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RESUMEN

TITULO: LA COORDINACION ORGANIZACIONAL COMO EXPERIENCIA
PROFESIONAL DEL TRABAJADOR SOCIAL: PROPUESTA DE
ESTUDIO Y MEJORAMIENTO DE PROCESOS EN EL CENTRO
DIA DE ATENCION AL ADULTO MAYOR - ALVAREZ*

AUTOR: DUQUE HERNANDEZ, Silvia Ruth**,

PALABRAS CLAVE: Sistemas, Organizacion, Procesos, Centro Dia,
Coordinacién, Adulto Mayor, Afiliados, Trabajo Social.

DESCRIPCION:

La intervencion profesional realizada en el Centro Dia de Atencion al Adulto
Mayor, Alvarez, se constituydé como un proceso de generacion e implementacion
de estrategias conducentes a superar las debilidades reconocidas al momento de
la practica, cuya propuesta central se basa en la identificacion estudio y
mejoramiento de los procesos organizacionales.

Dicha intervencion fue abordada a partir de la Teoria de Sistemas y el estudio de
procesos, se buscé en primera instancia establecer los lineamientos generales
que orientan el rumbo del Centro Dia y en segunda, identificar los procesos
requeridos por la organizacion para orientarla hacia el logro de objetivos comunes.

Por ultimo se presenta una propuesta de revision y mejoramiento de los procesos
que se llevan al interior del Centro Dia, como un trabajo conjunto y planificado con
el equipo interdisciplinario disponible, conducente hacia la superacion de las
inquietudes y dificultades presentadas durante el quehacer cotidiano de cada
contratista, la consecucién de los objetivos organizacionales, la mejora en la
prestacion de servicios y el incremento en el nivel de satisfaccion de los afiliados.

Para concluir, el Trabajador Social desde la coordinacion del Centro Dia, puede
contar con una vision profunda de la realidad organizacional, identificando,
diagnosticando y contextualizando problemas y necesidades de la organizacién y
de los contratistas que prestan su servicios en ella, desde una perspectiva integral
que considere aspectos politicos, organizacionales, econdémicos, psicoldgicos y
sociales, buscando promover las habilidades del equipo de trabajo, procurando
mejoras en la prestacion de servicios y la consecucidon de objetivos
organizacionales, dentro de un ambiente conciliador, agradable y productivo.

* Monografia.
** Facultad de Ciencias Humanas. Escuela de Trabajo Social. Director: Milton José Ortiiz Picon.



SUMMARY

TITLE: ORGANIZATIONAL COORDINATION AS SOCIAL
WORKER’S PROFESSIONAL EXPERIENCE: ALVAREZ
ELDERLY DAY CARE CENTER' STUDY AND
IMPROVEMENT PROCESSES’ PROPOSAL

AUTHOR: DUQUE HERNANDEZ, Silvia Ruth?.

KEYWORDS: Systems, Organization, Processes, Day Care Center,
Coordination,
Elderly, Affiliate, Social Work.

DESCRIPTION:

The performed professional intervention at The Alvarez Elderly Day Care Center
turns out to be a generation and implementation of suitable strategies to improve
known weakness at the time of the practice in witch the central proposal is base on
organizational process’ identification, study and improvement.

Primary, the mentioned intervention was approached based on the Systems’
Theory and the study of processes to establish the general guidelines that lead
The Alvarez Elderly Day Care Center’s direction and secondary, to identify the
organization’s required processes to adjust it towards the achievement of common
goals.

At last an amendment’s proposal and improvement of internal processes is
presented as a collective and planned out work flow among the available
personnel, conveniently implemented towards the overcoming of questions and
difficulties generated by the daily interaction with contractors, the acquisition of
organizational objectives, the improvement on the offered services and the
increase on the affiliate satisfaction’s level

In conclusion, Social Worker from coordinating the Day Center, can have a
profound vision of organizational reality, identifying, diagnosing and
contextualizando problems and needs of the organization and the contractors who
provide their services on it, from an integrated perspective it deems political,
organizational, economic, psychological and social, seeking to promote the skills of
teamwork, seeking improvements in service delivery and the achievement of
organizational goals, in a conciliatory atmosphere, pleasant and productive.

! Monograph
2 Humans Sciences Faculty, Social Work School. Director: Milton José Ortiz Picén



INTRODUCCION

Hoy dia las organizaciones cumplen un papel fundamental en el mundo, ya que a
ellas se han trasladado, muchas de las funciones y responsabilidades que en la
antigiiedad se le atribuian a la familia y a la sociedad (educacion, servicios de
salud, vivienda, empleo, recreacion, vestuario, alimentacion etc.). Entre mas
compleja es una sociedad, mas diversas son las organizaciones que la componen,
éstas ultimas han tenido que adaptarse, transformarse y evolucionar al ritmo de
las necesidades presentes, con el fin de mantenerse vigentes y evitar su

desaparicion.

Desafortunadamente no todas las personas tienen acceso real a los servicios y
ventajas que ofrecen dichas organizaciones, y en muchos casos nhi siquiera a
aquellas requeridas para la satisfaccion de necesidades basicas, para lo cual el
Estado, como garante de los derechos de los ciudadanos debe generar
mecanismos conducentes a dar respuestas efectivas a estas demandas,
priorizando su accionar en aquella poblacion que se encuentra en condicién de
vulnerabilidad, pobreza o exclusion, dentro de la cual es parte importante la
poblacion adulto mayor. Esto ultimo se refleja en la encuesta de Calidad de Vida
2003%, que registra que el 58,8% de los adultos mayores iguales y mayores de 60
afios son pobres por linea de pobreza (LP), el 28,9% son pobres por linea de

indigencia y el 16,9% son pobres por necesidades bésicas insatisfechas (NBI).

Tradicionalmente las organizaciones publicas creadas con el fin de atender las
demandas de la poblacién adulto mayor, centran su accionar en la satisfaccion de

necesidades basicas, en asilos, ancianatos, hogares de paso y comedores

3 Evaluacién de la politica publica de infancia, juventud y adulto mayor. www. Contraloriagen.gov.
vo: 8081 / internet /central_doc/Archivos/255/Inf_social2004_cuarta_parteA.pdf



comunitarios entre otros y aunque en este escenario aun queda mucho por hacer,
la sociedad reclama la apertura de nuevos espacios que permitan el acceso a
servicios complementarios, a poblacién no necesariamente institucionalizada, que

los demanda.

Este es el caso de los Centros “Vida” o “Dia”, organizaciones publicas o privadas,
creadas en varios paises, destinadas a ofrecer servicios complementarios a la
poblacién adulto mayor afiliada. A nivel local la primera experiencia de Centros de
Atencion al Adulto Mayor, surge en parte gracias a la gestion realizada por el
profesor de la Universidad Industrial de Santander Doc. Milton Ortiz Picon, en dos
espacios: el primero, como generador y promotor principal de la conformaciéon de
grupos organizados de adultos mayores residentes en el Municipio de
Bucaramanga; y el segundo, como director del proyecto “Disefio Administrativo de

un Centro de Vida para la Tercera Edad en Bucaramanga™

, proyecto que formuld
las bases iniciales para poner en funcionamiento el primer Centro Vida para la
tercera edad, ubicado en el Barrio Alvarez, del Municipio de Bucaramanga, en el
afo 1994, pero a pesar de los esfuerzos realizados por circunstancias de caracter
politico, y fundamentalmente por carecer de recursos destinados a dotarlo,

adecuarlo y garantizar su funcionamiento, el Centro fue cerrado el siguiente afio.

Posteriormente durante la administracion “Moreno Rojas”, resurge la voluntad
politica de adecuar, dotar y poner en funcionamiento los Centros Dia de Atencién
al Adulto Mayor, Alvarez y Afios Maravillosos del Municipio de Bucaramanga,
organizaciones creadas con base en el Plan de Desarrollo 2000 - 2003
“Construyendo la Ciudad de Todos”, en el marco del programa “Atencién Integral

”5

al Adulto Mayor del Municipio de Bucaramanga™, organizacion adscrita a la

* PARRA SALAZAR, Graciela, SAN JUAN MENDOZA, Edna Beatriz y TRILLOS SANCHEZ,
Martha. Bucaramanga, 1994, Trabajo de grado (Trabajador Social). Universidad Industrial de
Santander. Facultad de Ciencias Humanas. Escuela de Trabajo Social.

> BUCARAMANGA. BANCO MUNICIPAL DE PROYECTOS. ALCALDIA DE BUCARAMANGA.
Atencion Integral al Adulto Mayor del Municipio de Bucaramanga.2002.
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Secretaria de Desarrollo Social (S.D.D.S), destinada a contribuir con el
mejoramiento de la calidad de vida de la poblacién adulto mayor de 50 afios
residente en el Municipio, mediante la prestacidén de servicios complementarios, la
planeacién y ejecucion de actividades de promocion y prevencién, el trabajo
interdisciplinario e interinstitucional, y el apoyo a programas especificos asignados
por la S.D.D.S., mediante la adjudicacién del 50% de los recursos provenientes de

la estampilla Pro Anciano para garantizar su funcionamiento.

Con el objetivo de establecer los lineamientos generales que orienten las
actividades que se llevan a cabo al interior de los Centros Dia, fue disefiado el
proyecto “Reactivacién, adecuacion y sostenimiento de los Centros Dia de

Atencién al Adulto Mayor®

, Sin embargo se observé que parte importante de la
informacion registrada en él, no se ajustaba a la realidad organizacional y carecia
de elementos fundamentales requeridos para orientar su accionar hacia la

consecucién de objetivos comunes.

Con el objeto de ofrecer al Centro Dia Alvarez, y a los contratistas que prestan sus
servicios en él, una herramienta que guie la ejecucion articulada, coordinada y
propésitiva de las actividades que se realizan en su interior, la propuesta de
intervencién de Trabajo Social, se centra en la planeacién estratégica y el estudio
de procesos, a partir de la aplicacion de la Teoria de Sistemas y la identificacion

de procesos en el espacio organizacional.

En los Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor la labor del Trabajador Social, se
concibe en dos espacios, el primero desde la Coordinacién de los Centros, cuyo
propdsito es programar y coordinar los servicios y actividades ofrecidos por la

organizaciéon mediante el uso racional y la disposicién de los recursos humanos,

® BUCARAMANGA. CENTRO DIA DE ATENCION AL ADULTO MAYOR - ALVAREZ.
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL. ALCALDIA DE BUCARAMANGA. “Reactivacion de los
Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor”.2002.
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fisicos, técnicos y materiales disponibles, procurando el cumplimiento de los
objetivos organizacionales y la satisfaccion de la poblacion vinculada;, vy el
segundo desde la oficina de Trabajo Social cuyo propdsito es servir como agente
mediador y facilitador del conjunto de acciones orientadas a satisfacer las
necesidades del adulto mayor. En este orden de ideas, la intervencion de Trabajo
Social se realizd, fundamentalmente en el primer espacio, esto es: en la

Coordinacion del Centro Dia Alvarez.

Este documento fue elaborado con base en la practica realizada durante el
periodo comprendido entre Julio y Diciembre del 2003, pero es presentado a la
Escuela de Trabajo Social durante el segundo periodo académico del 2007, ya
que la estudiante se encontraba laborando, y aplazé la realizacion del informe

respectivo hasta la fecha.

El primer capitulo contiene un referente tedrico basado en la teoria de sistemas,

las organizaciones y el estudio de los procesos.

En el segundo capitulo se presenta el contexto general y especifico en el que se
enmarca la experiencia practica, asi como las politicas relacionadas con la

atencion a poblacion adulto mayor, a nivel nacional y local.

El tercer capitulo incluye aspectos relacionados con la caracterizacion
organizacional, mision, vision, objetivos, principios organizacionales, servicios
prestados, organigrama, identificacion de la poblacion afiliada y de los contratistas

que prestan sus servicios en el Centro Dia- Alvarez.

El cuarto capitulo describe la caracterizacion de la experiencia, situacion
preliminar de la organizacion, justificacion del proceso, objetivos y estrategias a
desarrollar, proceso metodoldgico, planeacion, ejecucion y descripcion del proceso

de intervencion.
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El quinto capitulo refiere la evaluacion del proceso de intervencién, mediante la
identificacion de los factores que favorecieron o dificultaron la intervencién

realizada.

El sexto capitulo detalla la propuesta presentada como resultado de practica

realizada en el Centro Dia Alvarez.

El séptimo capitulo indica las conclusiones obtenidas al finalizar el proceso de

intervencion.
El octavo capitulo propone las recomendaciones formuladas por la estudiante en

practica, con relacion a la experiencia en la Coordinacién (e) del Centro Dia de

Atencion al Adulto Mayor, Alvarez.
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1. LA ORGANIZACION COMO SISTEMA

1.1 LA TEORIA DE SISTEMAS

1.1.1 Premisas fundamentales. La Teoria General de Sistemas T.G.S., de la
que se deriva la Teoria de Sistemas T.S., planteada por el Aleman Ludwig Von
Bertalanffy entre 1950-1968, sugiere que el estudio de las diferentes ciencias,
debe ser entendido en interrelacion entre todas las ciencias, lo cual propiciara una

compresion mas precisa de las ciencias, en especial de las Sociales.

A partir de lo anteriormente expuesto la T.G.S., formula tres premisas

fundamentales, que indican:

Un sistema se concibe dentro de otro sistema: es decir que un sistema no se
entiende como una unidad acabada sino que el sistema contiene a otros

sistemas, a la vez que es contenido por otros sistemas.

Al sistema lo precede se le llama Macrosistema, al que precede a este supra
sistema, al que lo antecede subsistema y al que antecede al subsistema micro

sistema.

Para el caso del Centro Dia, se observa esta propiedad, al estar contenido
dentro de un macro sistema llamado Secretaria de Desarrollo Social y este por
un suprasistema llamado Alcaldia de Bucaramanga, al mismo tiempo el Centro

Dia, contiene otros subsistemas, entre los cuales se encuentra el area de



salud, que contiene a un microsistema llamado Medicina General. (Ver Figura
1)

Figura 1. Sistemas relacionados con los Centros Dia

SUPRASISTEMA

MACROSISTEMA

SISTEMA
sSUBSISTEMA

MICROSISTEMA

Fuente: la autora. Basada en la T.G.S.

Los sistemas son abiertos, esto quiere decir que permiten el intercambio de

energia con el entorno.

Para el caso, se manifiesta esta propiedad, por ejemplo, en las transferencias
de recursos al Centro, por parte de la Secretaria de Desarrollo Social
(S.D.D.S), y la transferencia de resultados del Centro a la S.D.D.S. De la mima
forma se da con la poblacion adulto mayor, que transfiere necesidades al

Centro Dia, el cual transfiere servicios a los adultos mayores. (Ver Figura 2)

Las funciones del sistema, dependen de la estructura del sistema.

Es asi como para el caso del Centro Dia, la estructura del sistema esta

orientada fundamentalmente a prestar servicios complementarios a la

18



poblacién adulto mayor residente en el Municipio de Bucaramanga, y sus

funciones serian aquellas relacionadas con planeacion,

ejecucion, evaluacion, control y seguimiento. (Ver Figura 3).

organizacion,

Figura 2. Intercambio de energia o recursos con el Centro Dia

RECURSDS MNECESIDADES

[ ] [ ]
i un (gl 1
"
RESULTADOS

ADULTOS
MAYORES

SERVICIOS

Fuente: la autora. Basada en la T.G.S.

Por su parte la Teoria de Sistemas, se puede entender como una aplicacion

especifica de la T.G.S a la administracion.

En este espacio los sistemas son descritos como “un conjunto de elementos,

dinamicamente relacionados, que realizan diferentes actividades, para alcanzar un

objetivo, operando sobre datos, energia y materia, para proveer de informacion,

energia y materia”’.

" SOLANO, Ronald, [on line] <http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.html>
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Figura 3. Funciones del sistema — Centro Dia Alvarez

GERENCIA COORDINACION  CONTRATISTAS _

EJECLITICN

SEGUIMIENTOD

mmMmZEZo=T ==

SUPERVISOR Y S.D.D.S.

Fuente: la autora

1.1.2 Caracteristicas de los sistemas y de sus elementos. Segun Ronald

Solano®, los sistemas se caracterizan por:
Todo sistema tiene un propdsito o un objetivo
Todo sistema se relaciona con otros sistemas
Todo sistema contiene otros sistemas o elementos
Todo sistema es contenido por otros sistemas

» Todo sistema debe estar en constante movimiento, de lo contrario desaparece

y muere. Este movimiento puede presentar algunas reacciones como son:

® Ibid.
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- La entropia: “es la tendencia de los sistemas al desgaste, la desintegracion,

al caos que sufren los sistemas en su interior”.?

- La sinergia: reconocida como la capacidad de reconstruccion y
recuperacion de un sistema, que se forma a partir de la energia que los

elementos o subsistemas desarrollan.

- La homeodstasis: que se traduce como la busqueda del equilibrio en un
sistema, se presenta cuando algun subsistema falla, entonces otro

subsistema temporalmente tiende a remplazarlo.

Todo sistema es un mecanismo transformador: de Informacion, energia,

recursos o materiales, a informacion, energia, recursos o materiales.

Todo sistema tiene jerarquias, que van a servir como medio conductor al logro

de objetivos comunes.

Todo sistema tiene limites, que lo identifica como sistemas particular y lo

diferencia de otros sistemas.

Segn Carlos Eduardo Torres'?, los elementos que componen un sistema pueden
presentar algunas caracteristicas relacionadas con su pertenencia al sistema,

estas son:

Globalidad: todo cambio en la funcién de un elemento de sistema, conducira a

un cambio en el sistema.

iOTORRES SANCHEZ, Carlos Eduardo, Teoria de Grupo. Bucaramanga.p.21
Ibid. p.22.
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Morfogénesis: entendida como la “transformacion, individual y colectiva, donde

un elemento va adquiriendo y asumiendo los patrones generales del grupo o

"1 dicha transformacion se

sistema, llegando a la simbiosis de sus elementos
da en funcién de la adaptabilidad, esto es la capacidad de vinculacién a un

sistema para actuar como un todo coordinado.

Equifinalidad: supone que independientemente de las condiciones iniciales en
gue un elemento ingrese a un sistema, los fines de cada elemento, estan

relacionados con el fin comun del sistema.
Diferenciaciéon: reconoce que cada uno de los elementos que compone un

sistema, tiene una funcion en particular que permite identificar la eventual

presencia de una anomalia o la responsabilidad en el desarrollo de un proceso.

1.1.3 Fuerzas de los sistemas. ElI conjunto de fuerzas que alimentan,

transforman y son el resultado y retroalimentan un sistema son conocidas como®?:

INPUT: es la fuerza de arranque, que provee el material o energia para la

operacion de un sistema.
THROUGHPUT: es la fuerza que o el proceso de transformacion

OUTPUT: son los resultados del proceso de transformacion, estos en virtud del

mantenimiento del sistema, deben ser coherentes con el objetivo del mismo.

11 .
Ibid.
2 TORRES SANCHEZ, Carlos Eduardo, Teoria de Grupo. Bucaramanga.p.23
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FEEDBACK: es la fuerza que retorna al sistema, que tiene la funcién de

retroalimentarlo.

AMBIENTE: medio en el que esta inmerso el sistema

Para el caso del Centro Dia Alvarez, se puede reconocer los Input, como los
recursos técnicos, humanos, materiales y fisicos, que permiten el funcionamiento
del Centro, el Throughput, como la articulacion de los Input, para ser
transformados en servicios y actividades que se desarrollan al interior de la
organizacion; los Output, como el nivel de satisfaccion o insatisfaccion de los
afilados, y el impacto social y politico, y el Feedback, como la voluntad politica

para continuar proveyendo de recursos al sistema. (Ver Figura 4)

Figura 4. Fuerzas de los sistemas en el Centro Dia

AMBIENTE: Municipio de Bucaramanga
Satistaccion o
Recursos Humanos 9 9 Insatistaccion de
Centro Alvarg afiliados
Recursos Técnicos 9
S
K Recursos Materiales 9 9 Impacio Social
Reursos Fisicos e 9 Impacto Politico
INPUT THROUGHPUT ouUTPUT
Veoluntad Politica
FEDBACK

Fuente: la autora. Basada en la Teoria de Sistemas
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1.2 LAS ORGANIZACIONES

1.2.1 Identificacion general. Las organizaciones han existido desde siempre,
sin embargo solo hasta finales del siglo IXX y comienzos del XX, son estudiadas

cientificamente.

ETZIONI (1964), concibe la organizacibn como:

"una unidad social que ha sido creada con la intencién de alcanzar metas
especificas: cooperativas, empresas, hospitales, iglesias, prisiones,

escuelas..."'®

BERNARD (1959:93), indica que la organizacion es:

"un sistema de actividades o fuerzas conscientemente coordinadas de dos
0 mMAas personas. Supone una situacion concreta en la que se dé
cooperacién y sus componentes constituyen varios sistemas diferentes
(fisicos, bioldgicos, psicoldgicos) pero lo que les unifica y relaciona es la

organizacion" **

BLAU, indica que la organizacién es
“la existencia de procesos formales para movilizar y coordinar los esfuerzos
de diversos subgrupos, generalmente especializados, con miras a alcanzar

objetivos comunes™®

A partir de lo anteriormente expuesto se reconocen dos elementos fundamentales:

¥ TRELLES ARAUJO, Gustavo. El proceso organizativo y la organizacién on line

1<4http://www.monografias.com/trabajos33/proceso-administrativo/proceso—admini:strativo4 .html>
Ibid.

™ Ibid.
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La organizacion como unidad social

La organizacidon como sistema (recursos-procesos-resultados)
La organizacion se puede definir como una unidad social, a la que ingresan
recursos, humanos, fisicos, materiales y técnicos, que mediante la ejecuciéon de
procesos, buscan la consecucién de resultados, los cuales deben estar
orientadas hacia el logro de objetivos comunes.
Dicha unidad no se puede entender como algo estatico, sino como un conjunto de
elementos en constante interaccién, es decir como un sistema, que cumple una o

varias funciones.

1.2.2 Caracteristicas de las organizaciones. Segin Ronald Solano®®, las

organizaciones se caracterizan por:

Tener todas las caracteristicas de los sistemas

Ser sistemas sociales creados por el hombre e imperfectos.

Requerir de mecanismos de control, conducentes a reducir la inestabilidad de

las acciones humanas.

Requerir funciones, normas y valores, que la orienten.

Actuar sobre probabilidades, ya que no pueden prever con exactitud el

comportamiento de los sistemas externos.

' SOLANO, Ronald, http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
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Tener “La capacidad de modificar sus maneras estructurales basicas”,
(Buckley).'’

Seglin José Guadalupe Ruelas'®, en las organizaciones formales se presentan las

siguientes condiciones:

Division del trabajo, del poder y de las responsabilidades

Existencia de uno o mas centros de poder

Permanencia: aunque las personas cambien, la organizacion se mantiene.

Adaptabilidad: las organizaciones en virtud de su permanencia deben

adaptarse al medio que las rodea.

Aunque el Centro Dia, es una organizacién que cumple con la mayoria de las
caracteristicas y condiciones mencionadas, el Centro Dia Alvarez, a la fecha de la
intervencion no contaba con los mecanismos de control que le permitieran preveer
y evitar posibles errores causados por la accibn humana. En primera instancia
porque el objeto contractual y las obligaciones asignadas a cada contratista se
refieren a aspectos muy generales del desempefio, en segunda porque la guia de
actividades existente no concordaba con la realidad organizacional, en tercera
porque no se realizé la induccidon requerida a los contratistas vinculados, en
cuarta, porque no existia una descripcién clara de los procesos que se llevaban a
cabo al interior de la organizacion, y en quinta porque no existia un instrumento
de verificacidbn o seguimiento que permitiera definir y soportar el desempefio de

los contratistas.

17 .

Ibid.
¥ RUELAS, José Guadalupe, Material de apoyo, Organizacién y Funcionamiento.
<http://idbdocs.iadb.org/wsdocs/getDocument.aspx?DOCNUM=354498>
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1.2.3 Tipos de organizaciones. Es posible clasificar las organizaciones a partir

de diferentes criterios:
Desde el punto de vista de la naturaleza de su origen®®

- Informales: cuando se origina de forma espontanea, propiciada por sus

integrantes.

- Formales: cuando se origina de manera planificada. Es estructurada,

involucra normas, procedimientos, autoridad y jerarquia.
Desde el punto de vista de su fin econémico?

- Lucrativa: puede ser de caracter social o econémico, pero su fin principal es

la obtencién de lucro.

- No lucrativa: su objetivo principal no es la busqueda de beneficio

econdmico.
Desde el punto de vista del origen de sus recursos.*

- Publicas: son las organizaciones del estado, ya sea Nacional,

Departamental o Municipal. Entre estas se encuentran las siguientes:

- Ejecutivas
- Legislativas

- Judiciales

¥ Ibid.
20 www.lawebdelemprendedor.com.ar/articulos/organizaciones/clasificacion-org.htm
2L www.oni.escuelas.edu.ar /2002/SANTIAGO_DEL_ESTERO/madre-fertil/orgcla.htm
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- Administrativas

- De servicios

- Privadas: son organizaciones creadas por particulares, con diferentes

objetivos, entre estas se encuentran:

- Comerciales

- Cooperativas y mutuales
- Culturales

- Deportivas

- Sociales

- O.N.G.

- Mixtas: son aquellas cuyos recursos provienen parte del estado, parte de

organizaciones privadas.

Desde el punto de vista de su legalidad.??

- Licitas: las que realizan actividades legales, adecuando sus contratos,

estatutos y/o reglamentos a las disposiciones vigentes

-> llicitas: organizaciones clandestinas destinadas a explotar objetos no licitos:

drogas, juegos, etc.

Desde el punto de vista de los fines que persiguen (Segiin Renate Mayntz)*

2 www.lawebdelemprendedor.com.ar/articulos/organizaciones/clasificacion-org.htm

% RUELAS, José Guadalupe, Material de apoyo, Organizacion y Funcionamiento.
<http://idbdocs.iadb.org/wsdocs/getDocument.aspx?DOCNUM=354498>
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- De coexistencia: son aquellas donde existe un contrato mutuo entre los

integrantes. Su fin es compartir y recrearse. Tienen una estructura muy

deébil, y sus miembros cambian de roles continuamente. (Ejemplos: club

deportivo, club de fans).

- De actuacion: tienen como fin actuar de una manera determinada sobre un

grupo de participantes. Los roles estan determinados. En ellas se distinguen

dos grupos:

El grupo actuante: aqui los roles se encuentran bien definidos y hay un
superior a quien responder. Cada rol tiene su jurisdiccibn y su

competencia.

El grupo sometido: aqui no hay roles, porque todos tienen la misma

jerarquia. En general, no se intercambian de grupos.

Un ejemplo de una organizacion de actuacion es una universidad, donde
los profesores, rectores y decanos, forman parte del grupo actuante, y

los alumnos integran al grupo sometido.

- De resultado: tienen como fin lograr determinada accién o efecto. Estas se

dividen en tres grupos

Las organizaciones de objetivos: son aquellas que, defienden un
objetivo, que generalmente es un valor, como puede ser el valor a la

vida.

Las organizaciones de Intereses: son aquellas que defienden los
derechos de sus integrantes. Un ejemplo de este tipo de organizacion

son los sindicatos.
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- Las organizaciones de lucro o beneficio: las que tienen como finalidad la

obtencién de dinero. Son de esta categoria todas las empresas.

En el caso de las empresas, la administracion moderna ha propuesto la
integracion de estas ultimas modalidades como estrategia para
coordinar el interés personal, con el objetivo organizacional y lucrativo

de la empresa.

Estas son algunas de las propuestas presentadas, sobre clasificacion de las

organizaciones, lo cual depende fundamentalmente del punto de vista.

Para el caso se puede describir los Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor como
una organizacion, licita, publica de servicios, formal, no lucrativa, de resultados,
orientada a objetivos, y que presenta un conjunto de caracteristicas que la hacen

Unica en el contexto local, estas son:

v' Es una organizaciéon cuyos objetivos estan orientados a atender un sector
exclusivo de la poblacion: los adultos mayores de 50 afios residentes en el
Municipio de Bucaramanga.

v" Es una organizacion Unica en sus objetivos y caracteristicas a nivel local.

v' Es una organizacién cuya demanda en servicios esta garantizada, por ser

estos de caracter gratuito.

v' Es una organizaciéon cuyo compromiso esta relacionado con el mejoramiento

continuo.
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v Es una organizacion de reciente conformacion y por lo tanto carente de

experiencia practica.

v' Es una organizacion en la que permanentemente aumentan las demandas en

calidad y cantidad de servicios.

v' Es una organizacion fuertemente influenciada por el contexto politico

1.3 EL ADULTO MAYOR Y LAS ORGANIZACIONES

El envejecimiento poblacional es sin duda alguna una realidad, que gradualmente
se hace evidente en nuestras sociedades. Histéricamente, las mejoras en las
condiciones de salubridad, el desarrollo en ciencia y tecnologia destinada a
prolongar la vida de las personas, la adopcién de habitos saludables de vida como
el ejercicio y la alimentacién, y el creciente uso de métodos de planificacién
familiar son fendmenos que han propiciado drasticas transformaciones en las

estructuras poblacionales.

SegUn el Departamento Nacional de Estadistica DANE?*, |a poblacién residente en
el territorio Colombiano para el 2005 esta constituida por 42.888.592 personas de
las cuales, 7.179.061 son adultos mayores de 50 afios, esto equivale al 16.74% de
la poblacién total. Porcentaje que se incrementa en 3.62 puntos con respecto a la
participacion de la poblaciéon adulto mayor en el afio de 1985, que era del 13.12%
de la poblacion total Colombiana: estas cifras evidencian el envejecimiento
poblacional que experimentan hoy dia el pais. Asi mismo la esperanza de vida a
aumentado en 4.57 afios, pasando de 67.99 afos en el afio 1985, a 72.56 afios en
el 2005.
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Seglin el Centro de Investigaciones para el Desarrollo (Rueda,2000)%, en
Colombia para el afio 1950 habia 3 nifios menores de 5 afios, por cada mayor de
60, se calcula que para el 2050 en Colombia la cifra se habra invertido,
estimandose 3 adultos mayores de 60 afos, por cada nifio menor de 5 afios,
entonces el reto para las sociedades actuales en este sentido consiste en generar
politicas destinadas a atender las presentes, y prever las futuras demandas en
calidad y cantidad de servicios, requeridos por un grupo poblacional en constante

crecimiento, conocido hoy como los adultos mayores.

