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GLOSARIO

Actividad: “acciones que se llevan a cabo para cumplir las metas de un programa
o subprograma de operacion, que consiste en la ejecucion de ciertos procesos 0
tareas™.

Calidad: “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto
cumple con los requisitos™. “Una organizacioén orientada a la calidad promueve una
cultura que da como resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos
para proporcionar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas
de los clientes y otras partes interesadas pertinentes™.

Compromiso: “participacion activa en, y contribucion a las actividades para lograr
objetivos compartidos™. "Las personas competentes, empoderadas y
comprometidas en toda la organizacion son esenciales para aumentar la capacidad
de la organizacién para generar y proporcionar valor”®.

Comunicacion: “la comunicacion interna planificada y eficaz (es decir, en toda la
organizacion) y la externa (es decir, con las partes interesadas pertinentes) fomenta
el compromiso de las personas y aumenta la comprension”® de las necesidades de
las partes interesadas.

Enfoque a procesos: “se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera
mas eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como
procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente”’.

Informacién documentada: “informacion que una organizacién tiene que controlar
y mantener, y el medio que la contiene™.

Informacion: “datos que poseen significado™.

1 DEFINICION.ORG. Definicién actividad. Bogotd: 13 de agosto de 2017 [en linea]. Disponible en internet: <
URL: http://www.definicion.org/actividad>

2 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de gestién de la calidad
fundamentos y vocabulario [en linea]. NTC-ISO 9000:2015. Bogota: ICONTEC, 2015. p.20.

3 bid., p.2.

41bid., p.13.

% Ibid., p.6.

6 1bid., p.3.

7 bid., p.7.

8 |bid., p.24.

° lbid., p.24.
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Manual de calidad: “especificacion para el sistema de gestion de la calidad de una
organizacion™©,

Medicion: “proceso para determinar un valor, el valor determinado generalmente
esta asociado a una magnitud”*.

Mejor: “la mejora es esencial para que una organizacion mantenga los niveles
actuales de desemperfio, reaccione a los cambios en sus condiciones internas y
externas y cree nuevas oportunidades”!?.

Objetivo: “resultado a lograr13,

Personas (colaboradores para efectos del presente trabajo): “las personas son
recursos esenciales para la organizacion. El desempefio de la organizacion
depende de como se comporten las personas dentro del sistema en el que trabajan.
Estas se comprometen y alinean a través del entendimiento comun de la politica de
la calidad y los resultados deseados por la organizacion”'4.

Politica de calidad: “generalmente la politica de la calidad es coherente con la
politica global de la organizacién, puede alinearse con la visién y la misién de la
organizacién y proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los
objetivos de la calidad™*>.

Procedimiento: “forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso”®.

Proceso: “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, que
utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto. El resultado previsto
de un proceso se denomina salida, producto o servicio depende del contexto de la
referencia. Las entradas de un proceso son generalmente las salidas de otros
procesos Yy las salidas de un proceso son generalmente las entradas de otros
procesos™’.

Proyecto: “proceso unico, consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr un
objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo,
costo y recursos™®,

10 |NSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACI()N, Op. cit., p.25.
11 |bid., p.29.

12 bid., p.8.

13 |bid., p.21.

14 |bid., p.3.

5 1bid., p.19.

16 1bid., p.17.

7 bid., p.16.

18 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACI()N, Op. cit., p.17.
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Requisito: “necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria”®,

Retroalimentacion: “metodologia rigurosa que permita analizar la informacion
(conocer la opinion del cliente es fundamental para mantener la calidad y para tomar
decisiones rapidas), es util para enriquecer la comunicacion en ambientes de
interaccién con el proposito de mejorar™°.

Satisfaccion del cliente: “percepcién el cliente sobre el grado en que se han
cumplido las expectativas de los clientes”!.

Seguimiento: “determinacion del estado de un sistema, un proceso, un producto,
un servicio o una actividad el cual es llevado a cabo en diferentes etapas o
momentos diferentes”??.

Sistema de gestion: “conjunto de elemento de una organizacion interrelacionados
0 que interactian para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos
objetivos”?3,

Sistema: “conjunto de elementos interrelacionados o que interactian”?4.
Toma de conciencia: “la toma de conciencia se logra cuando las personas

entienden sus responsabilidades y como sus acciones contribuyen al logro de los
objetivos de la organizacion”?®.

¥ 1bid., p.20.

20 DEFINICION ABC. Comunicacion. Bogota: 13 de agosto de 2017 [en linea]. Disponible en internet: < URL:
https://www.definicionabc.com/comunicacion/retroalimentacion.php >

2 |bid., p.26.

2 |bid., p.28.

3 |bid., p.18.

2 |bid., p.18.

% |bid., p.3.
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RESUMEN

La implementacion de la gestidon basada en los procesos dentro del marco de la
normatividad vigente, es un medio eficaz para que toda organizacion dirija sus
objetivos bajo estandares de calidad y mejoramiento continuo. Lo anterior constituye
la base principal para el desarrollo del presente proyecto, el cual presenta la
propuesta de implementacion de la gestion por procesos de las actividades
misionales y de apoyo de la fundacién Desayunitos Creando Huella, conformando
asi un elemento principal que permite aumentar la competitividad de la organizacion.

Por medio del conocimiento funcional de los colaboradores y conforme a la
metodologia de la gestion por procesos alineada al cumplimiento de los requisitos
del numeral 4.4 de la norma ISO 9001:2015, se obtuvo la informacion necesaria
para la construccion y documentacion de los procesos y a su vez de la interaccion
habitual existente. Finalmente, lo documentado contribuye al seguimiento y mejora
continua de los procesos misionales y de apoyo de la fundacién, al igual que
garantiza el compromiso institucional siempre bajo el principio de la satisfaccion de
los nifos (cliente).

