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Resumen

Titulo: Mejoramiento de los procesos misionales y de apoyo de la Asociacion Crecer y Vivir ™,

Autores: Juan Sebastian Ardila Ardila

Jhoan Andrés Pérez Sierra™

Palabras clave: Mejoramiento, procesos, servicio, documentacion, control, estandarizacion.

Descripcion:

Este documento es un proyecto de grado que consiste en el disefio e implementacién de un plan de mejoramiento para
los procesos misionales y de apoyo identificados en la Asociacion Crecer y Vivir (ASOCREVI).

El proyecto se divide en dos grandes partes, la primera parte consiste en la realizacion de un diagnostico general de la
Asociacion y en la segunda parte se disefia e implementa un plan de mejoramiento orientado a los procesos misionales
y de apoyo de la organizacién. Para la elaboracion del diagndstico, se hizo necesario en primera medida, recolectar
informacion por medio de observacion, entrevistas, encuestas y revision de documentos. Posteriormente, se analiza la
informacion recolectada mediante herramientas de evaluacion cualitativa y cuantitativa. Finalmente, se definen los
hallazgos encontrados con el analisis de dicha informacién. Teniendo en cuenta los hallazgos encontrados en el
diagndstico, se disefia un plan de mejoramiento que consiste principalmente en la documentacion y estructuracion de
los procesos misionales y de apoyo de la Asociacion y la creacion de herramientas digitales que contribuyan a la
gestién de los mismos.

De igual manera, se definen y formulan indicadores de gestion para cada proceso, que permitan medir y controlar los
resultados de cada uno y asi mismo, contribuir a la mejora continua. También, se hace necesario la socializacion de
cada una de las propuestas de mejora con la junta directiva de la organizacién con el propésito de tener el aval para
su implementacion. EI documento finaliza con la evaluacion del impacto generado por las mejoras implementadas y
de las respectivas conclusiones y recomendaciones de lo hecho en ASOCREVI.

* Proyecto de grado.
* Facultad de Ingenierias Fisico-mecanicas Escuela de Estudios Industriales y Empresariales Director Fabio Adolfo
Velasco Sossa Magister en Administracion de Empresas Tutora Sandy Yurley Perez Sierra Contadora Publica.
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Abstract

Title: Improvement of the missional and support processes of the Crecer y Vivir Association”.

Authors: Juan Sebastian Ardila Ardila y Jnoan Andrés Pérez Sierra™

Keywords: Improvement, processes, service, documentation, control, standardization.

Description:

This document is an undergraduate project that consists of the design and implementation of an improvement plan for
the missionary and support processes identified in the Crecer y Vivir Association (ASOCREVI).

The project is divided into two large parts, the first part consists of a general diagnosis of the Association and the
second part designs and implements an improvement plan oriented to missionary and support processes of the
organization. For the elaboration of the diagnosis, it was necessary in the first measure, to collect information through
observation, interviews, surveys and document review. Subsequently, the information collected is analyzed using
qualitative and quantitative evaluation tools. Finally, the findings found with the analysis of said information are
defined. Taking into account the findings found in the diagnosis, an improvement plan is designed that mainly consists
of the documentation and structuring of the Association's missionary and support processes and the creation of digital
tools that contribute to their management.

In the same way, management indicators are defined and formulated for each process, which allow measuring and
controlling the results of each one and, likewise, contributing to continuous improvement. Also, it is necessary to
socialize each of the improvement proposals with the board of directors of the organization in order to have the
endorsement for its implementation. The document ends with the evaluation of the impact generated by the
improvements implemented and the respective conclusions and recommendations of what was done in ASOCREVI.

* Proyecto de grado
™ Facultad de Ingenierias Fisico-mecanicas Escuela de Estudios Industriales y Empresariales Director Fabio Adolfo
Velasco Sossa Magister en Administracion de Empresas Tutora Sandy Yurley Perez Sierra Contadora Publica.
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Introduccion

La mayoria de las organizaciones en la actualidad presentan diferentes problemas que traen
como consecuencia una mala prestacion del servicio, bajos niveles de produccién o poca
eficiencia. EI mejoramiento de procesos es una metodologia o serie de pasos que, al ser bien
implementada y ejecutada, permite identificar las causas principales de sus dificultades y asi
mismo, solventarlas con el propdsito de generar en las empresas mayor competitividad, aumento
de sus niveles de servicio o produccion.

Para el correcto desarrollo de esta metodologia es necesario realizar un excelente
diagnostico de la compafiia, entender sus procesos actuales y su funcionamiento; es realmente
importante para su ejecucion, el uso de graficas, tablas o diagramas que aporten al facil
entendimiento de estos y a su vez poder establecer una ruta clara para la aplicacion de la mejora.

La Asociacion Crecer y Vivir es una entidad sin animo de lucro que opera desde el afio de
1996 y se encarga principalmente de brindar atencidn a nifios y nifias en situacion de vulnerabilidad
en Santander a través del desarrollo de programas ofrecidos por el Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar. Trabajan en areas de asistencia psicosocial, nutricional y formacién academica,
ejes necesarios para su desarrollo integral.

Mediante este proyecto se busca que la Asociacion mejore su nivel en la prestacion del
servicio a través de la implementacion de algunas mejoras en sus procesos misionales y de apoyo.
Para la definicion y ejecucion de estas propuestas, se tuvo que realizar en primera instancia, un

diagnostico general de la organizacion, con el cual se logra identificar sus problemas y
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posteriormente las causas que lo originan. Una vez conocidas estas dificultades, se procede a la

elaboracion de un plan de mejoramiento que permita mitigar estas falencias encontradas.
Finalmente, se evalla cada una de las mejoras implementadas con el propésito de conocer

el impacto que estas tuvieron en la Asociacion. Ademas, se definen algunas conclusiones y

recomendaciones que ayuden en la elaboracion de futuros proyectos.

Tabla 1.

Cumplimiento de objetivos

Objetivo Cumplimiento
Realizar un diagnostico de la situacion actual en los
procesos misionales y de apoyo de la asociacion, con
el fin de identificar fortalezas y oportunidades de
mejora en los procesos.
Formular un plan de mejoramiento en los procesos
misionales y de apoyo de la asociacion a partir del  Capitulo 7, fase 2
resultado del diagnostico.
Implementar las propuestas realizadas en el plan de
mejoramiento que sean autorizadas por la alta Capitulo 7, fase 4
direccion de la Asociacion Crecer y Vivir.
Disefiar e implementar un sistema de indicadores de
gestion que midan el impacto de las mejoras Capitulo 7, fase 3
implementadas en los procesos.
Socializar las mejoras realizadas al personal de la
Asociacion Crecer y Vivir.

Capitulo 5

Capitulo 7, fase 4
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1. Objetivos

1.1 Objetivo general.

Disefiar e implementar un plan de mejoramiento en los procesos misionales y de apoyo de

la ASOCIACION CRECER Y VIVIR.

1.2 Objetivos especificos.

e Realizar un diagnostico de la situacion actual en los procesos misionales y de apoyo
de la asociacién, con el fin de identificar fortalezas y oportunidades de mejora en los procesos.

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

e Implementar las propuestas realizadas en el plan de mejoramiento que sean autorizadas
por la alta direccion de la Asociacion Crecer y Vivir.

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

las mejoras implementadas en los procesos.

e Socializar las mejoras realizadas al personal de la Asociacion Crecer y Vivir.
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2. Aspectos generales de la fundacién

2.1 Informacion General

Razdn social: Asociacion Crecer y Vivir

Siglas: ASOCREVI

NIT: 804.004.245-3

Representante legal: Andrea Gonzalez Tirado

Direccion: Calle 58# 16 — 39 Barrio Gomez Nifio, Bucaramanga — Colombia
Teléfono: 6413912

Correo electronico: info@creceryvivir.org

2.2 Resefia Histoérica

La Asociacion Crecer y Vivir fue constituida el 22 de Julio de 1996, para lograr la atencién
integral de nifios y nifias en situacion de vulnerabilidad en Santander. Inicia como un Hogar Infantil
Illamado Pilatuna liderado por Maria del Carmen Valenzuela. Reforzando la estrategia de
intervencion educativa, la asociacion hoy dia opera programas para el Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar, logrando el bienestar de un gran nimero de nifios y familias en Santander y su
area metropolitana, fortaleciendo el modelo de educacion como un centro de desarrollo

comunitario.


mailto:info@creceryvivir.org
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2.3 Objeto Social

Es una organizacion santandereana sin animo de lucro que opera programas de Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) en su estrategia de Cero a Siempre. Trabajamos en areas
de asistencia psicosocial, nutricional y formacidn académica, ejes fundamentales para el desarrollo
integral de una sociedad. Desde una perspectiva de la promocion, garantia y restitucion de los
derechos primordiales. Asi mismo esta comprometida con la cualificacion de su talento humano,

en busca de un mejoramiento continuo con el fin de alcanzar un alto grado de excelencia.

2.4 Mision

Formar a la comunidad en condicion de vulnerabilidad de Santander, resaltando la
importancia de que creer y desarrollarse en un entorno educado, responsable y con valores,
promueve la participacion responsable de los nifios en la comunidad; por ello, trabajamos en areas
de asistencia psicosocial, nutricional y formacion académica, ejes fundamentales para el desarrollo
integral de una sociedad. Asi mismo estamos comprometidos con la cualificacion de nuestro
talento humano, en busca de un mejoramiento continuo con el fin de alcanzar un alto grado de

excelencia.

2.5 Vision

Para el afio 2021 construimos como un centro de atencion integral que forme operadores

con calidad humana, responsabilidad social, confiable e innovadores, que respalden el crecimiento
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y desarrollo de la primera infancia, asumiendo la responsabilidad de mejorar la calidad de vida de

IS.

Ve

las familias de nuestro pa

2.6 Organigrama

Figura 1.
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3. Planteamiento del problema

3.1 Justificacion del problema

La Asociacion Crecer y Vivir es una organizacion santandereana sin animo de lucro que
opera programas del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) en su estrategia de “Cero
a Siempre”. Trabajan en areas de asistencia psicosocial, nutricional y formacién académica, ejes
fundamentales para el desarrollo integral de una sociedad. Desde una perspectiva de la promocion,
garantia y restitucion de los derechos primordiales. La Asociacion cuenta con una sede
administrativa en Santander y ofrece sus servicios en 17 municipios del departamento, cuenta con
alrededor de 400 empleados y presta sus servicios a mas de 10.000 usuarios. Los recursos
econdémicos necesarios para su funcionamiento son obtenidos por medio de contratos realizados
con el ICBF, el cual proporciona una cifra de acuerdo con el nimero de usuarios que van a hacer
atendidos.

Actualmente, la asociacion presenta su mayor inconveniente en el proceso de la prestacion
del servicio del programa llamado “modalidad desarrollo infantil en medio familiar”. El programa
recibe diversas inconformidades y quejas por parte de los usuarios, llegando a estar en un 74% de
percepcion la calidad del servicio, algo por debajo de la meta planteada por la organizacion, la cual
es de un 85%; entre sus quejas mas frecuentes se encuentran, cambio de funcionarios en las
distintas unidades, desconocimiento de las funciones de los nuevos colaboradores o diferencias en

el complemento alimenticio, repercutiendo asi, en la calidad del servicio esperado por la
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Asociacion. Ademas, mediante entrevistas previas con la representante legal de la organizacion y
diferentes directores de area, se conoce que la fundacion no posee un enfoque basado en procesos,
donde sus procesos misionales, no estan definidos, no existen mecanismos de control y, ademas,
no cuenta con documentos estandarizados que sustenten cada proceso. Por ultimo, los trabajadores
desconocen la importancia de los procesos, sus labores especificas y la importancia de su aporte
para lograr un buen servicio.

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, se hace necesario realizar un plan de
mejoramiento de procesos que permita a la organizacion lograr un enfoque en procesos, realizar
control y seguimiento de los mismos y ademas de aumentar el nivel de la calidad en la prestacién
del servicio, siempre enfocado al compromiso que tiene la organizacion con la satisfaccion de las
necesidades de sus beneficiarios. Por tal motivo se justifica la realizacion de un proyecto que

involucre el estudio en mencion.

4, Marco tedrico

4.1 Proceso.

“Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se caracterizan
por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de otros proveedores) y
actividades especificas que implican agregar valor, para obtener ciertos resultados (outputs)”.

(Mallar, 2010). Partiendo de esta definicién un proceso tiene como objeto la transformacion de
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cualquier entrada que por medio de actividades que generan valor los convierten en un producto o

una salida.

4.2 Mejoramiento de procesos.

El mejoramiento de los procesos orienta hacia el cambio de las funciones de la
organizacion, busca que el cliente reciba productos o servicios de valor significativo. “Mejorar un
proceso consiste en transformar, varias o todas las actividades operativas que lo componen, de tal
forma que se alcance un rendimiento superior en términos de eficiencia, flexibilidad o calidad,
generando procesos menos complejos con un mayor valor agregado para la empresa (p.16)”.
(Pimiento & Gomez, 2013).

Para conocer a fondo la estructura de la empresa y su organizacion y asi poder implementar
mejoras en esta, se hace uso de diferentes herramientas, las mas conocidas y utilizadas son: Mapa

de procesos, Diagramas de flujo y la estructura organizacional.

4.3 Diagrama de flujo.

Es la manera de representar graficamente un proceso por medio de pasos estructurados que

permiten revisarlo como un todo. Se utilizan figuras geomeétricas que representan pasos puntuales

del proceso, conectados por flechas que demuestran la direccion del flujo.
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4.4 Mapa de procesos.