Tradicionalmente las organizaciones creadas con el fin de brindar atencion a este
sector de la poblacién, han orientado su quehacer, en el espacio de lo asistencial,
mediante la satisfaccion de necesidades basicas como alimentacion, vivienda,
servicios de salud y vestuario, este es el caso de los asilos o ancianatos, hogares
de paso y comedores comunitarios. Dichas organizaciones han ofrecido en mayor
0 menor grado respuestas coyunturales a las crecientes demandas en cantidad de
servicios por parte de la poblacién adulto mayor, fundamentalmente la que se
encuentra en estado de indigencia, abandono o pobreza, y aunque aun queda
mucho por hacer en este sentido, las sociedades modernas, reclaman una mayor
atencion no solo en cantidad, sino también en calidad de servicios orientados a
atender a un grupo poblacional en constante crecimiento, al cual se suman los
adultos mayores que aunque no presentan las caracteristicas mencionadas
(indigencia, abandono o pobreza), requieren de la apertura de nuevos espacios

promotores de bienestar fisico, mental, social y espiritual.

Es asi como las organizaciones que hoy dia, se constituyen como los ejes
alrededor de los cuales gira el funcionamiento de las sociedades, especialmente

las occidentales, se empiezan a ocupar del tema y a ofrecer alternativas, ya sea

24 www.dane.gov.co ]
%> COLOMBIA. MINISTERIO DE COMUNICACION. Comunicacién y envejecimiento, Ideas para
una politica. Bogota, 2002.p.15.
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desde el sector publico, privado o mixto , que buscan dar respuesta a las

demandas requeridas por una sociedad en constante transformacion.

1.4 LOS PROCESOS EN LA ORGANIZACION

1.4.1 Definiciobn de proceso. La teoria sistémica proporciona las bases
necesarias para entender con mayor claridad como funcionan los procesos en una

organizacion.

Todo proceso requiere de unos iNnsumos O inputs, que van a propiciar las
condiciones necesarias para que al interior de la organizacién sean transformados
mediante un accionar coordinado y planificado, esto es el proceso, el cual
proporcionard  salidas o0 outputs, que se espera satisfagan los objetivos
organizacionales, y en esta medida el sistema generara fuerzas que le permitan

retroalimentarse y reabasteserce nuevamente de insumos.

Un proceso se puede definir como “un conjunto de fases o etapas secuenciales e
interdependientes que agregan valor a unos elementos de entrada para

suministrar un resultado a un usuario externo o interno”?®

1.4.2 Requisitos de los procesos. Los procesos tienen algunos requisitos

basicos, estos son?’:

%6 \www.javeriana.edu.co/pujiviceadm/oym/servoym1.htm -

2’ NAVARRO ORTIZ, Matery Teresa. Redisefio y mejoramiento de los procesos del Centro de
Atencion y diagndstico de enfermedades infecciosas CDI. Bucaramanga, 2003, 21p. Tomado de
Organizacion y métodos. Capacitaciéon Mejoramiento de procesos. Bucaramanga, Cajasan, 2002.
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Los elementos de entrada de un proceso son generalmente salidas de otros

procesos.

Los procesos deben agregar valor a la organizacién o al cliente

Los procesos de una organizacion son generalmente planificados y puestos en

practica bajo condiciones controladas para aportar valor.

Los indicadores son importantes en cuanto sirven para medir la evolucion de

los cambios en procesos.

1.4.3 Caracteristicas de los procesos. Los procesos en una organizacion se

caracterizan por®®;

Tener limites iniciales o puntos de partida: para reconocer la complejidad del

proceso y definir los supuestos basicos.

Presentarse en un diagrama de flujo, que permite visualizarlo de manera

grafica, comprensible y facil de utilizar.

Tener unos objetivos preestablecidos

Tener limites finales, que indiquen el punto de llagada del proceso

Entenderse desde la perspectiva sistémica: entradas, transformacion y salidas
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1.4.4 Estudio de procesos

Antecedentes

Para estudiar los procesos en la organizacion, es necesario remitirse a los
origenes del concepto . Segun Taylor en 1881, “la administracion de una empresa
debia encargarse de planear el trabajo de cada empleado por lo menos con un dia
de anticipacion, y que cada hombre debia recibir instrucciones por escrito que
describieran su tarea en detalle y le indicaran ademas los medios que debia usar

para efectuarla™.

En esta concepto se observa el enfoque tradicional de la
Administracion, basado en la jerarquia y en la definicion estricta de
responsabilidades asignadas a cada empleado. Dichas responsabilidades se
concebian como actividades autébnomas e independientes, desarticuladas de los
procesos en que intervienen, por lo tanto lo fundamental para el empleado era
comprender y hacer su trabajo, y para el empleador evaluar, motivar o cambiar al

empleado.

Hoy dia la Administracion, planea una nueva mirada de la organizacion, la cudl
sugiere, segun Harrington, que las organizaciones “Tienen que dejar de pensar en
la estructura organizacional y empezar a centrarse en los procesos que controlan

estas interacciones con el cliente”

. Esto dltimo busca fundamentalmente, partir
del reconocimiento de las expectativas y necesidades del cliente, para orientar los

procesos, en el marco de los objetivos organizacionales.

De acuerdo a lo anteriormente expuesto, Harrington, sugiere ciertos aspectos que

identifican claramente las principales diferencias entre la administracién centrada

%8 |bid. p.24. Tomado de HERNANDEZ, Siomara. Seminario Taller: Servicio al cliente basado en
Kaizen. Bucaramanga: INGCODI, 2000.

* NIVEL, Benjamin. Ingenieria Industrial. Métodos, Tiempos y Movimientos. Santa Fe de
Bogota: Alfa — Omega, 1996.p.13.

% "HARRINGTON, James H. Mejoramiento de los procesos de la empresa . Santafé de Bogota:
Mc Graw Hill, 1993.p.5.
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en la organizacién y la administraciéon centrada en los procesos, los cuales se

encuentran contenidos en la tabla 1.

Tabla 1. Institucidén centrada en la organizacion Vs. Centrada en el proceso

Centrado en la organizacion Centrado en los procesos

Los empleados son el problema El proceso es el problema

Empleados Personas

Hacer mi trabajo Ayudar a que se hagan cosas
Comprender mi trabajo Saber que lugar ocupa mi trabajo dentro

de todo el proceso
Evaluar a los Individuos Evaluar el proceso
Cambiar la persona Cambiar el proceso

Siempre se puede encontrar un mejor | Siempre se puede mejorar el proceso

empleado

Motivar a las personas Eliminar barreras

Controlar a los empleados Desarrollo de las personas

No confiar en nadie Todos estamos en esto conjuntamente

¢, Quién cometio el error? ,Qué permiti6 que el error se
cometiera?

Corregir errores Reducir la variacion

Orientado a la linea de fondo. Orientado al cliente.

Fuente: HARRINGTON, James H. Mejoramiento de los procesos de la empresa .Santafé de
Bogota: Mc Graw Hill, 1993.p.5.

La Administracion del Centro Dia - Alvarez, debe estar orientada
fundamentalmente por los principios centrados en los procesos, por las razones

expuestas a continuacion.
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Aunque eventualmente los “empleados sean el problema”, por razones de
diferente indole (escasa capacitacion, falta de voluntad o compromiso con la
organizacién) , es necesario mirar el problema, a partir del proceso, para dar

respuesta efectiva a la poblacion afiliada.

La administracion de los Centros Dia, debe centrar su atencidén en las personas
gue componen el equipo de trabajo, mediante el reconocimiento de su
individualidad y de sus capacidades, esto con el fin de potencializarlas en

beneficio propio “desarrollo de las personas” y de la organizacion.

Es necesario que los contratistas se identifiquen con la organizacion, dejando
solo de “hacer mi trabajo” o “comprender mi trabajo”, sino que se vinculen a

procesos, se sientan responsables y parte importante de ellos.

La seleccion de las personas que prestan sus servicios en los Centros Dia,
obedece a criterios de caracter politico, por lo tanto en este tipo de
organizacion no es posible “cambiar a la persona”, independientemente de su
desempefio y por la misma razén un mecanismo interno para “controlar a los

empleados” carece de sentido.

Se requiere mantener la premisa “siempre se puede mejorar el proceso’,
procurando la adaptacion a los cambios que se presenten al interior o exterior

de la organizacion, y que puedan afectar su normal funcionamiento.
En lugar de “corregir errores”, es necesario reconocer en que parte del proceso

se presentd el error, para mejorarlo y tomar medidas conducentes a “reducir la

variacion”, y que en lo posible no se vuelvan a presentar.
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v' La organizacién y los contratistas vinculados, deben orientar sus accionar
fundamentalmente hacia la satisfaccion de los afiliados, mediante un trabajo
integrado, conjunto y planificado.

Identificacién y mejoramiento de los procesos

Para la identificacion y mejoramiento de los procesos, Heras, M (1996)%, en su

Libro Titulado “Gestién de la produccion”, propone los siguientes pasos:

Figura 5. Pasos para el reconocimiento y mejoramiento de procesos

Definir el objetivo del proceso

v

Identificar caracteristicas del proceso

v

Disefiar el mapa de procesos

Establecer el plan de analisis de datos

v

Andlisis y mejora del proceso

Fuente. Heras, M. Gestibn de la produccion, ESADE, Barcelona, tomado de
www. http://calidad.umh.es/es/procesos.htm

El objetivo del servicio: es la razon de ser del proceso, a partir de tres
aspectos fundamentales:

- Que hacemos: productos o servicios que se ofrecen

- Cbmo lo hacemos: qué procesos se siguen

I HERAS, M. (19969 . Gestion de la produccion, ESADE, Barceona. Tomado de.
www. http://calidad.umh.es/es/procesos.htm
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- Para quién lo hacemos: a qué clientes se dirigen los servicios.

Identificar caracteristicas del proceso: es decir aquellos aspectos que
definen al proceso, como clientes (internos o externos), responsable del
proceso, recursos requeridos, condiciones, requisitos, resultados esperados y

observaciones pertinentes para la ejecucion del proceso

Disefio del mapa de procesos: El disefio del mapa de procesos requiere de

la identificacion previa de los procesos estratégicos, clave y de soporte asi:

- Procesos estratégicos: son aquellos que proporcionan directrices a todos

los demas procesos y son realizados por la direccion o por otras entidades

- Procesos clave: son aquellos que atafien a diferentes areas del servicio y
tiene impacto directo en el cliente. Una vez definidos los procesos clave, se
debe asignar los propietarios o responsables de los mismos. Es decir
aquellas personas encargadas de su supervision, control y correcto

funcionamiento.

- Procesos de soporte: son aquellos que proporcionan apoyo a los procesos

clave que realizan un servicios

Posterior a la identificacion se procede a la construccion del mapa de procesos

tal como lo muestra la figura 6
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Figura 6. Construccion del mapa de procesos

PROCESOS
ESTRATEGICOSOS

A 4

REQUERIMIENTOS PROCESOS .| RESULTADOS
CLAVES

A

PROCESOS DE
SOPORTE

Fuente. Heras, M. Gestibn de la produccion, ESADE, Barcelona, tomado de
www.http://calidad.umh.es/es/procesos.htm

Establecer el plan de andlisis de datos: para mejorar los procesos en una
organizacion es necesario establecer una serie de elementos relacionados con

el proceso que se desea medir. A partir de los siguientes pasos:

- Desarrollo de criterios e indicadores: criterios, son aspectos no medibles
del proceso que se interesa evaluar; e indicador, es la variable medible
relacionada directamente con el criterio. Puede haber mas de un indicador

para cada criterio

- Disefio de un calendario de recogida de datos: una vez definidos los
indicadores de cada proceso, se realiza un plan de recogida de datos,
donde se explican las fechas en que deben ser recogidos los datos de cada

indicador, asi como la persona encargada de esa recogida.
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- Recoleccion y codificacion de datos: por ultimo se lleva a cabo la

recogida y codificacion de datos para su andlisis posterior.

Anélisis y mejora del proceso: una vez recogida la informacién de los
indicadores, se procede a la monitorizacion de los mismos, la cual resulta muy
util para su analisis. Esta se puede presentar mediante graficas que indican la
variacion del indicador en un tiempo determinado, a partir del cual se plantean

acciones para mejorar los procesos.
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2. EL ADULTO MAYOR A LA LUZ DE LAS POLITICAS PUBLICAS

Aunque el envejecimiento poblacional es un fenbmeno que se viene presentando
con mayor fuerza durante los ultimos 50 afios, solo hasta 1982, en Viena Austria,
se realizé la Primera Asamblea Mundial sobre el Envejecimiento®, evento en el
que participaron mas de 100 paises, cuyo tema principal se centro en la relacion
de la calidad de vida con la longevidad. Se inst6 a los gobiernos a realizar un
estudio sobre las implicaciones del envejecimiento de la poblacién, la situacion de
las personas de edad y la formulacién y aplicacion de politicas que favorezcan su

bienestar .

En el afio 1983, el Plan de Accion Internacional de Viena sobre el
Envejecimiento®, incluye las recomendaciones formuladas en la primera
Asamblea Mundial, las que se centraron en siete aspectos: salud, nutricion,
proteccion de los consumidores ancianos, vivienda y medio ambiente, familia y

bienestar social, seguridad del ingreso, empleo y educacion.

A finales de los 80, varios paises del mundo, en el Congreso de la Asociacion
Internacional de Gerontologia®* (1989), presentaron los resultados de la
informacion  recogida sobre las implicaciones socio-econémicas del
envejecimiento, incluyendo analisis de la situacion demografica, de seguridad
social, bienestar, cuidado, educacion e investigacion, desarrollo de organizaciones

profesionales, politicas y programas sobre el tema.

s CONFE'DERACION COLOMBIANA DE ORGANIZACIONES NO GUBERNAMENTALES,
ASOCIACION INTERDISCIPLINARIA DE GERONTOLOGIA, Agenda sobre envejecimiento
Colombia Siglo XXI. Bogota, Colombia, 2002.p.10
33 :

Ibid. p.11
* Ibid. p 13



La Asamblea General de las Naciones Unidas® (1991), adoptd la resolucién
46/91, que incluye los principios de las Naciones Unidas a favor de las personas
de edad para “dar mas vida a los afios que se han agregado a la vida”. Se solicitd
a los gobiernos que incorporasen estos principios en sus programas nacionales

cuando fuera posible.

Posteriormente en Madrid en el afio 2002, se realiz6 una Segunda Asamblea
Mundial sobre el Envejecimiento®®, cuyo eje principal fue “lograr una sociedad para
todas las edades”, aqui se insta a los gobiernos a la cooperacion y a la
formulacién de politicas conducentes a propiciar la participacion del adulto mayor
en la sociedad y la distribucion equitativa de beneficios a partir de tres direcciones

prioritarias:

Participacion de las personas mayores como aportantes y beneficiarios.

Promocién y mantenimiento de la salud y el bienestar en todas as edades,

particularmente en la vejez

Generacion de entornos (fisico y social) accesible y de mutuo apoyo y

responsabilidad, el cual favorezca el desarrollo integral.

La Asamblea reconoce que ante el acelerado envejecimiento que experimentan
las sociedades del mundo, los gobiernos requieren de la formulacion de
estrategias ajustadas a las realidades sociales, culturales, econdmicas y

demograficas del nuevo siglo, de cada regién y de cada pais.

% CONFEDERACION COLOMBIANA DE ORGANIZACIONES NO GUBERNAMENTALES,
ASOCIACION INTERDISCIPLINARIA DE GERONTOLOGIA, Agenda sobre envejecimiento
Colombia Siglo XXI. Bogota, Colombia, 2002.p.13

% COLOMBIA. MINISTERIO DE COMUNICACION. Comunicacién y envejecimiento, Ideas para
una politica. Bogota, 2002. p.72
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La comision Colombiana participante en la Segunda Asamblea Mundial sobre el
envejecimiento, presentd algunos indicadores comparativos de el afio 1982 fecha
en la que se realizé la primera asamblea, y 2002 afio en el que se realizé la
segunda asamblea, los cuales registran una idea general de la situacion
demografica de la poblacién adulto mayor, residente en el territorio Colombiano.
Esta informacion evidencia el incremento de la Esperanza de Vida al nacer, que
paso de 66.5 afios a 72.5 afios, el incremento de la participacion de la poblaciéon
mayor de 60 afos en la estructura poblacional, que paso de un 6.1% a un 7.5%, y
proyecta el incremento de la participacion de esta poblacion al 2050, el cual se
estima se quintuplicara con respecto a la participacion actual, concluyendo que
para el afio 2050 la relacién entre mayores de 60 afios y menores de 5, sera de 3
a 1, es decir que por cada nifio menor de 5 afios, habra tres adultos mayores de

60 anos

Estas cifras no serian mas que indicadores demograficos, si no son tenidas en
cuenta las implicaciones y los retos que traen consigo, especialmente para paises
como Colombia, que ademas de los problemas internos derivados de la pobreza,
la violencia, la corrupcion y la exclusion, no cuentan con los recursos necesarios

para hacerle frente a este fendGmeno poblacional.

Entonces, ¢Cuales son estas implicaciones? ¢CoOmo se propone afrontarlas?
¢Qué se esta haciendo en Colombia al respecto?, son algunos de los
interrogantes a despejar

Sobre las implicaciones, en primera instancia se encuentran relacionadas con la
Seguridad Social, fundamentalmente en dos espacios: el primero relacionado con
el acceso de la poblacién a atencion, medicamentos y tratamientos conducentes a
preservar la salud, y el segundo relacionado con la inclusion a un sistema
pensional, que le permita al adulto mayor acceder a un recurso econémico para

satisfacer sus necesidades basicas.
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En este sentido en Colombia queda mucho por hacer, aunque mecanismos como
la Ley 100, busca en parte integrar a los sistemas de salud y pensién a poblacién
con Sisben Nivel 1 y 2, los recursos no son suficientes, ni siquiera para brindar
atencién oportuna, adecuada y eficaz en materia de salud, mucho menos para
proveer de un subsidio econdmico a los adultos mayores que en su vida laboral no
lograron vincularse a un trabajo formal o cotizar lo suficiente para hacerse

acreedores a este derecho.

Una segunda implicacion tiene que ver con la provision de fuerza laboral, se
estima que para el 2050 en Colombia ingresara al mercado laboral un aproximado
de 3 millones de personas, al tiempo que saldran de él, cerca de 9 millones de
personas.®’, lo cual generara graves consecuencias a nivel de la sostenibilidad del
pais. En este sentido es deber del Estado promover la consolidacion de espacios
adecuados, para procurar que esta poblacion cesante, se mantenga activa y
productiva, para la sociedad, aunque sea en espacios diferentes a lo estrictamente
laboral.

Una tercera implicacion se plantea a nivel familiar, se proyecta que como
consecuencia del aumento proporcional de la poblacion adulto mayor, frente a
otras edades, para el 2020 las familias fundamentalmente constituidas por lazos
de conveniencia, y menos por consanguinidad, contaran con una mayor presencia
de adultos mayores en su interior*®. Es decir se pueden percibir como una carga,
gue genera mayor responsabilidad para las generaciones mas jovenes. Entonces
el reto en este sentido se visualiza en dos vias, una en la percepcion que la
sociedad y la familia tienen del adulto mayor, y dos, en la percepcion que el adulto

mayor tiene de si mismo.

¥ COLOMBIA. MINISTERIO DE COMUNICACION. Comunicacion y envejecimiento, Ideas para
una politica. Bogota, 2002.p.28.
% Ibid.,p.29.
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Una cuarta implicacion, tiene que ver con la dependencia y directamente con la
pobreza. Asi, si el acceso a alimentacion, vivienda, empleo, educacion y servicios
de salud estuvieran garantizados para esta poblacién, el asunto del
envejecimiento poblacional no seria mas que un indicador demogréfico, pero por
el contrario, se presenta como un enorme desafio a tener en cuenta por el
gobierno, la sociedad, la familia y los individuos.
Atendiendo al llamado de las organizaciones internacionales, y a las implicaciones
y desafios nacionales, el Congreso Nacional de Humanizacion en salud, realizado
en Santafé de Bogota en 1991°°, acordé una serie de derechos otorgados a las
personas de la tercera edad, estos son:

No ser tratada ni considerada enferma

Recibir un trato digno

Tener en cuenta su identidad

Respeto por su autonomia

Goce de proteccion

Trato con respeto

Promocién de su crecimiento personal

¥ PARRA SALAZAR, Graciela, SAN JUAN MENDOZA, Edna Beatriz y TRILLOS SANCHEZ,
Martha. Disefio administrativo de un centro vida para la tercera edad en Bucaramanga.
Bucaramanga, 1994, 38p. Trabajo de grado (Trabajador Social). Universidad Industrial de
Santander. Facultad de Ciencias Humanas. Escuela de Trabajo Social.
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No ser compadecida

Derecho a la intimidad y privacidad

Tener la posibilidad de integrarse participar y contribuir en el desarrollo de la

comunidad.

La Politica para la Vejez y el Envejecimiento en Colombia, segin documento
Conpes (1995), esta orientada a elevar la calidad de vida de la poblacibn mayor y
a buscar su integracion social y econémica, en un marco de concentracion con la
sociedad civil y las entidades gubernamentales, en cumplimiento de lo estipulado
en el Articulo 46 de la Constitucién Politica, que cita: “El Estado, la Sociedad y la
familia concurriran para la proteccion y la asistencia de las personas de la tercera
edad y proveeran su integracion a la vida activa y comunitaria”, lo cual indica que
las entidades gubernamentales ademas de los programas orientados a dar
respuesta a la satisfaccion de necesidades basicas como subsidios, alimentacion,
vestuario, habitacion etc., es decir a lo fundamentalmente asistencial, deben incluir
en sus planes de gobierno programas orientados a propiciar la integracion activa

de la poblacion adulto mayor a la sociedad.

De lo anteriormente expuesto se concluye que, efectivamente en Colombia el
concepto de atencion a la poblacion adulto mayor ha evolucionado, hoy dia se
concibe en un espacio mas amplio a lo esencialmente asistencial, es decir en el
espacio del reconocimiento de un grupo poblacional en constante crecimiento,
que demanda de una atencion especial y prioritaria, que requiere la apertura de
espacios promotores de bienestar fisico, psicolégico y social, y que solicita una

mayor participacion en todos los sectores de la sociedad.

Y aunque el concepto ha evolucionado, los programas en este sentido siguen

siendo escasos, pues aun no se logra articular una estrategia que permita hacerle
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frente a las necesidades presentes y futuras en materia de reinterpretacion y

readaptacion del adulto mayor en la sociedad.

En el Municipio de Bucaramanga, el Plan de Desarrollo 2001 - 2003,

“Construyendo la Ciudad de Todos™*

contempla en su Articulo 62, la atencion a la
poblacién Adulto Mayor, que propone la ejecucion de actividades productivas,
culturales y deportivas a personas de tercera edad, el fortalecimiento de los
centros de atencion de los ancianos sin recursos y la atencion integral a la
poblacién adulto mayor.

El programa “Atencion Integral al Adulto Mayor del Municipio de Bucaramanga™*,
radicado en el banco de proyectos de la Alcaldia de Bucaramanga, incluye los

siguientes sub-programas:

Programa PAN: atencion nutricional para adultos mayores e Interventoria

(Suministro de complementos nutricionales diarios.)

Programa Almuerzos Fraternos: atencion nutricional para adultos mayores. e

Interventoria (Suministro de almuerzos diarios).

Programa Bono Alimentarios: suministro de mercados

Programa Revivir: proteccion social, mediante la entrega de subsidio en

efectivo

Programa Centros Vida: asignacion de recursos a los centros de bienestar del

anciano

40 ALCALDIA DE BUCARAMANGA. Plan de Desarrollo 2001 — 2003 Construyendo la Ciudad de
Todos
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Programa Recrear : recreacion

Programa de entrega de elementos de rehabilitacion y/o habilitacion funcional

gafas, proétesis dentales etc.

Programa de proteccién social: entrega de servicios complementarios y/o

basicos

Programa Centros Dia: adecuacion, dotacion y funcionamiento de los Centros
Dia de Atencibn al Adulto Mayor, para la prestacion de servicios
complementarios, desarrollo de estrategias de promocién y prevencién, trabajo
interinstitucional y apoyo a los programas asignados por la S.D.D.S. con

relacion a poblacién Adulto Mayor.

En este ultimo programa se ubican los Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor,
Alvarez y Afios Maravillosos, organizaciones ubicados en el Barrio Alvarez y la
Ciudadela Real de Minas, creadas con el objeto de ofrecer programas y servicios
complementarios a los adultos mayores de 50 afios, residentes en el Municipio de
Bucaramanga, mediante la prestaciébn de servicios gratuitos en las areas de
salud, apoyo, asesoria, belleza y coordinacion de talleres, y la participacion en
actividades de promocion y prevencion programadas por la organizacion, y el

apoyo a programas especificos, como: “Entrega de gafas

y “Entrega de protesis dentales

“I BUCARAMANGA. BANCO DE PROYECTOS. ALCALDIA DE BUCARAMANGA. Atencién
Integral al Adulto Mayor del Municipio de Bucaramanga. 2002.
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Para establecer los lineamientos que deben orientar las actividades que se llevan
a cabo al interior de la organizacion, se elabor6 el proyecto “Reactivacion,
adecuacion y sostenimiento de los Centros Dia de Atencién al Adulto Mayor™Z.,
pero se observa que este documento no se ajusta a la realidad organizacional y
carece de las directrices necesarias para orientar a la organizacion hacia la

consecucion de objetivos comunes.

El programa “Centros Dia de Atencion Al Adulto Mayor” se encuentra enmarcado

en lo siguientes lineamientos:

- Acuerdo Municipal No. 050 de 1994. Por medio del cual se institucionaliza el
Programa de Atencion Integral del adulto mayor.

- Acuerdo No. 007 del 19 de abril de 2002. Por medio del cual se reglamenta la
asignacion de recursos de la estampilla pro anciano, para la dotacion,
funcionamiento y desarrollo de programas de prevencion y promocion de los
centros de bienestar del anciano y centros dia para la tercera edad en el

municipio de Bucaramanga.

- Acuerdo 0021 del 26 de mayo de 2003. Por medio del cual se modifica el
acuerdo municipal No. 007 del 19 de abril de 2002.

- Decreto No. 0171 del 4 de septiembre de 2003, por el cual se reglamenta el
acuerdo municipal 0021 del 26 de mayo de 2003.

En conclusion, de lo anteriormente expuesto se observa un progresivo interés de
los gobiernos extranjeros y nacionales, por atender las demandas de la poblacién
adulto mayor, ya que las implicaciones derivadas del envejecimiento poblacional

“2 BUCARAMANGA. CENTRO DIA DE ATENCION AL ADULTO MAYOR. Reactivacion,
adecuacion y funcionamiento de los Centros Dia de Atencién al Adulto Mayor. 2002.
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asi lo exigen, representando un enorme desafio para todos los sectores de la
sociedad, especialmente para el Estado, quién debe ocuparse de propiciar los
medios necesarios, para que especialmente aquellas personas que se encuentran
en condiciones de vulnerabilidad tengan acceso a los programas y servicios

requeridos para satisfacer sus necesidades basicas y mejorar su calidad de vida.

En este escenario el Estado Social de Derecho, consagrado en la Constitucion
Colombiana de 1991, contempla otros aspectos adicionales, que ademas de lo
exclusivamente asistencial, involucra nuevos elementos relacionados con el
reconocimiento de derechos, la participacién, y el empoderamiento de los
Ciudadanos, sin embargo en el espacio de los programas aln queda mucho por
hacer, las entidades territoriales han focalizado su inversion especialmente en
programas proveedores de... y no generadores o promotores de..., se han
descuidado elementos relacionados con la participacion y decisién, del adulto

mayor en la sociedad.

Los programas a nivel local destinados a generar respuestas conducentes a
habilitar espacios en los que el adulto mayor pueda sentirse util en la sociedad, se
han limitado a lo asistencial, recreativo, cultural y dltimamente educativo, y los
programas destinados a recontextualizar el papel del adulto mayor en la sociedad,
a través de la generacion y puesta en marcha de propuestas conducentes a
ofrecer alterativas reales de subsistencia, como la creacion de microempresas 0
empresas asociativas de trabajo para adultos mayores, brillan por su ausencia,
aunque se reconocen algunos avances que a futuro pueden propiciar las
condiciones requeridas para la formulacion de este tipo de programas, como las
actividades de capacitacion en diferentes artes, que se prestan a través de los
Centros Dia y de otras organizaciones privadas, publicas o mixtas que acogen a
esta poblacion.
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Para finalizar cabe agregar que los desafios que trae consigo el envejecimiento
poblacional, no son competencia exclusiva del gobierno nacional o las entidades
territoriales, sino que involucran a la sociedad en general, a las familias y a los
propios adultos mayores, quienes de manera integrada, coordinada y participativa
deben contribuir a la generaciéon de propuestas conducentes a dar respuesta
efectiva a las continuas demandas emanadas de un grupo poblacional en
constante crecimiento, con caracteristicas propias y dentro de un contexto

particular.
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3. CARACTERIZACION DE LA EXPERIENCIA

3.1LA ORGANIZACION — CENTROS DIA

La Mision, Visién, Objetivos organizacionales, descripcion de los  servicios
prestados por el Centro Dia, y el Organigrama, fueron corregidos o disefiados por
la estudiante en préctica, previa autorizacion y posterior aprobacion de la Gerencia
de los Centros, ya que la informacién registrada en el proyecto “Reactivacion,
adecuacion y sostenimiento de los Centros Dia de Atencién al Adulto Mayor”, se
encuentra desarticulada de la realidad organizacional y ademas carece de estos

aspectos.

3.1.1 Misién. Los Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor Alvarez y Afios
Maravillosos, son organizaciones publicas, de servicios, dependientes de la
Secretaria de Desarrollo Social, de la Alcaldia de Bucaramanga, encargadas de
contribuir con el mejoramiento de la calidad de vida de la poblaciéon adulto mayor
de 50 afos residente en el Municipio, mediante la prestacion de servicios
complementarios, la planeacion y ejecucion de actividades de promocién y
prevencion, el trabajo interdisciplinario e interinstitucional, y el apoyo a programas
especificos relacionados con la atencién a poblacién adulto mayor, contando con
el suministro de todos los recursos requeridos para garantizar su funcionamiento,
y de la contratacion de personal calificado, que apoye la apertura de espacios

promotores del bienestar fisico, social, emocional e intelectual de dicha poblacion.



3.1.2 Vision. Los Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor, seran espacios
reservados para atender oportunamente las demandas en calidad y cantidad de
servicios de sus afiliados, mediante la prestacion de servicios complementarios,
actividades de promocién y prevencién, y la busqueda de alianzas con
organizaciones que de manera directa e indirecta contribuyan a generar bienestar
entre de la poblacién adulto mayor, contando con la asignacion de recursos

requeridos para garantizar su funcionamiento.