Palabras claves: Gestién por procesos, Mejora continua, Seguimiento, Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar (PHVA).

ABSTRACT

The implementation of the management based on the process within the normativity
frame in force is an efficient way so that the entire organization leads its goals under
the constant quality and improvement standards. This establishes the main base for
the development of this project, which aims the implementation of the management
based on the process of missionary activities to support the Desayunitos Creando
Huella Foundation, conforming a main element that allows to increase the
competitiveness of the organization.

Through the functional knowledge of the members and according to the methodology
of the process management aligned to the fulfillment of the requirements of the
numeral 4.4 of the ISO 9001: 2015 standard, we obtained the necessary information
for the construction and the documentation of the processes as well as the existent
usual interaction. Finally, what has been documented, contributes to the monitoring
and continual improvement of the mission and support processes of the foundation,
as well guarantees the institutional compromise guided to the very best results,
always under the Kids satisfaction’s principle. (Customer)

Key words: Management based on processes, continual improvement, Monitoring,
Plan-Do-Check-Act (PDCA).
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INTRODUCCION

En la actualidad para los diferentes sectores de la economia es indispensable que
las organizaciones busquen el mejoramiento continuo, lo anterior se convierte en
base fundamental para el cumplimiento y aplicaciéon de las normas asociadas al
sistema de gestion de la calidad, de igual manera ocurre para las diversas normas
de caracter técnico mas especificas.

En términos generales la satisfaccion de los clientes permite aumentar la
competitividad de las organizaciones obteniendo asi resultados favorables en el
crecimiento de las mismas.

Con base en lo anterior, para la Fundaciéon Desayunitos Creando Huella se convierte
en una necesidad primordial la estandarizacibn de sus procesos para el
cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2015, la finalidad
principal es acceder a la certificacion de tal manera que permita llegar a obtener
mayores donaciones con benefactores juridicos.

Teniendo en cuenta que existen organizaciones externas interesadas en contribuir
mediante los programas de responsabilidad social, la fundacién como organizacion
decidié iniciar el proyecto encaminado hacia la certificacion. Este proyecto ha
permitido obtener algunos resultados iniciales con mejoras en el desempefio y
ejecucion de las actividades.

De lo anterior y desde el punto de vista de calidad, establecer dentro de la fundacion
el enfoque basado en procesos permite identificar con claridad la cohesion de
actividades en los diferentes puestos de trabajo siendo este un aspecto primordial
en el establecimiento de los procesos del sistema.

De otra parte la interaccion de todo el entorno organizacional una vez este
documentado permitira comprender el alcance de cada uno de los procesos, al igual
qgue la incidencia que estos pueden tener frente a la satisfaccion de todos los
clientes, tanto internos como externos.

La elaboracion de la documentacién y recopilacion de informacién, que es
principalmente aportada por todos los colaboradores de la fundacion, sera
desarrollada mediante tres etapas fundamentales, la primera corresponde al
analisis actual del sistema y la planificacién de los procesos, en segundo lugar el
desarrollo y la elaboracion de la propuesta de los procesos misionales y de apoyo,
por ultimo el seguimiento y control, cada etapa alineada a la metodologia de la
gestion por procesos y en cumplimiento con los requisitos de la norma.

Una vez definidos los procesos se podran establecer los mecanismos de
seguimiento y mejora para de cada uno de ellos, de la misma manera propiciara el

14



uso mas eficiente de todos los recursos de los cuales se disponen, los cuales forman
parte de los medios utilizados para cumplimiento de los objetivos de la fundacion,
finalmente este proyecto aportara elementos esenciales en la construccion del
modelo de auto sostenibilidad y valor social de la organizacion.
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1. GENERALIDADES
1.1 ANTECEDENTES

Durante muchos afios, el disefio estructural de las empresas, no habia evolucionado
con relacion a los requerimientos del enfoque organizacional. Se define ahora un
nuevo concepto de estructura que considera que toda organizacion se puede
entender como una red de procesos interrelacionados, a la cual se puede aplicar un
modelo de gestion denominado Gestidn basada en los Procesos.

“La gestidn por procesos es una herramienta de probada eficacia en la gestidon
empresarial moderna, permitiendo mejores resultados en menos tiempo y por tanto
alcanzar competitividad y excelencia en el desempefio de las organizaciones,
siendo de hecho, la base de las normas ISO 9001:2015 asi como del modelo EFQM
de excelencia”?®.

“‘La Norma ISO 9000:2015, define un proceso como, conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados. Luego afiade que los elementos de entrada para un proceso
son generalmente resultado de otros procesos”?’.

“Mas explicitamente, cada proceso tiene un punto de inicio (entradas) y un punto
final (salidas), en los que puede producirse una relacion entre el sistema y el
ambiente, la relacién con otros procesos o vinculados con determinadas partes de
la organizacion como se muestra en la figura 1. En este caso los procesos se
denominan internos, ya que cada uno de ellos le suministra el insumo al otro o a los
otros procesos”?8.

El movimiento de informacién efectuado durante cada proceso y en la interaccion
entre ellos, son tratados bajo la concepcion de flujos de informacion.

