuario debido a que son los unicos

oferentes de este servicio para aquellos que visitan la sede.

180 169

Cantidad

38

14

Quejas Reclamos Sugerencias No tengo Q.R.S.

Items

Figura 16. Q.R.S. (Quejas, reclamos y sugerencias) presentadas



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN PLAN PARA ARPRUIS

Tabla 10. Relacién de QRS presentadas

74

Item Cantidad
Quejas 99
Mala calidad del servicio 22
Mal aspecto del restaurante 4
Mal aspecto de porteria 3
Mal servicio del contratista 8
Tiempos de atencion largos en el restaurante 61
Reclamos 14
Inconformidad con el reglamento 14
Sugerencias 169
Mas uso de sus instalaciones y mas servicios 22
Mejoras administrativas 10
Mejorar las locaciones 137
No tengo Q.R.S. 27
TOTAL 320

5.5 Diagnostico inicial

Con base en la informacion consultada y recopilada, Se encontro lo siguiente:

= El nimero de asociados ha venido disminuyendo en proporciones mas elevadas comparadas

con periodos anteriores, por ejemplo, en el afo 2017 tiene la misma cantidad de

desvinculaciones del periodo anterior, sumado al hecho que desde el 2012 no se han presentado

vinculaciones, ha llevado a que disminuya el nimero de visitantes de la sede.

Tabla 11. Numero de asociados

Afos Activos Desvinculaciones | % Desvinculados
2013 404 0 0%

2014 401 3 0,75%
2015 394 7 1,78%
2016 376 18 4,79%
2017 358 18 5,03%




DISENO E IMPLEMENTACION DE UN PLAN PARA ARPRUIS 75

500

% 400 376 358

g 350

2 300

3 250 —e— Asociados

- 200

[45]

2 150

c

& 100
50 0% 0,75%  1,78%  4,79%  5,03%
0 c ¢ e

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Afos

o— 9% Desvinculados

Figura 17. Numero de socios activos Adaptado de informe junta directiva Arpruis de marzo 2018

= Arpruis realizo un convenio con la UIS, para prestar algunos servicios a los profesores catedra
y personal administrativo para un total de mas 3000 posibles usuarios lo cual supera por mucho

la cantidad de asociados y usuarios que actualmente es 358

= Lasede en el altimo periodo no tenido gran afluencia a pesar de contar con dicho convenio, no
ha tenido un gran impacto y a pesar de que tiene buena percepcion sobre sus servicios, como

se evidencia en la figura 18.

1600
1400 B8 1o 1310

1200
1000
800
600
400
200

Cantidad

— Total
Convenio

Figura 18. Registro de visitantes. Adaptado de informe junta directiva Arpruis de Septiembre 2018
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= No se ejerce control sobre el desemperfio de los empleados y de la firma contratista, como se
puede evidenciar en su documentacion la cual no ha sido revisado en mas de 6 afios, y en ellos
solo se nombran las responsabilidades del administrador y en ellos no tiene definido un

mecanismo de control.

= Con base a las entrevistas, se encontrd que no tiene definido de forma clara y verificable las
funciones que deben realizar los colaboradores, su asignacion es llevada a cabo por la
administradora sean actividades rutinarias o no, y en algunos casos varias funciones no son
realizadas porque el funcionario no conoce las actividades que realizan, y en muchos casos

cada uno estan haciendo varias cosas, pero no se sabe quién es el verdadero responsable

= No han definido de forma verificable las operaciones, los recursos, materiales, los cargos
necesarios para el 6ptimo funcionamiento de la sede, la gestion de recursos es llevada de forma

empirica.

= No cuentan con un mecanismo de evaluacion apropiado ya que usan como metodo el estado
de resultados financieros trimestrales lo que no permite verificar de manera oportuna la

presencia de cualquier falla que se presente durante el funcionamiento.

= No se tiene estrategias que busquen la fidelizacién de los asociados y que logre un aumento en

la inclusién de asociados
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5.6 Lista de cumplimiento

Todas las actividades anteriores permitieron tener una base para aplicar la Guia Propuesta
por el Libro titulado “Mejoramiento de Procesos en Empresas de prestacion de servicios™, de
Néstor Ortiz y Lupita Serrano, la cual fue diligenciada con base en la documentacion suministrada
y las entrevistas realizadas a los colaboradores, a continuacion, se ilustra sus resultados a través de
un grafico radial en funcidén de los aspectos que mide como el uso de la tecnologia, talento humano,

entre otros:

Tabla 12. Resultado de caracteristicas evaluadas

CARACTERISTICAS POR EVALUAR | CUMPLE NO CUMPLE
Procesos 0% 100%
Servuccion 67% 33%
Ambiente De Trabajo 67% 33%
Talento Humano 33% 67%
Cliente 17% 83%
Sistemas De Informacion 17% 83%
Mejora Continua 0% 100%

PROCESOSO%
MEJORA SERVUCCION
0% 67%
SISTEMAS DE AMBIENTE DE
INFORMACION TRABAJO
17% 67%
CLIENTE TALENTO HUMANO
17% 33%

== Cumple

9 Ortiz, Néstor Radl y Serrano, Lupita. (2013). Mejoramiento de procesos en Empresa de Prestacion de Servicios.

Ediciones UIS. p. 31-37
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Figura 19. Area de cumplimiento Arpruis segln guia

PROCESOsS 100%

MEJORA SERVUCCION
100% 33%
SISTEMAS DE AMBIENTE DE
INFORMACION TRABAJO
83% 33%
CLIENTE TALENTO HUMANO
83% 67%

No cumple

Figura 20. Area de incumplimiento Arpruis seguin guia

Arpruis obtuvo un 55% de cumplimiento, lo cual es muy bajo confrontandolo con el tiempo
de operacion y la cantidad de clientes que tiene, esto se debe que a pesar de tener mas de 20 afios
de funcionamiento no ha esquematizado sus procesos definiéndolos y documentandolos,
igualmente no ha desarrollado una metodologia que permita medir la calidad de los servicios que
ofrecen, el impacto de los eventos que realizan, seguimiento al nUmero de asociados y estrategias

para que su numero de asociados no disminuya como se ha ido presentando en los ultimos afios.

Entre los aspectos que recibieron calificacion alta fue el ambiente de trabajo, lo que es
posible confirmarlo en las entrevistas realizadas, ya que es lo méas destacaron los funcionarios junto
con la estabilidad laboral, también sobresale el esfuerzo que hace la asociacién y sus empleados
para gque siempre se tenga una buena comunicacion y esta es una de las bases para que tengan un
buen ambiente organizacional, ademas ellos tienen total autonomia en el desarrollo de sus
actividades, pero no se ejerce control verificable sobre ellos, en cuanto a tiempo empleado,

recursos usados y no se hace registro por las labores asignadas, cumplidas o incumplidas solo se
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visualizan durante la prestacion del servicio en la asociacion, esa falta de control provoca que el
esfuerzo por parte de los colaboradores muchas veces sea empleado en labores que no son
importante pero si urgentes ya que no se planifica y por tanto no se tiene una programacion de lo
que importa para la produccién del servicio y es atiende cuando puede tener un resultado critico,
un claro ejemplo se da en el mantenimiento de equipos, los cuales no se tiene un cronograma para
hacer una revision periddica, también el administrador no es notificado ante la presencia de una
anomalia del equipo o del servicio, solo lo hacen cuando no se puede usar y es necesario un

mantenimiento correctivo para el caso de los equipos o una disconformidad para los usuarios.

También se evidencia que varias tareas, son realizadas de forma rutinaria y periddica,
ademas los funcionarios tienen las facultades para hacerlas, pero no las hacen hasta que el
administrador de la orden, aun si identifica que debe realizarse, es decir, los funcionarios tienen la
potestad y la experiencia para desarrollarlas, pero no tienen la iniciativa para hacerlas, solo esperan

que el administrador delegue la ejecucion, retrasando el tratamiento de tareas mas relevantes.

5.7 Desarrollo marco l6gico

Debido a la calificacion obtenida por el desarrollo de la guia, no fue posible seguir la
metodologia para el mejoramiento de los procesos planteada en Libro mencionado en el inciso
anterior, “Mejoramiento de Procesos en Empresas de prestacion de servicios™*?, de Néstor Ortiz y
Lupita Serrano. Aunque sus resultados fueron tomados como punto de partida adicionalmente a
las fuentes de informacién consultadas, para desarrollar hacer uso de la metodologia del marco

I6gico, la cual permite identificar un problema a través de los efectos encontrados, sus principales

10 Ortiz, Néstor Raul y Serrano, Lupita. Mejoramiento de procesos en Empresa de Prestacion de Servicios. Ediciones

UIS. 2013 p. 38
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causales para luego clasificarlos segun la gravedad de sus consecuencias. Esto se puede visualizar
en el diagrama llamado Arbol de problemas, el cual muestra las relaciones entre las cusas,
problemas y consecuencias, para a partir de él disefiar las acciones que permitan resolver el
problema de forma efectiva, mediante otro diagrama llamado Arbol de soluciones, este diagrama
contempla los objetivos que permiten eliminar la causa del problema y revertir las consecuencias

encontradas en el Arbol de problemas.

Como es posible en muchos casos llegar a un destino por maltiples caminos se recomienda
disefiar el mayor numero posible de actividades que permitan cumplir un objetivo para luego
analizarlas y evaluarlas en una matriz de prioridades, definiendo criterios de evaluacién para la
organizacion o el caso de estudio, permitiendo tener como resultado las alternativas que mejor se
ajustan a las necesidades actuales de la organizacién o situacion. En los siguientes incisos se puede
apreciar el desarrollo de la metodologia iniciando con el Arbol de problemas y finalizando con una

matriz de prioridad.
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5.7.1 Arbol de problemas. Dentro de las conclusiones preliminares se encontré que el
principal problema de Arpruis es la disminucion del niamero de asociados, debido que este grupo

son la razon de existir de la asociacion, por eso esté en la parte central del diagrama.