“Hace referencia a la representacion grafica de la agrupacion de procesos con los que
cuenta una organizacion, el mapa de procesos permite observar de manera &gil la forma en la que
interactUan y como se agrupan dichos procesos. Para poder desarrollar un mapa de procesos se
necesita primero identificar cada uno de ellos, las personas que intervienen, los procesos que hacen
parte de un macroproceso y la forma que interactian los procesos entre si” (Centeno Aldana &
Rodriguez Murcia, 2015). Para este caso se hablaran de tres macroprocesos de los cuales se

despliegan todos los demas, estos son:

4.4.1 Procesos estratégicos.

“Estos procesos estan relacionados con la Direccion de la organizacion y definen la forma
de trabajar para alcanzar los objetivos, y de crear valor para el cliente. Soportan la toma de
decisiones sobre planificacion, estrategias y mejoras de la organizacion. Proporcionan
directrices, limites de actuacion al resto de los procesos” (Universidad de Cadiz (UCA),

2007).

4.4.2 Procesos operativos.

“El proceso operativo es el segundo paso mas importante en la cadena genérica de valor

interno, es en el que produce y se entrega a los clientes los productos y servicios existentes. Este

ha sido histéricamente el centro de los sistemas de medicidn de la actuacion de la mayoria de las
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organizaciones (..) El proceso operativo, en cambio, representa la onda corta de la creacién de
valor, en la que las empresas entrega productos y servicios existentes a los clientes” (Kaplan &
Norton, 2009). De lo anterior, en las empresas historicamente ha habido tendencia a medir
constantemente el nivel de satisfaccion del cliente y asi tener un continuo seguimiento de las

necesidades y expectativas que se van generando en los mismos.

4.4.3 Procesos de apoyo.

Sirven de soporte a los procesos claves, son determinantes para la consecucion de sus
objetivos, ya que van dirigidos a cubrir necesidades y expectativas de los clientes/usuarios. Sin
ellos no serian posibles los procesos claves ni los estratégicos (Universidad de Cadiz (UCA),

2007).

4.5 Indicadores de gestion.

Los indicadores de gestion hacen posible realizar el analisis de la informacion entre el
desempefio efectuado y programado, son una forma clave de retroalimentar un proceso. Con estos
se pueden detectar problemas de gestion, el mal uso de los recursos, las inconsistencias de los
productos finales, la asignacion del personal, entre otros. Establecer un sistema de indicadores
debe involucrar a los procesos directivos y a los operativos, derivandose del desempefio que se

propuso en la mision y objetivos estratégicos.
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4.6 Elaboracion de indicadores.

Son diferentes fases para la creacion de un indicador, lo primero que se debe hacer es
definir qué es lo que se quiere medir, es decir, cual es la problemética o programa que se desea
evaluar, si es importante realizar esta medicion y qué beneficios traerd. Segundo, determinar lo
que se va a medir, por ejemplo: resultados, lo que se consume para realizar dicha actividad, la
gestion o los mismos productos. Luego se deben formular los indicadores con sus respectivas
variables; para crear un indicador éste se debe documentar, donde lo primero a elaborar es su ficha
técnica, que informa sobre sus propiedades y caracteristicas. A continuacion, se describe la

estructura basica de un indicador.

4.6.1 Estructura basica de un indicador

Objetivo. Serialar el para que se establece el indicador y que mide.

Definicion. Debe ser simple y clara, e incluir ademas solo una caracteristica.

Responsabilidad. Indica el proceso duefio del indicador y, por lo tanto, los responsables
de las acciones que se deriven del mismo.

Recursos. De personal, instrumentos, informaticos, entre otros.

Periodicidad. Debe ser la suficiente para informar sobre la gestion.

Nivel de referencia. Pueden ser metas, datos historicos, un estandar establecido, un
requerimiento del cliente o la competencia, o una cifra acordada por consenso en el grupo de

trabajo.
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Puntos de lectura. Debe tenerse claro en qué punto se llevara a cabo la medicidn, al inicio,
en una etapa intermedia o al final del proceso.
Fuente: Departamento Nacional de Planeacion (DNP). Guia metodoldgica para la

formulacion de indicadores. 2009

4.7 Documentacién de procesos.

Tiene como objetivo reducir la variabilidad de estos, ya que al estar correctamente
documentado la estructura para la ejecucion de una tarea, se evita que esta sea realizada de manera
diferente dependiendo de quien lo haga.

Esta debe contener los siguientes elementos: Nombre del proceso, el objetivo del proceso,
las entradas que requiera para dar inicio, proveedor, el resultado del dicho proceso, clientes del

proceso, salidas, indicadores, documentos y registros.

4.7.1 Manual de funciones.

Documento que sirve para determinar los campos de accion de cada puesto de trabajo, a su
vez que delimita sus responsabilidades, permite una facil comprensién de lo que se debe hacer y
no deja dudad acerca de como ha de hacerse. Debe estar actualizado constantemente y consultado

por los trabajadores y los lideres de cada area.
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4.8 Matriz DOFA

Es una herramienta utilizada para diagnosticar y analizar la situacién actual de la
organizacion, sus siglas que se significan Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas, las
cuales son obtenidas a través de métodos complementarios los cuales son el perfil de capacidad
interna (PCI) y el perfil de amenazas y oportunidades en el medio (POAM). Estas debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas se trabajan de forma conjunta relacionandose entre si con el
objetivo de crear estrategias para sacarle el mayor provecho a las oportunidades, transformar las
debilidades en fortalezas y minimizar las amenazas: FO — FA — DO — DA.

El analisis DOFA esta disefiado para ayudar al estratega a encontrar el mejor acoplamiento
entre las tendencias del medio, las oportunidades y amenazas, y las capacidades internas, fortalezas
y debilidades de la empresa. Dicho andlisis le permitira a la organizacion formular estrategias para
aprovechar sus fortalezas, prevenir el efecto de sus debilidades, utilizar a tiempo sus oportunidades

y anticiparse al efecto de las amenazas. (Serna, 2010, pag. 186).

4.8.1 Perfil de capacidad interna (PCI).

“El perfil de capacidad interna (PCI) es un medio para evaluar las fortalezas y debilidades
de la compania en relacion con las oportunidades y amenazas que le presenta el medio externo”
(Serna, 2010, pag. 168). Con esta herramienta se logra identificar qué factores de la organizacién
se deben fortalecer y con cuales se pueden crear estrategias que permitan lograrlo.

Son 5 las categorias a evaluar: La capacidad Directiva, la capacidad competitiva, la

capacidad financiera, la capacidad tecnolégica y por ultimo la capacidad de talento humano.
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Se califican estas fortalezas y debilidades en tres grados: Bajo, medio y alto, para la

identificacion y clasificacion se trabajo con los directores de cada area.

4.8.2 Perfil de oportunidades y amenazas (POAM)

“Es la metodologia que permite identificar y valorar las amenazas y oportunidades
potenciales de una empresa. Dependiendo de su impacto e importancia, un grupo estratégico puede
determinar siun factor dado en el entorno constituye una amenaza o una oportunidad para la firma”
(Serna, 2010, pag. 150). Los factores externos son aquellos que la empresa no puede controlar,
estos afectan o benefician el desempefio de esta, por ello es necesario conocer el medio en el que
se mueve la organizacion para tomar estratégicas que permitan mejoras.

Son 5 las areas que se analizan: Factores econdmicos, factores politicos, factores
tecnologicos, factores sociales y factores geograficos. Estos muestran las oportunidades que deben

ser explotadas y las amenazas que han de ser disminuidas o eliminadas.

4.9 Evaluacion de condiciones iniciales béasicas.

Es la fase preliminar de la metodologia para el “Mejoramiento de procesos en empresas de
prestacion de servicios” el cual busca evaluar 7 aspectos relacionados a la mejora de los procesos
los cuales son: Procesos, Servuccion, Ambiente de trabajo, Talento humano, Clientes, Sistemas de
informacion y la mejora. Todos estos son evaluados a través de una lista de chequeo que consta de

43 preguntas, verificando el cumplimiento basico, para que la organizacion continde o no con la
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metodologia de mejoramiento de procesos es necesario que la valoracion supere un total del 70%.

(Pimiento & Gomez, 2013, pag. 37).

4.10 Diagrama de Ishikawa o causa — efecto.

También conocido como espina de pescado por su parecido al esqueleto de un pez,
elaborado en 1953 por el profesor Kauro Ishikawa. Herramienta que nos permite representar las
causas de un problema que pueden contribuir a un efecto, estas causas las podemos representar en
distintas ramas que son: Material, Método, Maquinaria, Mano de obra, Medio ambiente, entre
otras.

Para elaborar un diagrama de espina de pescado segun (Kume, 1992) primero se debe
escoger la caracteristica de calidad a evaluar, posteriormente se escribe al lado derecho de la hoja,
de izquierda a derecha se dibuja la espina dorsal y se encierra la caracteristica en un cuadrado.
Enseguida se escriben las causas principales que afectan a la caracteristica principal, en forma de
huesos encerrados en cuadrados.

Las causas secundarias y terciarias se escriben en forma de huesos méas pequefios que
afectan a las causas principales. Al final registre cualquier informacion que pueda resultar ser util.

(Kume, 1992, pag. 30).

4.11 Diagrama de Pareto.

Elaborado por el socidlogo y economista Vilfredo Pareto (1848 — 1923) y su principio de

la regla “(80/20)”. La cual expresa que “el 20% de las causas genera el 80% de los problemas”.
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Esta herramienta permite asignar un orden de prioridades, dejando a un lado esfuerzos en
trivialidades.

En la grafica aquellos datos que se encuentren en la parte izquierda son los que tienen
mayor incidencia en el problema a trabajar. Para realizar un diagrama de Pareto se deben seguir

los siguientes pasos:

e Enlistar las causas en una tabla y a su lado registrar la frecuencia con las que estas

ocurren.

e Posterior a esto se agrega el porcentaje individual y el porcentaje acumulado de cada

una de las causas.

e Una vez que se tienen estos datos, se procede a graficar las columnas de porcentaje

individual y porcentaje acumulado como lo muestra el siguiente ejemplo.

Figura 2.

30%
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Ejemplo diagrama de Pareto. © © S § § 38 g z 2 :
Nota. Adaptado de Lean Manufacturing 10, Recuperado de

https://leanmanufacturing10.com/diagrama-de-pareto.
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4.12. Base de Datos.

Una base de datos es una coleccion organizada de informacion estructurada, o datos,
tipicamente almacenados electronicamente en un sistema de computadora. A diferencia de una
hoja de célculo Excel o demas herramientas ofimaticas, creadas para el uso de uno o pocos usuarios
que no necesitan manipular una gran cantidad de datos; la base de datos permite contener grandes
volimenes de informacion, permitiéndole a mdaltiples usuarios acceder al mismo tiempo

consultando los datos de una forma rapida y segura.

5. Diagnostico de la empresa

5.1 Metodologia para la realizacion del diagndstico.

Para realizacion del diagnostico en la Asociacion crecer y vivir se llevo a cabo la siguiente

metodologia.

5.1.1 Fase 1. Recopilacion de la informacion.

En esta fase se realiza principalmente la recoleccion de la informacion necesaria para

establecer el diagndstico inicial de los procesos misionales y de apoyo de la Asociacién Crecer y

Vivir (ASOCREVI), tales como, reuniones con la representante legal de la organizacion, visitas
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programadas a las diferentes unidades donde se presta el servicio, entrevistas con los diferentes
directores de cada departamento, profesionales y demaés involucrados en los procesos. A su vez, la
organizacion provee algunos documentos; organigrama, mapa de procesos, formatos, y manuales

que se intentaron llevar a cabo dentro de esta pero que finalmente no se terminaron.

5.1.2 Fase 2. Analisis de la informacion.

En este punto se procede a evaluar la informacién recolectada, donde es necesario aplicar
diferentes herramientas para hacer su respectivo estudio. Inicialmente se realiza una evaluacion de
condiciones iniciales, posteriormente se lleva a cabo una matriz DOFA, y finalmente se efectia un
analisis cuantitativo con el fin de medir los diferentes procesos de la asociacion, ademéas de un

diagrama causa — efecto que permita encontrar las diferentes causas del problema.

5.1.3 Fase 3. Resultados del diagndstico.

A partir del analisis efectuado a la informacidn recopilada, se decide resumir los resultados

obtenidos con el objeto de poder tomar decisiones y asi mismo, proponer soluciones a los

problemas que se encontraron.

5.2 Desarrollo de la metodologia de diagnostico.

A continuacidn, se describe el desarrollo de la metodologia de diagnostico para cada una

de las fases mencionadas anteriormente.
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5.2.1 Fase 1. Recopilacion de la informacién.

Se realiza con el objeto de conocer la situacion actual de los procesos misionales y de apoyo
en la Asociacion, identificar falencias y oportunidades de mejora, ademas, se hace uso de los

siguientes procedimientos para obtener la informacion.

5.2.1.1 Reuniones con la representante legal de la Asociacion. Se realizaron dos
encuentros, la primera reunion se hizo con el objetivo de darle a conocer a la representante legal
el interés de elaborar el proyecto de grado en la organizacion, ademas de obtener su aprobacion
para la ejecucion de este. En la segunda sesion, llevada a cabo un mes y medio después de la
primera reunién, se compartié un avance del diagndstico realizado con el propoésito de recibir una

retroalimentacion por parte de la directora.