26 GESTIOPOLIS. Aplicacién de Gestién por Procesos en una empresa importadora exportadora [en lineal].
Bogotd. [15 de agosto de 2017]. Disponible en: < https://www.gestiopolis.com/aplicacion-de-gestion-por-
procesos-en-una-empresa-importadora-exportadora>

27 MOREIRA DELGADO, Mercedes de la C., Gestidn por procesos y su aplicacion en la organizacién de
informacion de Empresa de Telecomunicaciones de Cuba, S.A. Ciencias de la Informacion [en linea]. Bogota.
[15 de agosto de 2017]. Disponible en: <http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=181414861002> ISSN 0864-
4659 ases-generales-introducir-gestion-proceso.shtml#ixzz4pgwbBefo>

28 |bid. p.17.
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Figura 1. Diagrama de un sistema de informacion
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Fuente. MOREIRA DELGADO, Mercedes de la C., Gestidon por procesos y su
aplicacion en la organizaciéon de informacion de Empresa de Telecomunicaciones
de Cuba, S.A. Ciencias de la Informaciéon. 2017. [En linea]: [Citado el: 15 de agosto
de 2017]. Disponible en Internet: <URL.:
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=181414861002> ISSN 0864-4659 ases-
generales-introducir-gestion-proceso.shtml#ixzz4pgwbBefo>

“El Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management) define un
proceso como sucesion de actividades en el tiempo con un fin definido.
Organizacion l6gica de personas, materiales, energia, equipos y procedimientos en
actividades de trabajo disefiados para generar un resultado especifico. Secuencia
de actividades que van afiadiendo valor mientras se produce un determinado
producto o servicio a partir de determinadas aportaciones”?°,

“‘Generalmente, se trabaja con tres tipos de procesos dentro de las organizaciones,
los que dan forma a la representacion grafica del Mapa de Procesos: los
estratégicos, los operativos 0 misionales y los de apoyo o soporte” como se ilustra
en la figura 2.

29 MOREIRA. Op cit., p.18. )
30 SECRETARIA DE GESTION PUBLICA DE LA PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS.
Metodologia para la implementacién de la gestién por procesos en las entidades de la administracién
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Figura 2. Tipos de procesos

Son los procesos de produccién de bienes y servicios que
se entrega al cludadano, entidad, empresa, etc. Son los
que agregan valor para el destinatario de los productos.

SATISFEQUS
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Fuente. Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros.
Metodologia para la implementacion de la gestion por procesos en las entidades de
la administracion publica en el marco del d.s. n° 004-2013-PCM - politica nacional
de modernizacion de la gestion publica. 2017. <http://sgp.pcm.gob.pe/wp-
content/uploads/2015/03/Metodologia_de GxP.pdf >

La clasificacidon de los procesos de define de la siguiente manera.
Nivel 0: Es el marco de trabajo para la gestion por procesos.

Nivel 1: Representa a los procesos basicos o de operaciones de un grupo de
procesos. El objetivo es una representacion uniforme de los procesos centrales
como el enfoque de ciclo de vida. Todos los procesos basicos de un grupo de
procesos se asignan a uno de los tres siguientes tipos de procesos basicos:

* "Plan y control" abarca todas las actividades de planificacion y control de la
aplicacion. "Planificar y controlar" procesos definen los requisitos para "ejecutar"
procesos y orientarlos en el sentido de un ciclo de control.

* "Ejecutar" procesos esta orientado en la entrega / realizacion de los bienes y
servicios para el cliente. El resultado puede ser un producto, un sistema, una
solucién o un servicio prestado a la satisfaccion del cliente.

* “Habilitar” procesos soportan una o varias Plan / ejecutar procesos Unicamente
dentro del grupo de procesos. Pueden efectuar en todos los niveles del proceso

publica en el marco del D.S. n° 004-2013-PCM- politica nacional de modernizaciéon de la gestién
publica [en linea]: Bogota, D.C. [15 de agosto de 2017]. Disponible en Internet: <URL:
http://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2015/03/Metodologia_de GxP.pdf>
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(1-n). Habilitar procesos puede interactuar con otros negocios, de gestion o de
apoyo a los procesos de las relaciones insumo-producto, pero no se puede
conectar mediante interfaces de proceso a ellos.

Nivel 2: Son las categorias de procesos, modelos de procesos y donde se
muestran variantes de procedimientos necesarias para todo tipo de un proceso
central (planificar, ejecutar, habilitar). Su complejidad se caracteriza por
diferentes secuencias divergentes de procesos, diferentes responsabilidades y /
o entradas / salidas especificas en funcion de los requerimientos del negocio. El
criterio para la definicibn de categorias de procesos es la existencia de
caracteristicas importantes de diferenciacion en el proceso (por ejemplo, cliente,
grupo objetivo, complejidad).

Nivel 3: Los elementos del proceso y eventos se representan como una cadena
de procesos. El objetivo es realizar una descripcion mas detallada de los
modelos de procesos y las variantes de los procedimientos en un diagrama de
flujo l6gico de elementos de proceso y eventos. El nivel 3 permite una
comprension uniforme de las secuencias de ejecucion de todos los procesos de
la casa proceso de referencia a un nivel comparable de agregacion.

Nivel 4y niveles mas bajos de los elementos del proceso: Se muestran como
una cadena de procesos que describe el nivel de orden superior en mas detalle.
Esta es la primera etapa en los modelos de referencia que se pueden modificar
para requisitos especificos de una organizacion®..

8 SECRETARIA DE GESTION PUBLICA DE LA PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS.
Op. cit., p.10.
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1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Descripcién del problema. La fundacion desayunitos es una entidad sin
animo de lucro que se encuentra ubicada en el barrio Unir Il en la ciudad de Bogota,
esta tiene como propdsito mitigar situaciones que van en contra de los principios o
derechos minimos de una familia, ejemplo de ello esté la violencia intrafamiliar, la
desnutricion y la desercidn escolar que en este sector se identifican y a la cual estan
principalmente expuestas las mujeres y los nifios.