3.1.3 Objetivos

Vincular a la poblacién adulto mayor de 50 afios, residente en el Municipio de
Bucaramanga, que este interesada en afiliarse a los Centros Dia, mediante el
cumplimiento de las condiciones y requisitos exigidos para acceder a los

servicios y actividades ofrecidos por la organizacion.

Prestar a los afiliados atencién en servicios complementarios en diferentes
areas, con el apoyo del equipo interdisciplinario disponible y el suministro de

los recursos fisicos, humanos, materiales y técnicos necesarios.

Prestar a los afiliados atencion en actividades de promocién y prevencion,
mediante la planeacion y ejecucion de actividades destinadas a tal fin, con el

apoyo del equipo interdisciplinario disponible.

Apoyar la ejecucion de los programas asignados por la Secretaria de
Desarrollo Social, relacionados con poblacién adulto mayor, mediante la
inscripcién, preseleccion y seleccién de beneficiarios, asi como la entrega de
elementos ofrecidos por el programa respectivo, conforme a las condiciones,

requisitos e instrucciones sefialadas para cada programa.
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Promover la consolidacion de convenios interinstitucionales, con miras a
generar acciones orientadas a generar bienestar fisico, psicolégico, social y

espiritual de los afiliados.

3.1.4 Principios organizacionales

Calidad: debemos orientar nuestras acciones hacia la satisfaccion de los
afiliados, mediante la prestacion de servicios de manera oportuna, amable y
constructiva y respetuosa, adecuada a las necesidades particulares de cada
cliente (afiliado, contratista, organizacion), en coordinaciébn con el equipo

interdisciplinario disponible.

Responsabilidad: como contratistas adscritos a la Secretaria de Desarrollo
Social, debemos dar cumplimiento al objeto de nuestra Orden de Prestacion de
Servicios, y las actividades determinadas para el cargo asignado, a los
requisitos estipulados por la Administracion Municipal para la contratacion de
personal, y a los efectos que deriven de las acciones realizadas u omitidas en

el desarrollo de nuestras actividades.

Etica: la intervencion realizada con afiliados, debe estar enmarcada en el
cumplimiento de las actividades designadas para cada contratista y en el
apoyo y colaboracion interdisciplinario, sin exceder los limites relacionados con
la intromision en actividades para las cuales no se esta debidamente

capacitado.
Innovacion: los contratistas que prestan sus servicios al interior de la

organizacion, deben orientar parte de sus esfuerzos a proponer y generar

acciones o estrategias, conducentes a mejorar y ampliar los servicios ofrecidos
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por la organizacion, de acuerdo con las necesidades e inquietudes, emanadas

de los afiliados.

Integracién: debemos promover el trabajo integrado, fundamentalmente en
dos vias a nivel interno, es decir con el equipo interdisciplinario disponible y a
nivel externo, con otras organizaciones que de manera directa o indirecta,

ofrezcan servicios a poblacion adulto mayor.

Imagen organizacional: los Centros Dia, son organizaciones Publicas
encargadas de la prestacion de servicios complementarios a poblacién adulto
mayor de 50 afios residente en el Municipio de Bucaramanga, por lo tanto no
deben ser confundidos con: Centros de Salud, Fundaciones, Asociaciones u
otras organizaciones  que prestan servicios médicos, asistenciales o

educativos a poblacion adulto mayor.

3.1.5 Servicios prestados.

Area Administrativa

Esta area, esta conformada por un equipo de trabajo de 5 contratistas de los
cuales dependen las labores relacionadas con la direccion, coordinacion y

funcionamiento del Centro, cuenta con:

- Un Gerente General

- Un Coordinador de Centro: Trabajador Social |
- Un Auxiliar Administrativo |

- Un Auxiliar Administrativo Il

- Un Auxiliar de Servicios Generales
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Area de Salud

Esta compuesta por 5 contratistas, cuatro profesionales y un auxiliar
administrativo de apoyo. El servicio de medicina es exclusivo de consulta
externa y la organizacion no cuenta con servicios de medicina especializada,
para lo cual el afiliado debe dirigirse al Centro de Salud asignado, de acuerdo
con su afiliacion al sistema de salud, y si carece de él, debe realizar la

respectiva solicitud a través de la oficina de Trabajo Social.

Todos los servicios ofrecidos en el area de salud a excepcion de enfermeria
deben ser solicitados mediante cita previa, la cual es asignada por el Auxiliar

Administrativo de apoyo. Esta area cuenta con:

- Un Medico General

- Un Fisioterapeuta

- Un Psicdlogo

- Un Enfermero % tiempo

- Un Auxiliar Administrativo IlI

Area de Apoyo y Asesoria

Se prestan servicios de asesoria, acompafiamiento y tramite relacionados con
asuntos Juridicos o Sociales de interés de los afiliados. El servicio de Asesoria
Juridica requiere cita previa asignada por la Auxiliar de Administrativa lll, y el
servicio de Trabajo Social se presta de forma inmediata de acuerdo con la

disponibilidad del contratista. El area cuenta con:

- Un Abogado

- Un Trabajador Social Il
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Area de Coordinacion de talleres:

El area de coordinacién de talleres esta dirigida por una Coordinadora de

Talleres, quien se encarga de convocar, seleccionar y vincular a los profesores

que de forma voluntaria deciden prestar un servicio a la comunidad mediante

la capacitacion de Adultos Mayores en diferentes Artes. Asi mismo la

Coordinacion de Talleres, distribuye los recursos materiales requeridos,

adecua los salones, inscribe y verifica la asistencia de los participantes.

Al momento de la practica se ofrecia talleres de:

- Actividad manual: pintura en tela, tejidos, ceramica, macramé, culinaria,
bordados, floristeria, decoracion, comidas rapidas, postres y panqueés entre
otros,

- Culturales: danza, teatro y masica (guitarra, bandola y flauta).

- Educativos: alfabetizacion, ingles béasico.

Estos cursos varian de acuerdo con la disponibilidad de los profesores. El area

cuenta con:

- Un Coordinador de Talleres

- Un grupo de aproximadamente 15 profesores voluntarios

Area de Belleza

El area de belleza se encuentra encargada de ofrecer a los afiliados servicios

de lavado de cabello, corte, peinado, cepillado, arreglo de cejas, manicure
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pedicure. El servicio debe ser solicitado a la Estilista encargada mediante cita

previa. El area cuenta con:

- Una Estilista

La organizacion ofrece ademas actividades destinadas a la promocion de
estilos de vida saludable y a la prevencion de factores que puedan propiciar el
desequilibrio fisico, psicolégico o social de sus afiliados mediante la
programacion de conferencias y cursos en temas de interés de los afiliados, y
la programacion de actividades recreativas, deportivas y culturales, que son
apoyadas por los contratistas vinculados, como: la gimnasia dirigida (de lunes
a viernes), las bailoteca (sabados en la tarde), el club del amor y la amistad
(cada 2 meses), los campeonatos de bolo y minitejo (cada 6 meses), la
semana del adulto mayor (1 semana en el afio), y el carnaval del adulto mayor

(1 dia al afio).

Ademas de estos servicios, el Centro Dia cuentan con tres convenios
interiadministrativos, el primero con la Secretaria de Salud de Bucaramanga, a
través del cual las formulas expedidas a los afiliados atendidos por el centro,
son entregadas en el puesto de salud mas cercano; el segundo con la oficina
del Sisben, mediante el cual se tramitan las solicitudes de Sisben a los
afiliados, y el tercero con el Instituto Municipal de Cultura para la proyeccion de

cine y video los fines de semana.
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3.1.6 Organigrama.

Figura 7. Organigrama - Centro Dia de Atencion al Adulto Mayor
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| Area Coordinacion de Talleres | | Area de apoyo y aesoria |

Area de Belleza

| Cordinador de Talleres |

Asesor Juridico

Estilista 1

_|

Medicina General

Enfermeria

Fisioterapia

Psicologia

-I Tallerista 1. Bordados |

-I Tallerista 2. Bijouteria |

-I Tallerista 3. Macrame |

-| Tallerista 4. Comidas rapidas |

-| Tallerista 5. Pintura |

Tallerista 6. Alfabetizacion etc

Trabajador Social 2

Fuente: la autora



3.1.7 Rol del trabajador social en la organizacion. El Trabajador Social de los
Centros de Atencion al Adulto Mayor, Alvarez y Afios Maravillosos, se inscribe en
dos espacios. El primero, relacionado con la Coordinacion de Centro, esto es la
programacion de actividades, control, disposicion y manejo de los recursos de la
organizacion, y el segundo relacionado con las actividades especificas de

atencion y orientacion a la comunidad.

La practica realizada en la organizacion se ubica en el primer espacio, es decir en
la Coordinacion (e) del Centros Dia - Alvarez, durante el periodo comprendido

entre Junio y Diciembre del 2003 (Ver Anexos Ay B).

Objetivo de la Coordinacion
Programar y coordinar los servicios y actividades ofrecidos por el Centro Dia de
Atencion al Adulto Mayor, mediante el uso y disposicion racional de los recursos
humanos, fisicos, materiales y tecnolégicos disponibles, procurando Ila
consecucidon de los objetivos organizacionales y la satisfaccion de los adultos
mayores vinculados a la organizacion.

Actividades especificas

1. Velar por el cumplimiento del reglamento y de los actos provenientes de
la Gerencia.

2. Procurar la maxima armonia entre los contratistas y afiliados, evitando

toda actuacion que pueda perturbar la convivencia.

3. Programar, impulsar y controlar las actividades internas y externas en

orden a la consecucion de los fines del centro.
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Generar estrategias conducentes a mejorar la calidad de los servicios

ofrecidos por los contratistas.

Promover el trabajo interdisciplinario e interorganizacional de los

Centros.

Controlar, en coordinacion con oficina de Trabajo Social, los programas
a manejar por el centro, asignados por la Secretaria de Desarrollo

Social.

Coordinar las convocatorias para reuniones, actividades y eventos

programados por el Centro o por la Secretaria de Desarrollo Social

Recibir, revisar y verificar los informes presentados por los contratistas,

a la Secretaria de Desarrollo Social.

Elaborar informe consolidado, para la solicitud de suministros y para la

revision y aprobacion de la gerencia.

10. Recibir, asignar, controlar los suministros enviados por la S.D.D.S. para

garantizar el funcionamiento del Centro Dia.

11.Presentar informe mensual y estadistico y de actividades

12.Prestar servicios en el entro Dia asignado durante cuarenta horas

semanales

13.Elaborar plan de accién concretado y aprobado por la Secretaria de

Desarrollo Social.
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14.Elaborar en coordinacion con el equipo de contratistas, plan mensual de

actividades a realizar en el Centro Dia respectivo.

15.Elaborar informe mensual unificado de actividades y estadistico del

Centro Dia respectivo, para la revision y firma de la gerencia.

16.Todos los que le asigne la Gerencia

3.2 DESCRIPCION DE LA POBLACION

3.2.1 Caracterizacion de la poblacion afiliada al Centro Dia Alvarez. La
poblacion afiliada a los Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor Alvarez y Afios
Maravillosos, esta compuesta por Adultos Mayores de 50 afios, residentes en el
Municipio de Bucaramanga, los cuales a Julio del 2003 sumaban 6094,

distribuidos asi: 2278 en el Centro Alvarez y 3816 en el Centro Afios Maravillosos.

De los 2278 afiliados al Centro Alvarez, 872 hombres y 1406 mujeres, distribuidos
de la siguiente forma: 0.31 % adultos mayores de 95 afos, 3.91 % adultos
mayores entre 80 y 89 afos, 10.10% adultos mayores entre 70 y 79 afos, 15.54%
adultos mayores entre 60 y 69 afios, 14.79% adultos mayores entre 50 y 59 afios,
55.36 % no se les tomoO el dato de la edad. A pesar que la incertidumbre
porcentual de afiliados segin la edad en el Centro Alvarez es bastante alta, como
consecuencia de la falta de informacion, se observa una tendencia de mayores

afiliaciones, entre los adultos mayores de menor edad.

Algunos de los afiliados al Centro Dia Alvarez, pertenecen a grupos de adultos
mayores adscritos a la Secretaria de Desarrollo Social del Municipio, otros han

decidido vincularse de manera independiente.
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De los 228 grupos de adultos mayores existentes en el Municipio, el Centro
Alvarez cuenta con 72, los cuales se encuentran registrados en la tabla 2, esto
corresponde al 31.58% de los grupos, y los 156 restantes se encuentran inscritos
en el Centro Afios Maravillosos.

Tabla 2. Grupos afiliados al Centro Dia de Atencién al Adulto Mayor —

Alvarez
No Grupo No Integrantes |[No  Grupo No Integrantes
1 13 DE MAYO 82 37 LOS DIAMANTES 280
2 ALBORADA 25 38 LOS GUAYUCOS 30
3 ALONDRAS 5 39 LOS SANTOS 54
4 ALTOS DE SAN MARTIN 25 40 LOS TRES SOLES 36
5 AMANECER DEL AYER 150 41 MAR Y LUNA 25
6 AMOROSAS PERSONITAS 40 42 MENTE POSITIVA 30
7 ANPECAJANAL 25 43 MI TERCERA EXPERIENCIA 50
8 ANOS DORADOS - VDA SANTA RITA 18 44 MILENIO 3 107
9 ANOS MARAVILLOSOS 60 45 MIS LUCERITOS 25
10 ARAYANES DE BUENOS AIRES 150 46 NUEVA GENERACION 100
11 ARMONIA 48 47 NUEVO AMANECER 25
12 ARRAYANES DEL PANTANO 109 48 NUEVO AMANECER - EL DIVISO 25
13 ATARDECER 120 49 NUEVO AMANECER - LA VICTORIA 85
14 ATARDECER SANTANDEREANO 60 50 NUEVO DESPERTAR 40
15 BRISAS DE SAN MARTIN 30 51 OASIS 120
16 BRISAS DEL CRISTAL 125 52 ORQUIDEA 40
17 DEJANDO HUELLA 25 53 PAZ VIVA 110
18 ESTRELLAS DEL ORIENTE 35 54 REHABILITACION Y RECUPERACION 40
19 ESTRELLITA MANANERA 62 55 REINA DE LA PAZ 50
20 FLORECER A LA VIDA 40 56 RENACER NUEVA GRANADA 40
21 FORTALEZA 46 57 REVIVIR COMUNA 14 30
22 HACIENDA SAN JUAN 14 58 SABIDURIA 58
23 HIPERTENSOS 120 59 SAGRADO CORAZON 135
24 INDEPENDENCIA NUEVO 2001 150 60 SAN JOSE 10
25 JESUS OBRERO 20 61 SANIT 40
26 JESUS URIBE BUENO 30 62 SEMILLAS DE MOSTAZA 32
27 JUVENTUD ETERNA 120 63 SENDEROS DE PAZ 60
28 LA CANDELARIA 20 64 SOL NACIENTE 100
29 LA ESMERALDA - VDA LA ESMERALDA 43 65 SOMOS FELICES 40
30 LA INDEPENDENCIA 20 66 SUENOS DEL MILENIO 100
31 LAS CAMELIAS 60 67 TERCERA DIMENSION 50
32 LAS ESTRELLAS 300 68 VIVIR MEJOR - KENNEDY 30
33 LAS GAVIOTAS 35 69 VIVIR MEJOR - VDA RETIRO CHIQUITO 20
34 LAS PALMERAS 60 70 VOLUNTARIADO ISS 15
35 LOS ALEGRES VECINOS 112 71 VOLVER A LA INFANCIA 42
36 LOS CONSENTIDOS - VDA SAN CAYETANO 30 72 VOLVER A LA VIDA 40
Sub Total 2414 Sub Total 2114
Total estimado adultos mayores pertenecientes a grupos afiliados al Centro Alvarez 4528

Fuente. Base de Datos - Coordinacion Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor -
Alvarez. Noviembre 2003
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A la fecha de la practica aun quedaban muchos adultos mayores pertenecientes a
grupos por afiliar, pues segun informaciéon suministrada por los lideres, se estima

que los grupos afiliados a el Centro Alvarez, contaban con 4528 integrantes.

3.2.2 Caracterizacién de los contratistas. Los contratistas que prestan su
servicios en el los Centros Dia - Alvarez, son vinculados por la Alcaldia de
Bucaramanga, mediante Ordenes de Prestacion de Servicios O.P.S, de acuerdo al
requerimiento de personal solicitado por la Secretaria de Desarrollo Social

Municipal, para el programa Centros Dia.

En el Centro Dia Alvarez a la fecha de la practica prestaban sus servicios 13
contratistas en las Areas Administrativa, Salud, Asesoria y Acompafamiento,
Belleza y Coordinacion de talleres, los cuales son seleccionados
fundamentalmente por criterios de caracter politico, y cerca de 15 profesores que
de forma voluntaria dictan cursos en diferentes artes a la poblacién adulto mayor

afiliada.

El personal vinculado a la organizacion mediante O.P.S. a Julio del 2003, estaba
compuesto por: un Gerente General, un Médico General, un Psicologo, una
Fisioterapeuta, un Abogado, una Enfermera, una Estilista, una Coordinadora de

Talleres, 3 Auxiliares Administrativos, y un Auxiliar de Servicios Generales, asi:

* Gerente General: Dra. Helda Rangel Sanchez

* Coordinadora (e) Estudiante de Trabajo Social
Silvia Ruth Duque H.

* Médico general: Dr. Victor Julio Reyes

* Psicologo Dr. Marlon Javier Alvarez

* Fisioterapeuta Dra. Claudia Patricia Orjuela
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* Abogado Dr. Gustavo Cardenas
* Trabajadora Social Estudiante de Trabajo Social
Silvia Ruth Duque H.

* Enfermera Martha Lucia Rodriguez

* Coordinadora de Talleres Judith del Carmen Herrera
* Estilista Carmenza Suarez

* Auxiliar Administrativo | Clara Isabel Diaz

* Auxiliar Administrativo Il Sandra Patricia Martinez

* Auxiliar Administrativo 111 Luz Mary Plata

* Auxiliar de Servicios Generales Luz Marina Osorio

Se tiene conocimiento, que de Febrero a Junio del 2003, el Centro Dia, contd con
2 Trabajadoras Sociales, que ejercieron las actividades de Coordinacion y Trabajo
Social. Sin embargo al inicio de la practica la organizacidbn no contaba con
ninguna, lo que impidié realizar un proceso adecuado de empalme y la estudiante

en practica tuvo que asumir durante este periodo ambos cargos.
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4. PROCESO DE INTERVENCION

La Universidad Industrial de Santander, Facultad de Ciencias Humanas, Escuela
de Trabajo Social, asign6é al Docente Miltén Ortiz Gongora, como director de la
practica profesional realizada en el Centros Dia de Atencién al Adulto Mayor -
Alvarez, organizacion adscrita a la Secretaria de Desarrollo Social de la Alcaldia
de Bucaramanga. La practica realizada durante el segundo semestre del 2003,
permiti6 al profesional en formacion adquirir conocimientos y desarrollar
habilidades organizacionales, orientadas a Coordinar los servicios y actividades
destinadas a atender a la poblacion adulto mayor de 50 afos, residente en el

Municipio de Bucaramanga.

Teniendo como base la Teoria General de Sistemas, la Teoria de Sistemas
aplicada a la organizacion, y el estudio de procesos, se disefid una planeacion
estratégica orientada a superar las dificultades percibidas en el analisis de la
situacion preliminar, en el que se buscd que las estrategias propuestas dieran
respuesta a un momento critico, de una organizacion nueva, inexperta, Unica en

sus objetivos y carente de competencia en el ambito local.

La intervencion profesional en el Centro Dia de Atencion al Adulto Mayor, se

realizé en las siguientes fases:

1. Ubicacion de la organizacién. Conocimiento de los aspectos generales, las

actividades y servicios que se prestan en su interior.

2.  Descripcion de la situacion preliminar, dificultades principales observadas.



3. Analisis de la situacién preliminar, mediante el uso de la Matriz D.O.F.A,
como herramienta de analisis para la formulacion de la Planeacion

Estratégica

4. Planeacion y ejecucion de la propuesta, con base en los principios de la
Planeacion Estratégica, en la que se disefian y ejecutan las estrategias y
actividades disefladas en la planeacién, y se demuestran las habilidades y
destrezas de la estudiante.

5. Analisis del proceso de intervencion. En el que se hace un analisis en torno

al marco tedrico y a la intervencion realizada en el Centro Dia — Alvarez.

4.1FASE 1: UBICACION EN LA ORGANIZACION

En esta primera fase se identificaron los aspectos generales que describen la
organizacion, rol del Trabajador Social en la organizacién, caracterizacion de los
contratistas vinculados al Centro Dia Alvarez, y de los adultos mayores y grupos

afiliados.

4.2FASE 2: DESCRIPCION DE LA SITUACION PRELIMINAR

En esta fase se identificé la situacion preliminar de la organizacion al inicio de la
practica realizada. La descripcion de esta situacion fue obtenida en primera
instancia a partir de la informacién generada en reuniébn convocada por la
Gerencia de los Centros, el primer dia de la practica; y en segunda instancia a
partir de la observacion y el dialogo permanente realizado con los contratistas que

prestan sus servicios al interior de la organizacion.
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En la primera reunion, la Gerente, dio a conocer, muchas de las inquietudes
planteadas por los afiliados y la Secretaria de Desarrollo Social, con referencia al
desempefio de la organizacion, durante sus primeros cuatro meses de
funcionamiento, y se centré en llamados de atencion a nivel individual y colectivo
sobre el desempefio de los contratistas que prestan sus servicios en el Centro Dia

Alvarez.

Las inquietudes presentadas se orientaron fundamentalmente en tres sentidos:

Quejas constantes de los afiliados por

- Demoras excesivas en el proceso de afiliaciones: se presentan
continuamente casos de personas que han solicitado la afiliacion desde
Febrero y a la fecha, no se les ha afiliado, debido a la acumulacion de

procesos, y al extravio y desorganizacion de documentacion.

- Demoras en la entrega de gafas y protesis dentales: (cerca de 40 minutos
por persona). Dicha demora se ocasiond porque las gafas y protesis
dentales estaban confundidas, al igual que las carpetas de firmas, y porque
no existia una base de datos en la que se pudiera verificar, si la persona
gue las reclama, es beneficiaria del programa y cumplié con los requisitos y
pasos a seguir. Se presentan casos de personas inscritas que no fueron
beneficiarias, pero que se acercaban a reclamarlas, o en el caso de gafas,
de casos de personas que las reclamaban porque fueron beneficiarios,

pero que nunca se presentaron a las citas de optometria
- Demoras en la prestacion de servicios: ya que la busqueda de historias

clinicas resulta ser una actividad dispendiosa, como consecuencia de la

desorganizacion y falta de control en este sentido.
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- Cancelacion repentina de citas, sin previo aviso: porque la S.D.D.S,
requiere en ocasiones el apoyo de contratistas, y estos deben suspender
sus actividades en los Centros para tal fin. Ademas la Seccién de citas
Médicas, no toma los datos necesarios requeridos de los afiliados para

avisar con anticipacion la cancelacion del servicio.

- Desorganizacién en la asignacion de citas: la programacion de citas se
lleva en un cuaderno, en el que se observa desorganizacion en los registros

escritos y carencia de datos requeridos para la identificacion del afiliado.

Llamados de atencion escritos y verbales de la Secretaria de Desarrollo Social

por:

- Quejas de los adultos mayores en los sentidos anteriormente mencionados

- Inconsistencia en la informacién que los contratistas presentan a la
Secretaria de Desarrollo Social, en informes mensuales de actividades, y
carencia de soportes, que garanticen que la informacion registrada
corresponde a las actividades realizadas por cada contratista y por lo tanto,
inconsistencias en los informes unificados de actividades presentados por la

Gerencia de los Centros.

- Descontrol en el ingreso y egreso de suministros, ya que nadie se hace
responsable de su control, lo que ha generado graves malentendidos entre
la Secretaria de Desarrollo Social y las empresa proveedoras de

suministros.

Inconformidad de la Administracion Municipal, que al tener conocimiento de
estas dificultades, puede perder la voluntad politica requerida para garantizar el

funcionamiento de la organizacion.
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Con base en las inquietudes planteadas se identificaron algunas dificultades que

entorpecian el funcionamiento de la organizacién

Descoordinacién y descontrol en a prestacion de servicios: ya que los servicios
ofrecidos por la organizacion, han sido el producto de la improvisacion
generada por dos aspectos: el primero, la acumulacién de trabajo atrasado, por
gue a la fecha de inauguraciéon de el Centro Dia Alvarez, no contaba con los
recursos requeridos para hacerle frente a la “avalancha” de inscripciones
demandadas por los adultos mayores interesados en afiliarse a la organizacion;
y el segundo, por la carencia de lineamientos que orienten los procesos que se

llevan a cabo al interior de la organizacion.

Conflictos internos entre contratistas: porque no existen ni los manuales
actualizados, ni un proceso de induccidén que oriente a los contratistas, en las
responsabilidades asignadas a cada uno. Esto Ultimo trae como consecuencia

evasion de responsabilidades y deterioro progresivo del ambiente laboral

Pérdida o extravio de suministros, denunciadas por los mismos contratistas
que prestan sus servicios en el Centro Dia Alvarez. Esta situacién se puede
prolongar por la carencia de controles o responsables designados de su
recepcion, asignacion y custodia. La recepcion de estos elementos la hace
cualquier contratista que se encuentre disponible, el almacenamiento se hace
en lugares inseguros, y por lo tanto al momento de las perdidas no se asumen

responsabilidades.

Desmotivacion de los contratistas en tres sentidos:

- El primero, por el tipo de contratacion: Ordenes de Prestacion de Servicios
O.P.S. por periodos aproximados de tres meses, este tipo de contratacion

no ofrece estabilidad laboral a los contratistas, y durante el tiempo requerido

71



para cada renovacion los contratistas continlan prestando sus servicios en

la organizacion sin ninguna retribucion.

- El segundo, la permanencia de los Contratistas en el Centro Dia, depende
fundamentalmente de criterios politicos, por lo tanto los contratistas se
encontraban en estado de incertidumbre al respecto, pues ésta depende del

respaldo politico de cada uno; y

- El tercero, porque existian retrasos en la cancelacion de cuentas de cobro,
al momento de la préactica, después de cuatro meses de inicio de actividad
del Centro Dia, a ningun contratista se le habia cancelado, ni siquiera el
primer mes de servicios, esta situacion se da en primera instancia, por la no
aprobacion y devolucion de informes de actividades, requeridos para la
presentacion de cuentas de cobro, y en segunda por falta de autorizaciéon

de la Administracién Municipal.

Desaprovechamiento de los recursos disponibles, inutilizacion y subutilizacion
de espacios y equipos de computo. Siendo urgente la sistematizacion de la
seccion de citas, un equipo se encontraba subutilizado en un consultorio, y otro
inutilizado en el depdsito. Sobre los espacios, la oficina de coordinacién servia
como depdsito y en los consultorios se encontraban suministros que debian
estar en el depésito y bajo llave. En este punto se observa que los contratistas
vinculados principalmente al Area Administrativa, no cuentan con la

capacitacion requerida para hacer uso provechoso de los recursos disponibles.

Desorganizacién de la informacién requerida para la ejecucién de procesos, en

la seccidén de citas, en la seccion de trabajo social y en la seccion de talleres.

En sintesis, las dificultades observadas en la situacion preliminar descrita pueden

identificarse en la figura 8.
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Figura 8. Situacion preliminar - Centro Dia Alvarez, Julio 2003
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4.3 FASE 3: ANALISIS DE LA SITUACION PRELIMINAR

El modelo de planeacion utilizado para intervencion en el Centro Dia de Atencion
al Adulto Mayor, fue la planeaciéon estratégica, y de la matriz DOFA, como
herramienta de analisis, la cual sirvid para reconocer las fortalezas y debilidades
internas, en el marco de las amenazas y oportunidades externas con el fin de
minimizar las amenaza del medio, fortalecer las debilidades de la organizacion,

potencializar sus fortalezas y aprovechar las oportunidades existentes.

Matriz D.O.F.A.

Tabla 3. Matriz D.O.F.A.

DEBILIDADES FORTALEZAS
Acumulacion de trabajo Contratistas en su mayoria
comprometidos con la organizacion:
Carencia de: al momento de la practica se observa
- Lineamientos organizacionales un ambiente de compromiso vy
- Guias de actividades colaboracion entre los contratistas
- Manuales de procesos vinculados a la organizacion, a pesar
- Procesos de induccion de la desmotivacion causada por la
- Procesos para la elaboracion de incertidumbre laboral y el retraso en
informes la cancelacion de cuentas.

Desinformacion generalizada de los El Centro Dia, se encuentra
contratistas totalmente equipado, adecuado, y
provisto de los recursos requeridos
Descontrol de inventarios fisicos y de|  para garantizar su funcionamiento
suministros
Capacitacion de la pasante de
Desaprovechamiento de los recursos| Trabajo Social, en areas técnicas
disponibles relacionadas con el manejo de
informacion.

Manejo ineficiente de la informacion
relacionada con; citas, historias
clinicas, programas especificos,
inventarios fisicos e inventarios de
suministros.
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AMENAZAS

OPORTUNIDADES

Tipo de contratacion O.P.S. no
responde a las necesidades
organizacionales

Los criterios politicos determinan la
seleccibon 'y  permanencia de
contratistas al interior de la
organizacion.

El continuo incremento de la
demanda, en calidad y cantidad de
servicios por parte de la poblacién
adulto mayor, puede constituirse en
una amenaza en la medida de que
los recursos disponibles, no sean
suficientes para atenderlas

Voluntad politica para la reactivacion,
adecuacion, dotacién y sostenimiento
de los Centros Dia.

A nivel Directivo, se mantiene una
actitud abierta, hacia el mejoramiento
de las actividades y servicios
prestados por la organizacion

Conveniencia  Administrativa  de
trabajar con un enfoque de procesos.

El continuo incremento de la
demanda, en calidad y cantidad de
servicios por parte de la poblacion
adulto mayor, es un factor que ejerce
influencia en mayor o menor grado,
en la Administracién Municipal, para
prolongar la permanencia y el
fortalecimiento de los Centros Dia.

Fuente: la autora

Posterior al disefio de la matriz D.O.F.A., se realizé un cruce de variables para

determinar las estrategias de intervencion

Estrategias de intervencién

Tabla 4. Estrategias de intervencion

ESTRETEGIA DA ESTRATEGIA FO

Disefiar e implementar un sistema
eficiente para registrar, actualizar,
consultar y manipular la informacién

Capacitar a los Contratistas que
prestan sus servicios en el Centro
Dia Alvarez, en aspectos generales

de la organizacion, actividades relacionada con citas, historias
especificas, elaboracion de informes clinicas, programas especificos,
personales y procesos inventarios fisicos e inventarios de
organizacionales. suministros
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ESTRATEGIA DO ESTRATEGIA FA

Corregir o disefar los lineamentos Disefiar un plan para evacuar las
generales que orienten a los Centros tareas atrasadas que entorpecen el
Dia, de acuerdo con las condiciones y desarrollo normal de actividades al

caracteristicas reales que presenta la interior del Centro Dia Alvarez.
organizacion al momento de la
practica realizada Ejecutar el plan de evacuacion con

el apoyo de los contratistas que
Disefiar los lineamientos requeridos prestan sus servicios en la
para orientar la ejecucion de los organizacion

procesos hacia el logro de los
objetivos organizacionales

Fuente: la autora

Prioridad de las estrategias de trabajo:

Disefiar un plan para evacuar las tareas atrasadas que entorpecen el
desarrollo normal de actividades al interior del Centro Dia Alvarez.