Disolucion de Arpruis

Baja confiabilidad en sus
servicios

Poco uso de |a sede recreativa

Clientes insatisfechos

Disminucion Ndmero de
asociados

Desmotivaciona unirse a la
asociacion por parte de los Servicios irregulares
docentes UIS

Quejas y Reclamos sin
atender Control nulo en sus

operaciones

No se tiene estrategias de
fidelizacion clientey
promocion de beneficios

No existe sistema de
tratamiento de PQRS

No se han definidolos perfiles de

Junta directiva no se ha sus colaboradoresy sus funciones

comprometido en promocionar
los beneficios, fidelizar clientes
y tratarlas quejas

Figura 21. Arbol de Problemas
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El problema principal que afronta la asociacion tiene tres causas principales, las cuales se

pueden apreciar en la parte baja del diagrama, como las raices del problema o tronco del diagrama.

Debido a la magnitud de cada causa principal las cuales son “Desmotivacion a unirse a la
asociacion por parte de los docentes UIS”, “Quejas y reclamos por atender” y “ServiCios
irregulares” se considero que se deben ser analizadas detenidamente y asi poder simplificar todos
los aspectos que desembocan en el problema principal. Como herramienta de analisis se ha usado
el diagrama Ishikawa o causa-efecto para cada causa principal encontrada, las cuales se pueden

apreciar en el siguiente inciso.

5.7.2 Diagrama Causa-Efecto Para analizar cada causa se tomé como la situacion de
estudio, para ello se definieron 4 aspectos de evaluacién, los cuales son: personal, métodos,
entorno y administracion para la Desmotivacion a unirse a la asociacion por parte de los docentes
UIS; Personal, métodos, administracion y herramientas, para las Quejas y reclamos por atender y
para los servicios irregulares se fueron tomados el Personal, métodos, administracién y maquinas

como aspecto de evaluacion.

Por cada situacion de estudio se indag6 acerca de la razon que llevan a ese resultado, desde
la perspectiva del aspecto de evaluacion, por ejemplo, se indago porque desde la perspectiva del
personal se llega a que los profesores no estén motivados a unirse a la asociacion y asi

sucesivamente variando el aspecto de evaluacion.
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Personal Metodos

Reglamento no se ajusta

Funcionarios pocos .
P alas necesidades de los

proactivos docentes
Conocen las partes que necesitan Documentos
mantenimiento y no las hacen desactualizados que
hasta que se les ordene generan confusion
Desmotivacion a unirse
por parte delos
docentes UIS
No cuenta con estrategias otras sedes recreativas
de fidelizacion y servicios cuentan con mas
de post-ingresos beneficios
Poco interés en
conocer las Alta competencia en el
necesidades de sector
los docente
Administracion Entorno

Figura 22. Diagrama Ishikawa Desmotivacion en los docentes UIS

Luego se indago acerca del porqué de la razén previamente identificada, por ejemplo,
volviendo al ejemplo anterior se tomo la razén encontrada desde la perspectiva personal, la cual
es funcionarios pocos proactivos y se llegd a que son poco proactivos porque conocen las
actividades que necesitan hacerse para garantizar la calidad del servicio, pero no lo hacen a menos

que se les ordene

Personal Metodos

Clientes no saben a
quien presentarle sus
PQRS

Poco interés en atender
las Queja de los clientes
Procedimientos para

) PQRS sin definir
Todos los reclamos son enviados a

la administracion aun teniendo la

forma de solucionarlo Quejasy reclamos sin
atender

Poco interes en No se han definido
desarrollas mecanismos mecanismo para recibir

recibir y tratar PQRS PQRS
No ha definido
estrategias
para reducir las
quejas

No existe mecanismos
para tratar las PQRS

Administracion Herramientas
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Figura 23. Diagrama Ishikawa quejas y reclamos sin atender

Personal Metodos

Funcionarios no conocen Procedimiento sin
a cabalidad sus funciones control
Procedimientos sin
definir
Perfil y responsabilidades
de funcionarios sin definir

Servicios Irregulares

Poca confianza en el No se tiene ficha técnica
personal para ejecutar del equipo y plan de
algunas tareas mantenimiento
No delega L
. 8 Maquinaria en mal
funciones de
estado
forma clara
Administracion Maquinas

Figura 24. Diagrama Ishikawa servicios irregulares
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5.7.3 Arbol de soluciones. Con los resultados o las conclusiones obtenidas en cada
diagrama causa-efecto y complemento del andlisis hecho a través del arbol de problemas se disefid

el arbol de objetivos el cual es el paso por seguir dentro de la metodologia del marco logico.

consolidacion de Arpruis

Aumento uso de |a sede Alta confiabilidad en sus
recreativa servicios

Clientes satisfechos

Aumento del Nimero de
asociados

Motivacion a unirse a la
asociacion por parte de los Servicios regulares
docentes UIS

Quejas y Reclamos atendidas

Control en sus operaciones

Estrategias de fidelizacién
cliente y promaocion de
beneficiosimplementadas

sistema de tratamiento de
PQRS establecido

Perfiles de sus colaboradoresy sus
Junta directiva comprometida e T

en promocionar los beneficios,
fidelizar clientes y tratar las
quejas
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Figura 25. Arbol de objetivos

Para su construccion se tomd el problema principal encontrado y fue transformada en un
gran objetivo el cual es el Aumento del numero de asociados como se aprecia en la parte central
del diagrama anterior. Los cuadros superiores muestran la situacion que se obtendria si aumenta
el nimero de asociados y en la parte inferior del diagrama estan los objetivos especificos que al

cumplirse llevaria a que el objetivo principal se materializara.

5.7.4 Andlisis de alternativas. Siguiendo la metodologia de marco légico, se procede a
crear multiples actividades que pueden llegar a cumplir los objetivos del diagrama anterior, los
cuales son, Motivacion a unirse a la asociacion, quejas y reclamos atendidas y servicios regulares,
para luego ser evaluadas en una matriz de priorizacion de acuerdo a los criterios fijados por la
parte interesada, para este ejercicio Arpruis fijo los siguientes criterios: Bajo costo, facil
aplicabilidad y resultados visibles. Dichos criterios cuentan con la misma importancia para la
organizacion. Tomando como base la parte inferior del Arbol de soluciones de la figura anterior

se disefio las siguientes alternativas de solucién para cumplir con los objetivos de dicho diagrama:

= Sesion de entrenamiento sobre la importancia de fidelizar los clientes y tratar todas las PQRS
que se presenten a la junta directiva

= Promocionar la sede a través de redes sociales, correos electronicos institucionales de los
profesores UIS

= Usar medios impresos para promocionar la sede en las revistas institucionales y carteles de
cada escuela

= Disefiar promociones por motivo de cumpleafios del asociado

= Crear base de datos de los asociados
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= Establecer eventos mensuales con actividades nuevas que generen interés

= Disefiar sistema de tratamiento de PQRS impreso y digital

= Disefiar manual de funciones y perfiles laborales, y socializarlo con la junta directiva para

ajustes y luego realizar capacitacion con el personal sobre la responsabilidad en cada tarea y

los mecanismos de control que se emplearan

Para su evaluacion se les asigno un valor numerico de 1 a 5, siendo 5 la calificacion mas
alta y que tiene mayor priorizacion con respecto al criterio evaluados y 1 la méas baja y menos

prioritaria. Como parte final se calcula la ponderacion absoluta de la estrategia combinando cada

resultado individual con el peso o porcentaje de asignados al criterio.

Tabla 13. Resultados de Criterios evaluados

Estrategias

Bajo Facil
costo aplicabilidad visibles

Resultados

Ponderacion

Sesiones de entrenamiento y
sensibilizacion
Promocion de servicios vy

beneficios en medios
impresos y electronicos

Mejorar y  estandarizar
servicios y aumentar el
namero de servicios

Disefiar ofertas que motiven
el uso de la sede en fechas
especiales

Diseflar mecanismo para
medir satisfaccion

5 5
4 3
4 3
4 4
5 5

5.0

ORs

4.0

4.0

5.0
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Tabla 14. Continuacion resultados criterios evaluados

Bajo  Féacil Resultados Ponderacién

Estrategias costo aplicabilidad visibles

Crear programa de 4.7
. . 5 4 5
mantenimiento de equipos

Remodelaciones locativas en 2.7
algunas zonas

Disefio de indicadores de 4.3
desempefio

Diseflar mecanismo para
medir grado de satisfaccion 4.3

s : 5 4 4 '
y recomendacion de arpruis

Documentar funciones de los

trabajadores, procesos y 5 3 4 4.0
procedimientos
Disefiar formatos para llevar
) : 4.0
registro de operaciones vy 4 4 4
procesos
Establecer mecanismo de
comunicacion asertiva entre 4 2 4 3.3

socios, colaboradores
administrativos y operativos

Se escogieron aquellas estrategias que recibieron una ponderacion mayor o igual a 4, para

que, a traves de ella estructurar el plan de mejoramiento, dichas estrategias fueron:

Sesiones de entrenamiento y sensibilizacion

= Promocidn de servicios y beneficios en medios impresos y electronicos

= Mejorar y estandarizar servicios y aumentar el nimero de servicios

= Disefar ofertas que motiven el uso de la sede en fechas especiales

= Establecer eventos mensuales con actividades nuevas que generen interés

= Disefiar mecanismo para medir satisfaccion
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= Remodelaciones locativas en algunas zonas

= Disefio de indicadores de desempefio

= Disefiar mecanismo para medir grado de satisfaccion y recomendacion de Arpruis

= Documentar funciones de los trabajadores, procesos y procedimientos

= Disefiar formatos para llevar registro de operaciones y procesos

= Establecer mecanismo de comunicacion asertiva entre socios, colaboradores administrativos y
operativos

= Crear programa de mantenimiento de equipos

5.7.5 Resultados del diagnostico
e En lineas generales Arpruis cuenta con una buena percepcion de sus servicios, pero no es

suficiente para motivar a la comunidad hacer parte de la asociacion.

e La junta directiva no ha hecho los esfuerzos suficientes por conocer las necesidades de sus

clientes actuales y futuros.

e EIl nimero de asociados ha ido disminuyendo de forma paulatina y a pesar de hacer varios
intentos para aumentar 0 mantener su numero de asociados no han tenido resultado

satisfactorios.

e Arpruis no ha designado de forma concreta las tareas de mantenimiento a sus funcionarios,
dejando a consideracion de ellos la priorizacién y ademas no cuenta con mecanismo de control,
que permitan conocer que una actividad se esté desarrollando de forma equivocada o en el peor

de los casos no se esté ejecutando.
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e Laautonomia brindada al personal no ha ayudado a que sean propositivos y busquen de cierta
manera mejorar su desempefio en las actividades que ejecuten, aumentando la eficiencia del

mantenimiento de la sede y la calidad de sus servicios

e Arpruis no se ha interesado en implementar un mecanismo que permita conocer las quejas que
presentan y de esta forma idear estrategias que permitan minimizarlas y aumentar la

satisfaccion del cliente.

e Al no definir sus procedimientos y documentarlos Arpruis no puede verificar que las tareas no

sean desarrolladas sin algun tipo de despilfarro.