5.2.1.2 Visitas programadas. Con la intencion de obtener informacion de primera mano
y al mismo tiempo aprender sobre el funcionamiento de los procesos, se realizaron 6 visitas con la
guia de la tutora del proyecto a diferentes lugares donde opera la organizacion; en primer lugar, se
hicieron 2 visitas a la sede administrativa con el fin de recolectar documentacion suministrada por
el personal; la documentacion contenia el mapa de procesos de la Asociacion, formatos creados
anteriormente y parte de un proyecto que se intent6 llevar a cabo dentro de la misma pero que
nunca se logré concluir, asi mismo, en otra de las visitas, se entrevisto al personal presente en la
sede administrativa. Posteriormente, se efectuaron 2 visitas al hogar infantil conocido como

Pilatunas.
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Alli, se conocio la forma en la que opera el hogar y la manera en la que presta el servicio a
los nifios que hacen uso de este. También se re recopil6 alguna documentacion, especialmente
formatos que ya tenian establecidos. Finalmente, se hizo una visita a una de las unidades del
programa familias con bienestar y otra a la sede de gestion documental. En la primera se conocid
mediante una charla con el director pedagdgico, como es su operacion, cuantas unidades existen a
lo largo del departamento y uno de sus problemas principales, el cuél es el incorrecto desarrollo
de las actividades de los coordinadores a cargo de estas unidades. En cuanto a la gestion

documental, esta presenta un gran desorden y falta de comunicacion del personal que alli opera.

5.2.1.3 Entrevistas. Durante una de las visitas hechas en la sede administrativa se realiz6
una entrevista a cada uno de los encargados de las areas funcionales de la organizacién para
conocer el funcionamiento de sus procesos, sus debilidades y fortalezas. Ademas, se efectuaron 33
encuestas dirigidas a los auxiliares administrativos y a los coordinadores encargados de las
unidades del programa desarrollo infantil en medio familiar, con el propdsito de conocer si existe
algin documento que describa sus funciones, la frecuencia con que reciben capacitacion, si las
condiciones para el desarrollo de su trabajo son dptimas, entre otros. Con esto se busco tener

informacion de primera mano para poder realizar un analisis cuantitativo de la Asociacion.

5.2.1.4 Revision de documentos. Esta revision se hizo con el objetivo de conocer los
aspectos generales de la Asociacion, poder identificar los procesos, procedimientos, objetivos,
estrategias, valores y principios organizacionales. Se pudo conocer que ASOCREVI intento
documentar sus procedimientos a través de otro proyecto, pero este nunca se concreto; solo se

hicieron algunos avances en el departamento de talento humano, los cuales hoy ya se encuentran
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desactualizados pues las funciones han ido variando. La Asociacion cuenta con formatos estandar
requeridos para las diferentes actividades realizadas, que en su gran mayoria son suministrados

por el ICBF.

5.2.1.5 Descripcion general del proceso principal de gestion. La Asociacién Crecer y
Vivir opera programas para el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar en su estrategia de cero
a siempre, logrando el bienestar de un gran nimero de nifios y familias, presente en 24 municipios
de Santander. Se trabaja en areas de asistencia psicosocial, nutricional y formacién académica.

Las modalidades que opera la asociacion son: Desarrollo infantil en medio familiar con
5.050 beneficiarios, Hogar infantil con 150 beneficiarios, Hogares comunitarios de Bienestar con
2.412 beneficiarios, Familias con Bienestar para la paz con 2.760 beneficiarios, dejando un total
de 10.372 usuarios en toda la region de Santander.

Para llevar a cabo estos programas la Asociacion cuenta con un talento humano idoneo,
entre los cuales se encuentran: Psicologos, Nutricionistas, Docentes, Manipuladores de alimentos,
Auxiliares pedagogicos, Madres comunitarias y agentes educativos, con un total de 400
colaboradores.

Brindar educacion de calidad a los nifios de la primera infancia, integrando aspectos como
la nutricion y el libre desarrollo.

Para efectos de realizacion del trabajo de grado, se trabajaré sobre el programa “Desarrollo
infantil en medio familiar”, el cual consiste en brindar atencion nutricional, psicologica y educativa
a nifios y nifias vulnerables; ademas, es el mas importante para la Asociacién con un total de 4.063
beneficiarios, en el area metropolitana de Bucaramanga y en los municipios de Lebrija, el Playén

y San Vicente de Chucuri.
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En la figura 1 “Mapa de procesos Asociacion Crecer y Vivir”’, se muestra el mapa de
procesos actual que posee la organizacion, es un mapa genérico y con oportunidad de mejora, con
el fin de poder identificar los diferentes procesos de la Asociacion, optimizar la comunicacion

entre areas y facilitar la consecucion de sus objetivos.

Figura 3.

Mapa de procesos.

Educacidn Social

Nota. Suministrado por Asociacién Crecer y Vivir.
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5.2.2 Fase 2. Analisis de la informacion.

5.2.2.1 Diagndstico cualitativo.

5.2.2.1.1 Evaluacion de condiciones iniciales. Con la intencion de complementar la
informacion obtenida, se efectud la evaluacién de condiciones iniciales propuesta por Ortiz, N. y
Serrano, L., en su libro “Mejoramiento de procesos en empresas prestadoras de servicios” que
consta de 43 preguntas enfocadas en aspectos relevantes de la organizacion, los cuales son:
Procesos, servuccion, talento humano, ambiente laboral, clientes, sistemas de informacion y
mejora; si se cumple con el 70% se daré paso a las siguientes fases.

Asi mismo, esta herramienta se usa con el proposito de identificar los procesos y su relacion
con los objetivos organizacionales, ademas, conocer si estos procesos se encuentran debidamente
documentados y controlados mediante parametros que permitan medir su rendimiento. La
evaluacion de condiciones iniciales fue expuesta el jueves 19 de septiembre de 2019, mediante una
presentacion a la Representante legal y a todos los directores de cada proceso acompafiados por la
tutora, quien es la directora de talento humano; se cred un instructivo para explicar de manera mas
sencilla ciertos conceptos desconocidos para ellos, en el apéndice 2 “Formulario directores de
area” se muestran las respuestas dadas por cada director y en el apéndice 3 “Evaluacion de
condiciones iniciales” a partir de estas respuestas se trabajo en conjunto con todos los directores
para llegar a una respuesta unificada.

La evaluacidn de las condiciones iniciales arrojo un resultado del 76,74% de favorabilidad

en la ejecucidn de sus procesos; siendo asi la ASOCREVI cuenta con las herramientas necesarias
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para gestionar el desarrollo de esta metodologia més a fondo. Para efectos de este trabajo se decide
no abordar la totalidad de esta evaluacion ya que conlleva demasiado tiempo su elaboracion.
Gracias a su uso se pudo evidenciar ciertos problemas con los que cuenta la organizacion,
los cuales se han venido exponiendo a lo largo del documento, ademas cabe resaltar que permite
trazar una ruta que logre identificar los puntos débiles de la organizacion y asi mismo poder
corregirlos mediante diferentes mecanismos de control e indicadores de gestion con el fin de lograr

el cumplimiento de las meta y objetivos de la organizacion.

5.2.2.1.2 Diagrama causa-efecto. Es un diagrama mediante el cual se establecen las
causas para las diferentes ramas estudiadas (Método, Medicién, Personal, Medio Ambiente) del
problema principal encontrado en ASOCREVI.

Para poder encontrar las causas a profundidad se utilizo la metodologia de los 5 porqués,
en la cual por cada causa hallada se preguntaba por qué sucedia con el objetivo de llegar a la raiz
del problema. A continuacion, se presenta el diagrama de causa-efecto creado a partir de esta

metodologia.
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Diagrama Causa y efecto.

Figura 4.
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5.2.2.1.3 Matriz DOFA. Con la aprobacién de la direccion y el acompafiamiento de la
directora de talento humano se realizé a manera de cuestionario a las diferentes areas de interés de
la organizacion, gerencia, talento humano, financiera, sistemas y pedagogia las preguntas que
hacen parte del anlisis de capacidad interna (PCI) y perfil de capacidad externa la cual se puede
ver en el apéndice 5 “Matriz PCI” y el apéndice 6 “Matriz POAM”.

Con las respuestas obtenidas se elaboraron las tablas 1 y 2 donde se pueden ver reflejadas

las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que se utilizan para crear la matriz DOFA.

Tabla 2.

Matriz DOFA. Fortalezas y Debilidades.

Fortalezas

Debilidades

e Talento humano capacitado y con la
experiencia necesaria para llevar a cabo
sus actividades.

e Prestacion de un servicio de excelente
calidad.

o Buena imagen corporativa.

o Basta experiencia en la prestacion del
servicio, lograda a través de los afios de
funcionamiento.

e Gran conocimiento del mercado vy
responde  adecuadamente a  las
condiciones cambiantes de este.

e Operador a cargo de los contratos con el
ICBF.

Deficiencias en la gestion documental.

Falta de indicadores de gestién para la
evaluacion del desempefio.

No cuenta con manuales de funciones y
procedimientos.

Estructura organizacional de forma vertical,
por lo cual las decisiones son tomadas
solamente cuando se encuentra la directora
de lo contrario no se presentan avances.
Baja  liquidez ya que  depende
exclusivamente de los recursos otorgados
por el ICBF para su funcionamiento.

En la Tabla 2, se puede observar las fortalezas altas y medias, al igual que las debilidades

tomadas de las tablas PCI.
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Tabla 3.

Matriz DOFA. Oportunidades y Amenazas.
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Oportunidades

Amenazas

o El aumento de abandono y desproteccion
de la primera infancia genera mayor
demanda y una oportunidad para
aumentar la prestacion del servicio.

e El incremento de indice delincuencial
puede contribuir al desarrollo de

diferentes programas para la
organizacion y el beneficio de los
afectados.

o Aportes de otros paises a la actividad
beneficia a la organizacion en la
ejecucion y alcance de sus actividades.

» El facil acceso a la tecnologia ayuda a la
Asociacion en el control y manejo de
datos de sus operaciones.

o Creacidon de programas enfocados a la
nifiez por parte del estado.

La prestacion del servicio en zonas de alto
riesgo impide en algunas ocasiones a los
funcionarios lograr un buen desempefio de
su trabajo.

El mal estado de las vias en algunos
municipios de Santander dificulta a la
organizacion el ingreso y asi poder ejecutar
las actividades en cada una de las unidades.
Una nueva regulacion de funcionamiento
puede acortar el alcance de operacion de la
Asociacion o posiblemente a un cierre total.
El riesgo sismico puede acarrear dafios en
algunas de sus sedes o edificaciones.
Sobrepasar el presupuesto con el que
dispone la organizacion puede traer como
consecuencia el pago inoportuno a sus
funcionarios o un mal nivel de servicio.

En laTabla 3, se puede observar las oportunidades medias y altas, al igual que las amenazas

medias y altas tomadas de la tabla POAM.

Cabe resaltar que para este caso la matriz DOFA se usa como herramienta de analisis, con

el fin de hacer un diagnéstico general y conocer la situacion actual en la que se encuentra la

organizacion.

5.2.2.2 Diagnostico cuantitativo. Teniendo en cuenta los datos ofrecidos por el area

financiera y el area de talento humano, se dedujeron indicadores por medio de los cuales se puede

ver reflejada la situacion actual en ASOCREVI.
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5.2.2.2.1 Gestion de talento humano. Para conocer la situacion en al area de talento

humano se tomaron cifras de los afios 2018 y 2019 que se analizé en las tablas 4 y 5 expuestas a

continuacion.

Tabla 4.

Indicadores de Proceso de Talento Humano 2018.

. L . Forma de
Indicador Descripcion Frecuencia ) Resultados
célculo
Mide la proporcion Total Total
de ingresos y . trabajadores 30
., trabajadores .
Rotacién de egresos de personal . desvinculados
. . ., Semestral desvinculados /
funcionarios en relacion con el Total de
Total de . . 591
total de funcionarios funcionarios
funcionarios. % 5,0761%
Mide el nivel de NGmero de Numero 5
Tasa de accidentabilidad en accidentes / accidentes
accidentalidad los colaboradores Semestral Total de
. Total de . . 591
laboral mientras llevan a funcionarios funcionarios
cabo sus funciones. % 0,846%
Mide la proporcion L Capacitaciones
p_ p_ Capacitaciones P . 24
., de capacitaciones : realizadas
Formacion a los ., realizadas / .
que la asociacion le Anual L Capacitaciones
colaboradores . capacitaciones 24
brinda a sus roaramadas programadas
colaboradores. Prog % 100 %
Nota: Datos obtenidos del proceso de talento humano en el afio 2018 de ASOCREVI.
Tabla 5.
Indicadores de Proceso de Talento Humano 2019.
. L . Forma de
Indicador Descripcion Frecuencia , Resultados
célculo
., Mide la Total, Total,
Rotacion de . . .
proporcién de Semestral trabajadores trabajadores 20

funcionarios

ingresos y

desvinculado

desvinculados
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Forma de

Indicador Descripcion Frecuencia , Resultados
célculo
egresos de s/ Total de Total de 591
personal en funcionarios  funcionarios
relacion con el
total de % 3,3841%
funcionarios
Mide el nivel de Numero
. e : 4
accidentabilidad . accidentes
Numero de
Tasa de en los ) Total, de
. . accidentes / . . 591
accidentalidad colaborados Semestral funcionarios
. Total de
laboral mientras llevan funcionarios
a cabo sus % 0,677%
funciones
Mide la Capacitaciones 18
proporcién de Capacitacion realizadas
Formacion a capacitaciones es realizadas / Capacitaciones 20
los que la Anual capacitacione  programadas
colaboradores  asociacion les S
brinda a sus programadas % 90,00%

colaboradores.

Nota: Datos obtenidos del proceso de talento humano en el afio 2019 de ASOCREVI.

Al hacer una comparacion entre los resultados del afio 2018 y 2019 en el area de talento

humano, éste muestra una baja rotacion de personal, lo cual indica una estabilidad laboral para con

los colabores de la asociacion.