Ejecutar el plan de evacuacion con el apoyo de los contratistas que prestan

Sus servicios en la organizacién

Corregir o disefar los lineamentos generales que orienten a los Centros Dia,
de acuerdo con las condiciones y caracteristicas reales que presenta la

organizacion al momento de la practica realizada

Disefiar los lineamientos requeridos para orientar la ejecucion de los procesos

hacia el logro de los objetivos organizacionales

Capacitar a los Contratistas que prestan sus servicios en el Centro Dia Alvarez,
en aspectos generales de la organizacion, actividades especificas, elaboracion

de informes personales y procesos organizacionales
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6. Disefiar e implementar un sistema eficiente para registrar, actualizar, consultar
y manipular la informacién relacionada con citas, historias clinicas, programas

especificos, inventarios fisicos e inventarios de suministros

4.4FASE 4: PLANEACION Y EJECUCION

El andlisis de la situacion preliminar permitié identificar los elementos clave a tener
en cuenta para la formulacion de estrategias conducentes a superar las

dificultades observadas en la organizacién al momento de la practica.

Los objetivos que se trabajaron en la Coordinacion (e) del Centro Dia de Atencion
al Adulto Mayor — Alvarez, se centraron en el estudio y mejoramiento de los
procesos que requiere la organizacion, para procurar la consecucion de los

objetivos organizacionales.

4.4.1 Objetivo General. Superar las principales debilidades internas observadas
al momento de la intervencion, mediante el disefio y ejecucion de estrategias
conducentes a mejorar la prestacion de los servicios ofrecidos por el Centro Dia

Alvarez.

4.4.2 Objetivos especificos

1. Disefar y ejecutar un plan para evacuar las tareas atrasadas que entorpecen el
desarrollo normal de procesos al interior del Centro Dia Alvarez, con el apoyo

de los contratistas que prestan sus servicios en la organizacion.

2. Corregir o disefiar los lineamientos generales y procesales que deben orientar

la organizacion hacia el logro de objetivos comunes.
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3. Proveer a los contratistas que prestan sus servicios al interior del Centro Dia —
Alvarez, de herramientas que les permitan potencializar su desempefio, hacia

el mejoramiento de los procesos que se llevan al interior de la organizacion.

4.4.3 Recursos disponibles

Humanos

- Estudiante de Trabajo Social.

- Contratistas del Centro Dia Alvarez.

- Docente de la Escuela de Trabajo Social

- Adultos Mayores afiliados al Centro Dia Alvarez

Materiales
- Implementos de Papeleria

- Tablero de acrilico

Técnicos
- Computador
- Fotocopiadora

- Proyector de opacos

Fisicos
- Salones adecuados para las capacitaciones

- Oficina de Coordinacion
Institucionales.

- Universidad Industrial de Santander

- Secretaria de Desarrollo Social del Municipio de Bucaramanga
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Tabla 5. Planeacién del proceso de intervencién. Objetivo 1. Estrategia 1

OBJETIVO: Disefar y ejecutar un plan para evacuar las tareas atrasadas que entorpecen el desarrollo normal de
procesos al interior del Centro Dia Alvarez, con el apoyo de los contratistas que prestan sus servicios en la

organizacion.

ESTRATEGIA: Disefiar un plan para evacuar las tareas atrasadas que entorpecen el desarrollo normal de
actividades al interior del Centro Dia Alvarez.

ACCION METAS | INDICADORES INDICADORES DE AVANCES DEL PROCESO Y PROPOSITOS
ESTRATEGICA DE LOGRO GESTION
Identificar las|Julio 15 |ldentificacion |Tareas atrasadas/tareas|Se identificaron las tareas atrasadas a
tareas de las tareas|identificadas evacuar, para determinar, cuales de ellas
atrasadas a atrasadas 10/10*100 pueden ser apoyadas por los contratistas
evacuar. Resultado 100% voluntarios.
Disefar un|Julio 16 |Documento Plan requerido/plan | Se disefié un plan de evacuacién agrupando
plan de escrito con los | disefiado las tareas atrasadas, en cuatro grupos
evacuacion de detalles  del|1/1*100 fundamentales.
tareas plan Resultado 100%
atrasadas
Revisar el plan|Julio 17 |Documento Pan disefiado/plan|La Gerencia aprob6 el plan, y aportd
de evacuacion revisado revisado instrucciones conducentes a habilitar horarios
1/1*100 destinados para tal fin.
Resultado 100%
Corregir el plan|Julio 17 |Documento Plan revisado/plan | Se adicioné al plan, las instrucciones de la
de evacuacion. corregido corregido Gerencia, y se procedié a convocar reunion
1/1*100 recontratistas.

Resultado 100%




DESCRIPCION DEL PROCESO DE INTERVENCION

Objetivo: Evacuar las tareas atrasadas que entorpecen el desarrollo normal de
procesos al interior del Centro Dia — Alvarez, con el apoyo del equipo

interdisciplinario disponible

Estrategia: Diseflar un plan para evacuar las tareas atrasadas que entorpecen el
desarrollo normal de procesos al interior del Centro Dia Alvarez

Acciones Estratégicas:

Identificar las tareas atrasadas a evacuar: con la asesoria de la Auxiliar
Administrativa |, encargada del proceso de afiliaciones, se logré identificar el

listado de tareas atrasadas a evacuar.

Disefiar un plan de evacuacion de tareas atrasadas: el plan de evacuacion
presentado para la revision y aprobacion de la Gerencia, contiene aspectos
generales relacionados, con las tareas atrasadas a evacuar, los contratistas

requeridos y el tiempo estimado para su inicio y culminacion.

Revisar el plan de evacuacion: la Gerente, aprobo el plan de evacuacion y
adicionalmente dio instruccion de cancelar la prestacion de servicios que
requieren cita previa, durante los dias Sabados, por un mes, tiempo en el cual

se estima concluya el plan de evacuacion.

Corregir el plan de evacuacion: se corrigio el plan de evacuacion, conforme a
las instrucciones dadas por la Gerente de los Centros, y se disefié un
documento final que contiene la informacion requerida para su ejecucion (Ver
Anexo D)
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Tabla 6. Planeacién del proceso de intervencion. Objetivo 1. Estrategia 2

OBJETIVO: Disefar y ejecutar un plan para evacuar las tareas atrasadas que entorpecen el desarrollo normal de
procesos al interior del Centro Dia Alvarez, con el apoyo de los contratistas que prestan sus servicios en la

organizacion.

ESTRATEGIA: Ejecutar el plan de evacuacion con el apoyo de los contratistas que prestan sus servicios en la

organizacion

Citar a reunion |Julio 18 |Acta de | Contratistas Se presentd el plan de evacuaciéon a los
general de asistencia vinculados/contratistas | contratistas, y se solicitdé el apoyo voluntario
contratistas asistentes para su ejecucion
para presentar 13/13*100
el plan de Resultado 100%
evacuacion
Solicitar el |Julio 18 |Listado de | Contratistas De los 13 contratistas, 10 se comprometieron a
apoyo voluntarios voluntarios/contratistas |apoyar el Plan de evacuacién. Con ellos es
voluntario  de vinculados suficiente para ejecutar el plan de evacuacion
los contratistas 10/13*100 proyectado para un mes.
para la Resultado 77%
ejecucion  del
plan de
evacuacion
Conformar Julio 18 |Listado de | Equipos requeridos/ | Los contratistas voluntarios se comprometieron
equipos de equipos de | /Equipos conformados a evacuar las tareas atrasadas asignadas a
trabajo y trabajo 4/4*100 cada equipo, y a apoyarse entre equipos para
asignar Resultado 100% ejecutar el plan en el menor tiempo posible.
responsabilida
des
Ejecutar el plan|Agosto |Plan de|Tareas atrasadas/tareas|La ejecucion del plan de evacuacion duro
de evacuacion |20 evacuacion evacuadas cerca de un mes.
ejecutado  y|10/10*100 Las tareas atrasadas quedaron al dia, y el
culminado Resultado 100% proceso de afiliaciones no presenta retrasos

por este concepto.




DESCRIPCION DEL PROCESO DE INTERVENCION

Objetivo: Evacuar las tareas atrasadas que entorpecen el desarrollo normal de
procesos al interior del Centro Dia — Alvarez, con el apoyo del equipo

interdisciplinario disponible

Estrategia: Ejecutar el plan de evacuacion con el apoyo de los contratistas que

prestan sus servicios en la organizacion

Citar a reunion general de contratistas para presentar el plan

A la reunién general de contratistas para la presentaciéon del Plan de
Evacuacion, se convoc6 a todos los contratistas que prestan sus servicios en el
Centro Dia — Alvarez, se programé de tal manera que a la hora indicada (6:00
P.M.), estuvieran todos los contratistas disponibles. La asistencia fue del 100%

de los contratistas disponibles.

Solicitar el apoyo voluntario de los contratistas para la ejecutar el plan de

evacuacion.

La ejecucion de tareas administrativas, no es objeto de la orden de prestacion
de servicios, de la mayoria de los contratistas vinculados a la organizacién, por
lo tanto se solicité el apoyo voluntario de los contratistas vinculados en todas
las areas, con el fin de superar las dificultades presentadas por este concepto,
gue en ultimas terminan perjudicando las actividades de todos los contratistas.
De los 13 contratistas vinculados a la organizacion, 10 se ofrecieron a apoyar

el plan propuesto.
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Conformar equipos de trabajo y asignar responsabilidades: se conformaron

cuatro equipos de trabajo asi:

- Equipo: 1
Tarea asignada: registro de informacion e impresion y organizacion de
carnés

Voluntarios: Clara Isabel Diaz y Sandra Patricia Martinez

- Equipo: 2
Tarea asignada: organizacion, seleccién, publicacion de fotografias N.N y
fijacidn en los carnés

Voluntarios: Martha Lucia Rodriguez y Carmenza Suarez

- Equipo: 3
Tarea asignada: laminacion de carnés:
Voluntarios: Marlon Javier Alvarez, Claudia Patricia Fernandez, Silvia Ruth

Duque H, Luz Mary Plata

- Equipo: 4
Tarea asignada: organizacion, clasificacion y entrega de carnés

Voluntarios: Judith del Carmen Herrera, Luz Marina Osorio

Ejecutar el plan de evacuacion: los contratistas voluntarios colaboraron con la
ejecucion del plan de evacuacion, no solamente los Sabados, sino en
espacios y horarios disponibles, e incluso en horas no laborales. Se observé
gran compromiso y voluntad de cooperacion, pues al interior de los equipos los
contratistas colaboraron entre si para cumplir con las tareas designadas, y los
equipos que primero cumplieron con sus tareas, apoyaron las tareas de los

equipos que aun tenian tareas pendientes.
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Tabla 7. Planeacion del proceso de intervencion. Objetivo 2. Estrategia 3

OBJETIVO: Corregir o disefiar los lineamientos generales y procesales que deben orientar la organizacién hacia el logro de
objetivos comunes.

ESTRATEGIA: Corregir o disefiar los lineamentos generales que orienten a los Centros Dia, de acuerdo con las condiciones y
caracteristicas reales que presenta la organizacién al momento de la practica realizada.

ACCION METAS |INDICADORES | INDICADORES DE | AVANCES DEL PROCESO Y PROPOSITOS
ESTRATEGICA DE LOGRO GESTION
Disefiar la vision | Julio 22 | Documento Documento Se disefid la visibn organizacional. Se prepara
organizacional escrito con la|requerido/Documento documento para la revision, correccibn o
formulacion de | elaborado aprobacion de la Gerencia.
la vision | 1/1*100
organizacional |Resultado 100%
Revisar y|Julio 29 |Documento Documento Se revis6 y corrigid la Mision, conforme a las
corregir la escrito con la|requerido/Documento caracteristicas y objetivos de la organizacion.
Mision formulacion de | elaborado
organizacional la mision | 1/1*100 Se prepara documento para la revision, correccion
organizacional |Resultado 100% o aprobacién de la Gerencia.
Disefar los | Agosto 5 | Documento Documento Se disefiaron los objetivos de acuerdo con la
objetivos escrito con la|requerido/Documento Vision y Misién organizacional. Estos permiten
organizacionales formulacién de | elaborado identificar con mayor claridad y especificidad los
los objetivos | 1/1*100 servicios, actividades o programas manejado por la
organizacional |Resultado 100% organizacion. Se prepara documento para la
revision, correccion o aprobacion de la Gerencia.
Disefiar los | Agosto 12 | Documento Documento Se disefiaron los principios Organizacionalas. De
principios escrito con la|requerido/Documento acuerdo con los requerimientos fundamentales de

organizacionales

formulacion de
los  principios
organizacional

elaborado
1/1*100
Resultado 100%

la organizacion. Se prepara documento para la
revision, correccién o aprobacion de la Gerencia.




Revisar y | Agosto 19 | Documento Documento Se revis0O y corrigié la descripcién de los servicios
corregir la escrito con la|requerido/Documento organizacionales, porque que la informacion
descripcion  de descripcion de | elaborado existente contenia varias inconsistencias. Se
los servicios los servicios | 1/1*100 prepara documento para la revision, correccion o
organizacionales organizacionale | Resultado 100% aprobacion de la Gerencia.
S
Revisar y | Agosto 20 | Documento Documento Se redisefid el organigrama del Centro Dia, de
corregir el escrito con la|requerido/Documento acuerdo con la descripcibn de los servicios
organigrama formulacion del | elaborado prestados y se dividié por areas especificas. Se
organigrama 1/1*100 prepara documento para la revision, correccion o
Resultado 100% aprobacién de la Gerencia.
Corregir el | Agosto 22 | Manual de | Manual corregido El manual existente no responde a las
manual de Funciones /Manual existente. | caracteristicas y necesidades reales de la
funciones, corregido 1/1*100= organizacién. Se corrigi6 y se presentdé como
conforme a las Resultado 100% Guia de actividades.
caracteristicas Se prepara documento para la revision, correccion
presentes del o aprobacion de la Gerencia.
Centro.
Revisar y | Agosto 28 | Guia de | Guia de actividades |La Guia de Actividades fue entregada a la
corregir la guia actividades revisada y aprobada Gerencia de los Centros Dia, para su respectivo
de actividades revisada y | /Guia de actividades | estudio y aprobacién. Fue revisado en conjunto
aprobada corregida con el Asesor Juridico de la S.D.D.S, quien
Resultado 100% formuld algunas indicaciones a tener en cuenta.
Corregido y aprobado, se prepar6 para la
capacitacion de los contratistas.
Presentar Agosto 29 | Informe final | Informe requerido/informe | Se presenté el informe final de lineamientos
informe final sobre elaborado organizacionales, a la Gerencia del Centro Dia,
sobre lineamientos 1/1*100 para gestionar la correccién del proyecto y el
lineamientos organizacionale | Resultado 100% redisefio de un nuevo folleto informativo, adaptado

organizacionales

S

a las caracteristicas la

organizacion.

reales que presenta




DESCRIPCION DEL PROCESO DE INTERVENCION

Objetivo: Corregir o disefiar los lineamientos generales y procesales que deben

orientar la organizacién hacia el logro de objetivos comunes.

Estrategia: Corregir o disefiar los lineamentos generales que orienten a los
Centros Dia, de acuerdo con las condiciones y caracteristicas reales que presenta

la organizacion al momento de la préactica realizada

Acciones Estratégicas:

A la fecha de la intervencion realizada, los Centros Dia contaban con escasa
informacion relacionada con los lineamientos organizacionales. Existia alguna
informacion contenida en el folleto promocional (Ver Anexo D), como mision,
objetivos y servicios prestados, y en el proyecto de “Reactivacién, adecuacion y
sostenimiento de los Centros Dia” que no coincide con la situacion actual, por lo
tanto la organizacion carecia de las directrices requeridas para guiar la ejecucion

de procesos, de manera prop0ésitiva, articulada y coordinada.

Entonces, de acuerdo a informacion existente, se procedié a disefiar, revisar y
corregir la vision, la mision, los servicios prestados, objetivos, principios y el

organigrama organizacional.

Disefiar la visidn organizacional: la vision organizacional fue disefiada en
primera instancia identificando los clientes de la organizacion, (Contratistas,
Secretaria de Desarrollo Social, Alcaldia de Bucaramanga, Organizaciones
publicas y privadas que contribuyan a promover el bienestar de la poblacién
adulto mayor y afiliados), a identificar los productos o servicios ofrecidos por la
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organizacion, esto es servicios complementarios de atencion, promocién y
prevencion, a reconocer las caracteristicas requeridas para agregar valor a la
prestacion de servicios, y a reconocer el proveedor potencial de los recursos
requeridos por la organizacion para garantizar el desarrollo de sus actividades,
el cual es la Alcaldia de Bucaramanga, a través de la Secretaria de Desarrollo

Social.

El contenido final de la visidn organizacional, fue aprobado por la Gerencia del

Centro, y se encuentra registrado en el apartado ...3.1.2 del presente informe.

Revisar y corregir la misidon organizacional: la misién organizacional a Julio del
2003, cita®:

“Mejorar la calidad de vida de los Adultos Mayores, residentes en el Municipio
de Bucaramanga, a través de los Centros Dia, Alvarez y Afios Maravillosos,
para lograr una atencién integral y mayor cobertura de los servicios ofrecidos

por la Administracion Municipal”

La cual se considerd, incompleta y carente de los elementos esenciales que
identifiquen la organizacién, a los contratistas vinculados a la misma y a los
servicios ofrecidos en su interior. Por lo tanto se procedio a revisar y corregir,
para lo cual fue necesario retomar algunos aspectos como clientes, productos
0 servicios y recursos, y adicionar la identificacion general de la organizacion,
su propésito principal y los medios requeridos para cumplirlo. La Mision es en
ultimas la finalidad, la identificacion y la razon de ser de la organizacion. Esta
se encuentra contenida en el apartado ....3.1.1 del presente informe

*® CENTROS DIA DE ATENCION AL ADULTO MAYOR. Folleto Promocional, Julio 2003

87



Disefiar los objetivos organizacionales: los objetivos organizacionales se
disefiaron de acuerdo con la informacion contenida en la mision y vision
organizacional, como es la vinculacién de adultos mayores a la organizacion, la
prestacion de servicios, el desarrollo de actividades de prevencion y
promocion, al apoyo a los programas emanados de a Secretaria de Desarrollo
Social, relacionados con atencion a poblacion adulto mayor y el trabajo
interdisciplinario e interinstitucional. Los objetivos organizacionales disefiados

se encuentran contenidos en el apartado ...3.1.3 del presente informe

Disefiar los principios organizacionales: los principios organizacionales fueron
disefiados con base en los criterios de calidad, responsabilidad, ética,
innovacion, integracion, rentabilidad social, e imagen organizacional. Estos
principios se encuentran registrados en el apartado ...3.1.4 del presente

informe.

Revisar y corregir la descripcion de los servicios organizacionales: la
identificacion de los servicios ofrecidos por la organizacion al inicio de la
practica, se encuentra registrada en la tabla 9, sin embargo esta informacién

no se ajusta a la realidad organizacional.

Tabla 8. Servicios prestados segun folleto promocional. Julio 2003

SERVICIOS PRESTADOS
SERVICIO ESPECIFICACION

Atencién Ninguna

medica

primaria

Capacitacion Talleres de actividad manual: pintura en tela,

tejidos, ceramica, macramé, culinaria, bordados,
floristeria, decoracion, comidas rapidas, postres y
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ponqués
Talleres culturales: danzas, teatro, musica
Talleres musicales: guitarra, bandola, flauta

Orientacion

Servicios de salud: medicina general, medicina
geriatrica, medicina Interna

Nutricion

Psicologia individual, de pareja, familiar y de grupo

Recreacion

Gimnasia dirigida

Taller de guitarra

Taller de danzas

Grupo coral

Banda musical

Sala de audiovisuales
Diversas actividades ludicas

Sala
belleza

de

Ninguna

Fuente. folleto promocional Centros Dia de Atencién Al Adulto Mayor, Julio 2003.

Con base en

observaciones:

- El Centro Dia no ofrece talleres de manualidades, ni se prestan de forma
permanente, ofrece el servicio de coordinacidn de talleres, estos se realizan

de acuerdo con la disposicién de los profesores voluntarios que los dictan.

- Incluir los servicios de medicina, nutricibn y psicologia en el area de
orientacion es un error, ya que deben estar contemplados en el area de

salud, y la orientacion en estas areas debe ser un valor agregado del

servicio.

- Dentro de los servicios especificamente relacionados con asesoria y apoyo,

informacion, se procedi6 a formular las siguientes

debe estar la Asesoria Juridica'y Trabajo Social.
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Actualmente los Centros no ofrecen servicios de: medicina geriatrica y

nutricion.

Las especificaciones sefialadas en el servicio de psicologia no son
especialidades existentes en el Centro, sino algunas de las actividades

especificas de psicologia.

Falta incluir el servicio de fisioterapia y enfermeria, en el &rea de salud, los

cuales si se prestan al interior de la organizacion.

La gimnasia dirigida es una actividad, que se presta dentro del servicios de
Fisioterapia.

Los talleres deben estar incluidos en el area de coordinaciéon de talleres.

El Centro no cuenta con grupo coral, ni banda musical, estos son grupos
independientes, que eventualmente usan las instalaciones del Centro para

alguna reunion programada.

La sala de audiovisuales, no es un servicio, sino un espacio que se adapta
los dias Séabados, para la proyeccion de cine en convenio inter

administrativo.

La sala de belleza no es un servicio, sino un espacio, el servicio se llama

belleza

De acuerdo con estas observaciones y la situacion actual de la organizacion se

procedié a disefiar una descripcion de servicios distribuidos por areas, asi:

area administrativa, area de salud, area de asesoria y apoyo, area de
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coordinacion de Talleres y area de belleza. La Descripcion de estos servicios

se encuentra registrada en el apartado ...3.1.5 del presente informe.

Revisar y corregir el organigrama: el organigrama disefiado para los Centros
Dia, contenido en el “Proyecto de reactivacién, adecuacion y sostenimiento de
los Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor” no concuerda con la realidad
organizacional, porgue se penso la organizacién de manera diferente, a como

funciona en realidad, porque:

- Incluye departamentos de contabilidad, que manejen y administren recursos
econdmicos, pero al interior de la organizacion no se cuenta con ningun tipo

de recurso de esta naturaleza.

- Incluye vinculacion de mensajero y celador, pero estos el servicio de
celaduria es prestado por la empresa que presta sus servicios a la Alcaldia

de Bucaramanga, y carece de servicio de mensajeria.

- No incluye los servicios de asesoria juridica, belleza o coordinacion de

talleres que actualmente se prestan en el Centro Dia.

Por lo tanto se procedio al disefio de un organigrama, distribuido por areas
estratégicas de intervencion, estas areas son: Administrativa, Salud, Asesoria,
Coordinacion de talleres y Belleza. El organigrama disefiado se encuentra

registrado en la seccion ...3.1.6 del presente informe.

Corregir el manual de funciones, conforme a las caracteristicas presentes del
Centro: los contratistas que prestan sus servicios en los Centros Dia de
Atencién al Adulto mayor, son vinculados a la organizacion mediante una
Orden de Prestacién de Servicios, que contiene el objeto contractual que en

términos generales cita “Prestar los servicios como .... en los Centros Dia de
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Atencién al Adulto Mayor del Municipio de Bucaramanga” , y unas obligaciones
del contratista relacionadas con aspectos generales a tener en cuenta para el
cumplimiento del contrato. Aqui la falta de precision sobre las actividades
designadas a cada contratista ocasiona incertidumbre y confusién sobre las

responsabilidades asignadas a cada uno.

El manual de funciones anexo al proyecto “Reactivacion, adecuacion y
sostenimiento de los Centros Dia de atencion al Adulto Mayor”, presenta las

siguientes caracteristicas:

- Incluye cargos y actividades de personal que no requiere ser contratado por
la misma naturaleza de la organizacion como: Contador, Auxiliar Contable,

Tesorero, Mensajero y Celador.

- Incluye cargos y actividades de personal que requiere ser contratado, pero
gue no lo esta al momento de la practica como: Gerontélogo, Nutricionista y

Talleristas.

- Carece de cargos y actividades de personal que fue contratado, y que es
requerido para el funcionamiento del Centro, como: Auxiliar Administrativo

[I, Auxiliar Administrativo 11l y Coordinador de Talleres.

- Las actividades registradas para cada cargo, se encuentran en parte
desarticuladas con las necesidades de la organizacion percibidas en la

practica.

En conclusién, los cargos y las funciones existente no se ajusta a las
caracteristicas de la organizacién, por lo tanto es necesario realizar la
revision y correccion pertinente a partir de los criterios requeridos para

una O.P.S., de acuerdo con el cumplimiento del objeto del contrato, las
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obligaciones del contratista y complementando con informacion obtenida en

la practica.

Revisar y corregir la guia de actividades: el borrador de la guia de actividades
fue entregado a la Gerencia de los Centros, quién en coordinacion con el
Asesor Juridico, de la S.D.D.S. indicé algunas correcciones a tener en cuenta.
Estas correcciones fueron tenidas en cuenta y se elaboré el documento final,
de Guia de Actividades (Ver Anexo E) para los Contratistas que prestan sus
servicios en los Centros Dia de Atencién al Adulto Mayor.

El documento final, fue aprobado por la Gerencia de los Centros Dia, y se
prepar6 para la capacitacion de contratistas en actividades especificas
asignadas a cada cargo.

Presentar informe final sobre lineamientos organizacionales: se present6 a la
Gerencia el informe final, que contiene los lineamientos organizacionales, con
el fin de que se proceda a realizar la gestion pertinente ante la Secretaria de
Desarrollo Social, relacionada con la correccion del proyecto de reactivacion,
adecuacion y sostenimiento de los Centros Dia, y el disefio de un nuevo

folleto promocional.
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Tabla 9. Planeacion del proceso de intervencion. Objetivo 2 — Estrategia 4

OBJETIVO: Corregir o disefiar los lineamientos generales y procesales que deben orientar la organizacién hacia el

logro de objetivos comunes

ESTRATEGIA: Disefar los lineamientos requeridos para orientar la ejecucion de los procesos hacia el logro de los

objetivos organizacionales

ACCION METAS |INDICADORE |INDICADORES DE | AVANCES DEL PROCESO Y PROPOSITOS
ESTRATEGICA S DE LOGRO |GESTION
Identificar los | Septiem |Procesos Procesos principales | Se identificaron los procesos principales
procesos bre 5 requeridos requeridos /Procesos | requeridos por el Centro, para cumplir con los
requeridos por identificados | principales identificados |objetivos organizacionales. Esta informacion
la organizacion 21/21 x 100 servirA como guia para el disefio del mapa de
Resultado 100% procesos
Elaborar el | Septiem |Mapa de|Mapa de procesos | Se disefid el mapa de procesos conforme a la
mapa de | bre 9 procesos requerido/Mapa de | informacion obtenida, y se prepara para la
procesos de la elaborado procesos elaborado recoleccion de informacion relacionada con
organizacion. 1/1x100 cada uno
Resultado 100%
Recolectar y|Septiem |Informacion Entrevistas La recoleccién de informacion relacionada con
estudiar la|bre 12 recolectada requeridas/entrevistas cada proceso se realiz6 mediante recopilacion
informacion realizadas de informacion escrita existente, y mediante la
relacionada 14/14 entrevista personalizada a la gerencia de los
con  procesos Resultado 100% Centros y a los contratistas vinculados a cada
organizacional proceso. Se espera que esta informacion sirva
es como guia para el diseiio de los lineamientos
generales de cada proceso.




Disefiar los | Septiem | Lineamientos |Lineamientos Los lineamientos de cada proceso se
lineamientos bre 19 disefiado requeridos/lineamientos |diseflaron con base en la informacién
generales de disefiados recolectada, sobre objetivos, cliente,
cada proceso 11/11 condiciones, requisitos, recursos, responsable,
Resultado 100% procedimiento, resultados esperados,
indicadores y observaciones generales. Se
espera que estos lineamientos sirvan como
guia para la ejecucibn y mejoramiento de
procesos al interior de la organizacion
Elaborar el | Septiem | Calendario Calendario Se elabord el calendario para la recogida de
calendario para | bre 20 disefiado requerido/calendario datos. Se espera, que la informacion obtenida
la recogida de disefiado sirva como referencia para el mejoramiento de
datos Resultado 100% procesos.
Entregar el | Septiem | Documento Documento Se elaboré y entregd documento que contiene
documento bre 26 entregado entregado/Documento los lineamientos procesales, para la posterior
final de elaborado revision, correccion o aprobacion de la
lineamientos 1/1 Gerencia.
procesales Resultado 100% Se espera esta informacion sirva como
para su referencia, para el mejoramiento de los
revision, procesos organizacionales.

correccion 0
aprobacion




DESCRIPCION DEL PROCESO DE INTERVENCION

Objetivo: Disefiar los lineamientos necesarios para el estudio y mejoramiento de
los procesos organizacionales requeridos para orientar las actividades hacia el

logro del los objetivos organizacionales

Estrategia: Disefiar los lineamientos requeridos para orientar la ejecuciéon de los

procesos hacia el logro de los objetivos organizacionales

Acciones Estratégicas:

La metodologia usada para la planeaciéon del estudio de procesos, fue la

"4 ]a cual se reconoce

propuesta por Benjamin Franklin y Guillermo Gomez Ceja
como herramienta fundamental que guiara la presente propuesta. Se seleccioné
esta metodologia porque se considera aplicable a cualquier tipo de organizacion, y
porque maneja un nivel de flexibilidad que le permite al investigador adaptarla o
complementarla conforme a las necesidades particulares. Dicha metodologia

contiene los siguientes puntos:

Identificar los procesos principales requeridos por la organizacién: para lo cual
se requiere hacer un inventario de procesos, a partir de su clasificacion

respectiva: esto es en procesos estratégicos, claves y de soporte.