6. Plan de mejoramiento

El plan de mejoramiento fue disefiado con base en las estrategias que obtuvieron mayor
ponderacién en el andlisis de alternativas y complementadas con las conclusiones que se
obtuvieron del diagndstico. En el plan mejoramiento se puede apreciar la metodologia del marco
I6gico desarrollada, puesto que tiene los problemas encontrados, junto con sus causas y
consecuencias y estos a su vez fueron redefinidos en objetivos para luego disefiar el mayor nimero
estrategias que permitan cumplirlas, evaluandolas con base en los factores o criterios fijados por
la empresa para finalmente estructurar acciones de acuerdo a las estrategias con mayor puntaje,
asignando los responsables, recursos necesarios y periodo de realizacion, para su desarrollo. el

plan en detalle se puede apreciar a en la carpeta adjunta en el “Apéndice 6. Plan de mejoramiento”.

6.1 Actividades
Cada actividad o acciones fueron disefiadas, como se mencioné anteriormente siguiendo
las estrategias que tuvieron mayor calificacion de acuerdo con los criterios fijados por la asociacion

las cuales son; bajo costo, implementacion rapida, resultado visibles o significativos;
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adicionalmente cabe resaltar cada varias se pueden complementar y resolver de una forma
definitiva o mas concluyente la problematica encontrada. Las distintas actividades se pueden

apreciar en la columna 5 en el “Apéndice 6. Plan de mejoramiento”.

6.2 Responsables

Para garantizar que cada actividad sea ejecutada y facilitar el seguimiento en el desarrollo
de actividad, es necesario asignar un responsable de su ejecucion el cual dispuso de los recursos
necesarios para su desarrollo, debido a los criterios de bajo costo, la mayoria de las actividades fue

disefia para ser desarrollada de forma directa por el autor y funcionarios de la asociacion.

6.3 Cronograma

Teniendo en cuenta las horas disponibles por hombre y la complejidad de su ejecucion a
cada actividad se estimo un periodo de ejecucién en términos de horas hombre de trabajo y para
determinar las fechas de inicio y cierre de cada actividad se tomd en cuenta la dedicacion diaria
que podria tener el responsable. Dentro de la fijacidn del periodo se tuvo en cuenta que algunas
actividades son secuenciales, es decir que no se pueden realizar a menos que se halla ejecutado

una anterior.

6.4 Socializacion del plan Junta administrativa
Como se habia mencionado en oportunidades anteriores el plan de mejoramiento fue
disefiado para ser presentado a la junta directiva para su evaluacion y aprobacion de aquellas

propuestas que consideran pertinentes implementar durante el desarrollo del proyecto.

Durante la presentacion se mostro también los resultados obtenidos del diagndstico, las
oportunidades de mejora encontradas con base en las herramientas de diagndstico usadas,

permitiéndoles conocer el panorama actual de la asociacion y las principales causas de los
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problemas encontrados, ademas de las consecuencias presentes y futuras. Con el fin de poner en
contexto a la administracion a los riesgos que estaban expuestos y resaltar la importancia de cada

propuesta de mejora disefiada.

Es importante destacar la disposicion de la junta directiva para conocer los resultados del
diagnostico, el detalle de las propuestas de mejora, sus objetivos, los cambios que acarrearia la la

implementaciédn de ellas y los recursos a usar para su ejecucion.

Las siguientes figuras son presentadas como evidencia de la presentacion
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ASOCIACION RECREATIVA DE PROFESORES UIS
REUNION JUNTA DIRECTIVA
ACTA No.11/2018

LUGAR: Sala de Profesores de la UIS
FECHA: Octubre 09 de 2018
HORA: 5:00P.M.

Se reunieron los miembros de la Junta Directiva de Arpruis, en sesion ordinaria
seglin convocatoria efectuada por el Secretario de la Junta Directiva mediante
memorando enviado el 08 de Octubre de 2018 a:

1. LUIS FERNANDO CASTELLANOS P. 7. YAJAIRA COMBARIZA

2. GONZALO ORDONEZ GOMEZ 8. ALEXANDRA CORTES

3. MARIA FERNANDA MARADEI 9. GILBERTO MORENO

4. GABRIEL ORDONEZ PLATA 10. FREDY AVELLANEDA

5. ALVARO GARCIA PINZON 11. JUAN MUNOZ C. REVISOR FISCAL

6. GERMAN MORENO

ORDEN DEL DIA

VERIFICACION DEL QUORUM

APROBACION DEL ORDEN DEL DIA

LECTURA DEL ACTA No.10 SEPTIEMBRE 18 DE 2018
INFORME DEL PRESIDENTE

PROPOSICIONES Y VARIOS

OV P GOIND =3

DESARROLLO DE LA REUNION

1. VERIFICACION DEL QUORUM

Se hicieron presentes los asociados: Luis Fernando Castellanos Alvaro Garcia,
Yajaira Combariza, Gilberto Moreno, el revisor fiscal Sr. Juan Mufioz y la Sra. Yane
Gomez Jaimes Administradora de Catay

Se excusaron por no poder asistir a la reunién: Fredy Avellaneda, German Moreno,

Gonzalo Ordofiez Gomez, Maria Fernanda Maradei, Gabriel Ordofiez Plata, y
Alexandra Cortés

Verificado el Quorum se dio inicio a la reunién.

2. APROBACION DEL ORDEN DEL DiA

Se ley¢ el orden del dia remitido en la citacion y se aprobé.

Figura 26. Apartado acta junta directiva. Adaptado Acta N.11 Arpruis
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4. INFORME DEL PRESIDENTE (PARTE PERTINENTE)

El presidente invita al estudiante de la Escuela de Ingenieria Industrial Wense
Steban Bandera Lugo, para que presente la propuesta tedrica que desarrollara
como Proyecto de Grado titulado DISENO E IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE
MEJORAMIENTO PARA LOS PROCESOS DE LA ASOCIACION RECREATIVA DE
PROFESORES DE LA UIS “ARPRUIS".

Una vez terminada la exposicion los integrantes de la Junta le solicitan tener en
cuenta y aplicar los fundamentos de mejoramiento a los asuntos y aspectos que
consideramos prioritarios en Arpruis y la Sede Campestre. Se acuerda enviar a los
miembros de la Junta Directiva la propuesta para establecer el orden de prioridades.

En consecuencia la Junta Directiva da el visto bueno al proyecto presentado y
manifiesta que estaremos dispuestos a colaborar para que éste se desarrolle con
éxito.

Siendo las 7:30 p.m. se da por terminada la reunion.

Fecha de préxima reunién el martes 30 de Octubre de 2018.

[t O own

LUIS FERNANDO CASTELLANOS PULIDO GONZALO ORDQNEZ GO EZ
Presidente J.D. Arpruis Secretario J.D. i

Figura 27. Continuacién acta junta directiva. Adaptado de Acta N.11 Arpruis

6.5 Resultados
Debido a la cantidad de actividades propuestas y el tiempo disponible por miembros de la

junta, se decidié que las actividades fueran valoradas individualmente de acuerdo a una escala de

1 a5, siendo 5 lo mas importante o urgente y 1 como innecesario:
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Tabla 15. Escala de valoracion

ORDEN DE PRIORIZACION VALOR
Urgente 5
Prioritario 4
Necesario 3
Factible 2
Innecesario 1

La ponderacién de la valoracion dada por cada miembro de la junta directiva la puede

encontrar en el “Apéendice 7. Evaluacion plan de mejoramiento”.

7. Documentacion ARPRUIS

Una de las falencias mas significativas de la asociacion, como se evidencia en la lista de
cumplimiento, propuesta en el libro “Mejoramiento de Procesos en Empresas de prestacion de
servicios”!!, de Néstor Ortiz y Lupita Serrano, Figura 23- Diagrama Ishikawa Quejas y
reclamos sin atender y Figura 24- Diagrama Ishikawa Servicios irregulares. estd en la
documentacién de sus procesos, funciones y procedimientos, ya que no concuerda con el
funcionamiento actual de la Asociacién. Provocando que cada colaborador fuera indispensable
para realizar alguna tarea y ante su ausencia desmejoraba el servicio o la operacion no se realizada
bajo los estandares esperados, Igualmente no se podia verificar la responsabilidad de cada funcién.
Debido a esto se tom6 como base de informacion la documentacion actual y se complementé con

entrevistas del personal de Arpruis, para recopilar las operaciones que realizan ya sea fueran

11 Ortiz, Néstor Radl y Serrano, Lupita. Mejoramiento de procesos en Empresa de Prestacion de Servicios.

Ediciones UIS. 2013 p. 31-37
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rutinarias 0 no, ademas de las responsabilidades que tienen actualmente. Los libros de
funcionamiento los cuales son Estatuto de Arpruis y Reglamento de Arpruis los puede encontrar
en los “Apéndice 1 Estatutos Arpruis y Apéndice 2. Reglamentos, Normas y Procedimientos
Arpruis”, la tabulacién de las entrevistas las puede encontrar en el “Apéndice 3. Tabulacion de

entrevistas”.