La tasa de accidentabilidad es muy baja, practicamente no se presentan; y en cuanto a las

capacitaciones en el afio 2019, solamente 2 no se llevaron a cabo debido a cuestiones que la

empresa no podia controlar.

Es importante recalcar que la asociacion busca siempre contar con personal capacitado que

pueda brindar un servicio de calidad tal como lo exige el ICBF, por ello las capacitaciones siempre

se realizan 2 veces al mes.
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5.2.2.2.2 Gestion financiera. Para realizar el andlisis financiero se tomaron en cuenta los

estados de los afios 2017 y 2018, véase apéndice 9 “Estados financieros asociacion” puesto que el

afio 2019 no se hace publico hasta septiembre de 2020.

A continuacion, se presentan en la tabla 6 y 7 el analisis de los afios mencionados

anteriormente.

Tabla 6.

Indicadores del proceso de Gestidn Financiera afio 2017.

i N . Forma de
Indicador Descripcion Frecuencia , Resultados
célculo
Mide la - Utilidad
Rentabilidad del rentabilidad que los Anual Uli::t(;a/d Neta $ 445.956
patrimonio socios obtienen de Patrimonio Patrimonio $ 739.953
la fundacion % 60%
El ROA mide | tili
Q ide la Utilidad $ 445956
capacidad de los Utilidad Neta
Rentabilidad del Activos de la Activos  $1.949.236
. ., Anual Neta / Total
Activo - ROA Asociacion para de activos
generar renta por si % 23%
mismos.
Mide los recursos Activo
. . . $1.282.936
monetarios Activo corriente
Capltal_ de nece_sarlos_ para el Anual corrle_nte - Pas_lvo $1.209.284
trabajo funcionamiento de Pasivo corriente
la fundacion en el corriente
afi0 2017 $ $ 73.652
Mide las Activo
disponibilidades de corriente $1.282.936
la Asociacion en AC'FIVO Pas_lvo $1.209.284
) . cuantos pesos corriente corriente
Razon corriente Anual .
posee la empresa /Pasivo
en los activos corriente $ $ 106

corrientes por cada
pasivo corriente
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Indicador Descripcion Frecuencia Fo,rma de Resultados
calculo
Este indi rn Total
ste indicador nos qta $1.209.284
muestra la pasivos
: osibilidad de la Total Total
Capacidad de P . . $1.949.236
. empresa para Anual pasivo / activos
endeudamiento . .
adquirir nuevas Total activo
obligaciones % 62,04%
financieras
Mide hasta que thal $1.209.284
punto esta pasivos
comprometido el Total Patrimonio $ 739.953
Grado de patrimonio de los .
. L Anual pasivo /
apalancamiento propietarios de la Patrimonio
Asociacion % 163,43%
respecto a sus
acreedores.

Nota: Datos expresados en miles de pesos obtenidos del proceso de gestion financiera del afio 2017

de ASOCREVI.

Tabla 7.

Indicadores del Proceso de Gestion Financiera afo 2018.

Indicador Descripcion  Frecuencia Forma de calculo Resultados

Mide la Utilidad Neta $ 123.445
rentabilidad que Patrimonio $ 170.552

Rentabilidad Utilidad Neta /

. . los socios Anual . .
del patrimonio . Patrimonio
obtienen de la % 72%
Asociacion.
El ROA mide la Utilidad Neta $ 123.445
capacidad de Activos $ 480.832

Rentabilidad  los Activos de Utilidad Neta /

del Activo - la Asociacion Anual i
Total de activos
ROA para generar % 26%
renta por si
mMismos.

Anual Activo corriente $ 286.007
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Indicador

Descripcion

Frecuencia Forma de calculo

Resultados

Capital de
trabajo

Razoén
corriente

Capacidad de
endeudamiento

Grado de
apalancamiento

Mide los
recursos
monetarios
necesarios para
el
funcionamiento
de la fundacion
en el afio 2018
Mide las
disponibilidades
de la
Asociacién en
cuantos pesos
posee la
empresa en los
activos
corrientes por
cada pasivo
corriente
Este indicador
nos muestra la
posibilidad de
la empresa para
adquirir nuevas
obligaciones
financieras
Mide hasta qué
punto esta
comprometido
el patrimonio de
los propietarios
de la
Asociacién
respecto a sus
acreedores.

Pasivo corriente $ 69.402

Activo corriente -

Pasivo corriente $ $ 216.605

Activo corriente $ 286.007
Pasivo corriente $ 69.402

Activo corriente

Anual ) }
/Pasivo corriente

$ 4,12

$ 310.279
$ 480.832

Total pasivos
Total activos

Total pasivo /

Anual .
Total activo

% 64,53 %

$ 310.279
$ 170.552

Total pasivos
Patrimonio

Total pasivo /

Anual ) .
Patrimonio

% 181,93%

Nota: Datos expresados en miles de pesos obtenidos del proceso de gestion financiera del afio 2018

de ASOCREVI.
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En la rentabilidad del patrimonio, los resultados fueron favorables el afio 2017 con un 60%
y el 2018 con un aumento hasta el 72%, lo que refleja que se estan utilizando los recursos de
manera eficiente. El indice ROA en ambos casos es positivo sobrepasando el 20% por lo tanto la
empresa es rentable y en el uso de sus activos genera utilidades.

La capacidad de pago y solvencia en ambos afios es positiva, lo que implica que la empresa
puede cubrir sus obligaciones sin necesidad de recurrir a préstamos, también al comparar el afio
2018 presenta mayor capacidad, esto quiere decir que la empresa ha ido mejorando
considerablemente sus finanzas.

Por cada peso de pasivo corriente la empresa en el afio 2017 contaba con 1,06 pesos en
activo corriente y en el afio 2018 contaba con 4,12 de nuevo refleja un estado de solvencia y que
mejoro considerablemente en el manejo de los recursos.

En su capacidad de endeudamiento la empresa cuenta con un gran porcentaje, lo cual a la
hora de ser necesario acudir a una entidad bancaria las posibilidades de que se le brinde un crédito
son altas, y por ultimo el grado de apalancamiento en ambos afios nos ensefia una gran dependencia
de recursos externos, en este caso los acreedores, que toda ganancia que entra en la asociacion en

Su gran mayoria se usa para saldar estas deudas.

5.2.2.2.3 Analisis PQRS. A partir de los informes de PQRS realizados en el afio 2019 por
la asociacion (véase apendice 10 “Compilado buzén PQRS”), se efectlia un analisis de los motivos
por los cuales los beneficiarios realizaron el uso de estos recursos.

En el apéndice 11 “Resumen PQRS” se resume en una tabla el numero total de quejas que
hubo en el afio, la asociacion efectia un informe sobre los hallazgos cada 2 meses empezando

desde mayo-julio, hasta noviembre-diciembre en el programa de Modalidad desarrollo infantil en
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medio familiar; los municipios evaluados fueron Lebrija con 11 unidades, El playon con 13
unidades y San Vicente con 17 unidades.

Se clasificaron y cuantificaron los diferentes formatos en las siguientes categorias: Quejas
y reclamos por la prestacion del servicio, quejas y reclamos por el complemento alimentario,
quejas y reclamos por el refrigerio, felicitaciones y otros. Luego con un diagrama de Pareto se

procede a identificar las causas méas frecuentes en las quejas de los beneficiarios.

Figura 5.

Diagrama de Pareto. PQRS municipio de Lebrija.
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Figura 6.

Diagrama de Pareto. PQRS municipio EIl Playon.
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Diagrama de Pareto municipio de San Vicente de Chucuri.

180
162
144
126

Frecuencias

108

90
72
54
36
18

PS

Grafico de Pareto

72,22%

47 46

CA Refrigerio Felicitaciones Otros

Motivos

I Frecuencias  ==@==Porcentaje Acumulado

100,00%100,00%

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%

100,00%L00,00%

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%

Porcentajes

Porcentajes

| 49



MEJORAMIENTO CRECER Y VIVIR | 50

Gracias a los resultados obtenidos de este estudio, realizado a los 3 municipios
mencionados anteriormente, Lebrija, EI Playén, y San Vicente de Chucuri, se logro identificar que
las 3 localidades presentan la misma problemaética en sus unidades. Las principales falencias
recaen sobre la atencion y servicio que brindan los colaboradores de la Asociacion y el
complemento alimenticio. En la prestacion del servicio el principal motivo de quejas es el cambio
de funcionarios entre las distintas unidades, desconocimiento de funciones debido a la inclusion
de nuevos colaboradores, mala atencion a la hora de brindar el servicio, falta de implementos en
el desarrollo de las actividades e inasistencia por parte de los funcionarios a las mismas; en cuanto
al complemento alimenticio las inconformidades son a partir del cambio de los productos,
descomposicion y también en la reduccién de la cantidad en ciertos alimentos, a lo cual la
asociacion brind6é una explicacion aclarando que estos cambios se realizan a partir de guias
alimentarias ofrecidas por el ICBF. En el &rea metropolitana de Bucaramanga no se pudo realizar
este analisis puesto que los buzones no son utilizados por los beneficiarios, cifra que asciende hasta
los 2000 usuarios; los coordinadores y demas profesionales aseguran que han tenido varias quejas
por parte de los beneficiarios, pero que a pesar de insistir en el uso de los buzones de sugerencias,
estos no lo tienen en cuenta, lo cual no estima correctamente los reclamos de los beneficiarios,

para poder asi, brindar soluciones y mejoras a las mismas.

5.2.2.2.4 Encuesta coordinadores. La figura 4 muestra los resultados obtenidos a través
de un diagrama de Pareto realizado en base a 28 encuestas efectuadas a los coordinadores del
programa, con el fin de conocer que problemas afectan la prestacion del servicio. En el apéndice
12 “Encuestas coordinadores” Se encuentras las preguntas y las respuestas obtenidas mediante la

aplicacion de la misma por medio de la herramienta formularios de Google.



MEJORAMIENTO CRECER Y VIVIR | 51

Figura 8.

Diagrama de Pareto. Encuesta Coordinadores.
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En la tabla 8 se muestran las diferentes categorias que se usaron para la realizacion del
diagrama de Pareto.
Para la realizacion del grafico, se tabulé la respuesta negativa (no) de cada una de las 6

preguntas expuestas a continuacion:

Tabla 8.

Categorias Diagrama de Pareto.

1 ¢Cuenta con alguna herramienta que le permita realizar seguimiento (Indicadores)?

2 (El cargo que ocupa cuenta con manuales o algin documento que describa cuales son sus
funciones?

3 ¢Estan claramente definidos los procesos en la organizaciéon?

4 ;Considera que el ambiente laboral dentro de la organizacion le permite desarrollar
correctamente sus funciones?

5 ¢Laasociacion le ha brindado capacitacion en los tltimos periodos?




MEJORAMIENTO CRECER Y VIVIR | 52

6 ¢Considera que la empresa le brinda condiciones ambientales y las instalaciones son éptimas
para un buen desempefio en el lugar de trabajo?

Segun los resultados obtenidos mediante el diagrama de Pareto, se puede concluir que los
principales problemas de la organizacion que requieren ser tratados con urgencia son: La falta de

indicadores de gestion y la ausencia de manuales de las funciones del personal.

5.3 Fase 3. Resultados del diagnostico.

A partir de la informacion obtenida en el diagnostico y al uso de distintas herramientas,
tanto cualitativas como cuantitativas para el anlisis de este, se concluye que el principal problema
de la Asociacion es la ineficiencia en el proceso de la prestacion del servicio del programa
“modalidad desarrollo infantil en medio familiar”, debido a que presenta mdltiples
inconformidades por parte de los beneficiarios que hacen parte del programa. A continuacién, se
exponen los resultados encontrados:

e Con laayuda de un analisis de frecuencia realizado a las PQRS (pagina 32), efectuado
a los 3 municipios (Lebrija, EI Playon y San Vicente), se logra identificar que las principales
falencias recaen sobre la atencién y servicio que brindan los colaboradores de la Asociacion con
un 38%, 39% y 46% y sobre el complemento alimenticio con un 28%, 32% y 26% respectivamente
del total de los motivos estudiados. Ademas, se descubre que la percepcion sobre la calidad del
servicio en promedio de los 3 municipios evaluados es del 74,36%.

e Carencia de enfoque basado en procesos, a pesar de que algunos estan identificados,
no existe interrelacion alguna entre ellos, cada parte trabaja en pro de su beneficio y no para el

bien comun de la organizacién debido a que no hay una adecuada planeacién estratégica y
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desconocimiento del tema. Esto se pudo evidenciar mediante las visitas programadas con el fin de
conocer el funcionamiento de la asociacion, y las entrevistas realizadas a los funcionarios
utilizando la metodologia “Evaluacion de condiciones iniciales” (Pagina 19, Apéndice 3).

e Mediante un analisis interno de la organizacion y al estudio de sus debilidades y
fortalezas, apoyado en la matriz DOFA (Pagina 22), se evidencia la ausencia de medicion,
evaluacion y control en el proceso de la prestacion del servicio en el programa “modalidad
desarrollo infantil en medio familiar”; a través del analisis causa-efecto y los 5 porqués, (Pagina
21) se identifica que no existe una politica enfocada a la mejora continua de los procesos.
Finalmente, con un 37,5%, el diagrama de Pareto (Pagina 35) muestra que esta es una de las
mayores dificultades que afecta la prestacion del servicio.

e Por medio de las visitas programadas y la encuesta llevada a cabo por los
coordinadores, con un 36% de percepcion (Pagina 35), se identifica la falencia en la planeacién y
ejecucion de las funciones del personal. A su vez, mediante el diagrama causa y efecto (Pagina 21)
y la evaluacion de condiciones iniciales (Pagina 19), se encuentra que no hay una estructuracion
ni documentacion de los procesos, ademas de la falta de politicas que permitan trabajar de una
manera controlada y coherente a la estrategia organizacional.

e Através de un andlisis de indicadores en el area financiera (Pagina 30) con base en los
estados financieros otorgados por la organizacion, se logra identificar que la asociacion puede
cumplir satisfactoriamente con la realizacion de todos sus programas a cargo; igualmente, se
deduce que existe un gran riesgo ya que dependen exclusivamente en lo economico del ICBF, por
lo que la prestacion del servicio es fundamental para poder conservar recursos importantes y

beneficiarios que permitan a la asociacion mantenerse y seguir operando.
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6. Andlisis de causas

El objetivo de este capitulo es sintetizar todos los hallazgos encontrados con la ayuda de
las diferentes herramientas de andlisis tanto cualitativas como cuantitativas usadas en la fase del
diagnostico de la organizacion. Para la recopilacion de esta informacion se emplea un arbol de
problemas (figura 9) con el propdsito de simplificar los resultados del diagndstico y ver de una
forma mucho mas clara la problemaética principal de la Asociacion y las principales causas que la

originan.
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Figura 9.