En el Centro Dia Alvarez, no existe un documento de referencia que identifique
los procesos organizacionales. Para lo cual se identificaron en primera
instancia aquellos relacionados con lineamientos generales, es decir
estratégicos; en segunda instancia, con aquellos orientados fundamentalmente

hacia el logro de los objetivos de la organizacién, es decir claves; y en tercera

“ FERANKLIN, Benjamin, Guillermo Gémez Ceja. Organizacion y Métodos. México. Mc Graw Hill.
2002. p.186-203.
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instancia aquellos que contribuyen o apoyan la ejecucion de los anteriores, es

decir de soporte, asi:

Procesos estratégicos: son aquellos que proporcionan directrices a todos los
demas procesos y son realizados por la Secretaria de Desarrollo Social, o la

Alcaldia de Bucaramanga.

Estos procesos estan contenidos en el:

- Programa “Centros Dia de Atencién al Adulto Mayor”

- Programa “Entrega de protesis dentales como elemento de apoyo al
Bienestar Biopsico social de la poblacion Adulto Mayor”

- Programa “Entrega de gafas como elemento de apoyo al Bienestar Biopsico

social de la poblaciéon Adulto Mayor”

Procesos clave: son aquellos procesos relacionados directamente con la

prestacion de servicios

- Afiliacion a los Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor.

- Prestacion de servicios complementarios: dentro del cual se encuentran los
subrocesos de servicios de salud, servicios de apoyo y asesoria, servicios
de belleza, servicios de coordinacion de talleres y servicios administrativos.

- Actividades de promocion y prevencion

- Convenios interadministrativos

- Acceso y tramite a programas especificos: dentro del cual se encuentra los
subprocesos relacionados con los programas “entrega de gafas como
elemento de apoyo biopsicosocial a poblacion en condiciones de
vulnerabilidad” y “entrega de prétesis dentales como elemento de apoyo

biopsicosocial a poblacién en condiciones de vulnerabilidad”
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Procesos de soporte: son aquellos que proporcionan apoyo a los procesos

clave, estos son:

- Induccion de nuevos contratistas
- Control de inventarios fisicos

- Control de suministros

- Informes personales

- Informes unificados

- Evaluacion de la satisfaccion de los afiliados

Elaborar el mapa de procesos de la organizacion: de acuerdo con la
identificacion de los objetivos organizacionales y la identificaciébn de procesos,
se procede a la elaboracion del mapa de procesos. El cual sirvié como punto
de referencia para identificarlos en la organizacion y su establecer su relacion
frente a otros procesos (Ver Figura 9). Se procedio a disefiar los lineamientos

de los procesos principales identificados.

Recolectar y estudiar la informacion relacionada con los procesos en la
organizacion: con el objetivo de recopilar la informacién requerida para el
disefio de lineamientos de los procesos organizacionales se acudié a los

siguientes métodos para la recoleccion de informacion.

- Recopilacién y estudio de informacion Bibliografica

Como: Plan de Desarrollo Municipal 2001-2003 “construyendo la Ciudad de
Todos, programa de “Atencion integral a la poblacién adulto Mayor del
Municipio de Bucaramanga”, programa “Centros Dia de Atencion al adulto
mayor”, “programa “Entrega de gafas como elemento de apoyo al Bienestar
Biospsicosocial de la poblacion adulto Mayor”, programa “Entrega de Proétesis

dentales como elemento de apoyo al Bienestar Biopsicosocial de la poblacion
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Adulto Mayor”, proyecto “Reactivacién, adecuacion y sostenimiento de los
Centros Dia de Atencion al adulto mayor”, convenios interadministrativos con:
el Instituto Municipal de Cultura, la Secretaria de Salud Departamental, y la
oficina del SISBEN

Figura 9. Mapa de procesos - Centro Dia Alvarez
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- Entrevista personalizada.
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En primer instancia se entrevistd a las directivas encargadas de los Centros
Dia: Gerente General y Asesor Juridico de la S.D.D.S, y en segunda a los
contratistas que prestan sus servicios en el Centro Dia Alvarez, y que
intervienen en los procesos identificados. Dichas entrevistas se basaron en
aspectos generales relacionados con los procesos que se llevan a cabo al

interior de la organizaron

Diseflar los lineamientos generales de cada proceso: los procesos
organizacionales, fueron clasificados de acuerdo con su funciéon en la

organizacion: estratégicos, claves y de soporte.

Los procesos estratégicos, son competencia de la Secretaria de Desarrollo
Social, y se encuentran enmarcados dentro del Plan Municipal de Desarrollo
2001-2003, programas y proyectos relacionados con los Centros Dia de

Atencion al Adulto Mayor.

Los lineamientos de los procesos claves y de soporte, fueron disefiados con
base en los lineamientos organizacionales, complementandose con la
informacion obtenida en las entrevistas personalizadas a partir de los

siguientes criterios:

Objetivo del proceso: Que se hace, como se hace y para quién se hace.
- Cliente: para quién se hace el proceso.

- Condiciones requeridas para ejecutar el proceso

- Requisitos: que se exige para ejecutar el proceso

- Responsable del proceso: contratista responsable del proceso
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- Recursos: humanos, materiales, fisicos y técnicos requeridos para la

ejecucion de cada proceso
- Procedimiento: pasos fundamentales para la ejecucion del proceso
- Resultados esperados: salidas o producto creado por el proceso.

- Indicadores: disefiados para medir el alcance de los resultados esperados

Observaciones: a tener en cuenta para la ejecucion del proceso

< PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESO E- 01: PROGRAMA CENTROS DIA DE ATENCION AL ADULTO
MAYOR.

Area: Desarrollo Social
Fecha: Febrero 2003

OBJETIVO
Ofrecer servicios complementarios y actividades de promocion y prevencion a los

adultos mayores de 50 afios residentes en el Municipio de Bucaramanga

CLIENTE

Adultos mayores de 50 afios residentes en el Municipio de Bucaramanga
CONDICIONES

1. Ser mayor de 50 afios

2. Residir en el Municipio de Bucaramanga
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REQUISITOS
- Original o copia de la Cédula de Ciudadania

- Fotografia

RESPONSABLE

Gerente General Centros Dia

RECURSOS

- Humanos: Contratistas vinculados a los Centros Dia, mediante O.P.S.

- Materiales: Inventarios fisicos, suministros de papeleria, enfermeria y
medicamentos, aseo y cafeteria, belleza y materiales para talleres

- Técnicos: Equipos eléctricos necesarios para garantizar el funcionamiento de
cada Centro.

- Fisicos: Instalaciones y consultorios del Centro Dia adecuados y equipados

PROCEDIMIENTO

- Afiliarse en cualquiera de los Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor

RESULTADOS ESPERADOS
- Ampliacién de la cobertura en la prestacion de servicios

- Afiliados atendidos por los Centros Dia

INDICADORES

- Nombre: Cobertura

- Formula: Niumero de adultos mayores de 50 afios afiliados a los Centros Dia /
Numero estimado de adultos mayores de 50 afos residentes en el Municipio

de Bucaramanga x 100
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- Nombre: Atencion

- Formula: Numero de atenciones prestadas/Numero de afiliados x 100

OBSERVACIONES

- No existen criterios de priorizacion

- Recursos provenientes del 50% del recaudo de la Estampilla Pro-Anciano,
segun Decreto 0171 del 4 de Septiembre del 2003

PROCESO E- 02: PROGRAMA “ENTREGA DE PROTESIS DENTALES
COMO ELEMENTO DE APOYO AL BIENESTAR BIOPSICOSOCIAL DE LA
POBLACION ADULTO MAYOR”

Area: Desarrollo Social
Fecha: Marzo 2003

OBJETIVO
Hacer entrega de proétesis dentales como elemento de apoyo al bienestar

biopsicosocial de la poblacion adulto mayor.

CLIENTE

Adultos mayores de 50 afos, residentes en el Municipio de Bucaramanga.

CONDICIONES

1. Manifestar voluntariamente el deseo de acceder al programa de entrega de
prétesis dentales.

2. No haber sido beneficiario del mismo programa en un periodo anterior

3. Requerir de la protesis dental suministrada por el programa, segun concepto

médico.
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REQUISITOS
- Fotocopia de la Cédula de Ciudadania

- Fotocopia del Sisben Nivel 1 o 2 de Bucaramanga

RESPONSABLE

Secretaria de Desarrollo Social

RECURSOS

- Humanos: Contratistas Centros Dia, Empresa contratista encargada del
examen, elaboracion y entrega de la protesis dental.

- Materiales: Remisiones, Suministros de papeleria

- Técnicos: Equipo de computo, teléfono

- Fisicos: Instalaciones y consultorios del Centro Dia adecuados y equipados

PROCEDIMIENTO
- Realizar inscripcion en cualquiera de los Centros Dia de Atencion al Adulto

Mayor

RESULTADOS ESPERADOS
- Entregar las proétesis dentales a los beneficiarios del programa

INDICADORES
- Nombre: entrega
- Férmula: numero de protesis dentales reclamadas por los beneficiarios del

programa / nimero de protesis dentales entregadas x 100

OBSERVACIONES
- Priorizacion de acuerdo con el orden de recepcién de la solicitud

104



PROCESO E-03: PROGRAMA “ENTREGA DE GAFAS COMO ELEMENTO DE
APOYO AL BIENESTAR BIOPSICOSOCIAL DE LA POBLACION ADULTO
MAYOR”

Area: Desarrollo Social
Fecha: Marzo 2003

OBJETIVO
Hacer entrega de gafas como elemento de apoyo al bienestar biopsicosocial de la

poblacién adulto mayor.

CLIENTE

Adultos mayores de 50 afios, residentes en el Municipio de Bucaramanga.

CONDICIONES
1. Manifestar voluntariamente el deseo de acceder al programa especifico.
2. No haber sido beneficiario del mismo programa en un periodo anterior

3. Requerir de las gafas, segun concepto médico.

REQUISITOS
- Fotocopia de la Cédula de Ciudadania

- Fotocopia del Sisben Nivel 1 0 2 de Bucaramanga

RESPONSABLE

Secretaria de Desarrollo Social

RECURSOS
- Humanos: Contratistas Centros Dia, empresa Contratista encargada del
examen, elaboracion y entrega de elementos de cada programa

- Materiales: Remisiones, Suministros de papeleria
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- Técnicos: Equipo de computo, teléfono

- Fisicos: Instalaciones y consultorios del Centro Dia adecuados y equipados

PROCEDIMIENTO
- Realizar inscripcion en cualquiera de los Centros Dia de Atencion al Adulto

Mayor

RESULTADOS ESPERADOS

- Entregar las protesis dentales a los beneficiarios del programa

INDICADORES
- Nombre: entrega
- Formula: numero de gafas reclamadas por los beneficiarios del programa /

namero de gafas entregadas x 100

OBSERVACIONES

- Priorizacion de acuerdo con el orden de recepcion de la solicitud

% PROCESOS CLAVE

PROCESO C-01: AFILIACION A LOS CENTROS DIA DE ATENCION AL
ADULTO MAYOR

Area: Administrativa
Fecha: Septiembre del 2003

OBJETIVO
Vincular a la poblacion adulto mayor de 50 afios, residentes en el Municipio de

Bucaramanga, que este interesada en afiliarse a los Centros Dia de Atencion al
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Adulto Mayor, mediante el cumplimiento de las condiciones y requisitos exigidos

para acceder a los servicios y actividades ofrecidas por la organizacion

CLIENTE

Adultos Mayores de 50 afios residentes en el Municipio de Bucaramanga

CONDICIONES
1. Ser Adulto Mayor de cincuenta (50) afios de edad

2. Ser residente en el Municipio de Bucaramanga

REQUISITOS
- Presentar original o copia de la Cédula de Ciudadania.
- Entregar fotografia

- Llenar el formulario de afiliacion

RESPONSABLE

Auxiliar Administrativo |

RECURSOS

- Humanos: Auxiliar Administrativo |

- Materiales: Forma 001, Forma 002, carné de afiliacion, papel para laminar,
suministros de papeleria, informativo mensual de actividades

- Técnicos: Computador, Impresora, laminadora

- Fisicos: recepcion equipada

PROCEDIMIENTO

- Auxiliar Administrativo I: solicite al interesado original o copia de la cédula de
ciudadania y una fotografia.

- Auxiliar Administrativo I: entregue Forma 001, para que el interesado la

diligencie
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- Auxiliar Administrativo I: reciba Forma 001, y registre en el programa de
afiliaciones

- Auxiliar Administrativo |: elabore y entregue carné que acredita al adulto mayor
como afiliado del Centro Dia.

- Auxiliar Administrativo I: haga firmar Forma 002 de prestacion de servicios

- Auxiliar Administrativo I: entregue informativo mensual de actividades

RESULTADOS ESPERADOS
- Afiliar a toda la poblacién adulto mayor que cumpla con las condiciones y

requisitos exigidos

INDICADORES
- Nombre: afiliacion
- Formula: numero de afiliaciones diligenciadas/ numero de afiliaciones

solicitadas que cumplen con los requisitos y condiciones exigidos x 100

OBSERVACIONES
- Priorizacion de acuerdo con el orden de la solicitud
- Prestar apoyo y resolucion de dificultades relacionadas con el cumplimiento de

requisitos.

PROCESO C-02: PRESTACION DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

Area: Salud — Apoyo y Asesoria — Belleza — Coordinacioén de talleres
Fecha: Septiembre del 2003

OBJETIVO
Prestar a los afiliados atencién en servicios complementarios en diferentes areas,
con el apoyo del equipo interdisciplinario disponible y el suministro de los recursos

fisicos, materiales y técnicos necesarios.
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CLIENTE
Afiliados del Centro Dia

CONDICIONES
1. Estar afiliado a cualquiera de los Centros Dia de Atencién al Adulto Mayor
2. Tener cita previa (personal o telefénica) para aquellos servicios que la exigen,

como: Medicina General, Fisioterapia, Psicologia, Belleza y Asesoria Juridica.

REQUISITOS

Presentar carné de afiliacion

RESPONSABLE

Contratistas del Centro Dia

RECURSOS

- Humanos: Contratistas Centro Dia

- Materiales: Formas de registro y control, suministros de papeleria,
medicamentos y materiales de enfermeria, materiales para talleres, suministros
de belleza

- Técnicos: Equipos de computo, maquinas y eléctricos requeridos para cada
servicio

- Fisicos: Instalaciones y consultorios del Centro Dia, adecuados y totalmente

equipados

PROCEDIMIENTO
- Afiliado: solicite cita telefonica o personal (si la requiere)
- Afiliado: presentarse puntualmente a la cita (si la requiere) o acercarse al

Centro Dia.
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- Afiliado: presente el carné de afiliacion y solicitar confirmacion de la cita (si la
requiere)con el contratista encargado, o presente el carné y solicitar el servicio
al contratista encargado

- Afiliado: Ingrese al consultorio o seccién donde se prestara el servicios

- Contratista: preste el servicio solicitado

- Afiliado: salga del consultorio o de la seccion

RESULTADOS ESPERADOS

- Prestar atenciones en servicios complementarios

INDICADORES

- Nombre: atencién en servicios complementarios

- Formula: numero de atenciones en servicios complementarios / numero de
afiliados x 100

OBSERVACIONES
- La cita telefonica, no aplica para el caso de citas de belleza.
- Apoyo y resolucién de dificultades relacionadas con el cumplimiento de

requisitos.

PROCESO C-03: PROMOCION Y PREVENCION

Area: Salud — Apoyo y Asesoria — Belleza — Coordinacion de talleres
Fecha: Septiembre del 2003

OBJETIVO

Promover estilos de vida saludable y prevenir factores que puedan propiciar el
desequilibrio fisico, social o espiritual de los afiliados, mediante la planeacion y
ejecucion de actividades destinadas para tal fin, con el apoyo del equipo

interdisciplinario disponible.

110



CLIENTE
Afiliados del Centro Dia

CONDICIONES

1.
2.

Estar afiliado a cualquiera de los Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor

Tener el deseo de participar voluntariamente en las actividades programadas.

REQUISITOS

Ninguno

RESPONSABLE

Coordinador de Centro

RECURSOS

- Humanos: Contratistas Centro Dia

- Materiales: Formas de registro y control, suministros de papeleria,
medicamentos y materiales de enfermeria, materiales para talleres, suministros
de belleza

- Técnicos: Equipos de computo, maquinas y eléctricos requeridos para cada
actividad

- Fisicos: Instalaciones del Centro Dia, adecuadas para cada actividad

PROCEDIMIENTO

Coordinador: convoque a contratistas para reunion general mensual de
contratistas

Coordinador: programe una actividad mensual por contratista

Coordinador: programe un curso mensual para lideres y asistentes
Coordinador: elabore y publique cartelera mensual de actividades

Coordinador: elabore, imprima y distribuya informativo mensual de actividades
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- Contratistas: ejecute actividades programadas durante el mes, con el apoyo del

equipo interdisciplinario disponible.

RESULTADOS ESPERADOS

- Atenciones en actividades de promocion y prevencion

INDICADORES
- Nombre: atencion en actividades de promocion y prevencion
- Formula: nimero de atenciones en actividades de promocion y prevencion /

numero de afiliados x 100

OBSERVACIONES

- La planeacion de actividades de promocion y prevencion debe adecuarse
conforme a la programacion de talleres y espacios reservados, reconociendo
espacios, recursos y tiempos disponibles para su ejecucion.

- La planeacion de cursos para lideres, requiere como minimo dos meses de

anticipacion.

PROCESO C-04: ACCESO Y TRAMITE A PROGRAMAS ESPECIFICOS

Area: Apoyo y Asesoria
Fecha: Septiembre del 2003

OBJETIVO

Apoyar la ejecucion de los programas asignados por la Secretaria de Desarrollo
Social, relacionados con poblacién adulto mayor, mediante la inscripcién,
preseleccion y seleccién de beneficiarios, asi como la entrega de elementos
ofrecidos por el programa respectivo, conforme a las condiciones, requisitos e

instrucciones indicadas para cada programa.
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CLIENTE
Adultos mayores de 50 afos, residentes en el Municipio de Bucaramanga.

CONDICIONES

1. Manifestar voluntariamente el deseo de acceder al programa especifico.

2. No haber sido beneficiario del mismo programa en un periodo anterior

3. Requerir del elemento suministrado por el programa, segun concepto medico.

REQUISITOS
- Fotocopia de la Cédula de Ciudadania
- Fotocopia del Sisben Nivel 1 o 2 de Bucaramanga

RESPONSABLE
Trabajador Social Il

RECURSOS

- Humanos: Trabajador Social I, Auxiliar Administrativo 1ll, empresa Contratista
encargada del examen, elaboracion y entrega de elementos de cada programa

- Materiales: Formas de registro y control, remisiones, suministros de papeleria

- Técnicos: Equipo de computo, teléfono

- Fisicos: oficina de Trabajo Social adecuada y equipada

PROCEDIMIENTO

- Trabajador Social Il: reciba solicitud verbal de acceso al programa vy
confirmacion de la condicion 1

- Trabajador Social Il: confirme los requisitos

- Trabajador Social II: inscriba los datos del interesado

- Trabajador Social Il: Confirme la condicion 2

- Trabajador Social II: preseleccione y seleccione a los beneficiarios
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Trabajador Social Il: remita a consulta a los beneficiarios

Trabajador Social Il: confirme la condicion 3

Trabajador Social II: reciba, clasifique y organice los elementos ofrecidos por el
programa

Trabajador Social II: entregue el elemento ofrecido por el programa al

beneficiario.

RESULTADOS ESPERADOS

Identificar la expectativa, la calificacion y clasificacion de los adultos mayores
interesados en acceder al programa

Entregar los elementos ofrecidos por el programa

INDICADORES

Nombre: expectativa (demanda de programa)
Formula: numero de cupos disponibles en el programa/nimero de inscritos x
100

Nombre: calificacién (preseleccién de programa)
Formula: numero de inscritos que cumplen con las condiciones y requisitos

exigidos por el programa/ nimero de inscritos x 100

Nombre: clasificacion (seleccion de programa)

Formula: primeros (X) inscritos, que cumplen con las condiciones y requisitos
exigidos por el programa de acuerdo con el cupo disponible/ niumero de
inscritos que cumplen con las condiciones y requisitos exigidos por el programa
x 100

Nombre: entrega (Entrega de programa)
Formula: nimero de elementos reclamados por los beneficiarios del programa /

namero de elementos entregados por el programa x 100
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OBSERVACIONES

- Priorizacion de acuerdo con el orden de recepcion de la solicitud

PROCESO C-05: CONSOLIDACION DE CONVENIOS
INTERINSTITUCIONALES

Area: Gerencia
Fecha: Septiembre del 2003

OBJETIVO
Promover la consolidacién de convenios interinstitucionales, con miras a generar
acciones orientadas a generar bienestar fisico, psicoldgico, social y espiritual de

los afiliados.

CLIENTE
Otras organizaciones

Afiliados de los Centros Dia de Atencién al Adulto Mayor

CONDICIONES

Las que determine el convenio

REQUISITOS

Las que determine el convenio

RESPONSABLE

Gerente General de los Centros Dia

RECURSOS
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- Humanos: Contratistas Centros Dia

- Materiales: Formas de registro y control, suministros de papeleria,
medicamentos y materiales de enfermeria, materiales para talleres, suministros
de belleza, suministros de aseo y cafeteria

- Técnicos: Equipos de computo, maquinas y eléctricos requeridos para cada
convenio

- Fisicos: Instalaciones del Centro Dia

PROCEDIMIENTO

- ldentifique las necesidades prioritarias de los afiliados en materia de servicios

- Gestione en coordinacion con la Secretaria de Desarrollo Social la
consolidacion de convenios interinstitucionales

- Ponga a disposicion los recursos humanos, técnicos, fisicos y materiales
necesarios para la ejecucion de convenios

- Rinda informes ante la S.D.D.S, sobre los resultados obtenidos mediante

convenios interadministrativos

RESULTADOS ESPERADOS

- Consolidar convenios interadministrativos

INDICADORES
- Nombre: gestion interadministrativa
- Férmula: numero de convenios vigentes / nimero de convenios vigentes en el

periodo anterior x 100

OBSERVACIONES
- Las condiciones pactadas en cada convenio deben ser aprobadas por la

Secretaria de Desarrollo Social Municipal.

% PROCESOS DE SOPORTE
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PROCESO S-01: INDUCCION DE NUEVOS CONTRATISTAS

Area: Administrativa
Fecha: Septiembre del 2003

OBJETIVO

Ofrecer a los contratistas nuevos que prestaran sus servicios en los Centros Dia
de Atencion al Adulto Mayor, la induccién requerida para vincularse exitosamente
a la organizacion, mediante la capacitacion en aspectos generales del Centro y
actividades especificas asignadas a cada cargo conforme el objeto de la Orden de

Prestacion de Servicios O.P.S. respectiva.

CLIENTE

Nuevos contratistas vinculados al Centro Dia

CONDICIONES
Haber sido contratado por la Alcaldia de Bucaramanga, para prestar servicios en
los Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor

REQUISITOS
Entrega de copia de todos los documentos relacionados con la O.P.S.

RESPONSABLE

Coordinador Centro Dia

RECURSOS

- Humanos: Coordinador Centro Dia

- Materiales: Guia de actividades, manual de procesos, Acta de entrega de
inventario fisico asignado, acta de entrega de inventario de suministros

asignado (si lo requiere), suministros de papeleria
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- Técnicos: Computador, impresora
- Fisicos: Oficina de Coordinacion equipada, consultorio, oficina o lugar asignado

de trabajo, deposito de suministros si lo requiere

PROCEDIMIENTO

- Coordinador: reciba al contratista y solicite copia de los documentos
relacionados con la O.P.S.

- Coordinador: verifique que la documentacion esté en regla y completa

- Coordinador: archive la documentacion

- Coordinador: capacite al contratista sobre aspectos generales de la
organizacion

- Coordinador: capacite al contratista sobre actividades especificas asignadas y
procesos organizacionales

- Coordinador: entregue, verifigue con el contratista y haga firmar Acta de

inventarios asignados, y Acta de suministros (si el cargo lo requiere)

Coordinador: presente al contratista con el equipo de trabajo disponible

Contratista: Inicio de actividades

RESULTADOS ESPERADOS

- Contratistas vinculados a un proceso de induccion

INDICADORES
- Nombre: induccién
- Férmula: niumero de contratistas vinculados a un proceso de induccion /

numero de contratistas totales x 100

OBSERVACIONES
- La asignacion de inventarios debe estar ajustada al objeto de la O.P.S., a las
obligaciones del contratista y a las actividades asignadas para cada contratista,

indicadas en la guia de actividades.
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PROCESO S-02: CONTROL DE INVENTARIOS FiSICOS

Area: Administrativa
Fecha: Septiembre del 2003

OBJETIVO
Controlar los inventarios fisicos, asignados por la Secretaria de Desarrollo Social,
para garantizar el funcionamiento de los Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor

CLIENTE
Contratistas Centro Dia

CONDICIONES
1. Tener O.P.S. vigente cuyo objeto se relacione con la prestacion de servicios en

los Centros Dia

REQUISITOS

Firmar acta de entrega de inventarios fisicos asignados

RESPONSABLE

Coordinador Centro Dia

RECURSOS

- Humanos: Contratistas Centros Dia
- Materiales: Suministros de papeleria
- Técnicos: Computador, Impresora

- Fisicos: Instalaciones Centro Dia

PROCEDIMIENTO
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- Coordinador: dia 1 de la O.P.S: elabore Acta de entrega de inventarios Fisicos
asignados a cada contratista de acuerdo con su O.P.S.

- Coordinador: confronte la informacién del Acta con las existencias fisicas con
el contratista encargado

- Coordinador: haga firmar acta de entrega y anotaciones pertinentes

- Coordinador: dia de finalizacion de la O.P.S.: elabore acta de recibo de
inventarios fisicas asignados por contratista

- Coordinador: confronte la informacion del acta con las existencias fisicas
recibidas

- Coordinador: firme el recibido y hacer las anotaciones pertinentes

- Coordinador: elabore y entregue informe de inventarios fisicos a la Gerencia,

con anotaciones pertinentes.

RESULTADOS ESPERADOS
- Conservar la cantidad de inventario fisico asignado al Centro Dia
- Conservar la calidad del inventario fisico asignado al Centro Dia

INDICADORES
- Nombre: cantidad de inventario fisico
-  Formula: elementos del inventario fisico recibido/ elementos del inventario

fisico entregado x 100

- Nombre: calidad de inventario fisico
-  Férmula: elementos del inventario fisico recibidos en buen estado/elementos

del inventario fisico entregados en buen estado x 100
OBSERVACIONES

Las diferencias encontradas entre inventario fisico entregado e inventario fisico

recibido deben ser reportadas, de inmediato a la Gerencia de los Centros y a la
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S.D.D.S para tomar las medidas pertinentes y ajustar los inventarios fisicos, previa

autorizacion expedida por la S.D.D.S.

PROCESO S-03: CONTROL DE SUMINISTROS

Area: Administrativa, Coordinacion de talleres, Apoyo y Asesoria y Belleza.
Fecha: Septiembre del 2003

OBJETIVO
Controlar las existencias de inventarios de suministros enviados por la Secretaria
de Desarrollo Social, para garantizar el funcionamiento de los Centros Dia de

Atencién al Adulto Mayor.

CLIENTE
Afiliados

Contratistas del Centro Dia

CONDICIONES

1. Recepcion y entrega personal de los suministros disponibles

REQUISITOS
- Firmar acta de entrega de los suministros recibidos

RESPONSABLE

Coordinador Centro Dia

RECURSOS
- Humanos: Gerente, Coordinador de Centro, Coordinador de Talleres, Auxiliar
Administrativo Il, Trabajador Social I, Estilista, Auxiliar de servicios generales
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- Materiales: Suministros de enfermeria y medicamentos, suministros para

talleres, suministros de aseo y cafeteria, suministros de belleza, suministros de

papeleria, Forma No 004, elementos de papeleria

- Técnicos: Computador, Impresora

- Fisicos: Oficina de Coordinacion equipada, oficina de Gerencia equipada,

lugares de almacenamiento seguro de suministros

PROCEDIMIENTO

Coordinador: solicite listado de suministros requerido por los contratistas para
el desarrollo de sus actividades durante el periodo de vigencia de la O.P.S.
Coordinador: elabore listado unificado de suministros y presente a la Gerencia
para su aprobacién

Gerente: revise apruebe o regrese para correccion

Coordinador: Envio a la S.D.D.S. del listado de suministros requerido

Ingreso de suministros

Coordinador + Contratista encargado: confronté elementos enviados con la
informacion registrada en la remision

Coordinador: registre el ingreso de suministros en la base de datos disefiada
Coordinador: asigne suministros al contratista encargado ( Coordinador de
Talleres, Auxiliar Administrativo I, Trabajador Social Il, Estilista o Auxiliar de
Servicios Generales)

Contratista encargado: entregue los suministros y registre el ingreso y egreso
en la Forma No 004

Contratista encargado: entregue semanalmente las formas 004 utilizadas a la
Coordinacion de Centro

Coordinador: descargue y verifique, la informacién registrada en las formas 004
Coordinador: confrontacién mensual de existencias con informacion generada
por el sistema

Coordinador: elabore y entregue informe de inventarios de suministros.
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- Coordinador: ajuste de inventarios de suministros, previa autorizacion de la

Gerencia del Centro Dia.

RESULTADOS ESPERADOS

- Inventario de suministros controlado

INDICADORES

- Nombre: control de suministros

- Formula: cantidad de existencias de suministros generadas por la base de
datos de control de suministros/cantidad de existencias de suministros

inventariados x 100

OBSERVACIONES

Las diferencias encontradas entre informacion disponible sobre suministros, deben
ser reportadas, de inmediato a la Gerencia de los Centros, para tomar las medidas
pertinentes y ajustar los inventarios de suministros, previa autorizacion de la
S.D.D.S.

PROCESO S-04: ELABORACION DE INFORMES PERSONALES
ESTADISTICOS Y DE ACTIVIDADES

Area: Todas
Fecha: Septiembre del 2003

OBJETIVO

Proveer a los contratistas que prestan sus servicios en los Centros Dia de
Atencion al Adulto Mayor, de las herramientas y la informacién requerida para
elaborar y soportar correctamente los informes estadisticos y de actividades

personales, requeridos por el Supervisor de la O.P.S.
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CLIENTE
Supervisor de la Orden de Prestacién de Servicios de cada contratista (Asesor
Juridico de la S.D.D.S.)