En Colombia las entidades que llevan a cabo donaciones o contribuciones a
organizaciones sin animo de lucro cuentan con beneficios de tipo tributario, este
incentivo adicional permite generar un mecanismo de ayuda para los propositos de
fundaciones como lo es Desayunitos, aumentando las posibilidades de lograr sus
objetivos, sin embargo, acceder a estos benefactores puede depender en gran parte
de la manera en como la organizacién se presenta y de como mantiene una alta
competitividad en el sector.

En la actualidad la fundacion no cuenta con un sistema de gestion implementado y
aun se encuentra en proceso de construccion lo que refiere a la documentacion en
cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 9001, de esta manera se evidencia
una desventaja a nivel organizacional que a su vez impide demostrar ante entidades
externas el cumplimiento de sus objetivos bajo estandares de calidad.

Por otra parte lo anteriormente expuesto permite ver con claridad la necesidad de
establecer los procesos de la fundacion e identificar las interacciones desde el punto
de vista de la gestién por procesos, siendo este el fundamento principal para la
ejecucion de este proyecto.

1.2.2 Formulacion del problema. ¢La propuesta de implementacion del enfoque
basado en procesos aporta elementos de valor para la fundaciéon desayunitos que
contribuyan en el cumplimiento de los objetivos y propésitos organizacionales?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general. Propuesta de implementacion de la gestion por procesos
en las actividades misionales y de apoyo de la fundacién desayunitos creando
huella.

1.3.2 Objetivos especificos.

o Establecer el mapa de procesos de la fundacion conforme al enfoque de
gestion por procesos.
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o Documentar los procesos misionales y de apoyo de la fundacion Desayunitos
aplicados al enfoque de gestion por procesos.

o Establecer el mecanismo de seguimiento y medicion para los procesos
misionales y de apoyo de la fundacién.

1.4 JUSTIFICACION

El desarrollo de las actividades diarias dentro de toda organizacion constituyen un
parametro fundamental en el cumplimiento de metas y objetivos, debido a ello se
pueden generar una serie de pasos referentes a la ejecucion que a pesar de estar
inmersos y de ser necesarios carecen de un orden preciso y detallado, con lo cual
se genera una desventaja importante en lo que a mejoramiento y continuidad se
refiere.

Teniendo en cuenta lo anterior y desde el punto de vista de calidad, establecer
dentro de la fundacion el enfoque basado en procesos permite identificar con
claridad la cohesion de actividades en los diferentes puestos de trabajo siendo este
un aspecto primordial en el establecimiento de los procesos del sistema
organizacional.

De otra parte la interaccion de todo el entorno organizacional una vez este
documentado permitird comprender el alcance de cada uno de los procesos, al igual
que la incidencia que estos pueden tener frente a la satisfaccion de todos los
clientes, tanto internos como externos.

Una vez definidos los procesos se podran establecer los mecanismos de
seguimiento y mejora para de cada uno de ellos, de la misma manera propiciara el
uso mas eficiente de todos los recursos de los cuales se disponen, los cuales forman
parte de los medios utilizados para cumplimiento de los objetivos de la fundacion,
finalmente este proyecto aportara elementos esenciales en la construccion del
modelo de auto sostenibilidad y valor social de la organizacion.

1.5 DELIMITACION

1.5.1 Alcance. El proyecto en desarrollo contempla desde el andlisis de la situacién
actual hasta la identificacion de todos los procesos de la fundacion, de igual manera
incluye las caracterizaciones correspondientes a los procesos misionales y de
apoyo, permitiendo generar un modelo para una futura implementacion de la gestion
por procesos en la organizacion.

Por otra parte se identifican cuales son las posibles limitaciones frente al desarrollo
del proyecto; el tiempo disponible para la retroalimentacion constante con los
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colaboradores, el factor econémico de la fundacion en relacion a la inversion en el
sistema de calidad y los avales sobre los resultados entregados.

1.5.2 Tiempo. Eltiempo de ejecucion de proyecto se contempla dentro del mismo
periodo académico el cual inicia el dia 24 de julio de 2017 hasta el 11 de noviembre
de 2017, con un tiempo total de asistencia a la fundacién de 64 horas.

1.5.3 Espacio. El desarrollo del proyecto tendra lugar en las instalaciones de la
fundacion Desayunitos Creando Huella, ubicada en la ciudad de Bogota barrio Unir
Il de la localidad de Engativa, carrera 116¢ no. 73c — 35. De manera complementaria
se desarrollaran las actividades relacionadas a orientacion en las instalaciones de
la Universidad Catdlica de Colombia.

1.6 MARCO REFERENCIAL

1.6.1 Marco tedrico. Desde un aspecto general todas las organizaciones
establecidas tienen un fundamento principal el cual esta basado en el cumplimiento
de unos objetivos, asi mismo se pueden identificar diversos elementos que
fortalecen el crecimiento de las organizaciones y que van alineados a conceptos de
calidad y estrategia.

Referirse a estrategia y calidad implica llevar a cabo un entendimiento de la
evolucion a nivel mundial y mas adn la manera en como se han adaptado en los
diferentes niveles dentro de las organizaciones, generando de esta manera
conceptos como la gestion y la administracion. Es aqui donde al pretender identificar
los medios de cémo funcionan las organizaciones se hace énfasis en la ejecucion
de actividades, sin embargo, ya no vistas de manera individual sino como una
interaccién de todo el entorno con lo cual se llega a un elemento muy esencial como
lo es la gestién por procesos.

o Evolucién de la calidad. Segun Pola Maseda®?. Desde el ambiente histérico
hablar de calidad en su concepto refiere a la aptitud o adecuacion al uso, en la época
primitiva el disefio de armas para la supervivencia enmarcaba la finalidad de suplir
una necesidad. Mas adelante cuando ya se podian identificar comunidades, la
interaccion del mercado permiti6 una relacién directa entre el productor y el
comprador dando facilidad a la identificacion del grado de satisfaccion frente a las
necesidades.