Debido a lo anterior se hizo necesario disefiar la documentacion concerniente a su
funcionamiento. La documentacion fue desarrollada basada en la metodologia de la Guia Técnica
Colombia 10013*?, la cual establece directrices para construccion de documentos en un sistema de
gestion, aunque la guia habla especificamente de procedimientos y manual de gestion, las
recomendaciones fueron adaptadas para todos los documentos creados en el proyecto con el fin de

tener uniformidad entre ellos, los documentos son:

» Manual de funciones > Plan
» Caracterizacion de procesos » Instructivo
» Formato de registro > Guia

» Procedimientos
7.1 Estandarizacion de documentos
Con el fin de tener uniformidad en los documentos a disefiar, siguiendo las sugerencias

establecida por la Guia Técnica Colombia 10013% y bajo autorizacion de la Junta Directiva de

12 Instituto Colombiano de Normas Técnica y Certificacion (ICONTEC). GTC-ISO/TR 10013 Directrices para
la Documentacion del Sistema de Gestidn de la Calidad. 2002. P 7-14

13 Instituto Colombiano de Normas Técnica y Certificacion (ICONTEC). GTC-ISO/TR 10013 Directrices para
la Documentacion del Sistema de Gestidn de la Calidad. 2002. P 7-14
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Arpruis para EI manual de funciones, Procedimientos, Planes, Instructivos, Guias, Formato de

registro y Procedimientos se fijo que debian seguir la siguiente estructura:

7.1.1 Formato de los documentos. El formato hace referencia a la unificacion de la

fuente, tamafio y alineacién de los documentos los cuales son:
Fuente: Arial
Tamaiio titulo: 20
Alineacion de los Titulos: Centrada
Tamarfio Contenido: 10
Alineacidn del contenido: margenes homogéneos, justificados

Nombre del documento: los documentos son archivados digitalmente bajo los siguientes
parametros; codigo seguido del titulo del documento, por ejemplo, para la encuesta de satisfaccion

cuyo cbdigo es FGCAO01, debe ser guardado como, FGCAQ1-Encuesta de satisfaccion.

7.1.2 Encabezado. Todos los documentos cuentan con un encabezado que a su vez este
contiene, logo de empresa, nombre de la empresa, titulo del documento, nimero de pagina del

documento, version y codigo, como se aprecia en la siguiente figura:

o "NOMBRE DE LA EMPRESA" Cédigo: "XXX"
? " " Version: "XX"
S TITULO DEL DOCUMENTO e

Figura 28. Encabezado documentos

Donde:

» Logo; Hace referencia a la representacion grafica de la compaiiia
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» Titulo del documento; nombre del documento, que permite identificar el objetivo y
corresponda con su contenido

» Nombre de la empresa; hace referencia al nombre de la empresa

» Codigo; identificacion alfanumeérica del documento, la cual esta compuesta por las iniciales
del tipo de documento seguido de las iniciales del proceso y por Gltimo un numero consecutivo

asociado al nimero de documentos creados por tipo y proceso

Por ejemplo, el Formato de encuestas de satisfaccion, forman parte del proceso gestién de
calidad y fue el primero formato creado para este proceso, por ende, su codificacion quedaria:

“FGCAO01”; lo que serfa una abreviacion de “FORMATO GESTION DE CALIDAD 01”.

> Version; Secuencia numérica que permite mostrar las modificaciones o revisiones que se le
han realizado al documento, al momento de su aprobacion los documentos cuentan con la
version nimero 1, cuando se le realice algiin cambio cambia al nimero siguiente.

» P4gina; casilla que perite ver el numero de documento actual con respecto al nimero total de

paginas.
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7.1.3 Objetivo. Algunos documentos debido a su complejidad o envergadura deben

llevar una seccion haciendo referencia a los propdsitos a cumplir luego de su implementacion.

7.1.4 Alcance. Hace referencia a todos los aspectos que abarca el contenido del
documento, esta seccion se aplica en algunos documentos, en la Tabla 8 se puede apreciar la

estructura de acuerdo al tipo de documento.

7.1.5 Abreviaturas y definiciones. Seccidn que contiene listado en orden alfabético de
defunciones de algunos términos técnicos para una mayor compresion del lector, estas definiciones

deben ser siempre lo més breves y concisas posible.

7.1.6 Control de cambios. Tabla que contiene la fecha de creacion del documento,

version, cambios realizados, nombre de quien realizo y nombre de quien aprobé el documento.

En la siguiente tabla se puede apreciar la estructura que debe tener cada documento acerca

del funcionamiento de Arpruis:

Tabla 16. Estructura por tipo de documento

Estructura

Tipo de . Abreviaturas  Control de
documento Encabezado Objetivo Alcance y definiciones  cambios

N.A* N.A* N.A* X

X

Formato
Procedimiento
Manual

Guia
Instructivo

Caracterizacion

X X X X X X X
X X X X X X 3
X X X X X X 3
X X X X X

X X X X X X

Plan
*N. A: No aplica.
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7.2 Listado de Documentos
Siguiendo la estructura fijada anteriormente y de acuerdo a la base de informacion

proveniente de los reglamentos, estatutos y entrevista de Arpruis, se disefid la siguiente

documentacion:
N° Tipo de documento Nombre Codigo Descripcion
Identificacion de elementos, actividades que
1 Caracterizaciéon Caracterizacién de procesos CGAO1 lconforman los procesos ARPRUIS con base en el

ciclo PHVA

IConstituye la forma y la informacién para recibir y
2 Formato Preguntas, quejas, reclamos y sugerenciag FACO1 tratar quejas, reclamos, preguntas y sugerencias
lbasada en la Norma 1SO:10002 edicion 2014

Listado que permite detallar las actividades e
3 Formato Chequeo eventos FACO2 informacién relevante para el disefio, ejecucién y
finalizacion de un evento en Catay

Esquema que permite verificar la asignacién de

4 Formato Programacion de tareas FGAO1

tareas semanales

Esquema que permite llevar control sobre las
S Formato Control aseo FGAO2 ornadas de aseo y limpieza en cada zona de

ICatay

Figura 29. Captura Listado maestro de documentos
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N° Tipo de documento Nombre Cédigo Descripcion
Herramienta que permite evaluar, clasificar y dar
6 Instructivo Clasificacion PQRS FGA03 respuesta a los recursos presentados. Basado en
la Norma 1SO 10002: edicion 2014
. Listado que relaciona documentacion referente al
7 Formato Listado maestro de documentos FGA04 . ) )
funcionamiento de Arpruis
8 Formato Registro objetos perdidos FGAOS Instrumento para regl_strar objetos de usuarios
encontrado por usuarios en Catay
9 Formato Evaluacién de riesgos FGAOG Herr:alm|enta guia, para definir y evaluar un riesgo
segun norma NTC-95
10 Formato Encuesta de satisfaccion FGCAO01 Her_ramle_n,ta disefada para medir el grado de
satisfaccion de los usuarios
1 Formato Registro de visitantes FGCAO2 Instrumento para registrar y llevar control de los
usuarios que entran en Catay
12 Formato Evaluacién de proveedores FGCA03 Herrqm|enta para medir el grado de cumplimiento
y fiabilidad del proveedor
Herramienta para registrar la informacion relevante
13 Formato Hoja de vida indicadores FGCA04 de Iost |n_t1Jcadorgs de gest|or}1 como: ob!etwo,
descripcion, periodicidad, método de célculo,
resultado y porcentaje de cumplimiento
14 Formato Hoja de vida técnica EMNto1 F!errgmlenta para _Ile\rar reg|str_o de la |nform_ac_|on
técnica de los equipos e historial de mantenimiento
15 Formato Solicitudes de mantenimiento FMnt02 Ins?rgmento para reupnr,l ewaluar y clasificar las
solicitudes de mantenimiento en Catay
16 Formato Control gas y extintores FMnt03 Estlandanzacp n del registro del estado de
extintores y nivel de gas de Catay
> - Constituye los principios y conceptos para formular
17 Guia Formulacién y seglcncrirgsmo de planes de GGAO01 y dar seguimiento de planes de accién para la
asociacion
Contiene las pautas directrices del proceso para
18 Guia Tratamiento PQRS GGAO02 recibir, clasificar y tratar preguntas, quejas,
reclamos y sugerencias
19 Manual Manual de funciones MGAOL lerq que define el perﬁl_ laboral de cada cargo, sus|
funciones y responsabilidades
20 Procedimiento Ingreso y salida usuarios PGAO1 Detalle d e activadas Yy aspectos gtener en cuenta
para el ingreso y salida de usuarios en Catay

Figura 30. Continuacion captura Listado maestro de documentos

101
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Ne

Tipo de documento

Nombre

Codigo

Descripcion

21

Procedimiento

Logistica de eventos

PGA02

Detalle de actividades y aspectos a tener en
cuenta antes, durante y después de realizar
eventos en Catay

22

Procedimiento

Préstamo de articulo deportivos y juegos
de mesa

PGAO03

Detalle de actividades y aspectos a tener en
cuenta préstamo de articulos deportivo y juegos de
mesa en Catay

23

Plan

Plan de atencién emergencia

PIGAO1

Instrumento que define pautas, recomendaciones
acciones a seguir antes, durante y después de la
ocurrencia de una emergencia o suceso negativo
inesperado

24

Procedimiento

Corte de prado

PMnt01

Detalle de actividades y aspectos a tener en
cuenta antes, durante y después de Cortar prado
en Catay

25

Procedimiento

Fumigacion

PMnt02

Detalle de actividades y aspectos a tener en
cuenta antes, durante y después de Fumigar en
Catay

26

Procedimiento

Compostaje

PMnt03

Detalle de actividades y aspectos a tener en
cuenta antes, durante y después de realizar
compostaje en Catay

27

Procedimiento

Mantenimiento de viveros y jardines

PMnt04

Detalle de actividades y aspectos a tener en
cuenta para el mantenimiento del vivero vy jardines
en Catay

28

Procedimiento

Arreglos civiles menores

PMnt05

Detalle de actividades y aspectos a tener en
cuenta antes, durante y después de realizar
arreglos civiles menores en Catay

29

Procedimiento

Recoleccion de residuos y reciclaje

PMnt06

Detalle de actividades y aspectos a tener en
cuenta para la recoleccion de hojas y reciclaje en
Catay

30

Procedimiento

Mantenimiento piscina

PMnt07

Detalle de actividades y aspectos a tener en
cuenta para el mantenimiento y funcionamiento de
la piscina en Catay

31

Procedimiento

Mantenimiento y funcionamiento sauna y
turco

PMnt08

Detalle de actividades y aspectos a tener en
cuenta para el mantenimiento y funcionamiento del
bafio sauna y del turco en Catay

32

Procedimiento

Mantenimiento escenarios deportivos

PMnt09

Detalle de actividades y aspectos a tener en
cuenta para realizar mantenimiento a los
lescenarios deportivos en Catay

33

Procedimiento

Emergencias

PMnt10

Detalle de actividades y aspectos a realizar antes,
durante y después ante la ocurrencia de una
lemergencia en Catay

34

Presentacion

Portafolio de senvcios

Por01

Presentacion que contiene todos los beneficios y
senicios que frece Arpruis a sus asociados y
\Visitantes