Arbol de problemas.
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Se resume entonces, que el principal problema que aqueja a la Asociacion es la ineficiencia

en el proceso de la prestacion del servicio en el programa Modalidad desarrollo infantil en medio

familiar, y que es causado fundamentalmente por la ausencia de medicién, evaluacion y control de

sus procesos, la no estructuracion ni documentacién de estos, no existe ninguna politica enfocada

a la mejora continua ni tampoco que permita trabajar de manera controlada y coherente a la

estrategia organizacional, ademds, de que existen falencias en la planeacion y ejecucion en las

funciones del personal, es decir, la organizacion no trabaja bajo un enfoque basado en procesos.
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Finalmente, lo antes mencionado se debe a que la organizacion no cuenta con una planeacion
estratégica adecuada que permita a la Asociacion trabajar de manera organizada y establecer que
se debe hacer para dar cumplimiento a las metas propuestas. También, se evidencid que dependen
econdmicamente en su totalidad del ICBF, lo cual podria ser riesgoso para su funcionamiento en

un futuro.

7. Plan de mejoramiento

7.1 Metodologia para la realizacion del plan de mejoramiento

Con base en los resultados del diagnostico, resumidos en el capitulo anterior (capitulo 6)
se procede a disefiar un plan de mejoramiento. Para la realizacion del mismo se llevo a cabo la

siguiente metodologia.

7.1.1 Fase 1. Formulacion de las propuestas de mejora.

El fin de esta primera fase es formular diferentes propuestas de mejora con base en los
hallazgos encontrados en el diagndstico realizado a la organizacion (capitulo 4, fase 3), es decir,
para cada hallazgo identificado, habrd una posible propuesta de mejora que contribuya a los

procesos misionales y de apoyo de la Asociacion.
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7.1.2. Fase 2. Desarrollo de las propuestas de mejora.

Una vez estan definidas las propuestas de mejora, en esta etapa se describen y desarrollan
en su totalidad basandose en la consulta de diferentes fuentes, tales como, libros, guias y otros

proyectos de grado similares que sirvan de ayuda en la construccion de las mismas.

7.1.3 Fase 3. Formulacién de indicadores de gestion.

La medicién y control de los resultados obtenidos son importantes para poner en practica
una mejora continua dentro de la organizacion, por tanto, en esta fase se formulan indicadores de
gestion para los procesos misionales y de apoyo que permitan hacer seguimiento a cada uno en

diferentes periodos de tiempo.

7.1.4 Fase 4. Socializacion e implementacion de las mejoras propuestas.

En esta fase se expone y socializa a la junta directiva y la representante legal de la

Asociacion las propuestas de mejora concluidas con el fin de explicar cada una al detalle y, ademas,

obtener su aval para una posterior implementacion al interior de la organizacion.
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7.1.5 Fase 5. Evaluacion de las mejoras implementadas.

Implementadas las mejoras avaladas por la junta directiva y la representante legal, en esta
etapa se evalla el impacto generado por las mismas y su contribucion al mejoramiento de los

procesos de la Asociacion.

7.2 Desarrollo de la metodologia del plan de mejoramiento

A continuacion, se describe el desarrollo de la metodologia del plan de mejoramiento para

cada una de sus fases correspondientes.

7.2.1 Fase 1. Formulacion de las propuestas de mejora.

Una vez realizado el diagndstico a la organizacion, el cual permite identificar su problematica
principal y las causas raices que lo originan, es momento de entrar en el capitulo de mejoramiento,
por ende, en esta fase se definen y estructuran una serie de propuestas que contribuyan a la solucién
de estas dificultades encontradas. Luego de ser estructuradas, seran expuestas y socializadas a las
directivas de la empresa con el fin de que se emita un concepto sobre cada una de estas.

Con base en el analisis de causas descrito anteriormente, las mejoras estan encaminadas al
mejoramiento de los procesos misionales y de apoyo de la Asociacion Crecer y Vivir, ademas, de
que sirvan como insumo para la elaboracion de una correcta planeacion estratégica, logrando asi,
un enfoque basado en procesos y la estructuracion de los mismos. Igualmente, poner en marcha el

uso de herramientas tecnoldgicas que apoyen la gestion de los procesos de la Asociacion.
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En la tabla 8, se relaciona cada hallazgo identificado en el diagnéstico con la respectiva

propuesta de mejora.

Tabla 9.

Relacion hallazgo del diagnéstico con su propuesta de mejora.

Hallazgo Propuesta
Calidad del servicio Propuesta 2
Enfoque en procesos Propuesta 1
Ausencia de medicion y control Propuesta 3
Falta de planeacion Propuestas 1,2y 3
Dependencia del ICBF Recomendacion

Siendo asi, se plantea un plan de mejoramiento que consta de las siguientes propuestas, las
cuales son explicadas a continuacion:

Propuesta 1. Documentacion de los procesos.

Obijetivo: Establecer y evidenciar la forma en la que opera la organizacion. Esta propuesta
consiste en el redisefio del mapa de procesos, la caracterizacion de estos mismos, y la elaboracion
de manuales de funciones y procedimientos; logrando asi, una estandarizacion en el desarrollo de
las actividades de la Asociacion y la fomentacién de una cultura organizacional enfocada en
procesos.

Propuesta 2. Creacion de herramientas ofimaticas para la gestion de los procesos.

Objetivo: Apoyar la gestion de sus procesos misionales. Debido al gran volumen de
informacion que se maneja dentro de la organizacion, es necesario contar con herramientas
ofiméticas que faciliten la gestion de estos procesos y, por ende, contribuya al mejoramiento en la

prestacion del servicio.
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Propuesta 3. Elaboracion sistema de indicadores de gestion.

Objetivo: Formular un sistema de indicadores que permita medir y controlar los procesos
misionales y de apoyo de la Asociacion.

La formulacion de estas 3 propuestas de mejora sirve como insumo para la realizacion de
una adecuada planeacion estratégica, ayudando a la Asociacion a definir las actividades que se
realizaran para alcanzar el cumplimiento de sus objetivos, ademéas, de una mejor toma de
decisiones.

Para la dependencia econémica del ICBF es dificil establecer una propuesta de mejora en
este momento, por tanto, se decide hacer una recomendacion respecto al tema al final del

documento.

7.2.2 Fase 2. Desarrollo de las propuestas de mejora.

A continuacion, se desarrollan las propuestas de mejora 1 y 2 establecidas en la fase
anterior, con el objetivo de contribuir al mejoramiento de los procesos misionales y de apoyo de

la Asociacion.

7.2.2.1. Documentacion de los procesos. Es la guia por la cual se evidencia la forma en
como esta operando la asociacion, sirve de referencia fundamental para los directores,
coordinadores y empleados de cada proceso. Comprende la definicidn de los procesos, que se hace
en cada uno de ellos, de tal manera que se esclarezcan todos los pasos de las operaciones. A su vez
se cred un manual de procedimientos y funciones en los cuales se estipulan las responsabilidades

establecidas a cada cargo.
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7.2.2.1.1. Actualizacibn mapa de procesos. La Asociacion contaba con un mapa de
procesos, el cual, a pesar de tener identificados ciertos procesos, no estaba bien estructurado,
puesto que, los procesos misionales que dan la razén de ser a la Asociacion, no estaban definidos
correctamente. Para la elaboracién del nuevo mapa de procesos, se identificé plenamente cada
proceso, la interaccion entre cada uno de ellos y los responsables de cada proceso. Para poder
llevar a cabo esto se contdé con el apoyo de cada director, junto con la aprobacion de la
representante legal de la Asociacion; empezando con los procesos operativos, a partir de las visitas
realizadas con anterioridad, preguntas realizadas a los funcionarios de la Asociacion y reuniones
con la directora ejecutiva, con el fin de entender la razén de ser de la asociacion, identificando
cuales son los servicios a los que tienen acceso los beneficiarios, y que requisitos deben cumplir
para acceder a los mismos. Esto permitié conformar los procesos misionales de ASOCREVI.

Para la identificacion de los procesos estratégicos, se buscd aquellas areas que estaban
encargadas de orientar a la Asociacion, aquellas que toman las decisiones a implementar,
enfocadas a fortalecer la parte operativa al igual que buscar una mejora continua en la
organizacion. Donde se establece que uno de los procesos principales es la Direccion estratégica,
pues esta es la que planea el cdmo va a funcionar la Asociacion y que pasos ha de seguir en su
operacion, y la que a su vez cierra los contratos con el ICBF, puesto que es la fuente de ingresos
mas importante para el correcto funcionamiento de la empresa. Por Gltimo, la identificacion de los
procesos de apoyo, los cuales son parte fundamental para el desarrollo de los programas.

Gracias al redisefio del mapa de procesos, toda la organizacion puede conocer de manera
concreta como esta estructurada la Asociacion, por tanto, permite conocer el funcionamiento de la
misma, y asi mismo, identificar plenamente los procesos que la conforman.

Teniendo en cuenta lo anterior se determinan los siguientes procesos:
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Procesos Estratégicos

e Direccionamiento estratégico
e Seguridad y Salud en el Trabajo
e Gestion de la calidad
Procesos misionales

e Pedagogia

e Salud y Nutricién

e Psicosocial

Procesos de apoyo

e Gestion financiera y contable
e (Gestion de Talento humano
e Gestion de Compras

e Sistemas

En la figura 10 se puede apreciar la estructura del mapa de procesos de ASOCREVI.
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Figura 10.

Mapa de procesos ASOCREVI actualizado.
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7.2.2.1.2. Estructura documental. Con el fin de facilitar el manejo de la documentacién
y asi poder conservar el conocimiento del saber hacer. Se estructura de forma jerarquica, donde
los documentos genéricos estan en la parte superior y aquellos mayormente operativos en la parte

inferior como lo muestra la figura 11.
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Figura 11.

Estructura documental ASOCREVI.

Formatos

Manual: Es un instrumento que contiene informacion sobre politicas, atribuciones,

organizacion y procedimientos de una institucion.

Procedimiento: Documento el cual especifica la forma de llevar a cabo una 0 mas
actividades.

Guia: Documento que establece lineamientos, recomendaciones o sugerencias acerca de
un tema especifico.

Instructivo: Documento que describe actividades en forma detallada que hacen parte de un
proceso o procedimiento.

Protocolo: Son las pautas de trabajo que se asignan para asegurar el resultado de una tarea
especifica.

Formato: Documento disefiado con el fin de registrar informacion en el cumplimiento de

las actividades, pueden tener modificaciones.
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Registro: Evidencias que sirven para demostrar lo que se realiza.

7.2.2.1.3. Instructivo para la elaboracion de Documentos. Dentro de la documentacion
que previamente se tenia antes de realizar el proyecto, se encuentra que ASOCREV | ya cuenta con
un instructivo para la elaboracion de documentos, el cual, junto a una revision junto al profesional
de gestion documental, se actualiz6 con el fin de que los funcionarios tengan una documentacién
estandarizada. En el apéndice 14 “Procedimiento Elaboraciéon y Control de Documentos” se
presenta el instructivo de la asociacion.

De igual manera para los formatos y registros se hace una revision conjunta, tenido en
cuenta las necesidades de la asociacion y se llega a la conclusién de que no es necesario la creacion
de nueva documentacion, puesto que la que se usa actualmente es la adecuada para su correcto

funcionamiento.

7.2.2.1.4. Caracterizacion de los procesos. Para realizar una buena planeacion estratégica
y gestionar el buen funcionamiento de los procesos, es necesario conocerlos, mediante la
caracterizacion de los mismos, esto con el fin de estar al tanto coémo funciona cada uno, que
actividades realiza y asi poder tener un enfoque hacia la mejora continua. Con esta herramienta se
crea una vision integral, puesto que clientes, proveedores y cada una de las partes que intervienen
en el proceso entienden la importancia de lo que se hace, ademas de fortalecer el trabajo en equipo
y la comunicacion entre procesos. Dando como resultado el favorecimiento a la calidad en la
prestacion del servicio.

En la ficha de caracterizacion se encuentra la siguiente informacion:

Nombre del proceso: Es la denominacion por la cual se reconoceréa el proceso.
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Tipo de proceso: Grupo de proceso al que pertenece segun el tipo de actividad y su
importancia.

Obijetivo del proceso: Es el propdsito del proceso, el fin para el cual esta disefiado.

Alcance del proceso: Es el acuerdo respecto a que actividad se inicia el proceso y con cual
termina.

Responsable: Es la persona encargada de dirigir el proceso.