El desarrollo humano tecnifico el comercio, separando la relacion directa entre
productor y cliente, de tal manera se dio paso al establecimiento de especificaciones
definidas, garantias, muestras, etc., que juegan un papel equivalente al de la
relacion directa a la hora de suplir las necesidades y cumplir expectativas.

32 POLA, Angel. Gestion de la calidad. Barcelona: MARCOMBO S.A., 1988. p. 9.
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Partiendo de lo determinado como especificaciones, el concepto de calidad genera
nuevas definiciones y/o interpretaciones como por ejemplo;

. “Caracteristica de calidad o propiedad de un producto o servicio que
contribuye a su adecuacion al uso.

. Calidad de disefio o adecuacion de las caracteristicas de calidad disefiadas
para la generalidad de usuarios.

. Calidad de conformidad o calidad de fabricacion que indica la fidelidad con
que un producto se ajusta a lo establecido en su proyecto”3,

En el desarrollo evolutivo del concepto se pueden identificar cuatro etapas, la
etapa de inspeccion que se identifica durante el siglo XIX caracterizado por la
deteccién y solucién de los problemas por la falta de uniformidad del producto;
la etapa del control estadistico del proceso durante la década de los treinta,
enfocada al control de los procesos y la aparicion de métodos estadisticos para
el mismo fin y para la reduccion de los niveles de inspeccion; la del
aseguramiento de la calidad durante la década de los cincuenta, donde surge la
necesidad de involucrar a todos los departamentos de la organizacion en disefio,
planeacion y ejecucion de politicas de calidad; y la etapa de la administracion
estratégica por calidad total durante la década de los noventa, en donde se hace
hincapié en el mercado y en las necesidades del consumidor, reconociendo el
efecto estratégico de la calidad como eje fundamental de la competitividad®4.

Lo anterior conduce a interpretar que, en principio, la calidad es algo subjetivo pues
depende de la percepcién del individuo que recibe el servicio o utiliza el producto
suministrado; cada cual confronta de manera consciente o inconsciente lo recibido
frente a sus requerimientos y expectativas propias y de acuerdo con el resultado de
dicha confrontacién, califica la calidad del bien recibido.

La palabra calidad ha sido adoptada y aplicada por organizaciones de todo tipo,
y en el marco de su desarrollo distintos autores han conceptualizado el término,
definiendo la calidad desde diferentes puntos de vista:

= “Adecuacion de un producto o servicio al uso” (J. M. Juran).

= “L a calidad debe definirse como cumplir con los requisitos” (P.B. Crosby).

= “Resultante de las caracteristicas del producto y/o servicio a través de las
cuales se satisfacen las necesidades del cliente” (Feigenbaum).

= “Articulo de calidad es aquel que actia conforme a las funciones pretendidas
sin variabilidad y que causan poca o ninguna pérdida y efectos colaterales
incluyendo el costo de utilizacion” (Taguchi).

= “Grado predecible de cumplimiento de requisitos y de costo satisfactorio del
mercado” (E. Deming).

= “Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto que sea el mas
econdmico, util y siempre satisfactorio para el consumidor.” “Un sistema eficaz

% Ibid., p.10. )
34 POLA, Angel. Op. cit., p.12.
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para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo y mejoramiento de calidad
realizados por las diversas areas de la organizacion para la satisfaccién plena
del cliente” (K. Ishikawa).

= “Resultado de la interaccién de dos dimensiones: dimension subjetiva (lo que
el cliente quiere) y dimensidn objetiva (lo que se ofrece)” (Shewhart)®.

o Gestion de la calidad. Como menciona Pola Maseda®®. Un sistema de
gestion de calidad es la forma en la que una empresa o institucion dirige y controla
todas sus actividades relacionadas con la calidad; cualquier empresa puede
desarrollar su propio sistema de gestion de calidad para asegurar que sus objetivos,
procesos y procedimientos sean adecuados a las necesidades de sus operaciones.

La ejecucidon o implementacion de esta labor implica desarrollar actividades clave
como:

. Definir las politicas de calidad de la empresa, en relacién con los principios
empresariales y en funcion de la naturaleza del negocio.

. Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas de la
empresa.

. Realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores, estableciendo las
estrategias y los recursos necesarios.

. Definir la organizacion, con las funciones y responsabilidades, para que se
lleve a cabo la planificacion.

. Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo.

. Motivar a la gente para el logro de los objetivos.

. Controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas correctivas
necesarias.

En la actualidad el establecimiento de sistemas de gestion de calidad permite a las
organizaciones generar un aspecto clave en el desarrollo de ventajas competitivas,
lo anterior teniendo en cuenta que el cliente es el factor mas importante, sin importar
el tipo de organizacién ni el producto o servicio que se ofrezca, de igual manera
sugiere que la empresa necesita satisfacer sus necesidades para permanecer
competitiva.

Para que una organizacion sea exitosa debe ser sistematica y tener un enfoque de
procesos, por lo que laimplementacion de un sistema de gestion de la calidad ayuda
a mejorar continuamente el desempefio considerando las necesidades de todas las
partes interesadas.

35 URIBE, Mario. Los sistemas de gestion de la calidad: el enfoque tedrico y la aplicacion empresarial.
Primera edicion. Ibague: Universidad del Tolima, 2011, p.20.
% POLA, Angel. Op. cit., p.23.
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“De acuerdo a la Norma ISO 9000, se han identificado siete principios de gestion de
la calidad que al ser usados y aplicados desde la alta direccién pueden mejorar el
desempefio de la organizacion; estos principios son el enfoque al cliente, el
liderazgo, la participacion del personal, el enfoque basado en procesos, la mejora
continua, el enfoque basado en hechos para la toma de decision y las relaciones
mutuamente beneficiosas con el proveedor™’.