CONDICIONES
1. Haber prestado servicios en los Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor,

durante un mes

REQUISITOS

- Formas 002 y 003 correctamente diligenciadas

RESPONSABLE

Contratistas vinculados al Centro Dia

RECURSOS

- Humanos: Contratistas, Auxiliar Administrativa Il, Coordinador, Gerente

- Materiales: Formas No 002: prestacion de servicios, Forma No 003: informe
mensual estadistico, Fotocopias de las formas diligenciadas, Suministros de
papeleria

- Fisicos: Oficina de Gerencia equipada, Oficina de Coordinacion equipada

PROCEDIMIENTO

- Contratista: dia 1 de mes: reclame formas No 2

- Contratista: diligencie formas durante el mes

- Contratista: dia 30 del mes: diligencie forma No 3 de acuerdo con la
informacion registrada en las formas No 2 utilizadas

- Contratista: dia 30 del mes: elabore informe de actividades de acuerdo con la
informacion registrada en la forma No 3

- Contratista: entregue documentos para la revision a la coordinacion

Coordinador: revise y apruebe o devuelva los documentos para correccion
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- Coordinador: entregue a la Gerencia para la firma respectiva

- Gerente: revise y firme o devuelva la documentacion para correccion

- Contratista: fotocopie los documentos y entrega de los originales a la
coordinacion

- Contratista: adicione las copias a la cuenta de cobro mensual y entrega al

Supervisor Respectivo de la S.D.D.S. para firma y aprobacién

RESULTADOS ESPERADOS
- Informes personales, estadisticos y de actividades, correctamente elaborados y

soportados

INDICADORES

- Nombre: confiabilidad (informes personales)

- Formula: informes estadisticos y de actividades personales correctamente
elaborados y soportados /informes estadisticos y de actividades personales
elaborados x 100

OBSERVACIONES
De la correcta elaboracién de los informes personales estadisticos y de
actividades, depende en parte la agilidad en la cancelacién de las cuentas de

cobro mensuales, por parte de la Alcaldia de Bucaramanga

PROCESO S-05: ELABORACION DEL INFORME UNIFICADO MENSUAL
ESTADISTICO Y DE ACTIVIDADES

Area: Administrativa
Fecha: Septiembre del 2003

OBJETIVO
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Elaborar informe unificado mensual estadistico y de actividades a presentar a la
Secretaria de Desarrollo Social como resultado de las actividades, servicios y

atenciones prestadas en los Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor.

CLIENTE

Secretaria de Desarrollo Social

CONDICIONES
Haber recolectado documentacion original, de informes estadisticos y de
actividades personales con sus respectivos soportes, de todos los contratistas que

prestaron sus servicios durante el mes.

REQUISITOS

Informes originales personales, de actividades y estadisticos soportados

RESPONSABLE

Gerente Centros Dia

RECURSOS

- Humanos: Gerente Centros Dia, Coordinador Centro Afos Maravillosos,
Coordinador Centro Alvarez

- Materiales: Suministros de papeleria

- Técnicos: Computador, Impresora

- Fisicos: Oficina de Gerencia equipada, Oficina de Coordinacion equipada

PROCEDIMIENTO

- Coordinador: dia 30 de mes: recoleccién de originales de informes estadisticos
y de actividades presentados por los contratistas

- Coordinador: elabore informe unificado por centro y entregue a la Gerencia

- Gerente: elabore informe unificado estadistico y de actividades
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- Gerente: entrega a la Secretaria de Desarrollo Social del informe unificado,

junto con los soportes respectivos

RESULTADOS ESPERADOS
- Informes estadisticos y de actividades unificados correctamente elaborados y

soportados

INDICADORES

- Nombre: confiabilidad (informes unificados)

- Formula: informe estadistico y de actividades mensual unificado correctamente
elaborado y soportado / informe estadistico y de actividades unificado
elaborado x 100

OBSERVACIONES
La aprobacién de informes unificados, depende del concepto del Asesor Juridico
dela S.D.D.S.

PROCESO S-06: EVALUACION DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
AFILIADOS

Area: Administrativa
Fecha: Septiembre del 2003

OBJETIVO
Detectar las causas de insatisfaccion de los afiliados, que seran mejoras
potenciales, que se deberan incorporar a los Centros Dia desde la perspectiva de

los afiliados.

CLIENTE
Afiliados
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CONDICIONES

1. Estar afiliado a los Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor

REQUISITOS

Ninguno

RESPONSABLE

Coordinador Centro Dia

RECURSOS

9
9

Humanos: Contratistas, afiliados

Materiales: Suministros de papeleria, Instrumentos para la recoleccion de
informacion. (encuesta — entrevista — buzon de sugerencias etc)

Técnicos: Computador, Impresora, Teléfono

Fisicos: Oficina de Coordinacién equipada, Oficina de Gerencia equipada,

Instalaciones de los Centros Dia

PROCEDIMIENTO

Coordinador: Identifique las necesidades y expectativas del afiliado.
Coordinador: captura de datos mediante mediciones cualitativa y cuantitativa.
Coordinador: proceso de datos y obtencion de informacion.

Coordinador: integracion de los resultados obtenidos para la mejora de los

procesos organizacionales

RESULTADOS ESPERADOS

Afiliados satisfechos con los servicios, programas y actividades ofrecidos por el
Centro Dia

INDICADORES
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- Nombre: satisfaccion
- Formula: Numero de afiliados satisfechos con los servicios, programas y

actividades ofrecidos por el Centro Dia/Numero de afiliados entrevistados x 100

OBSERVACIONES

la informacién cualitativa obtenida en la evaluacion del nivel de satisfaccion, sera
fundamental para tomar las medidas conducentes a mejorar los servicios y
actividades que se llevan al interior de la organizacion, y para realizar gestiones

conducentes a satisfacer las demandas de la poblacion afiliada.

Elaborar el calendario para la recogida de datos: la recoleccién de datos para
la mayoria de procesos debe ser mensual, con excepcion de, los procesos
relacionados con programas especificos (E-02, E-03, C-04) cuya informacion
debe ser recogida al finalizar el programa, y el proceso S-02 sobre control de
inventarios fisicos, cuya informacion debe ser recogida finalizada la O.P.S de

cada contratista.

Entrega del documento final de lineamientos procesales para su revision,
correccion o aprobacion: el documento final que contiene los lineamientos
procesales se entrego a la Gerencia de los Centros para su revision, correccion
0 aprobacion.

Se espera la identificacion y el reconocimiento de los aspectos generales de
cada proceso sirva como guia para su mejoramiento, y para conducir a la
organizacion hacia el logro de objetivos comunes, la mejora en la prestacion de

servicios y el incremento en la satisfaccion de los afiliados
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Tabla 10. Planeacion del proceso de intervencion. Objetivo 3 — Estrategia 5

OBJETIVO: Proveer a los contratistas que prestan sus servicios al interior del Centro Dia — Alvarez, de herramientas que les
permitan potencializar su desempefio

ESTRATEGIA: Capacitar a los contratistas que prestan sus servicios en el Centro Dia Alvarez, en aspectos generales de la
organizacion, actividades especificas, elaboracién de informes personales y procesos organizacionales

ACCION METAS |INDICADORES |INDICADORES DE | AVANCES DEL PROCESO Y PROPOSITOS

ESTRATEGICA DE LOGRO GESTION

Capacitar a los|Octubre |Contratistas Contratistas Capacitacion sobre aspectos generales de la

contratistas 1 capacitados en | convocados/contratistas organizacion: vision, mision, servicios,

sobre, aspectos aspectos capacitados organigrama, estructura y alcance de los Centros y

generales de los generales  de|14/14*100 su relacién interorganizacional.

Centros y los Centros Dia | Resultado 100% Se capacitdé en las actividades especificas por

actividades y actividades cargo de acuerdo a la guia de actividades

asignadas para especificas por corregida y aprobada.

cada cargo. cargo. Se buscO despejar dudas y clarificar sobre las
actividades 'y responsabilidades de cada
contratista.

Capacitar a los|Octubre 1 | Contratistas Contratistas Capacitaciéon sobre el proceso para la elaboracion

contratistas, capacitados en | capacitados/contratistas y entrega de informes estadisticos y de

sobre elaboracion vy | convocados actividades, de acuerdo con los requerimientos del

presentacion y presentacién 12/14*100 supervisor de las O.P.S.

elaboracion de de informes | Resultado 86% A la capacitacion asistieron 12 de los 14

informes estadisticos vy contratistas del Centro, los otros 2 fueron

estadisticos y de de actividades. capacitados personalmente.

actividades. Se espera hacer confiable y soportar la informacion
estadistica y de actividades, entregada a la
S.D.D.S.

Capacitar a los|Octubre |Contratistas Contratistas No fue posible capacitar a los contratistas en

contratistas, 10 capacitados en | capacitados/contratistas procesos organizacionales, pues el documento

sobre procesos procesos vinculados final de manual de procesos esta pendiente de

organizacionales organizacionale | 0/13 revision y aprobacion

S.

Resultado 0%




DESCRIPCION DEL PROCESO DE INTERVENCION

Objetivo: proveer a los contratistas que prestan sus servicios al interior del Centro

Dia — Alvarez, de herramientas que les permitan potencializar su desempefio

Estrategia: capacitar a los contratistas que prestan sus servicios en el Centro Dia
Alvarez, en aspectos generales de la organizacion, actividades especificas,

elaboracion de informes personales y procesos organizacionales

Acciones Estratégicas:

Capacitar a los contratistas sobre aspectos generales de los Centros y
Actividades asignadas para cada cargo: la capacitacion a contratistas sobre
aspectos generales de la Organizacion y actividades asignadas a cada cargo,
tuvo como antecedente la revisién y aprobacion de los aspectos generales de
la organizacion: mision, vision, objetivos, principios, organigrama y guia de

actividades.

Se espera que la capacitacién en este sentido, sirva como guia orientadora de
las acciones, actividades y responsabilidades asignadas a cada contratista,
disminuyendo el nivel de desinformacion y confusion interna que se observa en

el Centro Dia al inicio de la practica realizada.

Capacitar a los contratistas sobre presentacion y elaboraciéon de informes
estadisticos y de actividades: uno de los principales problemas observados al

inicio de la practica, fue la desmotivacion de los contratistas por concepto de la
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demora en la cancelacion de las cuentas de cobro mensuales pasadas a la
Alcaldia de Bucaramanga. Dicha demora se genero6 en parte, por la devolucion
de cuentas de cobro por parte del supervisor respectivo, ya que los informes
entregados por los contratistas presentaban inconsistencias.

Por lo tanto previo a la capacitacion fue disefiado el proceso y las
herramientas: forma No 002 (Ver Anexo G) y forma 003 (Ver Anexo H), para
la elaboracion y presentacion de informes personales estadisticos y de
actividades. Dicho proceso fue formulado a partir de los requerimientos

indicados por el supervisor.

Posteriormente se capacité a los contratistas vinculados al Centro Dia Alvarez,
en el proceso y en el uso de las formas disefiadas para facilitar la correcta
elaboracién de estos informes, y de esta manera evitar la demora en la

cancelacion de cuentas de cobro por este concepto.

Capacitar a los contratistas sobre procesos organizacionales: la capacitacion
en procesos organizacionales no fue posible de realizar, puesto que aunque se
disefiaron los lineamientos generales de cada proceso, esta pendiente su

revision y aprobacién por parte de la Gerencia de los Centros.
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Tabla 11. Planeacion del proceso de intervencion. Objetivo 3. Estrategia 6. Sistema de informacion de citas

OBJETIVO: Proveer a los contratistas que prestan sus servicios al interior del Centro Dia — Alvarez, de herramientas
que les permitan potencializar su desempefio, hacia el mejoramiento de los procesos que se llevan al interior de la

organizacion

ESTRATEGIA: Disefiar e implementar un sistema eficiente para registrar, actualizar, consultar y manipular la
informacion relacionada con citas, historias clinicas, programas especificos, inventarios fisicos e inventarios de

suministros.
ACCIQN METAS | INDICADORES INDICADORES DE AVANCES DEL PROCESO Y PROPOSITOS

ESTRATEGICA DE LOGRO GESTION

Diseiar una|Octubre |Hoja de |Hoja requerida/Hoja | Se disefid la hoja de calculo requerida, de

hoja de calculo |17 calculo disefiada acuerdo a las necesidades identificadas.

en Excel, para disefiada 1/1*100= Esta hoja de calculo se utilizard en cuatro

el registro vy Resultado 100% espacios: Medicina General, Fisioterapia,

control de citas Psicologia y Asesoria Juridica. Se espera
asignar e instalar un equipo de computo para
la seccion de citas, y en este poder grabar el
archivo disefiado.

Asignar e | Octubre |Equipo de | Equipo requerido/Equipo |Se asigné e instal6 un computador a la

instalar un|20 computo instalado seccion de citas, que se encontraba

equipo de instalado. 1/1*100 subutilizado en un consultorio.

computo para Resultado 100% Se espera grabar la hoja de calculo disefiada

la seccién de en él.

citas

Grabar la hoja|Octubre |Hoja de|Hoja disefiada /Hoja|Se grabd la hoja de calculo a utilizar para el

de calculo, en|20 calculo instalada registro y control de citas.

el equipo de grabada 1/1*100 Se prepara para la capacitacion del Auxiliar

computo alimentada Resultado 100% Administrativo 1l 'y para su posterior

asignado a la alimentacion.

seccion de

citas.




Capacitar a la
Auxiliar
Administrativa
I, en el
manejo y
actualizacion
de la hoja de
calculo

Octubre
20

Auxiliar
Administrativa
lll, capacitada
en el manejo y
actualizacion
de la hoja de
calculo.

Auxiliares administrativa
[lI/Auxiliar administrativa
Capacitada

1/1*100

Resultado 100%

Se capacitd a la Auxiliar Administrativa Ill, en
el registro, consulta y actualizacion de las
hojas de célculo.

Se espera registrar y organizar la informacion
requerida para la asignacion de citas, y con
ello agilizar los procesos relacionados con la
prestacion de servicios complementarios, que
requieren cita previa y prestar un mejor
servicio a los afiliados.

disenada.
Alimentar y
actualizar
permanenteme

nte la hoja de
calculo.

Octubre
24

Hoja de
calculo
alimentada vy
actualizada
permanentem

ente

Hoja por alimentar/Hoja
alimentada y actualizada
4/4*100

Resultado 100%

Hoja de calculo alimentada de acuerdo a la
informacion existente a la fecha.

Se mantiene la hoja de calculo actualizandola
permanentemente.




DESCRIPCION DEL PROCESO DE INTERVENCION

Objetivo: Proveer a los contratistas que prestan sus servicios al interior del Centro
Dia — Alvarez, de herramientas que les permitan potencializar su desempefio,

hacia el mejoramiento de los procesos que se llevan al interior de la organizacion

Estrategia: Disefar e implementar un sistema eficiente para registrar, actualizar,
consultar y manipular la informacién relacionada con citas, historias clinicas,

programas especificos, inventarios fisicos e inventarios de suministros

Acciones Estratégicas:

Disefiar una hoja de calculo en Excel, para el registro y control de citas: el
disefid de una hoja de célculo, requiere de la identificacion de las necesidades
en materia de informacion requerida en la Seccion de Citas. Por lo tanto se
entrevistdé a la Auxiliar Administrativa Il, y a los profesionales cuyo servicio
requiere cita previa como: Médico General, Fisioterapeuta, Psicélogo y Asesor
Juridico, en este sentido. Se concluyé que los datos mas importantes a tener
cuenta son: nombre 1, nombre 2, apellido 1, apellido 2, nimero cédula,
teléfono 1, teléfono 2, fecha de cita, hora de la cita, asistid ( si — no), citas

acumuladas

- Los 5 primeros datos, permiten la ubicacion del afiliado en la hoja de calculo

de citas

- Los numeros telefénicos permiten ubicar y avisar con anticipacion a los

afiliados en caso de cancelar o aplazar un cita.

- Lafechay la hora indican el espacio reservado para la atencion del afiliado.
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- La asistencia permite verificar el nUmero de atenciones prestadas en un dia

por concepto de citas

- El nimero de citas acumuladas indican la frecuencia con que un afiliado

asiste a una cita.

Los dos ultimos datos permiten a la organizacion verificar el numero de
atenciones prestadas por concepto de citas, y prevenir la “adiccion al servicio”,
este caso se presenta principalmente en el servicio de Fisioterapia, ya que se

ha detectado que algunos afiliados hacen uso indiscriminado del mismo.

La hoja disefiada se elaboré en un archivo de Excel, que contiene 4 hojas
exactamente iguales pero para servicios diferentes: Medicina General,

Fisioterapia, Psicologia y Asesoria Juridica.

Asignar e instalar un equipo de computo para la seccion de citas: al momento
de la practica, la seccion de citas no contaba con un equipo de computo
instalado, adecuado para controlar la informacién de citas médicas. La
organizacion contaba con un equipo disponible en el consultorio de Psicologia
gue no estaba siendo utilizado por el profesional y que era requerido en esa

seccion, por lo tanto de asigno e instalo el equipo disponible.

Grabar la hoja de calculo, en el equipo de computo asignado a la seccion de
citas: posteriormente se grabd la hoja de calculo disefiada, para registro y

control de citas.
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Capacitar a la Auxiliar Administrativa Ill, en el manejo y actualizacion de la hoja
de calculo para el registro y control de citas: la Auxiliar Administrativo Ill, no se
encontraba capacitada en el manejo y actualizacién de informacion en Excel,
por lo tanto se procedié a dar una capacitacion personalizada en este sentido, y
fundamentalmente en los aspectos relacionados con la blusqueda, registro y
actualizacion de informacién. Ademas se asesor0 permanentemente a la

contratista, sobre inquietudes generadas en la practica.

Alimentar y actualizar permanentemente la hoja de calculo de citas, con la
informacion existente a la fecha: capacitada la Auxiliar Administrativa Ill, ésta
procedio a registrar la informacién existente, y a hacer uso permanente de este
medio para programar, verificar y controlar las citas asignadas a afiliados.

Este sistema funciona actualmente en el Centro Dia.
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Tabla 12. Planeacion del proceso de intervencion. Objetivo 3. Estrategia 6. Sistema de informacién de

historias clinicas

OBJETIVO: proveer a los contratistas que prestan sus servicios al interior del Centro Dia — Alvarez, de herramientas
que les permitan potencializar su desempefio, hacia el mejoramiento de los procesos que se llevan al interior de la

organizacion

ESTRATEGIA: disefiar e implementar un sistema eficiente para registrar, actualizar, consultar y manipular la
informacion relacionada con citas, historias clinicas, programas especificos, inventarios fisicos e inventarios de

suministros

ACCION METAS | INDICADORES INDICADORES DE AVANCES DEL PROCESO Y PROPOSITOS
ESTRATEGICA DE LOGRO GESTION
Formular e|Octubre |Sistema  de|Sistema de clasificacion|Se formul6 e implementd un sistema de
implementar un |27 clasificacion | requerido/Sistema de | clasificacion de Historias Clinicas.
sistema de formulado e|clasificacion Se espera sirva como Guia para facilitar su
clasificacion de implementado |implementado ubicacion.
Historias 1/1*100=
Clinicas Resultado 100%
Disefar una | Octubre |Disposicién de | Hoja requerida/Hoja | Se disefid la hoja de calculo requerida, de
hoja de calculo |31 la hoja de|disefiada. 1/1*100= acuerdo a las necesidades identificadas. Solo
en Excel, para calculo para el | Resultado 100% informacion basica de la historia clinica, para
registrar y registro efectos de ubicacion y Diagnéstico para
consultar la informacion efectos de planeacion.
informacion prioritaria de Se prepara para ser alimentada con la
prioritaria historias informacion existente a la fecha.
registrada en clinicas
las Historias

clinicas.




Grabar la hoja|Octubre |hoja de|Hoja disefiada/Hoja | Se instal6 la hoja de célculo a utilizar.

de calculo, en|31 calculo instalada Se prepara para la capacitacion del Auxiliar
el equipo de dispuesta 1/1*100 Administrativo Il 'y para su posterior
computo para ser|Resultado 100% alimentacion.

asignado a la alimentada

seccion de

citas

Capacitar a la|Octubre |Auxiliar Auxiliar ~ administrativa | Se disefid la hoja de calculo de historias
Auxiliar 31 Administrativa | lll/Auxiliar administrativa |clinicas y se capacito a la Auxiliar
Administrativa Il capacitada | Capacitada Administrativa Ill en su alimentacion.

I, en el en el manejo|1/1*100

manejo y de la hoja de|Resultado 100% Se espera organizar y agilizar, los procesos
actualizacion calculo. que requieren la ubicacidbn de Historias
de la hoja de clinicas.

calculo de

registro y

control de

Historias

Clinicas.

Alimentar y | Noviemb |Hoja Hoja por alimentar/Hoja | Hoja de célculo alimentada de acuerdo con la
actualizar re 7 alimentada vy |alimentaday actualizada |informacién prioritaria, registrada en las
permanenteme actualizada. |1/1*100 historias clinicas de Medicina General, y

nte la hoja de
calculo, con la
informacion
prioritaria
Historias
Clinicas

de

Resultado 100%

Psicologia, existentes a la fecha.

Se mantiene la hoja de célculo actualizandola
permanentemente




DESCRIPCION DEL PROCESO DE INTERVENCION

Objetivo: proveer a los contratistas que prestan sus servicios al interior del Centro
Dia — Alvarez, de herramientas que les permitan potencializar su desempefio,

hacia el mejoramiento de los procesos que se llevan al interior de la organizacion

Estrategia: disefiar e implementar un sistema eficiente para registrar, actualizar,
consultar y manipular la informacion relacionada con citas, historias clinicas,

programas especificos, inventarios fisicos e inventarios de suministros

Acciones Estratégicas:

Formular e implementar un sistema de clasificacion de historias Clinicas: la
busqueda de historias clinicas resulta ser una actividad dispendiosa y
desgastaste para la Contratista encargada, ya que no existe un criterio de
clasificacion que permita encontrarlas con facilidad. Por lo tanto se procedi6 a
establecer un sistema de clasificacion, que permitiera organizarlas e

identificarlas con facilidad. Asi:

- En primera instancia se separaron las Historias Clinicas de Medicina

General y Psicologia
- Luego cada Historia Clinica fue marcada con un Cdédigo de identificacion:

una primera letra, correspondiente al Apellido del afiliado, y tres niameros

relacionados con el consecutivo de la historia clinica. Por ejemplo. AOO1.
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Este registro es Unico para cada afiliado, y la suma de los ultimos nameros
consecutivos de todas las letras, permite identificar el nimero de afiliados que

han sido atendidos en el servicio respectivo.

Disefiar una hoja de calculo en Excel, para registrar y manipular la informacion
prioritaria registrada en las Historias Clinicas: el disefio de una hoja de célculo
en Excel para el registro y control de Historias Clinicas requiere ademas de la
clasificacion de las historias, de identificar los datos mas importantes a tener en
cuanta. Estos datos estan directamente relacionados con la identificacion de la
Historia, como: codigo de identificacion de la historia - nombre 1- nombre 2 —

apellido 1- apellido 2 — cédula — diagnostico.

En este punto se busco en primera instancia encontrar la historia de un afiliado
con mayor rapidez y en segunda tener una informacion sistematizada con
respecto al diagndstico de cada paciente, que sirva como referencia para la
planeacién y ejecucion de actividades de promocion y prevencion relacionadas
con las patologias mas frecuentes entre la poblacion afiliada.

Grabar la hoja de calculo, en el equipo de computo asignado a la seccion de
citas: la hoja de célculo disefiada fue grabada en el equipo de computo
asignado a la seccion de citas, se procede a la capacitacion de la Auxiliar

Administrativo, sobre su uso y alimentacion.

Capacitar a la Auxiliar Administrativa Ill, en el manejo y actualizacién de la hoja
de célculo de registro y control de Historias Clinicas: la Auxiliar Administrativa
lll, fue capacitada en el registro y actualizacion permanente de la Hoja de

Céalculo
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Alimentar y actualizar permanentemente la hoja de calculo, con la informacion
prioritaria de Historias Clinicas: la clasificacion y actualizacion de los datos
principales, indicados en la hoja de calculé permitié observar varias situaciones

que se venian presentando, como:

- Historias Clinicas repetidas, es decir afiliados con varias historias clinicas.
- Historias Clinicas con informacion fundamental incompleta (nombre

completo o cédula)

Se espera que el registro y actualizacion permanente de la hoja de calculo,
sirva como guia para encontrar con rapidez las Historias Clinicas, evitar
duplicidad en su elaboracion y disminuir la evasion del registro de informacién

fundamental.
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Tabla 13. Planeacién del proceso de intervencion. Objetivo 3. Estrategia 6. Sistema de informacion de

programas especificos

OBJETIVO: Proveer a los contratistas que prestan sus servicios al interior del Centro Dia — Alvarez, de herramientas
qgue les permitan potencializar su desempefio, hacia el mejoramiento de los procesos que se llevan al interior de la

organizacion

ESTRATEGIA: Disefiar e implementar un sistema eficiente para registrar, actualizar, consultar y manipular la
informacion relacionada con citas, historias clinicas, programas especificos, inventarios fisicos e inventarios de

suministros

ACCION METAS | INDICADORES INDICADORES DE AVANCES DEL PROCESO Y PROPOSITOS
ESTRATEGICA DE LOGRO GESTION
Inventariar, Julio 18 Inventario inventario Se realizaron dos inventarios detallados de las
organizar y realizado realizado/inventario prétesis dentales y gafas existentes, se
clasificar las pendiente organizaron y clasificaron para agilizar su entrega.
gafas y proétesis 2/2 Se espera: generar informacion para disefiar una
dentales Resultado 100% base de datos relacionada con programas
existentes. especificos.
Disefiar una hoja | Julio 21 | Hoja de calculo | Hoja Requerida/Hoja | Se disefi6 la hoja de célculo, de acuerdo a la
de calculo en disefiada Disefiada. informacioén pertinente a los programas.
Excel, para 1/1*100= La cual se duplicéd, aplicandose para los
manipular, Resultado 100% programas de entrega de gafas y entrega de
informacion protesis dentales
relacionada con Se prepara para ser alimentada con la informacion
programas existente a la fecha.
especificos
Alimentar las | Julio 25 |Hojas Hoja por alimentar/Hojas|Hojas de calculo alimentadas de acuerdo con la
hojas de célculo, alimentadas y|Alimentadas informacidén existente a la fecha.
con la actualizadas. 2/2*100 Se mantienen las hojas alimentandolas
informacion Resultado 100% constantemente.

existente de los
programas




DESCRIPCION DEL PROCESO DE INTERVENCION

Objetivo: proveer a los contratistas que prestan sus servicios al interior del Centro
Dia — Alvarez, de herramientas que les permitan potencializar su desempefio,

hacia el mejoramiento de los procesos que se llevan al interior de la organizacion

Estrategia: disefiar e implementar un sistema eficiente para registrar, actualizar,
consultar y manipular la informacion relacionada con citas, historias clinicas,

programas especificos, inventarios fisicos e inventarios de suministros

Acciones Estratégicas:

Inventariar, organizar y clasificar las gafas y protesis dentales existentes: la
organizacion de informacién relacionada con los programas asignados por la
Secretaria de Desarrollo Social, debe comenzar por el inventario fisico
detallado de las existencias de gafas y prétesis dentales. Ademas de

cantidades, nombre del beneficiario y nimero de la remision.

Se encontraron 487 gafas y 320 protesis dentales, las cuales fueron
organizadas en compartimentos separados y clasificadas de acuerdo al

apellido del beneficiario.

Disefar una hoja de calculo en Excel, para registrar y manipular la informacion
relacionada con los programas: “Entrega de Gafas como...” y “Entrega de
Prétesis Dentales como...”.: ademas de la informacion obtenida en el inventario
fisico, es necesario acudir a la informacion escrita relacionada con
inscripciones, datos de los aspirantes, estado del proceso y observaciones
pertinentes para disefiar una herramienta que permita registrar y actualizar la
informacion relacionada con cada programa. A partir de ello fueron

seleccionados los datos que se consideraron mas relevantes, estos son: fecha
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de la inscripcion, nombre 1, nombre 2, apellido 1, apellido 2, numero de
Documento de Identificacion, teléfono 1, teléfono 2, direccidon de residencia,
nivel Sisben, beneficiario (Si - NO), numero de boleta de remision, estado de
la entrega (pendiente, entregado, no aplica), observaciones.

Alimentar las hojas de célculo, con la informacion existente de los programas:
“Entrega de Gafas...” y “Entrega de Protesis Dentales...”: la alimentacion de las
hojas de calculo disefiadas debe incluir ademas de la informacién obtenida en
el inventario fisico, los datos de los beneficiarios de cada programa, y los datos

de los aspirantes que no han sido favorecidas, para:

Identificar la razon por la cual algunos aspirantes no han sido favorecidos

- Mantener a los aspirantes no favorecidos en lista de espera, para nuevos

periodos del mismo programa

- Evitar el desgaste administrativo al reinscribir permanentemente a los

mismos aspirantes.

- Evitar el desgaste de los aspirantes, al solicitar nuevamente la inscripcion y

entregar de documentos requeridos

- Generar informacion requerida por la S.D.D.S., con respecto a la demanda,

la elegibilidad, la clasificacion y las entregas de cada programa.

- Ofrecer informacion &gil y veraz a los interesados y beneficiarios de cada

programa con respecto a su situacion particular.
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Tabla 14. Planeacién del proceso de intervencion. Objetivo 3. Estrategia 6. Sistema de informacion de

inventarios fisicos

OBJETIVO: Proveer a los contratistas que prestan sus servicios al interior del Centro Dia — Alvarez, de herramientas
que les permitan potencializar su desempefio, hacia el mejoramiento de los procesos que se llevan al interior de la

organizacion

ESTRATEGIA: Disefiar e implementar un sistema eficiente para registrar, actualizar, consultar y manipular la
informacion relacionada con citas, historias clinicas, programas especificos, inventarios fisicos e inventarios de

suministros

ACCION METAS | INDICADORES INDICADORES DE AVANCES DEL PROCESO Y PROPOSITOS
ESTRATEGICA DE LOGRO GESTION
Confrontar el | Noviemb |Inventario Inventario fisico | Se confrontaron los elementos materiales y
inventario re 14 confrontado existente/ Inventario | técnicos enviados por la S.D.D.S. de acuerdo
fisico, con las fisico confrontado con as remisiones existentes.
remisiones de 1/1x100 Se identific6 la desaparicion de algunos
elementos elementos registrados y se procedié a la
materiales y Resultado 100% elaboracién del informe pertinente.
técnicos
enviados por la
S.D.D.S.
Elaborar y | Noviemb | Informe Informe Se elabord y presento informe detallado a la
presentar re 17 elaborado  y|requerido/informe Gerencia de los Centros, para tomar las
informe a la presentado presentado medidas pertinentes.
Gerencia sobre 1/1x100
los resultados
del inventario Resultado 100%

realizado.