Entradas del proceso: Son todos los documentos, registros, insumos que el proceso
necesita para llevar a cabo su funcion.

Matriz PHVA: Indica la etapa a la que pertenece una actividad planteada. Planificar (P),
Hacer (H), Verificar (V) y Actuar (A).

Actividades: Es el conjunto de elementos secuenciales que conforman el proceso.

Salidas del proceso: Son aquellos entregables generados por el proceso y son entregados
a cada cliente.

Proveedores internos y externos del proceso: Son aquellos que suministran lo necesario
para efectuar el proceso.

Clientes salidas: Son tanto internos como externos y reciben los productos y/o servicios
que genera el proceso.

Requisitos legales: Dadas las caracteristicas del proceso, y el sector en el que se encuentre,
hay ciertos requisitos legales o normativos a tener en cuenta.

Documentos asociados: Relacionado con las actividades, todos aquellos vinculados al
proceso.

Registros asociados: Evidencias de las actividades realizadas en el proceso.

Recursos: Son los elementos por los cuales se llevan a cabo las actividades del proceso.
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Control y seguimiento: Hace referencia a los indicadores establecidos para el proceso.
En la figura 12 se muestra la estructura del formato para la caracterizacion de los procesos

de la Asociacion.

Figura 12.

Ficha de caracterizacion de procesos ASOCREVI.

Nombre del proceso Objetivo del proceso (A)

ASOCIACION

CRECER

Tipo de proceso Alcance del proceso YVIVIR

Responsable

Planear Hacer Verificar Actuar

Internos

Externos

Nombre del indicador Frecuencia Forma de cdlculo Meta

A continuacion, se listan las caracterizaciones elaboradas para cada proceso y los apéndices

en los cuales se encuentran:
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Tabla 10.

Caracterizaciones de los procesos de ASOCREVI.

Cadigo Proceso Apéndice
DE-CA-01 Direccionamiento Estratégico 15
CO-CA-01 Gestion de Compras 16
SI-CA-01  Sistemas 17
TH-CA-01 Gestién de Talento Humano 18
FC-CA-01 Gestidn Financiera 'y Contable 19
PE-CA-01 Pedagogia 20
PS-CA-01 Psicosocial 21
SN-CA-01 Salud y Nutricion 22

7.2.2.1.5. Procedimientos. Dado que la Asociacion no cuenta con una descripcion detallada
de las actividades realizadas dentro de sus procesos, el fin de esta seccion es establecer y
documentar los procedimientos mas importantes para cada uno de estos. En el instructivo de
elaboracion de documentos Apéndice (22) se describe la estructura de los procedimientos de la
siguiente manera:

e Encabezado.

e Obijetivo.

e Alcance.

e Normativa.

e Definiciones y/o abreviaturas.

e Condiciones generales.

e Diagrama de flujo.

e Descripcion.

e Tiempo estimado.

e Responsable.
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e Documentos de referencia.

e Control de cambios.

Para comenzar, se estructur0 el proceso de compras, este se complementa con un
procedimiento el cual es la seleccion y evaluacion de proveedores ya que la organizacion no cuenta
con ningun documento o formato en su proceso de compras que les permita tener la posibilidad de
evaluar a sus proveedores, es decir, la Asociacion ha trabajado siempre con el mismo proveedor
de alimentos y nunca ha tenido la iniciativa de buscar una mejor opcién y asi mismo, lograr una
posible reduccion de sus costos debido a que no tenian conocimiento de esta evaluacion.

Finalmente, se documentaron dos procedimientos involucrados en el proceso de Talento
Humano; el primer procedimiento establecido es el de seleccidn y contratacion de personal, el cual
permite a la Asociacién poder reclutar de mejor manera el personal idoneo para el desarrollo de
sus actividades; el segundo procedimiento estd enfocado a la desvinculacion laboral, este se
elabora con el objetivo de manejar correctamente el despido de algun colaborador, y asi evitar

problemas a futuro.

Tabla 11.

Procedimientos de ASOCREVI.

Caddigo Procedimiento Apéndice
CO-PR-01 Seleccion y Evaluacion de Proveedores 23
TH-PR-01  Seleccion y Vinculacion del Personal 24
TH-PR-02 Desvinculacion del Personal 25

Los diagramas de flujo fueron elaborados en la plataforma web llamada Lucidchart y se

encuentran representados dentro de los apéndices de cada uno de los procedimientos.
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7.2.2.1.6. Manuales de funciones. Es un documento formal que le permite a la
organizacion crear los perfiles y requerimientos de los cargos, ademas de las actividades y
responsabilidades asignadas; teniendo en cuenta el organigrama y los requerimientos exigidos por
el ICBF para llevar a cabo el programa de desarrollo infantil en medio familiar, se estableci6 un
listado de los cargos de la Asociacion.

Para la construccién de los manuales se realizaron entrevistas con los colaboradores, con
el propdsito de obtener informacion directa y conocer sus funciones principales, al mismo tiempo,
se sustrajo informacién del manual operativo del ICBF, el cual especifica ciertos requisitos y
funciones a llevar a cabo por parte del personal operativo, ademas de que sirve como guia para la
correcta elaboracion de los manuales. Posteriormente, con la ayuda de la direccion de talento
humano, se corrigieron algunos detalles para cada cargo y asi mismo, contar con su aprobacion en
la elaboracion de los mismos.

El formato usado para la elaboracion de los manuales de funciones se muestra a

continuacion, en la figura 13.
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Figura 13.

Formato para la elaboracién de manuales de funciones de ASOCREVI.

ASOCIACION CRECER Y VIVIR (A)
DESCRIPCION DEL CARGO v
ASOCIACION

CRECER

YVIVIR

PROPOSITO DEL CARGO:

Nivel de conocimientos: A: Alto M: Medio B: Bajo

Todos los manuales se hicieron teniendo en cuenta las necesidades de la Asociacion, las
actividades que ejecutan los funcionarios y a su vez, los requerimientos en cuanto habilidades,
conocimientos, educacion y experiencia con el objetivo de documentar de forma adecuada cada

cargo, logrando asi, la estandarizacion de las funciones y tareas que desempefia cada uno. Del
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mismo modo, evitar conflictos y fallas en la comunicacion por el desconocimiento de sus

funciones.

A continuacidn, se presentan los cargos que contienen el manual de funciones (Apéndice

26), que se encuentra en la tabla 11.

Tabla 12.

Cargos de ASOCREVI.

Cargos

Proceso

Directora Ejecutiva
Asistente General
Directora de Talento Humano
Asistente de Talento Humano
Auxiliar de Gestion Documental
Recepcionista
Auxiliar de Servicios Generales
Directora Financiera
Asistente Financiero
Contador
Asistente Contable
Directora Cuéntame
Asistente Cuéntame
Coordinador de Bienestar Laboral
Coordinador Pedagdgico
Agente Educativo
Nutricionista
Psicéloga
Auxiliar Pedagdgico
Manipulador de Alimentos
Coordinador de Compras

Direccionamiento Estratégico
Direccionamiento Estratégico
Gestion del Talento Humano
Gestion del Talento Humano
Direccionamiento Estratégico
Gestion del Talento Humano
Gestion del Talento Humano
Gestion Financiera y Contable
Gestion Financiera y Contable
Gestion Financiera y Contable
Gestion Financiera y Contable
Sistemas
Sistemas

Gestion del Talento Humano

Pedagogia

Pedagogia

Salud y Nutricién
Psicosocial
Pedagogia
Salud y Nutricion
Gestion de Compras

7.2.2.2. Creacion de herramientas ofimaticas para la gestion de los procesos. En este

apartado se pretende definir y explicar detalladamente las diferentes herramientas digitales que se
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construyeron con el prop6sito de contribuir al mejoramiento de los procesos misionales de la

Asociacion.

7.2.2.2.1. Proceso psicosocial. El proceso psicosocial se fundamenta en la realizacion de
consultas y seguimientos a los beneficiarios, estas actividades son ejecutadas en su totalidad por
el profesional a cargo del proceso, en este caso el psicélogo. Cada profesional debe atender
alrededor de 150 beneficiarios, donde a cada uno se le debe crear una historia clinica con el
proposito de tener control de las sesiones, llevar un seguimiento y brindar una buena atencion
acorde a sus necesidades y requerimientos. Para la creacion y actualizacién de estos documentos,
el profesional debe hacerlo siempre a través de un formato Ilamado Historia clinica multimodal
de Adultos, este es impreso con la informacion del paciente y debe ser llevado en carpetas a cada
unidad donde se presta el servicio. Una vez se proceda a revisar o a actualizar la historia clinica de
cada beneficiario, es necesario buscar el documento en la carpeta donde también estan alojadas las
historias de los deméas pacientes y posteriormente realizar las respectivas modificaciones
manualmente. Esto es un problema, ya que, al manejar tanta informacién en fisico, al profesional
le demanda mas tiempo clasificar, revisar y actualizar el caso de cada beneficiario.

A su vez, existen unidades de trabajo ubicadas en zonas rurales, por lo que, al cargar y
trasladar todas estas carpetas y documentos representa para el profesional una dificultad al
momento de llegar a estos sitios estipulados para la prestacion del servicio, ademas, la poca
eficiencia durante la consulta.

Teniendo en cuenta que el profesional responsable del proceso elabora las historias clinicas
a mano y posteriormente las archiva, se describe a continuacién el uso y beneficio que otorgara la

herramienta digital en la gestion del proceso:
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A. Funcionamiento de la herramienta

El primer paso a seguir es dirigirse al archivo llamado Base de Datos Psicologia (Apéndice
27) que se encuentra en formato Access (figura 14), el cual muestra una tabla que permite crear
los diferentes campos que se desean tener en la historia clinica, tales como, nombre, edad, 1D,
género, estado civil, religion, lugar de nacimiento, lugar de procedencia, lugar de residencia,
escolaridad, ocupacién y analisis. EI campo de anlisis es aquella donde se diligencia la

informacion de la consulta que se le realice al beneficiario.

Figura 14.

Tabla 1 Formato Base de Datos Psicologia.

H ©-

Archivo Inicio Crear Datos externos Herramientas de base de datos ¥ 0 er?
* C g T b N uevo ab
b{ Y £ Ascendente Seleccion Nue ETnta\E; B Reemplazar [ e T
%! Descendente To] Avanzadas - 8 Guardar % Revisién ortogréfica > lrav
Ver | Pegar Filtro ) Actualizar Buscar NKS A- &-l===|2-|=-
- Copiar formato Quitarorden ¥ Altemarfiltro o0~ Eliminar ~ E] Mas - [ Seleccionar~ = ===
Vistas Portapapeles ] Ordenary filtrar Registros Buscar Formato de texto I ~
» || 58 Tabta1 {5 Formulariot x
raza - estadocivil - religion ~ lugardenac ~ lugarde procedencia - lugarde residenci - | escolaridad - | ocupacion - analisis ~ |Haga clic para agregar =
Caucasico Soltero(a) catolico Cali Astrea Bucaramanga Tecnologo(a) Desempleado|
Caucasico Soltero(a) Islam cali Alicante Bucaramanga Tecnologo(a) Desempleado|
Caucasico Soltero(a) Agnostcismo  Bogota Moscow Medellin Bachiller Desempleado|
Caucasico Soltero(a) Agnostcismo  Bogota Moscow Medellin Bachiller Desempleado|
*
=
2
]
g
T
2
@
]
T
]
[
Registro: M 4 [Sde5 [ Sinfiliro | |Busear ] »
Vista Hoja de datos 74

Luego de crear los campos necesarios para la historia clinica, se procede a abrir el
formulario 1, el cual contiene todos los campos creados en la tabla 1 de una forma mas organizada

y préctica.
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Figura 15.

Formulario 1 Formato Base de Datos Psicologia.

=]

Herrami 6n de formulario  Apéndice 27. Base de Datos Psicologia : Base de datos- D:\PROYECTO DE GRADOVASOCIACION... ?

Archivo [MDCSCEM Crear  Datosexternos  Herramientas de base de datos Disefio Organizar  Formato @ Jhoan Andres Perez Sierra
El Cortar Ascendent Seleccion @ =1 Nuevo Totales ,C) Reemplazar
Copiar T Avanzadas - 8 Guardar Revisién ortografica 3 Ira-
Ver Pegar Filtro Actualizar Buscar Q - (===
- Copiar formato Alternar fillro  todo - Eliminar Més [ Seleccionar~
Vistas Portapapeles ] Ordenary filtrar Registros Buscar Formato de texto ~
H ® =&| Formulario1 <
Todos los objet... @ « E'
Buscar... yel
Tablas x
H Tabla1 3 4 4 2 L] = o
Formularios x
= Formulariot 1d v raza Caucasico
Informes x - ;
nombre Astrid Leon religion Isldm =
B informet
edad 54 estado civil Soltero(a)
genero Femenino lugar de procedencia (Alicante
lugar de nacimiento |Cali escolaridad Tecnologo(a)
lugar de residencia |Bucaramanga ocupacion Desempleado(a)
motivo consulta Un golpe en la pierna
factores desencadenantes Dificultad para caminar
antecedentes ninguno
Atecedentes familiares ninguno
Valoracion Del Soporte Socio-Familiares  |ninguno
Resumen Multimodal De Areas Implicadas contucion e inflamacion en la zona -
Registro: 14 1ded L Sin filtro | Buscar 4 L4
Vista Presentacion B B ' ¥

Los diferentes botones que se visualizan en el formulario, permite al profesional navegar
en las distintas historias clinicas creadas, también, actualizar el formulario a medida que se creen
nUevos campos, agregar nuevos registros, enviar informes en formato Word o PDF al correo
electrénico, guardar cualquier registro que se haya hecho y, por Gltimo, cerrar la aplicacion.