“Dentro de los estan los Sistemas de Gestion de la Calidad mas empleados por las
organizaciones se encuentran los de la familia de normas ISO 9000 y los modelos de
excelencia como la European Foundation for Quality Management (EFQM). Ambos tipos de
sistemas de gestién promueven entre sus principios basicos la adopcién de un enfoque o
gestion por procesos para la obtencion de manera eficiente de los resultados”®.

Al adoptar la calidad total hay una implicacién de cambio en la forma de concebir y
gestionar una organizacion; ésta es entonces, una estrategia importante en la
gestidén gerencial moderna que hace frente a la incertidumbre, el riesgo del entorno
y la competencia que cada vez es mas fuerte.

o Teoria general de los sistemas. De acuerdo con Lozano®. Para dar un
entendimiento completo de la gestidon por procesos es necesario referirse a lo que
constituye su fundamento tedérico, dando cabida a la teoria general de los sistemas.

La teoria general de sistema maneja tres premisas basicas que dan entendimiento
a como se generan las relaciones desde un punto de vista genérico.

o Los sistemas existen dentro de sistemas.

o Los sistemas son abiertos y son caracterizados por un proceso de
intercambio infinito con su ambiente, que son los otros sistemas. Cuando el
intercambio cesa, el sistema se desintegra.

o Las funciones de un sistema dependen de su estructura.

De lo anterior se desprende el concepto de que son diversas actividades las que
componen un sistema, cada uno con objetivos independientes, sin embargo, la
independencia que poseen no construye un beneficio comin y es en este punto
donde generar una integracion permite obtener mayores y mejores resultados.

Una de las caracteristicas mas relevantes de los sistemas, sin duda, lo constituye,
lo que se denomina Sinergia. Esto significa que el todo es algo mas que la suma de

37 URIBE, Mario. Op. cit., p.39.

38 LOZANO, Alex. Diagnostico actual de la gestién por procesos y los sistemas de calidad de la
empresa plazas ingenieria civil y disefio industrial [en linea]. Bogota. [15 de agosto de 2017].
Disponible en:<
http://cdim.esap.edu.co/BancoMedios/Documentos%20PDF/informe%?20final%20de%20la%20pract
ica%20alex%20lozano.pdf>

%9 |bid., p. 19.
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las partes; en el lenguaje de la organizacion quiere decir que; al cooperar e
interactuar las distintas areas de una organizacion, se vuelven mas productivas que
si cada una actuara de forma aislada.

La teoria general de sistemas tiene mucha incidencia en el modelo de gestion
por procesos, ya que segun Morifio “la gestion de los procesos implica ver a la
organizacién como un sistema en el que todas las actividades que se realizan en
su seno estan interrelacionadas de forma que se consiga de la manera mas
eficaz y eficiente la satisfaccion de los clientes usuales y potenciales de la
organizacioén”, segun el comité ISO TC 176/TC 2/N 554R. 2001, el enfoque por
procesos requiere que la organizacion cada procesos como una Unica unidad y
también como un componente de una red de procesos y segun J. R Zaratiegui
los cambios en el entorno generan cambios en las metas de la organizaciones y
en sus métodos de funcionamiento, e indica que los procesos no pueden
disefiarse con una estructura ideal inmodificable con el paso de los afios, y que
por el contrario estidn sometidos a permanentes cambios y revisiones“.

Cabe destacar que en una organizacién que se adapte al modelo de gestién por
procesos, y al igual de como se expone en la teoria de los sistemas, la interaccién
creada convierte el resultado de uno en la entrada de otro, de esta manera es
primordial identificar que si existen falencias en alguno de los sistemas estos
pueden desencadenar fallas de todos los demas sistemas.

o Gestion por procesos. Segln Lozano*'. Partiendo del hecho de que la
gestidn por procesos corresponde a un pensamiento administrativo, su evolucién y
desarrollo histérico van de la mano con la historia de la administracion y la basqueda
constante de la manera mas eficiente y eficaz de lograr el cumplimiento de los
objetivos de una organizacion.

“Previo a la revolucion industrial, las economias agricolas y artesanales, contaban
con organizaciones pequefias en donde la division de las funciones era establecida
por el estatus social de la persona, y en donde los mismos artesanos y agricultores
eran los responsables de la produccion y la comercializacion de sus productos y los
referentes organizacionales mas fuertes eran las estructuras militares vy
monarquicas”™?.

“Cuando se introdujo la teoria clasica de la administracion, hacia 1916 por Henry
Fayol, se enfatizaba en la estructura organizacional necesaria para alcanzar los
objetivos no en caracter individual sino de eficiencia de la totalidad de la estructura,

40 LOZANO, Alex. Op. cit., p.22.

41 LOZANO, Alex. Op. cit., p.24.

42 Universidad EAFIT. Antecedentes historicos de la gestion por procesos [en linea]. Bogota. [15 de
agosto de 2017]. Disponible en:
<https://repository.eafit.edu.co/bitstream/handle/10784/4496/05_marcoTeorico.pdf?sequence=6&is
Allowed=y>
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sin embargo, aun mantiene las escalas jerarquicas y la divisién del trabajo con
sentido horizontal y vertical™3.

“La primera aproximacion al enfoque de la gestion por procesos corresponde a los
estudios realizados en la década del siglo XX por Mary Parker Follet, alli se
reevaluaron los conceptos de Taylor en cuanto a las relaciones de poder™4.