Ajustar el | Noviemb | Inventario Inventario sin|Se ajustdé el inventario, posterior a la
inventario, re 21 ajustado ajustar/inventario notificacion a la S.D.D.S., Denuncia a la
conforme a ajustado Fiscalia y Notificacion al Almacén de la
autorizacion 1/1x100 Alcaldia de B/ga.

escrita de la

Gerencia. Resultado 100%

Disefar una | Noviemb |Hoja de|Hoja requerida /Hoja|Se disefi6 una hoja de calculo con la
hoja de calculo|re 24 calculo disefiada. informacion actualizada de inventarios Fisicos.
en Excel, para disefiada 1/1x100=

registro de Se espera que esta sirva como herramienta
ingreso y Resultado 100% para ejercer un control mas efectivo sobre los
egreso de inventarios de recursos materiales y técnicos
recursos disponibles en la organizacion.

materiales y

técnicos

asignados

Asignar los | Noviemb | Inventarios Actas elaboradas/Actas | Se asignaron los inventarios de materiales y
inventarios re 25 Asignados entregadas técnicos a los contratistas encargados de su
materiales y 12/12x100= uso, de acuerdo con el objeto de la O.P.S..
técnicos a los Mediante documento de Acta de entrega de
contratistas Resultado 100% Inventarios Fisicos. En total 12 Actas de
responsables. Entrega.

Actualizar Noviemb | Hoja de |Hoja disponible/Hoja |La hoja actualizada con la informacion de
permanente de |re 28 calculo actualizada inventarios fisicos, sirve como guia para la
la hoja de alimentada 1/1 x 100= elaboraciéon de actas de entrega y de recibo
calculo de inventarios fisicos.

disefiada Resultado 100% Se espera que la Asignacion de inventarios

genere compromiso de cuidado y custodia, de
los elementos que cada contratista requiere
para el desarrollo de sus actividades.




DESCRIPCION DEL PROCESO DE INTERVENCION

Objetivo: Proveer a los contratistas que prestan sus servicios al interior del Centro
Dia — Alvarez, de herramientas que les permitan potencializar su desempefio,

hacia el mejoramiento de los procesos que se llevan al interior de la organizacion

Estrategia: Disefar e implementar un sistema eficiente para registrar, actualizar,
consultar y manipular la informacién relacionada con citas, historias clinicas,

programas especificos, inventarios fisicos e inventarios de suministros.

Acciones Estratégicas:

Confrontar el inventario fisico, con las remisiones de elementos materiales y
técnicos enviados por la S.D.D.S.: se confrontaron los elementos materiales y
técnicos disponibles en el Centro, con la informacion registrada en las
remisiones de asignacion de inventarios provenientes de la S.D.D.S. y se
detectd el mal estado y la desaparicidbn de algunos elementos que fueron
enviados al Centro Dia Alvarez. Se consigna la informacion especifica y se

procede a la elaboracion de un informe de confrontacion de inventarios.

Elaborar y presentar informe a la Gerencia sobre los resultados del inventario
realizado: se elabor6é y presentdé a la Gerencia un informe, especificando el
deterioro de algunos elementos registrados en las remisiones y la desaparicion

de otros. (Ver Anexo F)

Ajustar el inventario, conforme a autorizacion escrita de la Gerencia: la
Gerencia procedié a denunciar ante la S.D.D.S, la Fiscalia y el Almacén
General de la Alcaldia de Bucaramanga, el deterioro y la desaparicion de los

elementos mencionados, y autorizé el ajuste de inventarios pertinente
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Disefiar una hoja de calculo en Excel, para registro de ingreso y egreso de
recursos materiales y técnicos asignados: se disefidé una hoja de célculo con la
informacion detallada del inventario fisico disponible en el Centro Dia, Alvarez:
namero de la remision, articulo, cantidad, cédigo, ubicacion, responsable y

observaciones.

Se espera que esta sirva como herramienta para ejercer un control mas
efectivo sobre los inventarios materiales y técnicos disponibles en la

organizacion.

Asignar los inventarios materiales y técnicos a los contratistas responsables: la
ubicacion de los elementos materiales y técnicos, en las éareas de la
organizacion permitio, asignar inventarios fisicos a los contratistas que hacen
uso de estos. Mediante la elaboracion de 13 Actas de entrega de inventarios,

conforme al objeto de la O.P.S. de cada contratista.

Se espera que la asignaciéon de inventarios, promueva el cuidado y la custodia

de los elementos que se encuentran a cargo de cada contratista.

Actualizar permanente de la hoja de calculo disefiada: la actualizacion de la
hoja de calculo de inventarios fisicos, se hace por:

- Ingreso o egreso de recursos materiales o técnicos
- Ajuste autorizado por confrontacion de inventarios
- Ajuste autorizado por reporte de novedades presentadas por los contratistas

responsables del cuidado y custodia de los elementos.
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Tabla 15. Planeacién del proceso de intervencion. Objetivo 3. Estrategia 6. Sistema de informacion de

inventarios de suministros

OBJETIVO: Proveer a los contratistas que prestan sus servicios al interior del Centro Dia — Alvarez, de
herramientas que les permitan potencializar su desempefio, hacia el mejoramiento de los procesos que se llevan al
interior de la organizacién

ESTRATEGIA: Disefiar e implementar un sistema eficiente para registrar, actualizar, consultar y manipular la
informacion relacionada con citas, historias clinicas, programas especificos, inventarios fisicos e inventarios de

suministros

ACCION METAS | INDICADORES INDICADORES DE AVANCES DEL PROCESO Y PROPOSITOS
ESTRATEGICA DE LOGRO GESTION
Hacer un | Agosto 8 |Inventario de |inventario Se realizo el inventario de los suministros, y
Inventario de suministros realizado/inventario se espera que esta informacion sirva como
los suministros realizado requerido punto de partida para ejercer mayor control
existentes 1/1*100 sobre su disposicion.

Resultado 100%

Almacenar los|Agosto |Suministros Lugares disponibles | Se almacenaron los suministros en 4
suministros en|11 almacenados |/Lugares requeridos diferentes, lugares de acceso restringido.
lugares de 4/5*100
acceso Resultado 80% Se espera ejercer mayor control sobre la
restringido. disposicion de suministros
Disefar una|Agosto |Disefio de la|Forma disefada/ Se disefio la Forma 004, como herramienta
forma, para|12 forma No 004: | Forma requerida para registrar permanentemente el ingreso y
registrar el ingreso y|1/1*100 egreso de suministros. (Ver Anexo )
ingreso y egreso de |Resultado 100%
egreso de suministros Se espera ejercer mayor control sobre la
suministros. disposicion de suministros.




Asignar Agosto | Contratistas | Contratistas Para ejercer un control eficiente de los
contratistas 13 asignados a la | requeridos/contratistas | suministros que ingresan a los centros, se
encargados de recepcion, asignados requiere del apoyo de 4 contratistas. De los
la  recepcion, custodia y |4/3*100 cuales al momento de la préactica solo hay 3
custodia y asignacion de |Resultado 75% disponibles.

asignacion de suministros. Se espera que la asignacion de inventarios de
suministros suministros sirva como estrategia para ejercer

mayor control sobre su disposicion.
Capacitar a los|Agosto |Contratistas | Contratistas capacitadas/ | Se capacité a los contratistas encargados en
contratistas 13 capacitados |contratistas disponibles |el uso y actualizacion permanente de la
encargados, el 2/4*100 Forma 004. Se espera que su actualizacion
uso de la forma Resultado 50% permanente, genere informacion relacionada
de registro con las existencias disponibles de suministros
en el Centro Dia.

Disefar una|Agosto |Hoja de|Hoja requerida /Hoja|Se disefid la hoja de calculo requerida, y se
hoja de calculo|15 calculo disefiada. copio una hoja , para cada tipo de suministro.
en Excel, para disefiada 1/1*100= Se espera que sirva como instrumento para
registrar el Resultado 100% facilitar el registro, consulta y actualizacién de
ingreso y la informacion relacionada con inventarios de
egreso de suministros.

suministros.

Actualizar Agosto |Hojas Hojas por |Hojas alimentadas inicialmente con Ia
permanenteme |22 actualizadas |alimentar/Hojas informacion generada en el inventario de
nte las hojas alimentada. suministros, y se actualiza permanentemente
de calculo de 5/5*100 con la informacién registrada en las formas
control de Resultado 100% 004, diligenciadas por los contratistas
suministros encargados. Se espera que la informacion

generada por las hojas de calculo, sirva como
guia para identificar los suministros existentes
en la organizacion y para ejercer mayor
control sobre su disposicion.




DESCRIPCION DEL PROCESO DE INTERVENCION

Objetivo: Proveer a los contratistas que prestan sus servicios al interior del Centro
Dia — Alvarez, de herramientas que les permitan potencializar su desempefio,

hacia el mejoramiento de los procesos que se llevan al interior de la organizacion

Estrategia: Disefar e implementar un sistema eficiente para registrar, actualizar,
consultar y manipular la informacién relacionada con citas, historias clinicas,

programas especificos, inventarios fisicos e inventarios de suministros.

Acciones Estratégicas:

Hacer un inventario de los suministros existentes: Se realizé el inventario de

los suministros existentes, clasificandolos por tipo de suministro:

- Suministros de aseo y cafeteria

- Suministros de belleza

- Suministros de enfermeria y medicamentos

- Suministros de papeleria y materiales de oficina

- Materiales para talleres

Almacenar los suministros en lugares de acceso restringido: se requieren 5
lugares de acceso restringido para el almacenamiento de suministros, de los
cuales solo hay disponibles 4 en el Centro, por lo tanto fue necesario
almacenar los suministros de aseo y cafeteria y los materiales para talleres en
el Deposito, al que solo tiene acceso la Coordinadora (e) del Centro y la
Coordinadora de Talleres.

Estos lugares fueron:
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- Depésito: suministros de aseo y cafeteria y materiales para talleres.

- Oficina de Trabajo Social (oficina con llave): suministros enfermeria y
medicamentos

- Oficina de Gerencia (armario con llave) suministros de papeleria y
materiales de oficina.

- Oficina de Psicologia (armario con llave): suministros de belleza.

Disefar una forma, para registrar el ingreso y egreso de suministros: con el fin
de controlar las existencias de suministros, fue necesario disefiar una la Forma
004, (Ver Anexo 1), que facilitara el registro escrito de las entradas y salidas de
suministros, y certificara la recepcion de los suministros por parte de los

destinatarios.

Asignar contratistas encargados de la recepcion, custodia y asignacion de
suministros: la asignacién de inventarios de suministros, se realizé conforme al
objeto de la O.P.S de cada contratista, y a las instrucciones sefialadas por la

Gerencia, asi:

- Coordinador de Talleres: materiales para talleres

- Auxiliar Administrativo Il: suministros de papeleria y materiales de oficina

- Estudiante de Trabajo Social: al momento de la practica, la estudiante se
encontraba cumpliendo las actividades de la Trabajadora Social Il y de la
Coordinacion, por lo tanto se hizo cargo de los suministros de enfermeria y
medicamentos, los suministros de aseo y cafeteria y los suministros de

belleza.
Capacitar a los contratistas encargados, el uso de la forma de registro: se

capacito a la Coordinadora de Talleres y a la Auxiliar Administrativo I, en el

uso de la Forma 004.

154



El diligenciamiento permanente de esta forma, sirvidé para generar informacion
relacionada con el ingreso y egreso de los suministros enviados por la S.D.D.S.
para el funcionamiento del Centro Dia, y para certificar la disposicion final de

los suministros.

Disefiar una hoja de calculo en Excel, para registrar el ingreso y egreso de
suministros: se disefié una hoja de célculo adecuada para registrar en primera
instancia los resultados del inventario de suministros realizado, y en segunda
la informacién consignada por los contratistas encargados en las Formas 004

utilizadas.

La hoja disefiada en blanco, se cuadruplicd, para asignar a cada una un tipo de

suministro diferente, en total 5.

Actualizar permanentemente la hoja de calculo de control de suministros: esta
actividad se realiza semanalmente, de acuerdo con la informacion registrada en
las Formas 004 entregadas por los contratistas encargados, y permite tener
una idea muy aproximada sobre los suministros disponibles en la organizacion,
a la vez que genera informacion que permite realizar confrontacion con las
existencias. Se mantiene la hoja de calculo actualizandola permanentemente, y
se verifican las existencias al inicio y culminacion de cada O.P.S, para realizar
los ajustes pertinentes previa notificacion y autorizacién de la Direccion del
Centro.
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4.5 FASE 5: ANALISIS DEL PROCESO DE INTERVENCION

La intervencion realizada, permitié a la estudiante en practica, desempefarse en la
Coordinacién (e) del Centro Dia de Atencién al Adulto Mayor, Alvarez,
organizacion adscrita a la Secretaria de Desarrollo Social, del Municipio de
Bucaramanga, cuyo objetivo principal es la prestacion de servicios
complementarios a la poblacion adulto mayor, residente en el Municipio, haciendo
uso de elementos tedricos y conceptiales adquiridos durante el proceso de
formacién profesional en Trabajo Social, especificamente en temas relacionados
con planeacion estratégica, teoria general de sistemas, teoria de sistemas y

procesos organizacionales.

La estudiante se vinculé al Centro Dia Alvarez, en un momento critico, marcado
por la acumulacion de tareas atrasadas, la desinformacion generalizada de
contratistas y la carencia de lineamientos claros que orienten la accion individual
hacia la consecucion de objetivos comunes. Por lo tanto con el &nimo de superar
las principales debilidades observadas, se propuso la formulacién y ejecucién de
seis estrategias de intervencion, enmarcadas en 3 objetivos especificos: evacuar
las tareas atrasadas, corregir o disefiar los lineamientos generales y procesales
que definan el rumbo de la organizacion, y proveer a los contratistas de

herramientas requeridas para potencializar su desempefio.

El primer objetivo se concibi6 fundamentalmente en un accionar organizativo y
operativo, el cual resultd indispensable ante las continuas quejas verbales
presentadas por los adultos mayores, sobre la demora excesiva en el proceso de
afiliacion, y porque él mismo entorpece la ejecucion de otros procesos

organizacionales.

El disefio del plan de evacuacion, se realizé en coordinacién con la Gerencia de

los Centros, y su ejecucion con la colaboracion del equipo interdisciplinario
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disponible, que de manera voluntaria decidié apoyar las tareas propuestas en
virtud de descongestionar la seccion de recepcion, y agilizar los procesos
relacionados con atencion a afiliados. La ejecucién inicié y culmino en un mes,
periodo durante el cual se logré evacuar las tareas atrasadas, y los procesos ya no

presentan retraso por este concepto.

El segundo objetivo involucra principios de planeacion estratégica relacionados
con la revision, correccion o disefio de la mision, visidén, objetivos, servicios,
principios, actividades y organigrama de los Centros Dia, asi como la identificacion
y estudio de los procesos estratégicos, claves y de soporte requeridos para guiar

el rumbo de la organizacion.

En este punto la Teoria General de Sistemas y especificamente la Teoria de
Sistemas aplicada en el espacio organizacional ofrece herramientas que permiten
identificar aspectos esenciales a tener en cuenta en el reconocimiento de las
fuerzas y las caracteristicas que operan dentro de una organizacién, asi como de

los procesos que se desarrollan en su interior.

La mirada de la organizacion, desde el punto de vista de los procesos resulta ser
adecuada para las caracteristicas que identifican a los Centros Dia, pues
desplaza los principios de autoridad y jerarquia predominantes en organizaciones
tradicionales, por principios relacionados con el trabajo conjunto y planificado,

orientado hacia la consecucién de objetivos comunes.

La perspectiva de procesos permite visualizar las acciones que se desarrollan al
interior de la organizacién, como parte fundamental de un todo, y no como tareas
aisladas desarticuladas de la realidad organizacional. Permitiendo de esta manera
generar un rumbo, que no se limita estrictamente a que cada contratista “haga lo
que le toca”, sino a que se haga responsable y parte importante de los procesos

organizacionales.
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En este sentido la intervencion abarco la identificacién y estudio de los procesos
requeridos por la organizacion, sin embargo el mejoramiento de los mismos
depende de la aplicacion de una metodologia alterna, como ciclos de
mejoramiento continuo, que permitan retomar sistematicamente la informacién
obtenida a través de la experiencia en beneficio de los procesos organizacionales,

orientados principalmente hacia la satisfaccion de los afiliados.

El tercer objetivo propone la asignacién de herramientas requeridas por los
contratistas que prestan sus servicios en el Centro Dia, Alvarez, para potencializar
su desempefio, las cuales se visualizaron en dos sentidos: el primero mediante la
capacitacion en aspectos generales de la organizacion y actividades especificas
por contratista, y la segunda en el disefio e implementacion de sistemas eficientes
para el manejo de informacion, mediante bases de datos en Excel, que permitieran
a los contratistas encargados registrar, actualizar, consultar o manipular la
informacion requerida para agilizar los procesos organizacionales. Esta Ultima
estrategia, fue llevada a cabo gracias a la capacitacion de la estudiante en el
manejo de bases de datos en Excel, si embargo se estim6 que su implementacion
seria una solucién temporal a las dificultades relacionadas con el manejo de
informacion en la organizacion, mientras se realiza la gestion necesaria para la
contratacion de un profesional en Ingenieria de Sistemas, encargado de disefiar
un sistema de informacién unificado que permita consolidar la informacion
existente en las bases de datos, de todas las secciones del Centro Dia Alvarez y
del Centro Dia Afilos Maravillosos y de esta manera optimizar la ejecucién de

procesos en lo referente a manejo de informacion.
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5. EVALUACION DEL PROCESO DE INTERVENCION

El proceso de intervencion realizado en el Centro Dia de Atencion al Adulto Mayor,
Alvarez, estuvo enmarcado en diversos factores organizacionales, politicos,
econoémicos y académicos, que favorecieron o dificultaron la experiencia préactica,

entre los se encuentran:

La reciente conformacion del Centro Dia Alvarez, y la carencia de contratistas
encargados de la Coordinacion y de la Oficina de Trabajo Social, ocasiond una
situacion de caos, a la que los adultos mayores reclamaban soluciones
inmediatas, por lo tanto a la estudiante en practica se le encomendo asumir un
conjunto de responsabilidades principalmente como Coordinadora (e) de la
organizacion y secundariamente como Trabajadora Social, diferentes a lo que
concierne exclusivamente a la practica profesional. Estas condiciones
generaron una sobrecarga de trabajo sobre la practicante, sin embargo gracias
al apoyo permanente de la Gerencia de los Centros Dia y de gran parte del
equipo interdisciplinario disponible, muchas de las dificultades observadas al

inicio de la préactica fueron satisfactoriamente superadas.

La voluntad politica resulta ser un elemento fundamental que determina no el
funcionamiento de la organizacion, la cuél estuvo presente durante el periodo
de practica, pero existen otros factores relacionados con la politica y las
condiciones determinadas por ella, que dificultan el cumplimiento de los

objetivos organizacionales.



Uno de estos factores se refiere a las caracteristicas del tipo de contratacion:
Ordenes de Prestacion de Servicios O.P.S. , la cual no responde a las
verdaderas necesidades en términos de contratacion requerida por la
organizacion, pues muchos de los procesos y actividades que se desarrollan
en su interior requieren de: subordinacion, remuneracion y dependencia,
elementos centrales de un tipo de contratacion diferente, y no a los criterios de
autonomia e independencia emanados del primer tipo de contratacion, muy
comun en la actual administracion. Se considera que éste tipo de contratacién
debe servir fundamentalmente a profesiones liberales, en las que se determina
con exactitud las obligaciones, los plazos y las condiciones, y no como fachada
para evitar la vinculacion permanente de personal y evadir obligaciones
prestacionales que se deriven de otro tipo de contratacion. Sobre este punto
vale la pena mencionar, que aunque las O.P.S. determinan un objeto y unas
obligaciones muy generales de cada contratista, estas no son suficientes para

satisfacer las necesidades de la organizacién en términos de funcionabilidad.

Otro factor a tener en cuenta, esta relacionado con el nivel de compromiso de
los contratistas con la organizacion, el cuél se observa frecuentemente esta
inversamente relacionado con el respaldo politico de cada uno. Es decir a
mayor respaldo, menor nivel de compromiso, lo cual no es regla general, pero

se observa una tendencia en este sentido.

Un tercer factor a considerar esta relacionado con la permanencia de los
contratistas en la organizacion, la cual esta determinada por el respaldo politico
de cada contratista, pues es éste el que principalmente determina la renovacion
o la nueva adjudicacién de una O.P.S., por lo tanto la mayoria de los

contratistas vinculados sirven fundamentalmente a intereses politicos externos.
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Sobre los factores econémicos, se indica que por instruccion de la S.D.D.S.. al
interior de los Centros Dia no se maneja ningun recurso de tipo econémico, ya
gue ella proporciona todos aquellos suministros materiales y técnicos
requeridos para garantizar el funcionamiento de la organizaciéon, es decir que
durante el periodo de practica se contd con todos aquellos recursos necesarios
para que las actividades propuestas fueran llevadas a cabo, sin embargo no
existe un monto en efectivo disponible para cubrir gastos menores requeridos

por la organizacion.

Sobre los factores académicos, se advierte que la ubicacion de la practica en el
area de Comunidad, no fue la mas acertada, pues la intervencién presento
todas las caracteristicas de una practica en el area organizacional. Sin
embargo en este punto la estudiante asume toda la responsabilidad, porque

debié en su momento informar a la escuela sobre dicha situacion.

Se reconoce que la instruccibn académica recibida durante el periodo de
formacién profesional, especialmente en lo que concierne a Areas
Administrativas, sirvi6 como punto de apoyo para orientar la intervencion
realizada. Que el profesional en Trabajo Social, aunque carece de los
elementos tedricos y conceptuales que le permitan equipararse a un
profesional en Areas Administrativas, puede contar con una vision profunda de
la realidad organizacional, identificando, diagnosticando y contextualizando
problemas y necesidades de la organizacion y de los contratistas que prestan
su servicios en ella, desde una perspectiva integral que considere aspectos
politicos, organizacionales, econdémicos, psicologicos y sociales, buscando
promover las habilidades del equipo de trabajo, procurando mejoras en la
prestacion de servicios y la consecucion de objetivos organizacionales, dentro

de un ambiente conciliador, agradable y productivo.
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Sobre la intervencion realizada, aun queda mucho por hacer, en este sentido
se disefiaron las bases necesarias para la identificacién y estudio de procesos
organizacionales, queda por formular e implementar una propuesta adecuada
para propiciar su mejoramiento, para lo cual la Administracion ofrece
herramientas, como los ciclos de mejoramiento continuo, que reconocen a la
organizacion como un sistema social en constante interaccion, y que por lo
tanto en su interior se desarrollan fuerzas que conducen al desgaste y
posiblemente al caos organizacional, para lo cual se requiere de metodologias
gue permitan recobrar el equilibrio y superar las dificultades que a diario se

presentan en la organizacion.
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6. PROPUESTA DE INTERVENCION

Reconociendo que a diario el Centro Dia Alvarez, se encuentra expuesto a fuerzas
gue pueden propiciar el desequilibrio organizacional, la propuesta presentada a
continuacion se basa en el estudio y mejoramiento de los procesos que se llevan

a cabo al interior de la organizacion.

6.1 OBJETIVO GENERAL
Mejorar la calidad de los servicios ofrecidos en el Centro Dia Alvarez, mediante el

estudio y mejoramiento de procesos, para atender las inquietudes presentadas por

los adultos mayores afiliados a la organizacion.

6.20BJETIVOS ESPECIFICOS

Estudiar y corregir los lineamientos procesales conforme a las condiciones y

necesidades organizacionales actuales.

Identificar las inquietudes presentadas por los afiliados con relacion a la calidad

de los servicios ofrecidos por el Centro Dia Alvarez.

Mejorar los procesos que se llevan a cabo al interior del Centro Dia, con el

apoyo de los contratistas vinculados a la organizacion.



6.3JUSTIFICACION

La mejora continua en la prestacion de servicios, es una consigna que orienta hoy
dia a gran niumero de organizaciones, porque de ella depende la satisfaccion o
insatisfaccion de quienes los reciben y por lo tanto la permanencia de organizacion

en el tiempo.

Aunque para el caso de los Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor, la
satisfaccion de los afiliados no es el principal factor que determina la permanencia
de la organizacion, ésta influye directa e indirectamente sobre la voluntad politica

requerida para tal fin.

Por lo tanto es fundamental ademas de cumplir con los objetivos organizacionales,

procurar su consecucion en términos de calidad operativa.

Tradicionalmente los programas del Estado destinados a la entrega de recursos o
a la prestacion de servicios gratuitos han focalizado su intervencion mas en la
cantidad que en la calidad de su accionar, desconociendo que estos conceptos

pueden llegar ser complementarios.

Es decir, que para el caso de los Centros Dia, que una mayor calidad en la
prestacion de servicios, contribuye a la generacion de respuestas efectivas, y por
lo tanto a un aumento de la cantidad de afiliados atendidos y satisfechos con los
servicios y actividades programadas por la organizacion.

En este orden de ideas, el eje central de la intervencion realizada en el Centro Dia
Alvarez, parte de la identificacion y estudio procesos, para proseguir con una
etapa de mejoramiento, la que debe concebirse como un procesos conjunto y
planificado con el apoyo y el compromiso de los contratistas vinculados al Centro

Dia Alvarez.
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La intervencidon del Trabajador Social en el espacio organizacional, se encuentra
generalmente enmarcada dentro de los departamentos relacionados con
personal, sin embargo algunas organizaciones, han vinculado Trabajadores
Sociales en secciones encargadas de coordinar actividades relacionadas con la
prestacion de servicios, reconociendo en la profesién la facultad de generar
respuestas conducentes a mejorar la calidad de los mismos, como es el caso de

los Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor.

6.4 ESTRATEGIAS

La revision y adaptacion de los procesos organizacionales, conforme a las
Leyes, Decretos, Acuerdos o Instrucciones emitidas por la Secretaria de
Desarrollo Social o la Alcaldia de Bucaramanga, sobre la organizacion y el
funcionamiento de los Centros Dia, deben servir como punto de referencia para

retomar, corregir o modificar las caracteristicas actuales que los definen.

La recoleccién y andlisis de informacion relacionada con los procesos
organizacionales, y con las inquietudes presentadas por los afiliados al Centro
Dia Alvarez, resulta ser una estrategia que permitira identificar con precision los
aspectos a tener en cuenta para el mejoramiento de procesos

organizacionales.
La promocién del trabajo interdisciplinario servira como fuerza generadora

de respuestas orientadas a atender las inquietudes planteadas por los afiliados

y por los contratistas durante su quehacer cotidiano.
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6.5ACTIVIDADES Y METODOLOGIA

La resolucion de inquietudes presentadas por los afiliados, al Centro Dia Alvarez,
requiere de respuestas conjuntas y coordinadas, que trasciendan soluciones
coyunturales, y que abarque espectros mas amplios de intervencion. En este
sentido el estudio y mejoramiento de procesos, ofrece herramientas utiles para tal

fin.

Es necesario en primera instancia, es necesario identificar y reconocer
previamente los lineamientos que definen los procesos organizacionales, esto son:
objetivos, clientes, condiciones, requisitos, responsables, recursos, procedimiento,
resultados esperados, indicadores y observaciones a tener en cuanta para la
ejecucion de cada proceso, los cuales deben ser revisados y corregidos

periodicamente, de acuerdo con las necesidades de la organizacion.

El mejoramiento de los procesos organizacionales, permitira al Centro Dia Alvarez,
ofrecer servicios de mayor calidad a sus clientes internos y externos, y de esta
manera se espera aumentar el nivel de satisfaccion de los afiliados, el cual
requiere fundamentalmente de la concertacién y del apoyo de los contratistas que
prestan sus servicios al interior del Centro Dia, con el a&nimo de generar
respuestas orientadas a atender las inquietudes presentadas por los afiliados y por

los mismos contratistas durante el quehacer cotidiano

166



Dentro de las actividades y metodologia propuestas para el logro de los objetivos

se encuentran:

- Identificar los procesos que se llevan a cabo al interior del Centro Dia,

deacuerdo con las condiciones y necesidades presentes.

- Establecer las caracteristicas que definen a cada uno de los procesos
identificados, conforme a los lineamientos Juridicos y las instrucciones emitidos
por la Alcaldia de Bucaramanga o la Secretaria de Desarrollo Social.

- Realizar el mapa de procesos

- Establecer un plan de analisis de datos, mediante la disefio y la ejecuciéon de

un calendario para la recogida de informacion

- Recopilar informacién cualitativa proveniente del buzén de sugerencias, las

reuniones con lideres y afiliados, y las quejas o sugerencias personales y

escritas emitidas por los adultos mayores vinculados al Centro Dia.

- Recopilar informacién cuantitativa proveniente de los indicadores de procesos

- Analizar la informacion obtenida

- Elaborar informe sobre la calidad en la prestacion de prestacion de servicios

- Programar y convocar reuniones periodicas de contratistas

- Presentar el informe sobre calidad en la prestacion de servicios
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- Generar propuestas conjuntas a mejorar la prestacion de servicios mediante

metodologias como lluvia de ideas

- Seleccionar en conjunto las respuestas que se consideren mas pertinentes

- Ejecutar la propuesta planteada

- Verificar la eficacia de las respuestas ejecutadas en la siguiente reunién

general de contratistas

- Reevaluar los lineamientos procesales conforme a los resultados obtenidos en

la verificacion

Aunque la propuesta es presentada por un profesional social, es fundamental el
apoyo y compromiso de los contratistas disponibles en la organizacion, como
promotores y gestores de cambios conducentes al logro de los objetivos
organizacionales, a la mejora en la ejecucion de procesos, al aumento en la
calidad en la prestacion de servicios y al incremento del nivel de satisfaccion de

los afiliados.

6.6 RECURSOS

Humanos
- Coordinador Centro Dia .
- Contratistas del Centro Dia Alvarez.

- Afiliados Centro Dia

Materiales
- Instrumento para la recoleccién de informacion

- Implementos de Papeleria
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- Tablero de acrilico

Técnicos
- Computador

- Impresora

Fisicos
- Salones adecuados para las capacitaciones y reuniones

- Oficina de Coordinacion
Institucionales.

- Centro Dia de Atencién al Adulto Mayor
- Secretaria de Desarrollo Social del Municipio de Bucaramanga
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7. CONCLUSIONES

La préactica realizada en el Centro Dia de Atencion al Adulto Mayor — Alvarez,
permiti6 a la estudiante en formacion relacionarse y desenvolverse en una
organizaciéon unica a nivel local en cuanto sus caracteristicas, de reciente
conformacion, de alta demanda y fuertemente influenciada por el contexto politico.
Esta ultima caracteristica trae consigo ciertas implicaciones que definen y afectan

Su permanencia.

La definen, porque sin la voluntad politica por proporcionar los recursos requeridos
para su funcionamiento, la organizacion desapareceria de inmediato; y la afectan,
porque en las acciones Administrativas externas, priman intereses politicos, sobre
intereses organizacionales. Esto se evidencia, en la contratacion de personal no
calificado, la presion interna por favorecer o desfavorecer intereses, los privilegios
focalizados sobre algunos contratistas, y otras acciones que directa o

indirectamente afectan la razon de ser de la organizacion.