Dentro del archivo en la lista de objetos al abrir Informe 1, permite ver todas las historias

clinicas creadas en un mismo informe.
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Figura 16.

Informe 1 Formato Base de Datos Psicologia

=]

Archivo DU Crear  Datosexternos  Herramientas de basededatos O
E e Seleccién N Totales Reemplazar
&
te T=] Avanzadas ~ Guardar Revisién ortografica 3 Ira-
Ver Pegar Filtro Actualizar Buscar
- Copiar formato Alternar fillro  todo - Eliminar Més [ Seleccionar~
Vistas Portapapeles ] Ordenar y filtrar Registros Buscar Formato de texto ~
. o 8] Formulario1 | Bl Informe1 X
Todos los objet... @ « = |
uscar. » RESULTADOS
Tablas x
= Tabia1
Formularios a nombre Juan Garcia edad 40
= rormulariol -
Id 103523627 genero Masculino
Informes x
B informe1 raza Caucasico estado civil Soltero(a)
religion Agnostcismo lugar de nacimiento Bogota
escolaridad  |Bachiller lugar de procedencia Moscow
ocupacion Desempleado(a) lugar de residencia Medellin
motivo consulta
factores desencadenantes
antecedentes
Atecedentes familiares
Evaluacion Psicométrica
Diagndstico Inicial
Ohiativne Taranditicae =
Vista Informes i o 8 %

La implementacion de la herramienta facilita la gestion del proceso y el seguimiento de
esta documentacion tan importante, brindando la capacidad de poder consultar, controlar y editar
facilmente las historias clinicas de cada beneficiario, pudiendo asi, ofrecer una mejor atencion y

un mejor servicio.

7.2.2.2.2. Proceso de salud y nutricion. El proceso de Salud y Nutricion se fundamenta en
brindar una atencion integral a los nifios y nifias beneficiarios del programa, velando por unas
buenas condiciones de salud y crecimiento, con el fin de poder lograr estos objetivos los
profesionales se encargan de realizar tomas periodicas y asi llevar un seguimiento adecuado a cada
uno. Cada nutricionista tiene a cargo alrededor de 300 beneficiarios, donde se les realiza un

diagnostico y a partir de los resultados de este, se hace un seguimiento buscando una evolucién
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positiva en aquellos pacientes que sufren problemas de desnutricion o sobrepeso. El profesional
debe realizar este analisis a partir de la resolucion 2465 de 2016, la cual contiene unas gréaficas y
patrones de referencia para la clasificacién antropométrica que sirven como apoyo para el célculo
de los resultados a partir de los datos recopilados a cada beneficiario y asi mismo poder dictaminar
el diagnostico.

El objetivo primordial de esta herramienta es entregar al profesional que la use, un
diagnostico rapido y confiable, es decir, un documento digital con los resultados del estado
nutricional y de salud en el que se encuentra cada beneficiario, a partir de ciertos datos ingresados,
tales como, la talla, el peso, la edad, entre otros.

A. Funcionamiento de la herramienta

El primer paso es dirigirse al archivo llamado Herramienta Diagndstico nutricional
(Apéndice 28) que se encuentra en Excel figura (16), la cual contiene las categorias de: Nombres
y Apellidos, identificacion, sexo y fecha de nacimiento. Esta herramienta serd utilizada para

Madres gestantes, nifios y nifias entre 0 y 2 afios, y por ultimo para nifios y nifias entre 2 y 5 afios.
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Figura 17.

Herramienta Diagnostico Nutricional
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H S- DIAGNOSTICO NUTRICIONAL s - Excel (Error de activacién de productos) = - x
Archivo  [JGTSEY Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar  Vista Desarrollador Jhoan Andres Perez Sierra £}, Compartir
N MU Y B¢ Ajustar texto General - 2] i i o 2 £
Pegg [E " N K § - - M. A . == immvl entrar $ - O oo 2 09 Formato Dar%‘na(u Esl\;)r;tE Insertar Eliminar Formato m Fellenar = vae:Yavy Bﬁy
a4 - I M condicional - comotabla~ celdar - - - & Borrar fiftrar = seleccionar -
Portapapeles Fuente n Alineacion n Nimero w Estilos Celdas Modificar -
H11 M & | 3 -
A B € D E|F G Hil J K L M N 0 P|Q R S Tl
3
. OMBRES ¥ APELLIDOS DD:E,:;,;:) bE o FECHANACIMIENTO |  FECHATOMA1 |  EDAD. MEDIDAS ANTROPOMETRICAS: TOM3 | ceciia toma 2 o Mot
Toma 1 Toma2 ||
5 MM ‘ oD ‘ AfAA | MM | oD ‘ AAAA Peo0 |t [pacm | wme [ vm| oo | anaa =
6 | 1 |saraperez 234.234.234 Femenino 2 28 2018 3 5 2020[242 12,9| 85 | 16 | 179| 4| 21| 201818
7|2 1 7 2018 3 5 202059 13,2| 88 |155| 17,0 0,0
83 1 9 2018 3 5 20200258 149|875 |17.5| 195 0,0
9. 4 11 28 2017 3 5 2020272 99|80 | 15 | 155 00
10| s 11 11 2017 3 5 2020[278 13,5|915| 17 | 161 0,0
11| s 11 6 2017| 3| 5 20200279 15 | 87 | 16 | 198 0,0
12 13 9 16 2017 3 5 2020[296 16 | 95 |19.5| 177 0,0
13 1 9 17 2017 3 5 2020296 115|865 |16.5| 154 0,0
14 15 9 4 2017 3 5 2020[300 14,8| 90 | 18 | 183 00
15| 16 8 25 2017 3 5 2020303 13,7| 93 |155| 158 0,0
16| 17 7 30 2017 3 5 2020[312 116) 90 | 15 | 143 0.0
17 18 5 16 2017 3 5 2020|336 11,5| 89 |15.5| 145 0,0 .
\ GESTANTES | 6-24 MESES | 2-5 ANOS ® fl 3
Lsto %3 i m - 1 + 121%

Luego de que el profesional realice la toma de las medidas antropométricas, este procede

a diligenciar el archivo con la informacion, el cual la analiza y automéaticamente genera un

resultado a partir de los datos insertados.
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Figura 18.

Diagndsticos Nutricionales.
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H S- DIAGNOSTICO NUTRICIONAL xlsx - Excel (Error de activacién de productos) @ - x
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Estas tomas y diagnoésticos se deben realizar 4 veces

en el afio, con el fin de llevar un

control de los beneficiarios y asi mismo, poder hacerles un plan de seguimiento acorde a los

resultados obtenidos. La importancia de esta herramienta radica en la rapidez con que brinda el

diagnostico, pues actualmente en la asociacion todo se hace de manera manual, donde luego de

hacer la toma de las medidas, los profesionales deben realizar los célculos de cada beneficiario

mediante unas tablas y graficas que proporciona el ministerio. Finalmente, los resultados de estos

calculos identifican la categoria en la cual se encuentra el paciente.

Teniendo en cuenta el volumen de beneficiarios que maneja cada profesional, es complejo

y dispendiosos el control de todos estos datos, quitdndoles tiempo que podria ser utilizado para

realizar labores de seguimiento y mejora de los casos mas severos.
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7.2.3 Fase 3. Formulacidn de indicadores de gestion.

Es un sistema de indicadores que permite medir periédicamente y de manera cuantitativa
el desempefio que se considere necesario medir en la organizacién, buscando siempre la
consecucion de los objetivos contribuyendo siempre a la mejora continua.

Estos indicadores permiten medir, controlar, analizar y mejorar aquellos procesos
importantes para el correcto funcionamiento de ASOCREVI. Una vez que se ha levantado y
documentado los procesos en la Asociacion, se crean estos indicadores cuyo fin es mantener
informado a los responsables de cada proceso con el fin de tener un mejoramiento continuo a lo
largo de los procesos. La formulacion se realiz6 en el formato Hoja de vida de indicadores, el cual
define los aspectos de cada uno de ellos.

e Nombre de indicador: Sirve para identificar el indicador.

e Obijetivo del indicador: Es la razon de ser del indicador, para que se mide.

e Meta: Valor numérico a alcanzar, expresado en la unidad de medida pueden ser
intervalos de referencia o limites numéricos.

e Meétodo de célculo: Expresion matematica con la cual se realiza el calculo.

Unidad: Porcentaje, valor numérico, tiempo, entre otros.

Frecuencia de medicién: Periodo de tiempo en el cual se realizara el célculo.

Responsable: Encargado del indicador.
La hoja de vida de los indicadores se puede ver en el apéndice 29, la cual se muestran los

aspectos correspondientes de los indicadores mostrados en la tabla 12 a continuacion.
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Tabla 13.

Indicadores de gestion y proceso al que pertenecen.

Indicador Proceso
Ausentismo laboral Gestion del Talento Humano
Tasa de accidentabilidad Gestion del Talento Humano
Evaluaciones de desempefio Gestion del Talento Humano
Desnutricion Salud y Nutricion
Riesgo de desnutricion Salud y Nutricion
Obesidad Salud y Nutricion

Cumplimiento de nifios y nifias con soporte de Salud y Nutricion
Vacunas

Proporcidn de pedidos entregados incompletos Gestion de Compras

Desempefio de proveedores Gestion de Compras

Ejecucion presupuestal en compras Gestion de Compras

Cumplimiento de auditorias Gestion Contable y Financiera

Ejecucion presupuestal Gestion Contable y Financiera

Cumplimiento de indicadores Direccionamiento Estratégico

Ausentismo de talleres educativos Pedagogia

Calidad del servicio Pedagogia, Psicosocial, Salud vy
Nutricion

Cumplimiento de actividades del POA Todos los procesos

Plan de formacion a padres de familia Psicosocial

Cumplimiento del componente Psicosocial Psicosocial

Solucion de incidentes del sistema de informacion Sistemas

Cuéntame

7.2.4 Fase 4. Socializacion e implementacion de las mejoras propuestas.

El proposito de este capitulo es dar a conocer el trabajo realizado en la Asociacion a la
representante legal y a la junta directiva conformada por los responsables de cada proceso dentro
de la organizacion, con el fin de exponer las diferentes mejoras elaboradas y contar con la
aprobacion de las mismas, ademas, de que conozcan el correcto funcionamiento y aplicacion de

algunas herramientas digitales necesarias para el mejoramiento en la prestacion del servicio.
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Se socializo con la junta directiva la importancia de tener un enfoque basado en procesos,
el por qué es fundamental dividir la organizacion mediante procesos, la interrelacion que existe
entre estos, las actividades que se realizan y la forma en que se organiza cada uno, generando asi,
que toda la organizacion vaya encaminada al cumplimiento de sus objetivos principales.

También, se present6 el instructivo a tener en cuenta para la elaboracion de cualquier tipo
de documento, esto con el fin de tener un control, organizacion y estandarizacion en la realizacion
de diferentes documentos. Igualmente, se dieron a conocer los manuales de funciones para cada
cargo dentro de la Asociacion pertenecientes a los procesos misionales y de apoyo, donde se
explico lo valioso de tener claro las funciones especificas para cada cargo.

Ademas, se ensefiaron las dos herramientas digitales involucradas en dos de sus procesos
misionales, especificamente el proceso psicosocial y el proceso de salud y nutricién. Se expuso a
la junta directiva la importancia de estas y la contribucion a la mejora de estos procesos, otorgando
una mayor eficiencia y, por lo tanto, una mejora notoria en el proceso de la prestacion del servicio
del programa.

Finalmente, fueron presentados los indicadores de gestion para cada proceso, su
contribucion a la medicion y control de sus resultados en un periodo determinado de tiempo,

ademas, del aporte que ofrece para una mejora continua.

7.2.5 Fase 5. Evaluacion de las mejoras implementadas.

Luego de la socializacion e implementacion de las mejoras, se realizd en conjunto a los

autores del proyecto, la tutora del proyecto y la representante legal de la asociacion la evaluacion
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de las mejoras implementadas. A continuacion, se presentan los diferentes medios utilizados para

realizar esta valoracion:

7.2.5.1. Evaluacion de condiciones iniciales. Con el fin de medir el impacto de las
mejoras, se efectla nuevamente la evaluacion de condiciones iniciales, midiendo el nivel de
cumplimiento en los aspectos correspondientes a los procesos, produccion del servicio, ambiente
de trabajo, talento humano, cliente y sistemas de informacion. Los resultados obtenidos de esta

segunda evaluacién se muestran a continuacion:

Tabla 14.

Evaluacién de condiciones iniciales.