Finalmente dentro de los aportes destacan los siguientes:

] “Propuestas para mejorar la coordinacion mediante el contacto directo entre las
personas interesadas, la oportuna planificacion y la adopcion de directrices politicas y de
continuidad del proceso.

. La importancia de la participacion a todo nivel, el entrelazamiento y la integracion
para que todos trabajen coordinadamente y sin subordinamiento”®.

Solo a partir de 1990 se empiezan a evidenciar conceptos mas precisos que dan
explicacion al enfoque de gestion por procesos, las metodologias y las técnicas para
su implementacion. Para la implementacion de la gestion por procesos se hace
necesario replantear la estructura organizacional.

Para llegar a la conceptualizacion de la gestion por procesos es necesario precisar
gque es un proceso, teniendo en cuenta que existen diversos conceptos
desarrollados a través de los afios, se presenta a continuacion un definicion
unificada en la que se establece “que proceso es una serie de actividades
coordinadas y repetibles, que emplean unos recursos de la organizacion para la
transformacién de unas entradas en salidas que generan valor para un cliente o
mercado™®.

Finalmente luego de considerar las diferentes investigaciones y conceptos
histéricos frente al tema, se llega a la definicibn que considera la gestion por
procesos “como una forma de conducir o administrar efectivamente las actividades,
interrelaciones y recursos de una organizacién concentrandose en el valor agregado
para el cliente y las partes interesadas, y nace de la necesidad de formar
organizaciones mas eficientes y eficaces™’, capaces de adaptarse al entorno
cambiante y de crear valor en sus propositos.

o Ciclo PHVA. “Frente a los desafios del mundo altamente competitivo y lleno
de cambios que se evidencian en el siglo XXI, las empresas se han visto obligadas
a redoblar sus esfuerzos para ser cada dia mas competitivas, de tal manera salir al

43 |bid., p.13.
44 |bid., p.13.
45 |bid., p.14.
46 |bid., p.28.
47 Universidad EAFIT. Op. cit., p. 30.
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encuentro de la mejora continua se ha vuelto una necesidad primordial en cualquier
campo o sector de la economia™?.

Tradicionalmente en muchas organizaciones los procesos se visualizan de una
manera lineal, donde se comienza a trabajar con los pedidos del cliente y, una a
vez culminado cada trabajo se inicia el siguiente y asi sucesivamente hasta
lograr el producto final. En otras palabras, el proceso de la organizacion tiene un
inicio y fin, el cual no es otro que obtener los resultados previstos segun sus
objetivos.

La Mejora Continua se basa en el desarrollo ciclos de mejora en todos los niveles
donde se ejecutan las funciones y los procesos de la organizacion, es aqui donde
la aplicacién del ciclo dinamico toma importancia pues permite evidenciar los
puntos de mejora de manera simultanea al cumplimiento de objetivos.

El ciclo PHVA es una herramienta de simple aplicacién la cual al ser utilizada de
manera adecuada, contribuye en la realizaciéon de las actividades de una manera
mas organizada y eficaz. Por tanto, adoptar la filosofia del ciclo PHVA
proporciona una guia bésica para la gestion de las actividades y los procesos.
De manera resumida, el ciclo PHVA se puede describir asi:

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener los
resultados, de conformidad con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

Hacer: Implementar procesos para alcanzar los objetivos.
Verificar: Realizar seguimiento y medir los procesos y los productos en relacion
con las politicas, los objetivos y los requisitos, reportando los resultados
alcanzados.
Actuar: Realizar acciones para promover la mejora del desempefio del (los)
proceso(s)*.

A través del ciclo PHVA la empresa planea, establece objetivos, define métodos
para alcanzar los objetivos y define los indicadores para verificar que en efecto,
éstos fueron logrados. De igual manera permite mediante la realizacion de una
nueva planificacion adecuar la Politica y los objetivos de la Calidad, asi como ajustar
los procesos a las nuevas circunstancias del mercado.

1.6.2 Marco conceptual.

o Calidad. La fundacién como organizacion orientada a la calidad promueve
una cultura que da como resultado comportamientos, actitudes, actividades y

48 ORDONEZ, Jenny. CICLO PHVA Planificar - Hacer - Verificar — Actuar [en linea]. Bogota. [15 de
agosto de 2017]. Disponible en:<
http://master2000.net/recursos/menu/277/1355/mper_arch_20059_CicloPHVA.pdf>

49 ORDONEZ, Jenny. Op. cit., p.2.
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procesos para proporcionar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y
expectativas de los nifios y otras partes interesadas pertinentes®°.

o Sistema de gestién. Conjunto de elementos identificados en la fundacion
que estan interrelacionados, permiten establecer politicas, objetivos y procesos
para lograr metas propuestas®.

o Personas (colaboradores para efectos del presente trabajo). Las
personas son recursos esenciales para la organizacion. El desempefio de la
organizacion depende de como se comporten las personas dentro del sistema en el
que trabajan. Estas se comprometen y alinean a través del entendimiento comuan de
la politica de la calidad y los resultados deseados por la organizacion®2.

o Enfoque a procesos. Identificar y constituir las actividades como procesos
interrelacionados dentro de la fundacion contribuye a la adopcion de un sistema
coherente que permite alcanzar resultados de manera mas eficaz y eficiente®3.

o Mejora. Para la fundaciébn es esencial establecer puntos de mejora
asociados a los cambios en sus condiciones internas y externas, creando nuevas
oportunidades que son consecuentes con lo establecido®.

o Proceso. “Conjunto de actividades que interactian, que utilizan las entradas
para proporcionar un resultado previsto. El resultado previsto de un proceso se
denomina salida, producto o servicio depende del contexto de la referencia. Las
entradas de un proceso son generalmente las salidas de otros procesos y las salidas
de un proceso son generalmente las entradas de otros procesos”®.

o Actividad. Acciones desarrolladas que permiten cumplir las metas
establecidas, de manera asociada constituyen la ejecucion de los procesos de la
fundacién®®.

o Procedimiento. Forma especificada en la que son desarrolladas las
actividades en la organizacion®’.