Figura 31. Segunda continuacion captura Listado maestro de documentos

102

El listado anterior es posible apreciarlo en el “Apéndice 8. Listado maestro de

documentos”, si se desea tener un mayor detalle acerca de su descripcion, version y autor de cada

uno de ellos.
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8. Manual de Funciones y procedimientos

Los colaboradores no contaban con un documento vigente que les permitia verificar las
responsabilidades y funciones que desarrollaban dentro de la asociacion, como se identifica en la
Figura 24. Diagrama Ishikawa servicios irregulares, debido a esto se construyeron los perfiles
organizacionales con base al libro de “Estatutos de Arpruis” Y las entrevistas realizadas a cada uno
de ellos. Con base en las actividades y responsabilidades, se especifico junto con Yane Gomez la
administradora, la formacidn necesaria y experiencia requerida para asumir el cargo. Durante la
definicion de los perfiles organizacionales y la estructuracion de sus funciones se evidencio que
arpruis no tenia documentado su jerarquizacién organizacional por ende se desarrollé un

organigrama el cual anteriormente estaba conformada de la siguiente forma:

ORGANIGRAMA ASOCIACION RECREATIVA DE PROFESOR “ARPRUIS”
[‘ Y

/~ ASAMBLEA GENERALDE
ASOCIADOS
(Asociados activos durante mas de
2 afios)

/7\
REVISOR FISCAL
\ )

JUNTA
DIRECTIVA

g—
CONTADORA
L y

[/ ADMINISTRADOR\]
\___ARPRUIS )

R
| comimEs |
- J

S " AUXILAR
\ ( AUXILIAR

‘/’ AUXILIARES SERVICIOS \‘

\/r Jardinero w ( B ( Piscinero \\ [/MANTENIMIENT \]
GENERALES (S v k JARDINEROS ) - J - 0/

Figura 32. Organigrama Arpruis
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operativas como comprar, consulta de proveedores ademas de las actividades de planeacion y
control, entre la sede recreativa catay y la oficina de administracion y debido a su ubicacion
geografica puesto que la sede recreativa se encuentra en Catay y su oficina dentro del campus

universitario, generaba un gran desgaste para la persona que llevaba el cargo. Las funciones que

Pero fue modificado teniendo en cuenta que el administrador ejercia multiples tareas

realizaba la administradora eran:

Tabla 17. Funciones administrador

N° FUNCIONES ADMINISTRADOR ARPRUIS
Programar y verificar el cumplimiento de las tareas semanales del

1 personal durante los dias mantenimiento y de servicio

2 Realizar la entrevista y la seleccion del personal

3 Llevar registro de las novedades y descargos a los funcionarios

4 Presentar la relacion de cuenta pendientes por pagar y por cobrar,
deudores morosos ante la junta directiva

5 Hacer seguimiento a la ejecucidn de los recursos del presupuesto

6 Revision de los ingresos y egresos de la sede recreativa

7 Efectuar el control sobre el uso de las instalaciones de Catay y
Providencia

8 Planear y desarrollar eventos

9 Gestionar copra de implementos para el funcionamiento de la sede

10 Llevar la programacion de los equipos que deban realizarle un
mantenimiento preventivo o correctivo o necesiten ser remplazados.

11 Llevar el control de existencias y uso de los suministros de aseo,
implementos de seguridad y demas elementos necesarios para el
funcionamiento de catay.

12 Liderar el sistema de seguridad y salud en el trabajo

13 Realizar revision periodica de los estados de inventarios

14 Verificar cumplimiento el reglamento interno de los asociados




DISENO E IMPLEMENTACION DE UN PLAN PARA ARPRUIS 105

Tabla 18. Continuacién funciones del administrador

N° FUNCIONES ADMINISTRADOR ARPRUIS

15 Recibir y solucionar reclamaciones

16 Presentar a la junta directiva informes periodicos
relacionados con las actividades bajo su responsabilidad

17 Recibir dineros que ingresen a la caja por todo concepto

18 Actualizar 'y  publicar documentacion sobre el

funcionamiento de Arpruis

19 Disefar estrategias de mercadeo

Debido a lo anterior se sugirié incorporar un nuevo cargo el cual estara encargado de ejercer
actividades de control sobre operacidén administrativas que se desarrollan en Catay, dicho cargo
fue nombrado como Asistente de administracién y por tanto el organigrama quedaria organizado

de la siguiente forma:

ﬁ ORGANIGRAMA ASOCIACION RECREATIVA DE PROFESOR “ARPRUIS”
[,_,4

ASOCIADOS
(Asociados activos durante mas
2 afios)

/ ASAMBLEA GENERAL DE
de

e R\
REVISOR FISCAL }
1 J

" JUNTA )
. DIRECTIVA )

Y
CONTADORA |
. v

‘/ ADMINISTRADOR\‘
\_  ARPRUIS

-

.

T
} COMITES |
N

AUXILIAR | [ AUXILIAR \‘

|
| SECRETARIA || \OMINISTRACION, | CONTABLE

‘// AUXILIARES SERVICIOS \‘

Jardinero
NG GENERALES J

N
N

\/ JARDINEROS \\ ‘/ Piscinero \‘ \/MANTENIMIENT(;\
o - s g

Figura 33. Organigrama nuevo de Arpruis
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Al auxiliar administracion se le asignaron las tareas de control y operativas de catay, las
cuales se puede apreciar en detalle junto con de los demas funcionarios de catay en el “Apéndice

9. Manual de funciones”.

El manual fue disefiado de acuerdo a los criterios fijados en el numeral 7 y esta divido en seis

componentes:

Identificacion del cargo; Relaciona el nombre del cargo, las personas a cargo, jefe inmediato, nivel

gerencial, dependencia,

Proposito del cargo; Hace referencia al objetivo del cargo

Descripcion de funciones; Detalle de las responsabilidades que desarrolla sean rutinarias o no

Requisitos; permite incluir formacién de educacion formal y no formal requerida, experiencias y

competencia laboral requerida

Factores de riesgos; riesgos que estd expuesto debido al desarrollo de sus labores.

Tipo de carga; permite identificar el nivel de carga fisica, mental y emocional a la cual esta

expuesto al desarrollar las funciones

En las siguientes figuras permite apreciar el formato del manual de funciones:
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Figura

1. IDENTIFICACION DEL CARGO
Denominacion del Empleo:

Nivel:
MNo personasa cargo:
Dependencia:

lefe inmediato:

2. PROPOSITO DEL CARGO

3. DESCRIPCION DE FUNCIONES PRINCIPAL

4. REQUISITOS
Nivel educativo: Experiencia:

Cursos no formales: Competencias laborales:

5. FACTORES DE RIESGO

TIPO DE RIESGO DESCRIPCION CONSECUENCIAS

Riesgo Fisico

Riesgo Mecanico

Riesgo Quimico

Riesgo Biolégico

6. Tipo de carga

Tipo de Carga Leve Maoderada Alta

Fisica

Mental

Emocional

34. Continuacion Formato manual de funciones

Adicionalmente se establecio procedimientos para estandarizar la forma en que se debian

desarrollar algunas actividades que son consideradas claves para la prestacion del servicio, estas

fueron:
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v’ Corte de prado v" Mantenimiento piscina

v" Fumigacion v' Mantenimiento y funcionamiento
v Compostaje saunay turco

v/ Mantenimiento vivero y jardines v Mantenimiento escenarios deportivos
v Arreglos civiles menores v’ Atencion emergencias

v Recoleccién de residuos y reciclaje
Los procedimientos fueron disefiados siguiendo los parametros de la documentacion,
expuestas en el numeral 7, donde en cada uno de ellos se puede observar una lista de actividades,
con una breve descripcion, la asignacion de un funcionario para su desarrollo, ademéas de un
diagrama de flujo del procedimiento. Para mayor compresion se presenta la siguiente figura, la

cual es una captura de una pagina del procedimiento de mantenimiento de piscina

PROCEDIMIENTOS ASOCIACION RECREATIVA DE PROFESORES PMnt07
Versién 01
‘ Mantenimiento piscina
:|"4 Pagina 2 de 11

Objetivo: Garantizar el adecuado desarrollo de las labores de mantenimiento para el buen funcionamiento de la piscina

Alcance: Comprende todos los aspectos relacionados con el mantenimiento y funcionamiento de piscina

Actividad Diagrama Responsable

1. Llegar al sitio de trabajo; Dirigirse A\
ala zona de la piscina. ( micio )

2. Realizar limpieza; Recoger hojas, e oot Piscinero
ramas, tierra, basura dejados en los de trabajo
alrededores de la piscina vy
depositarlos en el lugar 2. Realizar .

i limpieza Piscinero
correspondiente.

3. Entregar objetos; Reportar y llevar
objetos y pertenecias encontradas en
la piscina a la oficina de juegos.

3. Entregar
objetos
4. Encender equipo de bombeo;

Ingresar al cuarto de maquinas, girar Piscinero

4. Encender equipo
de bombeo

el botén de parado de emergencia,
mover la valvula previa a la bomba en
posicidn parcial, y tener las llaves 2 y
3 del filtro, encender equipo desde el
tablero de control

Piscinero

Figura 35. Captura formato procedimientos piscina



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN PLAN PARA ARPRUIS 109

En los Apéndices 10 al 22, corresponde a los procedimientos documentados para Arpruis.