CARACTERISTICAS A EVALUAR

PROCESOS SI NO
1  Existe un enfoque basado en procesos en la organizacion X
2  Los procesos en la empresa estan identificados X
3  Todos los procesos son planeados con base en los lineamientos estratégicos X
de la organizacion
4 Los procesos estan documentados de manera adecuada X
5 Los procesos son ejecutados teniendo en cuenta la programacion realizada X
6 Existen responsables de medir los procesos X
7 Los procesos se controlan X

PRODUCCION DEL SERVICIO SI  NO
8 Laorganizacion cuenta con los recursos necesarios para prestar los servicios — x
de manera controlada
9 Se cuenta con un sistema de servuccién con la capacidad requerida de  x
acuerdo a la demanda
10 Latecnologia utilizada para garantizar un servicio de calidad, es la adecuada X
11 La prestacion del servicio se realiza segin parametros planeados y X
programados con antelacién
12 Laempresa cuenta con planes de contingencia para ampliar su capacidad de X
servicio y responder a una demanda superior
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CARACTERISTICAS A EVALUAR

PROCESOS SI NO
13 Se cuenta con indicadores para realizar seguimiento y evaluacion a la X
prestacion del servicio en pro de mejorar sus operaciones
AMBIENTE DE TRABAJO SI NO
14 Laempresa presenta orden y aseo en sus instalaciones X
15 Existe un ambiente de trabajo acorde para prestar un buen servicio X
16 Se realizan programas de mantenimiento y control de las herramientas, X
equipos, software, etc., para prestar el servicio
17 La planta fisica, los procesos y los equipos estan disefiados para procurar un X
ambiente seguro para el personal de la organizacion
18 Laempresa tiene un programa de salud ocupacional implementado (plande X
prevencion de enfermedades ocupacionales, seguridad laboral, planes de
emergencia, etc.)
19 Existe una clara comprension de las interacciones entre los seres humanosy X
los elementos del sistema (ergonomia), buscando optimizar el bienestar del
personal y el rendimiento de la empresa.
TALENTO HUMANO SI NO
20 Existe un compromiso con los procesos por parte del personal de la X
organizacion
21 Se capacita el personal involucrado en el desarrollo del proceso X
22 Se cuenta con manuales de funciones y de procedimientos escritos, X
conocidos y acatados por todo el personal
23 El personal conoce la importancia del enfoque en procesos y el aporte de sus X
funciones para prestar un buen servicio
24  Se realizan programas de induccion y reinduccidn al personal involucradoen X
los procesos
25 Se realizan evaluaciones de desempefio al personal involucrado en cada X
proceso y se permite mejorar a partir de sus hallazgos
CLIENTE SI NO
26  Existe un programa de servicio al cliente, claramente establecido X
27 Se cuanta con una base de datos de los clientes ( internos y externos) de la X
organizacion
28  Se resuelven los problemas y las quejas de clientes de manera oportuna X
29 Se hace seguimiento a los clientes de manera continua X
30 Se aplican instrumentos de medicion (solicitudes de mejoramiento) para X
evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes
31 Se utilizan diversos mecanismos para mejorar continuamente la satisfaccion X

del cliente
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CARACTERISTICAS A EVALUAR
PROCESOS SI NO
SISTEMAS DE INFORMACION SI NO
31 Se utilizan herramientas para la recoleccién, andlisis y control de la X
informacion en las diferentes areas de la empresa
33 Cuenta con sistemas de informacién en toda la cadena de valor, que faciliten X
la actualizacion constante del sistema
35 El sistema de informacion de la empresa estd disefiado para satisfacer los  x
requerimientos de todos los departamentos en forma oportuna y confiable
37 Los equipos y software con que cuenta la empresa hacen que se maneje X
adecuadamente la informacion existente
39 El personal de la empresa esta capacitado y maneja de manera adecuaday  x
eficiente los sistemas de informacion
41 Lainformacion generada por el sistema es confiable, oportuna, claray utily — x
es usada para la toma de decisiones
MEJORA SI  NO
41 Se han fijado objetivos estratégicos conducentes al mejoramiento de x
procesos Yy estos son tenidos en cuenta en la realizacion de las actividades
43 Se tienen en cuenta los indicadores clave de la empresa para realizar el  x
proceso de mejora
45 Laempresa ha realizado mejoras parciales o eventuales a los procesos X
47 Se realiza seguimiento a los procesos de servicio prestados por la X
organizacion en pro del mejoramiento de estos
49 La empresa cuenta con un plan de accién para el mejoramiento de sus X
procesos conocido por todo el personal
51 Existe una metodologia clara para llevar a cabo el mejoramiento de los  x
procesos de la empresa

Porcentaje del nivel de cumplimiento total: 93,02%

En esta ocasion se obtuvo un puntaje del 93,02%, el cual tuvo un aumento de 16,28 puntos
respecto al resultado que se obtuvo al inicio del proyecto, es decir, en el diagndstico que se le
efectuo a la Asociacion.

En comparacion con la primera evaluacion, se resalta que, con la implementacién de las
mejoras, la organizacién cuenta con un enfoque basado en procesos, sus procesos misionales y de

apoyo estan plenamente identificados y estructurados, cuentan con herramientas para la medicion
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y control de sus resultados y asi poder fomentar politicas de mejora continua, es decir, se
establecieron indicadores de gestion en cada uno de sus procesos. Ademas, la creacion de manuales
de funciones que permita a los colaboradores conocer cada una de sus responsabilidades dentro de
la Asociacion. El proposito de estas mejoras es contribuir en la mejora del proceso de la prestacion

del servicio del programa modalidad desarrollo infantil en medio familiar.

7.2.5.2. Resultados de las mejoras por medio de indicadores de gestion. Se formularon
indicadores de gestion que permiten a la Asociacion medir y controlar el mejoramiento
implementado en algunos de sus procesos fundamentales para la correcta prestacion del servicio,
ya que estos presentaban dificultades a la hora de ejecutar sus actividades; procesos tales como
Salud y Nutricion, Psicosocial y Gestion de Compras. Para la obtencidon de los resultados se conto
con la ayuda de los lideres de estos procesos.

A continuacion, se reflejan los resultados obtenidos luego de la realizacion del proyecto:

7.2.5.2.1. Proceso de Salud y Nutricion. En este proceso es fundamental el diagnostico
que se le brinda a cada beneficiario, esto con el objetivo de que los nifios y nifias puedan llevar a
cabo un correcto plan de alimentacion; para la realizacion de estos diagnosticos, los profesionales
luego de realizar la toma de medidas antropométricas, deben realizar los calculos correspondientes
y posteriormente comparar uno por uno los resultados de cada beneficiario dentro de las graficas
y tablas proporcionadas por el Ministerio de Salud y Proteccion Social, para asi, poder ubicarlos y
dar el respectivo diagndstico. Considerando el volumen de beneficiarios que atiende cada
profesional, aproximadamente unas 300 personas, resulta tedioso y en promedio consume

alrededor de unos 20 minutos realizar este ejercicio para cada usuario.
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A partir de la implementacidon de la herramienta, este tiempo se redujo considerablemente,
donde con solo insertar las medidas en el archivo, este les brinda un diagndstico automéaticamente,
tomando solamente 2 minutos por usuario. Para evidenciar esta mejora se formula el siguiente
indicador:

Indicador de rendimiento Salud y Nutricion

Descripcion: Muestra el grado de mejoramiento con respecto al rendimiento en la
obtencién del diagndstico que se ha logrado a través de la implementacion de la propuesta de
mejora. Se tienen en cuenta los datos anteriores a la implementacion y se comparan con la
informacion resultante posterior a esta misma, haciendo uso de la siguiente ecuacion:

TD, — TD. _
RSN =—2 "1 ¥ 100
TDn—l

Donde:
TD,, = Tiempo empleado a realizar el diagnostico periodo actual
TD,,_; = Tiempo empleado a realizar el diagnostico periodo anterior.

Unidad de medida: Porcentaje.

0
RSN = X100 = —90%

A partir de la implementacion de la herramienta de diagnostico, se redujo en un 90% el
tiempo que dedicaba cada profesional para obtener el resultado de un beneficiario, lo cual le
permite dedicar mas tiempo de su labor a crear planes de mejora y a hacer un seguimiento y control

mas detallado de cada uno de los usuarios.

7.2.5.2.2. Proceso Psicosocial. En este proceso al igual que en el de Salud y Nutricion, la

importancia de la mejora radica en la reduccion de tiempos en cuanto al manejo de las historias
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clinicas de cada beneficiario; toda la documentacion la tienen en fisico, ademés, deben
transportarla siempre al lugar donde se presta el servicio, para posteriormente buscar dentro de
cada una de las carpetas y llenar la informacion respectiva de cada usuario. Antes de realizar la
consulta, el profesional debe ordenar cada formato de cada paciente con el fin de ganar tiempo
antes de atenderlo, para poder asi, ir llenando la informacién mientras lleva a cabo la consulta; en
esta preparacion previa, para cada usuario, el profesional debe destinar 15 minutos en promedio
de su tiempo para poder realizarla. Posterior a la consulta, el profesional gasta otros 15 minutos en
buscar la historia clinica de cada persona, con el propdsito de elaborar un diagnostico y llevar un
control de los mismos.

Luego de implementar la base de datos y el formato de la historia clinica, ahora a cada
profesional le toma 3 minutos el consultar la base de datos y abrir la historia clinica en formato
digital antes y después de realizar la consulta. A partir del siguiente indicador se muestra la mejora
luego de la implementacion.

Indicador de rendimiento Psicosocial

Descripcion: Muestra el grado de mejoramiento con respecto al rendimiento en la
obtencion del diagnostico que se ha logrado a través de la implementacion de la propuesta de
mejora. Se tienen en cuenta los datos anteriores a la implementacion y se comparan con la
informacion resultante posterior a esta misma, haciendo uso de la siguiente ecuacion:

TD, — TD.,_
RSN =—2 "1 ¥ 100
TDp_q

Donde:
TD,, = Tiempo empleado a realizar el diagndstico periodo actual

TD,,_, = Tiempo empleado a realizar el diagnostico periodo anterior.
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Unidad de medida: Porcentaje.

3 0
RSN = X100 = —90%

Se refleja entonces, una reduccion del 90% en el tiempo que tomaba buscar y clasificar

cada historia clinica hecho por el profesional.

8. Conclusiones

Mediante el uso de herramientas de analisis cualitativas y cuantitativas para la elaboracion
del diagnostico, se logré identificar las falencias que aquejaban a la Asociacion, los principales
hallazgos encontrados son el desconocimiento de las funciones de los colaboradores, sus procesos
no estan claramente definidos y no hay medicién ni control de sus procesos, todo esto a causa de
una inadecuada planeacion estratégica y ausencia de una politica de mejora continua, lo que genera
ineficiencia en la prestacion del servicio con una percepcién de 74,36% de la calidad, por debajo
del 85% estipulado por la organizacion.

A partir de los hallazgos encontrados por medio del diagnoéstico realizado a la organizacion,
se formulé un plan de mejoramiento que consta de 3 propuestas de mejora, enfocadas al
mejoramiento de sus procesos misionales y de apoyo, especificamente la documentacion de los
mismos, creacion de herramientas ofimaticas para una mayor eficiencia e indicadores de gestion,
permitiendo asi, la mitigacion de las dificultades identificadas, como por ejemplo, la reduccién del

90% en el tiempo empleado para la realizacion de diagndsticos nutricionales y las historias clinicas
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multimodales del proceso psicosocial con el fin de que la Asociacion pueda brindar un mejor
servicio.

Desarrolladas cada una de las propuestas de mejora, se socializé a la junta directiva y la
representante legal de la organizacion cada una de estas, donde se describi6 su esencia, su posible
impacto y la contribucién en el mejoramiento de sus procesos. Asi mismo, finalizada la
socializacion, se logro obtener el aval de la alta direccion para la implementacion de las mejoras
desarrolladas, contando con el acompafiamiento de la representante legal y la tutora asignada,
consiguiendo con esto, un enfoque basado en procesos, documentacion de los mismos y control
sobre sus actividades.

Se disefi6 un sistema de indicadores para cada uno de los procesos misionales y de apoyo
de la Asociacion, en total se elaboraron 19 indicadores que permiten a la organizacion hacer un
correcto seguimiento de sus resultados, a través de la medicion y control de sus procesos, ademas,
de contribuir a la mejora continua y como fundamento para una adecuada toma de decisiones.
Entre estos destacan los indicadores elaborados para los procesos misionales de la organizacion ya
que permiten llevar un mejor control sobre los beneficiarios, pudiendo asi, ofrecer una mejor
atencion por parte de los profesionales.

Gracias a la elaboracion del proyecto, se fortalecieron los conocimientos obtenidos durante
el proceso de formacion académica, obteniendo una gran experiencia que permitio identificar cada
uno de los factores importantes de un proceso, encontrando puntos criticos y dando soluciones a

los mismos, lo cual sirve como base en el desarrollo de la profesion como ingeniero industrial.
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9. Recomendaciones

Se recomienda a la Asociacion trabajar de la mano con otras entidades o buscar otras
formas de ingresos y no solo con el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF), ya que
esta Institucién es quien financia econdmicamente en su totalidad a la organizacion, por tanto, es
indispensable buscar otros vinculos laborales que permita a ASOCREVI obtener ingresos de otras
fuentes y evitar depender de una sola; es riesgoso, ya que puede afectar considerablemente el
funcionamiento de la Asociacién. Por esta razon, se recomienda ampliar su portafolio de servicios,
como, por ejemplo, atencién al adulto mayor o victimas del desplazamiento con el propoésito de
trabajar con otras entidades que deseen adquirir sus servicios.

Cambiar la estructura organizacional de la Asociacion, no seguir con el modelo de
autoridad centralizada, es decir, hacer participes a los colaboradores de la organizacion, tener en
cuenta sus opiniones e ideas en el desarrollo de nuevas propuestas o en la toma de decisiones.

Crear un grupo de trabajo o un cargo en especifico que se encargue de llevar una adecuada
gestion de los procesos, que contribuya a la idea de un enfoque basado en procesos, ademas, de
que sirva como apoyo en la elaboracion de nuevos documentos; en conclusion, que siga
fomentando la idea de trabajo que se plante6 con este proyecto y que comprometa a la Asociacion
a trabajar de una manera mas eficiente.

Llevar a cabo reuniones mensuales o trimestrales con los encargados de los diferentes

procesos de la Asociacion, con el objetivo de ensefiar los resultados obtenidos, las metas
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alcanzadas, el intercambio de informacion para potenciales propuestas de mejoray finalmente para

conocer posibles fallas o problemas y asi, poder encontrar la solucion més acertada.
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