Es pues la labor del Trabajador Social, desde la Coordinacion del Centro Dia,
mediar entre estos antagonismos: el interés organizacional y el interés politico;

propiciando los espacios requeridos para superarlos.

Con base en lo anteriormente expuesto y derivado de la practica realizada se

infiere que:

El Centro Dia, a pesar de ser una organizacion publica, no tiene por qué
asumir y prolongar la imagen de ineficiencia, despilfarro e indiferencia, que

tradicionalmente han manejado las organizaciones del Estado.



La prestacion de servicios complementarios a la poblacion adulto mayor, no
debe ser entendida como un “favor” que se presta de cualquier manera 0 como
se puede a sus afiliados, por ser de caracter gratuito, sino que debe ser
entendida como un derecho adquirido basado en la calidad, eficiencia y

eficacia administrativa.

El estudio y mejoramiento permanente de los procesos que se llevan al interior
de la organizacién, resulta ser una estrategia indispensable, para guiar un
accionar conjunto, propositivo y planificado, orientado a la consecucion de

objetivos y no a la ejecucion de tareas aisladas.

La labor del Trabajador Social, ademas de las actividades directamente
relacionadas con la Coordinacion del Centro Dia, debe orientarse a promover y
potencializar las habilidades del equipo de trabajo, en virtud del desarrollo
organizacional y personal de cada contratista.

Los manuales de procesos, aunque sirvan como guia para la ejecucion
organizada de actividades, no son respuesta acabada, son orientaciones
disefiadas de acuerdo con las necesidades y condiciones reconocidas en un

momento en particular.

De nada serviria la completa organizacion, la normalizacion y el estricto control
sobre las actividades que se desarrollen en una organizacion, si en ella no esta
presente la buena voluntad, el espiritu de colaboracién y el principio de
humanidad de quienes la integran.
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8. RECOMENDACIONES

Como resultado de la préactica realizada en el Centro Dia de Atencion al Adulto

Mayor — Alvarez, se generan las siguientes recomendaciones:

La organizacion requiere de la vinculacion de un Ingeniero de Sistemas que
disefie un programa y presente una propuesta para la integracion de la
informacion registrada en el programa de afiliaciones, las hojas de calculo, de
citas, de historias clinicas, las inscripciones a talleres y a programas
especificos, esto servira como herramienta para llevar un seguimiento sobre el
historial de cada afiliado en la organizacion, agilizando los procesos y

ejerciendo mayor control sobre la prestaciéon de servicios.

Se recomienda centralizar el manejo y administracion de los programas:
“Entrega de Gafas...” y “Entrega de Protesis Dentales...”, en los Centros Dia o
en la Secretaria de Desarrollo Social, ya que su descentralizacion, se presta

para graves confusiones que dificultan y entorpecen los procesos.

Es necesario fortalecer los canales de comunicacion Secretaria de Desarrollo
Social — Centros Dia — Afiliados, con miras a guiar de manera efectiva a los
contratistas de la organizacion, como orientadores de las inquietudes

presentadas por la poblacién afiliada.

En virtud de una mayor calidad en la prestacion de servicios, se sugiere
aprovechar el potencial de los contratistas vinculados a la organizacion,
mediante la programacion de capacitaciones internas en todas las areas, sobre

temas relacionados con la atencién a poblacion adulto mayor.
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Las organizaciones como sistemas abiertos, para mantenerse, deben
transformarse continuamente de acuerdo con las necesidades y exigencias
presentes y futuras, para ello es necesario que el mejoramiento y reevaluacion
de los procesos que se llevan al interior de los Centros Dia sea una actividad
permanente, alimentada de la experiencia y enriquecida por el conocimiento de

guienes intervienen en ellos.

Sobre el pénsum de la carrera de Trabajo Social, se sugiere fortalecer la
capacitacion en el manejo y administracion de informacion, a través de
programas de computo. Capacitacion que resulta indispensable ante el
volumen de informacion que hoy dia emplean las organizaciones modernas, y

la profesion no tiene porque quedarse rezagada ante esta circunstancia.
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ANEXOS

Anexo A. Certificado de satisfaccion a Septiembre del 2003

SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL

EL SUPERVISOR DE LA ORDEN DE PRESTACION DE SERVICIOS No
499 DEL 15 DE JUNIO DEL 2003

CERTIFICA:

Que la orden de prestacion de servicios No 499 del 15 de Junio del 2003 segin
certificado de registro presupuestal No 5251 de 16 de Junio del 2003, suscrito entre
el Municipio de Bucaramanga y SILVIA RUTH DUQUE HERNANDEZ
identificada con cédula No 52.267.443 de Bogotd, cumpli6é con el objeto: Prestar
servicios como Trabajadora Social de los Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor
de la ciudad de Bucaramanga, a entera satisfaccion, por periodo comprendido entre
el 15 de Junio del 2003 y 14 de Septiembre del 2003.

Se expide en Bucaramanga a los once (11) dias del mes de Octubre del Dos mil
tres (2003).

Se adhieren y anulan estampillas de $50 de Provisién Social Municipal y de $1.100
Pro hospital

- Faisoz
PEDRO NEL DIAZ NIETO
Supervisor.
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Anexo B. Certificado de satisfaccion a Diciembre del 2003

SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL

EL SUPERVISOR DE LA ORDEN ADICIONAL N.11 DE LA ORDEN DE
PRESTACION DE SERVICIOS No 499 DEL 15 DE JUNIO DEL 2003

CERTIFICA

Que la orden de prestacion de servicios No 499 del 15 de Junio del 2003 segun
certificado de registro presupuestal No 6240 de 16 de Septiembre del 2003,
suscrito entre el Municipio de Bucaramanga y SILVIA RUTH DUQUE
HERNANDEZ, identificada con Cédula de Ciudadania No. 52.267.443 de Bogota,
cumplié con el objeto: Prestar servicios como Trabajadora Social de los Centros
Dia de Atencién al Adulto Mayor de la Ciudad de Bucaramanga, a entera
satisfaccion, por periodo comprendido entre el 15 de Septiembre del 2003 y 14 de
Diciembre del 2003.

Se expide en Bucaramanga a los diez y nueve (19) dias del mes de Diciembre del
Dos mil tres (2003)

Se adhieren y anulan estampillas de $50 de Provision Social Municipal y de $1.100
Pro hospital

Rl

PEDRO NEL DIAZ NIETO
Supervisor
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Anexo C. Informacion contenida en el plan de evacuacion, Julio 2003

Bucaramanga, Julio 17 del 2003

Doctora

HELDA RANGEL SANCHEZ

Gerente

Centros Dia de Atencién al Adulto Mayor
Ciudad

Con el propésito de descongestionar la seccion de afiliaciones y prestar un mejor
servicio, se pone a su consideracion, el plan de evacuacion de las tareas
atrasadas relacionadas con el proceso de afiliacion.

Las tareas atrasadas a evacuar son:

1
2
3
4.
5.
6
7
8
9
1

Registro de informacion

Impresion de carnés

Organizacion de carnés

Organizacion de fotografias

Seleccion de fotografias

Publicacion de fotografias N.N

Fijacion de fotografias en los carnés identificados
Laminacion de carnés

Organizacion y clasificacion de carnés

Entrega de carnés

De acuerdo a la pertinencia en la ejecucion de actividades, las tareas atrasadas se
agruparon en 4 grupos fundamentales

1.

Registro de informacion e impresion y organizacién de carnés: existen 3 cajas
que contienen cerca de 2000 formularios de afinacion diligenciados por los
adultos mayores, que requieren ser ingresados al programa de afiliaciones, la
impresion de carnés depende del registro de afiliacion, y la organizacion de
carnés impresos debe hacerse en orden alfabético por apellido. Para agilizar
estas tareas se requiere de la conexién en red de otro computador vy de la
asignacion de dos contratistas encargados de estas tareas.

Organizacion, seleccion, publicacion de fotografias N.N y fijacién en los carnés
identificados: existe una bolsa, que contiene cerca de 1800 fotografias dejadas
por los adultos mayores, para ser anexadas a los carnés de afiliacién, entre
las cuales hay muchas que no tienen ningun tipo de identificacién. Se requiere
de la asignacion de aproximadamente 2 contratistas encargados de organizar
alfabéticamente por apellido, seleccionar las fotografias que se pueden
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identificar y las que no, publicar en cartelera las que no fue posible identificar y
fijar las fotografias identificadas a los carnés elaborados. La publicacion de
fotografias NN, se hace con el fin de que los afiliados que las reconozcan las
tomen, inscriban sus datos y las entreguen para adicionarlas a los carnés.

Laminacion de carnés: los carnés ya elaborados requieren de la laminacion,
para lo cual es necesario, cortar el papel, acomodarlo en las bandas
transportadoras, pasarlo por la laminadora y rebordearlo. Para agilizar estas
actividades se requiere el apoyo de aproximadamente 4 contratistas.

. Organizacion, clasificar y entrega de carnés. Para agilizar el proceso de
entrega de carnés, se requiere al apoyo de cerca de dos contratistas, que
organicen, clasifiquen y hagan entrega formal de los carnés elaborados.

Se espera que con el apoyo de 10 contratistas, que en espacios y horarios
acordados, se puedan evacuar en un mes, las tareas atrasadas, que dificultan
el desarrollo normal de actividades al interior de la organizacion.

En sintesis se propone la conformacion de 4 equipos de trabajo, asi:

EQUIPO |TAREAS Voluntarios
requeridos
1 Registro de informacion 2

Impresion de carnés
Organizacion de carnes

2 Organizacion de fotografias 2
Seleccion de fotografias

Publicacién de fotografias N.N

Fijacion de fotografias en los carnés

identificados
3 laminacién de carnés 4
4 Organizacion 'y clasificacion de 2
carnés

Entrega de carnés

No siendo mas, agradezco su amable atencion y estaré atenta a cualquier

inquietud relacionada con el particular,

SILVIA RUTH DUQUE HERNANDEZ

Coordinadora (e) Centro Alvarez.
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Anexo D. Folleto promocional Centros Dia. Julio del 2003

Gracias a la experiencia y sabiduria de nuestros
padres y abuelos,hemos fogrado formarnos
como ciudadanos e individuos poseedores de
multiples caracteristicas que nos hacen
diferentes e iguales al mismo tiempo.
Diferentes en actitudes, valores, costumbres,
creencias, y condiciones, pero iguales en torno
a sentimientos que nos identifican como
miembros de un mismo colectivo,
Nacién,departamento y de un Municipio llamado
BUCARAMANGA.

iGracias por permitirnos construir la ciudad
de todos !

Horario de Atencién al pablico:

7:00 a.m. - 6:00 p.m.

o Alvarez: Barrio Alvarez Cra.40 No.32A-17
Tels:6321936 - 6325919

« Anos Maravillosos: Barrio Gomez Nifio
Diagonal 14 No.56-02 Tel: 6418535

E-mail: adultomayor@hotmail.com

- ALCALDIA DE BUCARAMANGA I

CENTRE5I9A

Atencion al Adulto Mayor

ALCALDIA DE BUCARAMANGA

"TARIA DE DESARROLLO SOCIAL




MISION

METAS

g SERVICIOS
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Mejorar la calidad de vida de los Adultos
Mayores Residentes en el Municipio de
Bucaramanga, a través de los Centros Dia,
Alvarez y Afios Maravillosos, para lograr una
atencion integral y mayor cobertura de los
servicios ofrecidos por la Administracion
Municipal.

e Integrar a los diversos estamentos.

o Prestar servicios de atencién médica primaria,
promocion y prevencion.

« Ofrecer programas de asesoria, apoyo y
capacitacion.

« Promover actividades manuales, culturales
y recreativas.
Atencion Integral.

ATENCION MEDICA PRIMARIA
CAPACITACION

ORIENTACION

RECREACION

SALA DE BELLEZA

o Talleres de Actividad Manual: Pintura en
Tela, Tejidos, Ceramica, Macramé, Culinaria,
Bordados, Floristeria, Decoracion, Comidas
Répidas, Postres y Ponques.

Talleres Culturales: Danza, Teatro, Musica.
Talleres Musicales: Guitarra, Bandola, Flauta.
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ORI ENT ACION « Servicios de Salud: Medicina General,

RECREACION

COMO ACCEDER
A LOS SERVICIOS

Medicina Geriatrica, Medicina Interna.

o Nutricion
« Psicol6gica Individual, de pareja,

familiar y de grupo 2 i\'

Gimnasia Dirigida

Taller de Guitarra

Taller de Danzas

Grupo Coral

Banda Musical

Sala de Audiovisuales
Diversas actividades lidicas

Carnetizacion de la poblacién de acuerdo
a la ubicacion de su residencia o grupo
Solicitud a través de servicio de trabajo
social para remitirlo de acuerdo al servicio



Anexo E. Guia de Actividades — Septiembre 2003

Gerente General
ACTIVIDADES
(Guia de actividades - Septiembre 2003)

Representar a los Centros Dia de Atencion al Adulto Mayor.

Presidir y coordinar los centros dia para Adultos Mayores de la Ciudad de Bucaramanga, ubicados en el Barrio
Alvarez y en la Ciudadela Real de Minas.

Asegurar el cumplimiento de los objetivos para los cuales fueron creados los centros para Adultos Mayores del
Municipio de Bucaramanga.

Crear y Promover programas que busquen el mejoramiento de los centros Dia.

Hacer los llamados de atencion por escrito a los contratistas que incurran en faltas graves que atentén contra
el funcionamiento y/o buen nombre de los Centros.

Establecer contactos y acuerdos interistitucionales que mejoren el funcionamiento de la entidad.

Aprobar los proyectos de actividades a realizar en el centro, conforme a las necesidades mas urgentes de los
adultos mayores

Apoyar las actividades programadas por la Secretaria de Desarrollo Social relacionados con la atencién a
poblacién Adulto Mayor.

Revisar y aprobar informe mensual unificado de actividades y estadistico de los Centros Dia.

Coordinador de Centro — Trabajador Social |
ACTIVIDADES
(Guia de actividades - Septiembre 2003)

Velar por el cumplimiento del reglamento y de los actos provenientes de la Gerencia.

Procurar la maxima armonia entre los contratistas y afiliados, evitando toda actuacion que pueda perturbar la
convivencia.

Programar, Impulsar y controlar las actividades internas y externas en orden a la consecucién de los fines del
centro.

Generar estrategias conducentes a mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por los contratistas.
Promover el trabajo interdisciplinario e interorganizacional de los centros.

Controlar, en coordinacion con oficina de Trabajo Social, los programas a manejar por el centro, asignados por
la Secretaria de Desarrollo Social, tales como asignacién de prétesis dentales, gafas y otros.

Coordinar las convocatorias para reuniones, actividades y eventos programados por el Centro o por la
Secretaria de Desarrollo Social

Recibir, revisar y verificar los informes presentados por los contratistas, a la Secretaria de Desarrollo Social.
Elaborar informe consolidado, para la solicitud de suministros y para la revision y aprobacién de la Gerencia.
Recibir, asignar, controlar los suministros enviados por la S.D.D.S. para garantizar el funcionamiento del
Centro Dia.

Prestar servicios a los centros durante cuarenta horas semanales.

Presentar informe mensual y estadistico y de actividades

Elaborar en coordinacién con el equipo de contratistas, plan mensual de actividades a realizar en el Centro
Dia respectivo.

Elaborar informe mensual unificado de actividades y estadistico del Centro Dia respectivo, para la revision y
firma de la gerencia.

Apoyar las actividades programadas por la Secretaria de Desarrollo Social relacionados con la atencién a
poblacién Adulto Mayor

Todas los que le asigne la Gerencia




Auxiliar Administrativo |
ACTIVIDADES
(Guia de actividades - Septiembre 2003)

Afiliar a los adultos mayores residentes en el Municipio de Bucaramanga que deseen inscribirse en los
Centros Dia, de acuerdo con las condiciones y requisitos requeridos

Transmitir informacién general a la comunidad sobre los servicios y programas ofrecidos por los Centros
Custodiar bajo su responsabilidad los documentos, equipos o suministros que estén a su cargo.

Apoyar las actividades programadas por la Coordinacion y Gerencia de los Centros

Presentar informe mensual y estadistico y de actividades

Prestar servicios a los centros durante cuarenta horas semanales.

Apoyar las actividades programadas por la Secretaria de Desarrollo Social relacionados con la atencién a
poblacién Adulto Mayor

Todos las que le asigne la Gerencia

Auxiliar Administrativo Il
ACTIVIDADES
(Guia de actividades - Septiembre 2003)

Elaborar, enviar, archivar copia y registrar la correspondencia emitida por el director y los coordinadores del
Centro respectivo.

Recibir, revisar, remitir y hacer seguimiento de la correspondencia recibida al Centro Dia.

Fijar en cartelera las comunicaciones emanadas por el Gerente y el Coordinador del Centro.

Contestar el teléfono, y remitir lamadas a los contratistas requeridos o tomar nota de las razones.
Elaborar las actas de las reuniones generales

Transmitir informacién general a la comunidad sobre los servicios y programas ofrecidos por los Centros
Custodiar bajo su responsabilidad los documentos, equipos 0 suministros que estén a su cargo.

Recibir, asignar, controlar los suministros de papeleria y materiales de oficina.

Apoyar las actividades programadas por la Coordinacién y Gerencia de los Centros

Presentar informe mensual y estadistico y de actividades

Prestar servicios a los centros durante cuarenta horas semanales.

Apoyar las actividades programadas por la Secretaria de Desarrollo Social relacionados con la atencion a
poblacién Adulto Mayor

Todos las que le asigne la Gerencia

Auxiliar Administrativo Il
ACTIVIDADES
(Guia de actividades - Septiembre 2003)

Registro y control de citas de los servicios ofrecidos por el Centro que requieren cita previa.

Clasificar y registrar los de datos generales consignados en las historias clinicas

Apoyo a todos los profesionales que prestan sus servicios en el Centro Dia, cuando lo soliciten.

Brindar informacién general a la comunidad sobre los servicios y actividades programados por el Centro
Custodiar bajo su responsabilidad los documentos, equipos o suministros que estén a su cargo.

Apoyar las actividades programadas por la Coordinacion y Gerencia de los Centros

Presentar informe mensual y estadistico y de actividades

Prestar servicios a los centros durante cuarenta horas semanales.

Todos las que le asigne la Gerencia
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Auxiliar de Servicios Generales
ACTIVIDADES
(Guia de actividades - Septiembre 2003)

Conservar en perfecta limpieza las instalaciones de los Centros Dia

Mantener esterilizado los implementos médicos.

Conservar y mantener en completo orden y limpieza los elementos y equipos de Fisioterapia.
Velar por el préstamo, cuidado y buen uso de los equipos de cocina, aseo y cafeteria.
Prestar el servicio de cafeteria

Lavar toallas, cambiar sabanas de los consultorios y lavar bafios.

Mantener las neveras limpias y aseadas.

Custodiar bajo su responsabilidad los equipos o suministros que estén a su cargo.
Recibir, asignar, controlar los suministros de aseo y cafeteria.

Apoyar las actividades programadas por la Coordinacion y Gerencia de los Centros
Presentar informe mensual y estadistico y de actividades

Prestar servicios a los centros durante cuarenta horas semanales.

Todos las que le asigne la Gerencia

Medico General
ACTIVIDADES
(Guia de actividades - Septiembre 2003)

Atender en consulta médica a los afiliados , que con cita previa solicitaron el servicio de Medicina General
Diligenciar historia clinica por paciente y actualizarla permanentemente.

Remitir al especialista los casos que considere sean competencia de este.

Prestar servicios a los centros durante cuarenta horas semanales.

Realizar los procedimientos que considere necesarios durante la consulta.

Realizar Charlas relacionadas con la salud, a los afiliados del Centro Dia

Custodiar bajo su responsabilidad los documentos, equipos o suministros que estén a su cargo.

Apoyar las actividades programadas por la Coordinacién y Gerencia de los Centros

Presentar informe mensual y estadistico y de actividades

Prestar los servicios a los Centros durante 8 horas diarias

Apoyar las actividades programadas por la Secretaria de Desarrollo Social relacionados con la atencion a
poblacién Adulto Mayor

Todos las que le asigne la Gerencia

Fisioterapeuta
ACTIVIDADES
(Guia de actividades - Septiembre 2003)

Atender en consulta a los afiliados, que con cita previa solicitaron el servicio de Fisioterapia
Practicar las técnicas terapéuticas necesarios para cada caso

Diligenciar Historia clinica por paciente y actualizarla permanentemente.

Dictar Charlas relacionadas con temas terapéuticos a los afiliados del Centro Dia.

Dictar clases de gimnasia dirigida a los afiliados del Centro Dia

Custodiar bajo su responsabilidad los documentos, equipos o0 suministros que estén a su cargo.
Apoyar las actividades programadas por la Coordinacion y Gerencia de los Centros

Presentar informe mensual y estadistico y de actividades

Prestar servicios a los Centros durante cuarenta horas semanales.

Apoyar las actividades programadas por la Secretaria de Desarrollo Social relacionados con la atencién a
poblacién Adulto Mayor

Todos las que le asigne la Gerencia
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Psic6logo
ACTIVIDADES
(Guia de actividades - Septiembre 2003)

Atender en consulta a los afiliados, que concita previa solicitarén el servicio de Psicologia.
Materializar la intervencion terapéutica a los pacientes atendidos en consulta

Diligenciar Historia clinica por paciente y actualizarla permanentemente

Dictar charlas psicoldgicas a los afiliados del Centros de Dia

Custodiar bajo su responsabilidad los documentos, equipos o suministros que estén a su cargo.
Apoyar las actividades programadas por la Coordinacion y Gerencia de los Centros

Presentar informe mensual y estadistico y de actividades

Prestar servicios a los centros durante cuarenta horas semanales.

Apoyar las actividades programadas por la Secretaria de Desarrollo Social relacionados con la atencién a
poblacion Adulto Mayor

Todos las que le asigne la Gerencia

Enfermera
ACTIVIDADES
(Guia de actividades - Septiembre 2003)

Proporcionar los primeros auxilios a los adultos mayores que lo requieran

Prestar los servicios de curacién, inyectologia, lavado de oido, toma de tension arterial y todas las demés que
le competen, previa consulta con el Médico general para casos que requieren especial atencion.

Realizar charlas relacionadas con la Salud.

Apoyo al Médico General que presta sus servicios en el Centro Dia, cuando lo solicite.

Brindar informacién general a la comunidad sobre los servicios y actividades programados por el Centro
Custodiar bajo su responsabilidad los documentos, equipos o suministros que estén a su cargo.

Apoyar las actividades programadas por la Coordinacion y Gerencia de los Centros

Presentar informe mensual y estadistico y de actividades

Prestar servicios a los centros durante cuarenta horas semanales.

Apoyar las actividades programadas por la Secretaria de Desarrollo Social relacionados con la atencién a
poblacién Adulto Mayor

Todos las que le asigne la Gerencia

Trabajador Social Il
ACTIVIDADES
(Guia de actividades - Septiembre 2003)

Orientar, acompafiar y asesorar a los afiliados en temas de interés particular y general.

Gestionar la inclusion de los afiliados aun sistema de seguridad social en salud, en coordinacion con la
Secretaria de Desarrollo social y la Alcaldia de Bucaramanga.

Proponer, disefiar, aplicar y gestionar proyectos y/o actividades orientadas a satisfacer las necesidades de la
poblacién adulto mayor.

Recibir, revisar y registrar documentos relacionados con el acceso de los adultos mayores a programas
especificos (gafas o protesis)

Recibir, asignar, controlar los suministros de materiales de enfermeria y medicamentos.

Realizar Charlas relacionadas con prevencién y promocion, a los afiliados del Centros Dia.

Custodiar bajo su responsabilidad los documentos, equipos o suministros que estén a su cargo.

Apoyar las actividades programadas por la Coordinacion y Gerencia de los Centros

Presentar informe mensual y estadistico y de actividades

Prestar servicios a los centros durante cuarenta horas semanales.

Apoyar las actividades programadas por la Secretaria de Desarrollo Social relacionados con la atencién a
poblacion Adulto Mayor

Todos las que le asigne la Gerencia
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Abogado
ACTIVIDADES
(Guia de actividades - Septiembre 2003)

Asesorar en consulta a los afiliados adscritos al Centro Dia, que con cita previa solicitaron el servicio de
Asesoria Juridica.

Apoyar a los usuarios en procesos judiciales.

Llevar seguimiento de cada caso especifico.

Dictar Charlas relacionadas con temas legales a los contratistas y afiliados al Centro..

Custodiar bajo su responsabilidad los documentos, equipos o suministros que estén a su cargo.

Apoyar las actividades programadas por la Coordinacion y Gerencia de los Centros

Presentar informe mensual y estadistico y de actividades

Prestar servicios a los centros durante cuarenta horas semanales.

Apoyar las actividades programadas por la Secretaria de Desarrollo Social relacionados con la atencién a
poblacién Adulto Mayor

Todos las que le asigne la Gerencia

Estilista
ACTIVIDADES
(Guia de actividades - Septiembre 2003)

Prestar los servicios de belleza (lavado, cepillado, corte, arreglo de cejas, bigote, barba, manicure, pedicure
etc.) a los afiliados que con cita previa soliciten el servicio

Mantener en completo orden e higiene el lugar de trabajo

Dictar charlas de belleza a los afiliados del Centro Dia.

Custodiar bajo su responsabilidad los documentos, equipos o suministros que estén a su cargo.

Recibir, asignar, controlar los suministros de belleza

Apoyar las actividades programadas por la Coordinacion y Gerencia de los Centros

Presentar informe mensual y estadistico y de actividades

Prestar servicios a los centros durante cuarenta horas semanales.

Apoyar las actividades programadas por la Secretaria de Desarrollo Social relacionados con la atencién a
poblacién Adulto Mayor

Todos las que le asigne la Gerencia

Coordinador de Talleres
ACTIVIDADES
(Guia de actividades Septiembre 2003)

Informar a los afiliados sobre cupos horarios y requisitos requeridos para la inscripcion a talleres

Inscribir a los afiliados que estén interesados en participar en los talleres disponibles.

Tomar nota de la demanda de talleres solicitados por los afiliados.

Coordinar el personal voluntario, espacios y materiales requeridos para la realizacion de talleres.

Avisar a los talleristas y usuarios en el caso de presentarse alguna eventualidad que impida la realizacion del
taller.

Toma permanente de asistencia, de las actividades realizadas al interior del Centro.

Brindar informacién general a la comunidad sobre los servicios y actividades programados por el Centro
Custodiar bajo su responsabilidad los documentos, equipos o suministros que estén a su cargo.

Recibir, asignar, controlar los suministros de materiales para talleres.

Apoyar las actividades programadas por la Coordinacion y Gerencia de los Centros

Presentar informe mensual y estadistico y de actividades

Prestar servicios a los centros durante cuarenta horas semanales.

Apoyar las actividades programadas por la Secretaria de Desarrollo Social relacionados con la atencién a
poblacién Adulto Mayor

Todos las que le asigne la Gerencia
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Anexo F. Confrontacién de inventarios fisicos. Noviembre 2003

Bucaramanga, Noviembre 17 del 2003

Doctora

HELDA RANGEL SANCHEZ

Gerente

Centros Dia de Atencién al Adulto Mayor

Ciudad

La presente con el fin de poner a su consideracion, la informacion relevante

al resultado del inventario de elementos materiales, realizado durante la

segunda semana de Noviembre.

No ARTICULO CODIGO | CANT ESTADO
Zizrg Tanque paquetes calientes acero 101597 1 Mal estado
inoxidable
2446 | Tensiometro a pared Aneroide 66896 1 Mal estado
2446 | Tensiometro Mercurial rodable 66904 1 Mal estado
2446 | Vitrina o Gabinete dos cuerpos para |66898 1 Mal Estado
Horneo
887 |Planta Telefénica Panasonic 101534 1 Regular
estado
2446 |Equipo para oidos (otoscopio) 1 Mal estado
2446 |Balanza de piso con talimetro 66902 1 Mal estado
2446 |Nevera tres pies con congelador 101588 1 Mal estado
2446 | Superficie inyectado extensible 1 Mal estado
1183 |Grecas para tintos 2 Mal estado
2446 | Cuello ortopédico 1 Mal estado
892 | Cuello ortopédico 1 Mal estado
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2446 |Pesas con ajuste en velgro 4 LBS 1 Mal estado

2446 |Pesas con ajuste en velgro 2 LBS 1 Mal estado

2446 |Pesas con ajuste en velgro 3 LBS 1 Mal estado

887 |Juego de Cuchillos con base en 1 Desaparecido
madera

2624 |Juego de cuchillos para cocina tipo 1 Desaparecido
profesional 5 piezas

887 |Juego de refractarias 3 piezas 1 Desaparecido

887 | Olla universal 4 litros 1 Desaparecido

887 |Registradora Olivetti ECR 2400 1 Desaparecido

1183 |Batidora Kitchen 4 Desaparecido

No siendo més, agradezco su amable atencion y estaré atenta a cualquier

inquietud sobre el particular,

SILVIA RUTH DUQUE H.

Coordinadora — Centro Alvarez (e)
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Anexo G. Forma 002. Prestacion de servicios

FORMA 002: PRESTACION DE SERVICIOS
CENTRO DIA DE ATENCION AL ADULTO MAYOR

SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL
ALCALDIA DE BUCARAMANGA

CENTRO SERVICIO: CONTRATISTA

No [FECHA |NOMBRE  [APELLIDO |CEDULA TELEFONO [DESCRIPCION FIRMA
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Anexo H. Forma 003: Informe mensual de estadistica

i FORMA 003: INFORME MENSUAL DE ESTADISTICA
A7 CENTRO DIA DE ATENCION AL ADULTO MAYOR
fé.ﬁ::ffﬁ SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL
P ———— ALCALDIA DE BUCARAMANGA

FECHA:

AREA:

CONTRATISTA:

PERIODO:

SERVICIOS PRESTADOS mes  acumulado

1

2

OTROS ADICIONALES

A

B

Total poblacion atendida

FIRMA'Y CC.
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Anexo |. Forma 004. Ingreso y egreso de suministros

FORMA 004: INGRESO Y EGRESO DE SUMINISTROS
CENTRO DIA DE ATENCION AL ADULTO MAYOR
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL
ALCALDIA DE BUCARAMANGA

CENTRO TIPO DE SUMINISTRO RESPONSABLE
FECHA CONCEPTO PROVEEDOR/ REMISION/ - n
o IveslaolnG 1eo NOMBRE Y APELLIDO CEDULA TELEFONO ARTICULO ICANTIDAD| FIRMA
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