9. Caracterizacion de procesos

Durante la etapa de recoleccion de informacion se pudo observar que Arpruis contaba con
7 comités de los cuales 3 tenian documentadas sus funciones en sus estatutos, los otros fueron
creados posteriormente a la ultima actualizacion de ellos, sus funciones y alcance no estaban bien
definidos puesto que trataban muchos temas de forma general. Al no contar con una metodologia
de desarrollo clara, se tomaron los comités para redefinirlos como procesos basados en el ciclo de
la mejora continua enfocando sus funciones en la Planeacion, Ejecucion, Verificacion y
Seguimiento, identificando los clientes del proceso, proveedores, alcance, resultado e indicadores
que verifiquen su eficacia, ademas de jerarquizarlos segun si eran estratégicos, misionales o de
negocio, apoyo Yy evaluacién. Luego de su disefio se hacia una representacion grafica de todos los
procesos segun la jerarquia asignada y su interrelacion con otro procesos 0 componentes externos
creando asi un mapa de sus procesos como se aprecia en la siguiente figura:

l Procesos Estratégicos

Direccion Estratégica

» TR 5

Gestion Comercial Bienestar al asociado Atencion al Cliente

* 4
- ENTITT N

[%2]
]
@
%]
[l
<
[
2
=
(%]
Q
b=
<
a
>
@
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©
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IS
=
w
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2
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Figura 36. Mapa de procesos
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Cada proceso fue caracterizado siguiendo la estructura establecida para este tipo de
documento de la tabla 16, de acuerdo a la valoracion de la junta se calificaba los procesos segun
si se consideraban misionales, estratégicos, de apoyo o seguimiento; se definieron sus objetivos y
alcances, luego un responsable proceso el cual es el encargado de la toma de decisiones y
establecer los proveedores del procesos, las entrada, sus actividades o funciones, sus salidas o
resultados, producto y clientes para cada etapa del circulo de la mejora continua (Planeacion,
Ejecucion, Verificacion y Accién), documentos para el desarrollo del proceso, recursos disponible
e indicadores que miden su eficacia, su formato se puede apreciar en las siguiente figuras y la
caracterizacion de los procesos en detalle se pueden observar en el “Apéndice 23. Caracterizacion

de procesos”.

ASOCIACION RECREATIVA DE PROFESORES DE LA UIS "ARPRUIS" C0DIG0: CGANL
z VERSION: 1
CARACTERIZACION DE PROCESOS e de R
Nombre del proceso
Tipo de proceso Estratégico:__ | Misionales:____ | Apoyo:_ Seguimiento:____
Objetivo
Alcance
Responsable del proceso
Proveedores |Entradas | Actividades |Producto | Clientes
Planear
Hacer
Actuar
Documentos del proceso Recursos Indicadores

Figura 37. Formato caracterizacion de procesos
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10. Estrategias comerciales

Luego del disefio de la documentacion del funcionamiento, se procedié a crear estrategias

comerciales para aumentar el nimero de beneficios o servicios, aumentar el porcentaje de

recomendacion y medir y aumentar la calidad de los servicios. Algunas propuestas fueron usadas

anteriormente generando buenos resultados, como ‘“ofrecer descuento en el pago de la

administracion por traer nuevos socios” por eso se les sugirid retomarlas y otras que puedan

cumplir los objetivos fijados en el plan de mejoramiento y fueron evaluadas dentro del mismo con

base en los criterios usados en el analisis de alternativas de la Tabla 13. Las cuales son bajo costo,

resultados visibles y fécil aplicabilidad.

Tabla 19.Estrategias

Estrategias

Descripcion

Crear alianzas comerciales

con proveedores

Ofrecer promociones a los
asociados que celebren fechas
especiales

Alquilar la cancha de futbol
al publico general

Remodelar zona de piscina

Remodelar y certificar juegos
infantiles

Promocionar y visualizar
eventos deportivos
importantes

Remodelar zona de piscina

Contactar con proveedores para que los socios de
la asociacion tengan descuentos exclusivos en sus
compras

Ofrecer pases de entrada adicionales para los
asociados y su nucleo familiar que celebren
fechas importantes como cumpleafios, bautizo,
matrimonios en catay

Alquilar la cancha de futbol para el desarrollo de
torneos a particulares

Remodelar la piscina, con elementos tematicos,
instalacion de jacuzzi con hidromasajes

Remodelar juegos infantiles y certificarlos bajo la
normatividad vigente

Promocionar a través del correo la visualizacion
de eventos deportivos en pantalla gigante

Remodelar la piscina, con elementos tematicos,
instalacion de jacuzzi con hidromasajes
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Tabla 20. Continuacion Estrategias

Estrategias

112

Descripcion

Diseflar de de

servicios

portafolio

Remodelar y certificar juegos
infantiles

Disefiar de portafolio de
servicios
Organizar torneos inter-

escuelas UIS

Diseflar y realizar festival
gastrondémico

Ofrecer recompensa
atraer nuevos asociados

por

Representar gréaficamente el
proceso de asociacion

Organizar torneos inter-

escuelas UIS

Disefiar y publicar presentacion que muestre
todos los beneficios y servicios que tienen
derecho los asociados

Remodelar juegos infantiles y certificarlos bajo la
normatividad vigente

Disefiar y publicar presentacion que muestre
todos los beneficios y servicios que tienen
derecho los asociados

Ofrecer los escenarios deportivos para que entre
las distintas escuelas de la UIS realicen justas
deportivas

Solicitarle al contratista ofrecer un domingo al
mes un menu especial internacional o regional

Dar descuento en el pago de administracion de 5%
por cada socio que haya atraido a un nuevo

Diseflar y publicar un diagrama que muestre los
pasos y requisitos para las personas que desean
asociarse a Arpruis

Ofrecer los escenarios deportivos para que entre
las distintas escuelas de la UIS realicen justas
deportivas

Estas estrategias hacen parte del plan de mejoramiento el cual fue evaluado por la junta
directiva. El detalle de su valoracion se puede encontrar en el “Apéndice 7. Evaluacion plan de

mejoramiento”

11. Sistema de Pqgrs
La asociacion no contaba con una metodologia que le permitiria recibir, tratar y hacer
seguimiento a las quejas y solicitudes de sus usuarios, este desconocimiento desembocaba en que
tuvieran algunas reclamaciones concurrentes, insatisfaccion con el funcionamiento de Arpruis y

desvinculaciones debido a que los asociados no se sentian escuchados. El detalle de esta
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problematica se puede apreciar en la Figura 23 “Diagrama Ishikawa quejas y reclamos sin

atender”.

Al no contar con alguna estrategia 0 mecanismo que haya sido usado anteriormente, para
recibir y tratar quejas se tomaron las directrices propuestas por la Norma ISO: 10002: Gestion de
la calidad. Satisfaccion del Cliente. Directrices para el Tratamiento de las Quejas en la
Organizaciones** en su version del 2018, la metodologia de esta norma se tom6 debido a que son
directrices generales que pueden ser aplicables a cualquier tipo de compafiia, implementacion
simplificada, garantia de resultados en el corto plazo y su metodologia abarca desde el disefio,

recepcion, clasificacion, respuesta y seguimiento.

11.1 Politica
El tratamiento de recursos y reposicion es un proceso en que debe estar involucrado todos
los niveles de la organizacion, encabezado por la alta direccién, para el caso concreto la Junta

directiva de la Asociacién aprobd la siguiente politica como muestra de su compromiso e interés:

“La Asociacion Recreativa de profesores la UIS, se compromete en satisfacer a
nuestros clientes y aumentar la confiabilidad de nuestros servicios, recibiendo y tratando
todos los recursos presentado por nuestros usuarios, con imparcialidad, equidad,

sensibilidad y prontitud en dar respuesta segun sea la urgencia del caso”.

11.2 Objetivos
La politica genera compromisos que son plasmados como objetivos para garantizar que sea

cumplida en su totalidad:

14 Instituto Colombiano de Normas Técnica y Certificacion (ICONTEC). GTC-1SO 10002: Gestion de la calidad.
Satisfaccidn del cliente. Directrices para el tratamiento de quejas en las organizaciones. 2018. P 17-30
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e Garantizar la facilidad de acceso al sistema de quejas y recursos

e Atender todas las reclamaciones recibidas dentro los tiempos fijados segun su clasificacion.

e Mantener y aumentar la satisfaccion de los clientes que hacen uso del sistema de
tratamiento quejas y reclamos

e Evaluar cada caso con equidad, sensibilidad e imparcialidad independiente de su origen e

involucrados

11.3 Formato

Para garantizar la facilidad de acceso al sistema se fijo un formato Unico para recibir las
quejas y requerimientos en formato digital y escrito, de acuerdo al numeral 7.2 y sus anexos B, de
la Norma 1SO 10002 en el cual sugiere que en una reclamacion de haber registro informacion
correspondiente a la persona que genera la reclamacion, descripcion acerca de la solicitud con sus
respectivos soportes, las posibles soluciones que el reclamante considere pertinente, fecha de
respuesta, medidas tomada en el momento si aplica. De acuerdo con lo anterior el formato quedo

estructurado como se muestra a continuacion como captura:

15 Instituto Colombiano de Normas Técnica y Certificacion (ICONTEC). GTC-1SO 10002: Gestion de la calidad.
Satisfaccidn del cliente. Directrices para el tratamiento de quejas en las organizaciones. 2018. P 28-29
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ASOCIACION RECREATIVA DE PROFESORES DE LA UIS "ARPRUIS" Cod: FACO1

Formato P.Q.R.S

Version: 1

Pagina: 1 de 2

I. Informacién del reclamante
Fechay Hora: / / : Num Solicitud:

Nombre o Razén social

Direccidn: No. Teléfono:
Correo electronico: No. Celular:

Seleccione el medio por el cual desea ser notificado:
Correo electronico: Telefonicamente: Escrito: No deseo ser notificado:

1. Descripcion de la solicitud

Tipo de solicitud

Queja:____ Reclamacion:_____ Sugerencia:_____ Inquietud:
Felicitaciéon:____

Nombre del producto o servicio recibido:

Fechay hora del suceso: / /

Descripcion:

11l. Solucién

Solicito solucién No solicito solucién

Firma o sello:

IV. Documentos adjuntos

Listar el nUmero de documentos que desea adjuntar, en caso contrario dejar en blanco

oOnpwWwNPRE

Figura 38. Captura Formato recepcion de P.Q.R.S

11.4 Criterios de tratamiento

Cada solicitud debe ser tratar de forma independiente e imparcial, aunque algunas puedan
estar relacionadas, casi siempre las solicitudes configuran una respuesta distinta o un tratamiento
diferente para cada una. las solicitudes deben ser tratadas de acuerdo, a su tipo, consecuencias e
impacto igualmente con base en las consecuencia e impacto se estimd un tiempo de respuesta

minimo.



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN PLAN PARA ARPRUIS 116
Peticion
Solicitud de concepto 3 dias habiles
SpllCltUd de dewolucion de 8 dias habiles
dinero
Solicitud de informacién del *Senici d 3 dias habiles
seniicio enicio no prestado
*Senvicios no solicitado
Afectacion en la satisfaccion del cliente,
Recurso administrativo 5 dias habiles

Otro tipo de solicitud

*Negativa prestacion del senicio
*Cancelacion del senicio

*Informacién incorrecta o inadecuada

Senicios sin uso, Desmotivacion de uso de
la sede, Clientes mal informados

De acuerdo a la
complejidad de lo

solicitado
Quejas
inconformidad con la .
i o 2 dias habiles
prestacion del senicio
*Retraso en la prestacion del senicio
*Senicio deficiente . L .
g ) Insatisfaccion del cliente o
Mala atencion al cliente ) o 2 dias hébiles
*Notable deteriord del senicio L
Poca recomendacion
*Mal senicio al cliente o, .
Desmotivacion de uso de senicios
Producto defectuoso *Incremento del precio injustificado . . 3 dias habiles
Aumento de solicitud de dewoluciones
*Cargo adicionales injustificados o S
Dafios y/o perjuicios personales o
. materiales
*Negativa en pago de
compensaciones o inadecuada
o gestion
Incumplimiento con la
especificaciones del senicio 2 dias habiles
ylo producto
Reclamo
*Retraso en el tratamiento de la queja
Incumplimiento de los /o peticion Afectacion en la integradad del personal o . .
. - A 5 dias habiles
compromisos adquiridos usuario
*Incumplimiento de los criterios del
producto o servicio Insastisfaccion del cliente
. *Incumplimiento en normas de Perdida economicas y materiales ] )
Recursos sin tratar 5 dias habiles

seguridad

Figura 39. Criterios de tratamiento peticiones
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Sugerencia

Aumento de la satisfacion del cliente
*Aspecto por mejorar no identificados 6 dias habiles
Fortalecimiento de la gestién administrativa

Aspectos por mejorar
identificados

Figura 40. Criterios de tratamiento demas solicitudes

11.5 Seguimiento

Las solicitudes recibidas deben contar con un consecutivo para facilitar el seguimiento del
usuario ademas de la junta directiva de Arpruis, con el fin de garantizar el cierre de cada solicitud
sea el mas satisfactorio posible para todas las partes involucradas. Por eso se establecié como
funcién periddica del asistente de la administracion, hacer seguimiento de estas solicitudes,
comunicandose con las personas afectada e indagar acerca, del tiempo de respuesta, la satisfaccion
que tiene con ella, si fue dentro del tiempo esperado y si en alguna otra oportunidad hara

nuevamente uso del sistema.

11.6 Analisis

El mejoramiento del sistema permite que el nimero de solicitudes de quejas y reclamos
disminuyan, por eso se formul6 un indicador acerca del tratamiento de P.Q.R.S, donde se puede
aprecia de forma mas detallada en el numeral 13. Indicadores de gestion. Su anélisis no esta
enfocado Unicamente en los tiempos de respuesta, puesto que se estaria teniendo un sistema
reactivo que no aporta informacion para tratar de disminuir la ocurrencia de quejas y
reclamaciones, por ende, cada solicitud se debe tabular en el FGAQ07, Formato tabulacion de
solicitudes, donde de acuerdo a él origen y consecuencia forma una base para analizar las
solicitudes, facilitando la toma de decisiones para acciones que disminuyan la generacion de quejas

y reclamos.
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ASOCIACION RECREATIVA DE PROFESORES DE LA UIS "ARPRUIS" Cod: FGAO07
A b | = 7z | . . d Version: 1
[ﬁ,.i Tabulacion solicitudes Pagina: 1 de 2
N° Fecha Tipo de Cuasa de la Fecha de Duracién de
Solicitud | solicitud Reclamante solicitud solicitud Solucion solucion solucitud

Reviso:

Figura 41. Tabulacién de solicitudes
Las solicitudes recibidas y analizadas es posible encontrarlas en el “Apéndice 24.

Tabulacion de solicitudes”.

12. Programa de mantenimiento

Arpruis hace uso de equipos y maquinaria para las labores de mantenimiento de la sede y
durante la prestacion de algunos servicios. Pero estos equipos no cuentan con una ficha técnica y
un plan de mantenimiento como se habia mencionado en la figura 22. Diagrama Ishikawa servicios
irregulares; el mantenimiento que se les realiza es el correctivo, es decir, cuando falla el equipo es
que son enviados a hacerles revision y reparacion, generando retrasos en el desarrollo de algunas
actividades. Debido a lo anterior se disefié un formato para registrar especificaciones técnicas, de
operacion, comerciales y de seguridad, basados en sus manuales de uso y operacion, con el fin de
garantizar un adecuado uso a los equipos e implementar un cronograma de mantenimiento para
mejorar el rendimiento de los mismo y evitar retrasos en el mantenimiento de la sede o no

prestaciones de algunos servicios.
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El disefio del formato se aprecia en la siguiente figura:
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ASOCIACION RECREATIVA DE PROFESORES DE LA UIS "ARPRUIS"

Cod: FMnt01

Hoja de vida tecnica de equipos

Version: 1

Pagina: 1 de 3

ESPECIFICACIONES DEL EQUIPO

NOMBRE: Bomba hidraulica

MODELO: CCD125S

MARCA: Nidec U.S. Motors

VOLTAJE: 220 POTENCIA: 7.5

Kwh

FECHA DE INSTALACION: Julio-2015

FECHA DE ADQUISICION: Junio-2015

GARANTIA: 2 afios

PROVEEDOR: Gustavo perez

DIRECCION:

TELEFONOS:

INFORMACION ADICIONAL:

Bomba hidraulica estatica, con 24,7 de amperaje

DESCRIPCION DEL EQUIPO

Motor de induccién electrico verde

Peso 200 Kg
3515 RPM

LOCALIZACION DEL EQUIPO

Lugar: Cuarto de maquinas Usuario: Yesid Estepa
RIESGOS TIPO DE AMBIENTE
RIESGO AL ACCESAR: SIX NO__ CONFINADO v
BIOLOGICO S NO X ATMOSFERICO r
ELECTRICO SILX NO__ INTERNO -
MECANICO SILX NO___ PERIODICIDAD DE USO DIARIO
POR ALTURA SI___ NO_ x 00 - 06 horas I 06-12 horas v
POR TEMPERATURA SILX NO___ 16 - 24 horas I POR DEMANDA B
OTRO TIPO DE RIESGO |sI___ NO x
MANTENIMIENTO
MANTENIMIENTO ENCARGADO POR : PERIODICIDAD DE
MANTENIMIENTO MANUALES
PERSONAL INTERNO r
PERSONAL EXTERNO M |MENSUAL ~ DE USUARIO M
MODALIDAD DE MANTENIMIENTO TRIMESTRAL B DE USO r
CORRECTIVO: ¥  PREVENTIVO: ¥ |SEMESTRAL r DE MANTENIMIENTO r
SISTEMATICO: B INSPECCION: [ |ANUAL v
HISTORIAL DE MANTENIMIENTO
FECHA TIPO DE MANTENIMIENTO| PROBLEMA ENCONTRADO ACTIVIDADES REALIZADAS

Figura 42. Formato Hoja de vida técnica de equipos
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Luego de disefiar el formato de hoja de vida técnica de los equipos y alimentarlos segun la

informacion suministrada por el proveedor y los manuales de usuarios disponibles para crear un

cronograma de mantenimiento para cada equipo, ademas se identificd las piezas que debian ser

revisadas durante el mantenimiento para garantizar el correcto funcionamiento del equipo y

disminuir la probabilidad de ocurrencia de una averia durante el uso de algunos de estos equipos.

el cronograma hace parte del documento Hoja de vida técnica de equipo y esta constituido como

se muestra en la siguiente imagen.

ASOCIACION RECREATIVA DE PROFESORES DE LA UIS "ARPRUIS" Cod: FMnt01

A

Hoja de vida tecnica de equipos

Versién: 1
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Pagina: 2de 3

Nombre del equipo Tipo de equipo | Tipo de mantenimiento| Fecha Observaciones
Bomba hidraulica Electrico Preventivo Jun-13 Revision de filtros y engranajes
Carro Podador Mecanico Preventivo feb-19 Revision y limpieza de filtro y sistema de encendido
Guadafia Mecanico Preventivo feb-19 Revisién y limpieza de filtro y sistema de encendido
Hidrolavadora Electrico Sistematico Mantenimiento luego de 200 horas de trabajo
Motosierra Mecanico Preventivo dic-19 Revision de filtro y sistema de encendido
Sopladora Mecanico Preventivo feb-19 Revision y limpieza de filtro y sistema de encendido
may-19
Tractor Traccion Preventivo Revision de filtros, embrague, caja de cambios y empaques

Figura 43. Cronograma de mantenimiento de equipos

La hoja de vida técnica de los equipos de Arpruis y asi mismo el cronograma de acuerdo a

las indicaciones del manual y del proveedor se encuentran en el “Apéndice 25. Hoja de vida

técnica”
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13. Indicadores de gestion
Un indicador permite obtener informacion cuantitativa de un proceso o una gestion,
permitiendo tomar de decisiones de acuerdo a informacion de tiempo real, detectar en el corto
plazo alguna anomalia o desviacion de funcionamiento de un proceso. Son bastante Gtiles debido
a su dinamismo. Los indicadores fueron disefiados de acuerdo a las funciones de los procesos
siguiendo la metodologia propuesta en el libro “Indicadores de Gestion y Cuadro de Mando”,
de Salguiero Amado®®. Se disefié un formato para la construccion de ellos y su evaluacion. Este

formato relaciona informacion acerca de:

e Nombre del indicador e Ecuacion

e Objetivo y meta e Fuente de informacion

e Periodo de medicién e Gréfico para analizar su
e Ecuacion matematica comportamiento

En la siguiente figura se puede apreciar la hoja de vida del indicador nimero de asistentes:

16 Salgueiro, Amado. Indicadores de Gestion y Cuadro de Mando. 2001. P 14-27
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ASOCIACION RECREATIVA DE PROFESORES DE LA UIS "ARPRUIS" Cod: FGAO4
Version: 1
HOJA DE VIDA INDICADORES —
ARPRUIS agina: 1de 2
Nombre : Asistentes a eventos |Perioricidad de medicin: Mensual

Objetivo: Verificar el npumero de afiliados, bendeficiarios que visitan la sede para presentar al informe de la UIS y junta directiva

Ecuacién matematica:
Registro de visitantes al sistema

Fuente de informacion: Registro de visitantes

Meta: 1300

Periodo | Resultado ~ Meta Observaciones:
oct-18 1349 1300 Comportamiento del indicador

nov-18 1510 1300 La medicion del
dic-18 1688 1300 1800 1510 1688 mes de enero

1600 1349
ene-19 1246 1300 1400 /m\m corresponde a un
feb-19 0 1300 T 1200 4300 1300 1300 13 1300 1300 1300 1300 dato parcial
3 1000

mar-19 0 1300 Z g0
abr-19 0 1300 S 600

may-19 0 1300 400
jun-19 0 1300 202
jul-19 0 1300 1 2 3 4 5 6 7 8
ago-19 0 1300 Periodo
sep-19 0 1300
oct-19 0 1300 = Resultado Meta

Figura 44. Formato Hoja de vida indicadores

Los indicadores disefiados fueron:

1. Cobertura de capacitacion

2. Cumplimiento de mantenimiento
3. Reduccion nimero de accidentes
4. Satisfaccion del cliente

5. PQRS tratadas efectivamente

6. Ausentismos

7. NuUmero de asistentes

8. Eventos realizados

9. Porcentaje de vinculaciones

10. Porcentaje ejecucién de presupuesto
11. Cumplimiento del reglamento

12. Porcentaje de uso de servicios

13. Cumplimiento de programacion

En el siguiente capitulo se puede apreciar, los resultados obtenidos luego de medirlos y el

detalle de cada uno de ellos en el “Apéndice 28. Hoja de vida de indicadores”.
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14. Resultados de los indicadores
Los resultados de los indicadores se obtuvieron de acuerdo a la fuente de informacion
definida, el detalle de cada uno de ellos se puede apreciar en el “Apéndice 28. Hoja de vida de

indicadores” y sus resultados se encuentran compilados en la siguiente tabla:

Tabla 21. Resultados indicadores

Indicador Resultado Meta Periodo
Cumplimiento programacion 92% 100% 2018
Uso de servicios 36% 90% 2018
Cumplimiento reglamento 1 0 2018
% ejecucidn presupuesto 100% 100% 2018
Vinculaciones 6% 5% 2018
Eventos realizados 100% 100% 2018
Numero de asistentes 1448 1300 2018
Ausentismos 1 0 2018
Pgrs. Tratadas 83% 90% 2018
Satisfaccion del cliente 89,05% 90% 2018
Reduccion # de accidentes 25% 10% 2018
Cumplimiento mantenimiento 0% 90% 2018
Cobertura capacitacion 93% 90% 2018

Los indicadores cuyo periodo de medicion es mensual se promedio entre los resultados

obtenidos para tener un solo valor para el afio, comentario sobre indicadores.

Entre los resultados obtenidos se puede observar que algunos indicadores no llegaron a
cumplir la meta establecida como el caso de PQRS tratadas, reduccion del numero de accidentes,

cumplimiento del reglamento y satisfaccion del cliente los cuales estan ligados a la interaccion del
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personal con su entorno y clientes, pero se espera que puedan llegar a la meta a medida que se va

haciendo posteriores mediciones.

Para el indicador uso de los servicios se obtuvo resultados muy bajo con respecto a la meta
lo que puede deberse a que en promedio un usuario no hace uso de mas de 8 servicios del total de
beneficios que Arpruis ofrece en cada visita, que son 15. Ademas, las encuestas son aplicadas por
grupo familiar, es decir, que se aplica una encuesta a un integrante de un grupo gque se encuentra
en Arpruis y no por cada individuo que visita la sede. Y durante el desarrollo de la encuesta no
siempre registraron el nimero total que uso el grupo sino la persona que contesta, pero en cuanto
a la calificacion del servicio tienen a responderlo de forma conjunta. Por lo que se debe revisar la
meta establecida o el método de evaluacion, ya que me esta indicando que las personas hacen poco

uso de los servicios que ofrecen.

El indicador de mantenimiento no se ha podido empezar a medir debido a que los

mantenimientos fueron programados para finales del mes de febrero del afio en curso.

15. Socializacion
Todos los resultados de la medicion de los indicadores, junto con sus respectivas
conclusiones fueron socializadas a miembros de la junta directiva y el personal operativo, donde
ademas también se les socializo a cerca de los procedimientos estandarizados y los cambios que
tendrian que hacer para cumplir con las especificaciones de los procedimiento que desarrolla 'y el
cargo que desempefia, aunque no fueron muchos cambios y la mayoria estan ligados con el registro
de la actividad y aspecto de seguridad y salud en el trabajo, con el fin de que se acople de forma

agil a estas especificaciones.



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN PLAN PARA ARPRUIS 125

Se realizo registro fotografico de una de las sesiones, en las que no se encuentra miembros

de la junta administrativo ya que solicitaron no salir en las evidencias gréaficas.

Figura 45. Entrenamiento en documentacion y socializacion de resultados

.
N .
. =
. . -
N .

Figura 46. Evidencia de Socializacion y entrenamiento
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16. Conclusiones
Se realizé un diagnostico a los procesos de Arpruis tomando como base de informacion
entrevistas al personal y la aplicacion de 320 encuestas de percepcion a los usuarios de la sede
campestre, para luego aplicar el instrumento de evaluacion del libro mejoramiento de procesos en
empresas de servicios de Néstor Ortiz y Lupita serrano, en el cual se obtuvo un 55% de

cumplimiento.

La identificacién del problema que tenia la asociacion y sus causas fueron identificadas
gracias al analisis de la informacion mediante aplicacion de un diagrama de arbol de problemas, 3
diagrama causa-efectos, un diagrama de solucion, ademas que durante el desarrollo de cada

herramienta fue posible identificar oportunidades de mejora.

El plan de mejoramiento fue estructurado con base a los resultados obtenidos en el
diagrama Arbol de soluciones y las estrategias mejor priorizadas durante la evaluacion de
alternativas, lo que permitié disefiar 49 propuestas de mejora de las cuales 24 fueron aprobadas

por la junta directiva de Arpruis.

Se implementaron las 24 propuestas de mejora aprobadas por la asociacion entre los que
se destaca la estructuracion del cargo nuevo el cual es el auxiliar administrativo y la de los 7
cargos existentes para luego documentarlos en un Manual de funciones, la caracterizacion de 8
procesos, la definicion y documentacion de 10 procedimientos, la creacion de un mecanismo para
recibir y tratar Quejas, reclamos y sugerencias, el disefio y alimentacion de un formato con las

especificaciones técnicas de los equipos de Arpruis.
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Con el fin de identificar oportunidades de mejora se disefiaron 34 documentos en total, en
los que hay una caracterizacion de procesos, 14 formatos, 1 manual, 1 instructivo, 2 guias, 13

procedimientos y 1 presentacion.

Los 8 procesos estructurados estan enfocados hacia el cliente y permiten la continua
identificacion de oportunidades de mejora en el aspecto administrativo, creando una cultura de

mejoramiento continuo y toma de decisiones basada en datos y hechos.

La informacion brindada por los 10 funcionarios de Arpruis fueron guia fundamental para
establecer el manual de funciones en los que se puede apreciar las responsabilidades de cada uno,

ademas de los requerimiento técnicos y fisicos para desempefiar el cargo.

El nuevo cargo permitio liberar de algunas funciones operativa y no tan relevantes a la
administracion, ademas de mejorar la gestion de recursos en la sede recreativa, debido a su
permanencia en la sede ayuda a la revision de tareas e identificacion oportuna de falencias y

oportunidades de mejora en la prestacion del servicio

La estandarizacion de los 13 procedimientos permitié normalizar la forma en que
desarrollaban varias tareas para el mantenimiento de la sede Catay y prestacién del servicio,
representando cada actividad en un diagrama de flujo, con el responsable de cada actividad y asi

mismo los materiales o insumos necesarios para su desarrollo.

Se disefio un sistema de medicion con 14 de indicadores de desempefio, los cuales permiten
a la junta administrativa tener una vision general de aspectos importantes como, satisfaccion del
cliente, ausentismos, generacion de accidentes, cantidad de visitantes permitiendo tener

informacion dindmica para tomar decisiones mas acertadas de acuerdo a la realidad.
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Los 14 formatos, junto con el manual de funciones y los 13 procedimientos fueron
socializados en tres sesiones a los 10 funcionarios de la sede campestre Catay, en donde también

se contd con la participacion de la Administradora y miembros de la junta directiva

Los resultados obtenidos luego de la medicion de indicadores de desempefio fueron
presentados a la junta directiva donde pudieron observar tendencias positivas en algunos
indicadores como en el caso de satisfaccion, ya que se evidencio un aumento de 5 puntos
porcentuales en satisfaccion del cliente si comparamos con la satisfaccion obtenida durante la
encuesta de percepcion la cual fue de 84,011% y durante el tiempo de medicion del indicador

obtuvo un 89,05% de satisfaccién del cliente.

17. Recomendaciones
Se recomienda hacer el registro de los formatos y medir los indicadores en el momento
oportuno para no generar sobrecargas durante épocas de desarrollos de eventos, debido a que se

debe dedicar mas tiempo a actualizar las revisiones de varios que haciendo de manera continua

Se deben revisar de forma periddica la documentacion creada, asi no se vaya a hacer una
modificacion, este ejercicio permite mejorar la documentacion e identificar oportunidades de

mejora desde los archivos

Hacer uso del manual y procedimiento como herramienta de induccion para personal
nuevo, ayudara a su incorporacion y acoplamiento al funcionamiento sea los mas rapido posible y

desarrolle las tareas asignada de acuerdo a los estandares esperados.

Ejecutar las estrategias comerciales que no acorren un costo explicito puesto que esto hara

que aumente de forma paulatina el interés de la comunidad en formar parta de Arpruis
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Identificar los riesgos y peligros que puedan materializarse antes, durante o después de
prestar servicio, elaborar planes de contingencia o adoptar lo que se fueron desarrollados dentro

del proyecto

El indicador porcentaje de uso de servicios no aporta informacién concluyente por que le
se debe revisar el método de evaluacion, ya que durante la medicion se observo gque se estaba
cumpliendo con el indicador nimero de asistentes con 1448 pero los grupos que participaron en

promedio solo usan el 30% del total de servicios que ofrece Arpruis

Acoplarse en menor tiempo posible a las especificaciones en materia de Seguridad y Salud

en el Trabajo segun la normatividad colombiana vigente

Mejorar la pagina web, incluyendo un mddulo para recibir P.Q.R.S, ademas de actualizarla

constantemente con noticias acerca del acontecer semanal o quincenal de la asociacion.
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