50 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION, Op. cit p.2.

51 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION, Op. cit p.18.

52 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION, Op. cit p.3.

53 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION, Op. cit p.7.

54 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION, Op. cit p.8.

55 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION, Op. cit., p.16.

56 DEFINICION.ORG. Definicién actividad. Bogota: 13 de agosto de 2017 [en linea]. Disponible en internet: <
URL: http://www.definicion.org/actividad>

57 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION, Op. cit., p.17.
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o Requisito. “Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria”8.

o Objetivo. Resultado a lograr previamente establecido y enfocado®°.

o Informacién documentada. “Informacion que una organizacion tiene que
controlar y mantener, y el medio que la contiene”®°.

o Satisfaccion del cliente. “Percepcion el cliente sobre el grado en que se
han cumplido las expectativas de los clientes”?.

o Seguimiento. “Determinacion del estado de un sistema, un proceso, un
producto, un servicio o una actividad el cual es llevado a cabo en diferentes etapas
o momentos diferentes”®?.

o Medicion. “Proceso para determinar un valor, el valor determinado
generalmente esta asociado a una magnitud”®2.

o Informacién. “Datos pertinentes y necesarios que poseen significado y son
utiles frente a la conformacion de los procesos de la fundacion”.

1.7 METODOLOGIA

1.7.1 Tipo de Estudio. Para el desarrollo de este proyecto se da aplicacion a un
estudio descriptivo, mediante el cual se obtendra la informacién necesaria del
estado actual de la fundacién Desayunitos Creado Huella en relacién a la interaccién
de las actividades, lo anterior permitira la implantacién del enfoque basado en
procesos.

1.7.2 Fuentes de Informacion. Las fuentes de informacion utilizadas en el
desarrollo del proyecto son:

o Primarias. La informacion suministrada por los colabores de la fundacion,
teniendo en cuenta que son fundamentales en la ejecucion de actividades y la
interaccidon de las mismas, se obtendra la informacion pertinente para documentar
cada proceso.

58 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION, Op. cit., p.20.
59 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION, Op. cit., p.21.
8 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION, Op. cit., p.24.
61 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION, Op. cit., p.26.
62 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION, Op. cit., p.28.
63 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION, Op. cit., p.29.
64 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION, Op. cit., p.24.
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o Secundarias. Los documentos de consulta tomados para complementar la
investigacion y el desarrollo del proyecto, comprendidos por revistas cientificas,
monografias, articulos, normas, tesis, paginas de investigacion (virtual pro, google

académico) relacionados a la implementacion de la gestion por procesos.

1.8 DISENO METODOLOGICO

El desarrollo del presente proyecto tiene como propdésito principal la propuesta de
implementacion del enfoque basado en procesos y se llevara a cabo bajo tres
etapas principales ilustradas mediante la figura 3, las cuales estan alineadas al
cumplimiento de los requisitos del numeral 4.4 de la norma ISO 9001:2015 en el
marco del ciclo PHVA, de tal manera se busca facilitar y apoyar los cambios

asociados a politicas y cultura organizacional.

Figura 3. Diagrama Disefio Metodolégico.
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1.8.1 Etapa 1, planificacion.

Fase 1. Andlisis del sistema actual. ldentificacion de la informacién que
actualmente posee la fundacién en cumplimiento con los requisitos mencionados,
incluye;

o Busqueda de la documentacion existente.

o Identificacion de las actividades a desarrollar.

o Elaboracién del cronograma de actividades.

o Sensibilizacion y divulgacién con los colaboradores sobre el trabajo a
desarrollar.

Fase 2: Identificacion de los procesos de la fundacion. Recopilar la informacion
relacionada con los objetivos de la fundacion y requisitos de los clientes planteando
los procesos pertinentes, incluye;

o Identificar recursos y disponibilidad.

o Asignar responsables

o Determinar entradas y salidas de los procesos.

o Determinar secuencia e interaccion de los procesos.

1.8.2 Etapa 2, ejecucion.

Fase 1: Propuesta para la implementacion de los procesos misionales y de
apoyo. Consolidar y recopilar de la informacion previamente identificada en la
fundacién, incluye;

o Documentar informacion de los procesos de la fundacion.
o Documentar caracterizaciones de los procesos misionales y de apoyo.
o Aplicar criterios y métodos que garanticen la operacion de los procesos.

1.8.3 Etapa 3, seguimiento.
Fase 1. Control y mejora de los procesos. Establecer los indicadores para los

procesos misionales y de apoyo de la fundacién, incluye;
Desarrollar mecanismo de seguimiento y control.
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Evaluar procesos, implementar cambios.
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2. DESARROLLO Y ESTABLECIMIENTO DE LOS PROCESOS DE LA
FUNDACION.

2.1 ANALISIS DEL SISTEMA ACTUAL

Con el objetivo de identificar plenamente el grado de conocimiento y aplicacion de
la gestion por procesos dentro de la fundacién, se llevo a cabo el analisis inicial de
la documentacion y demés soportes fisicos y/o magnéticos relacionados que se
pudiesen encontrar.

El andlisis desarrollado permitié identificar lo siguiente:

o La fundacion no cuenta con los procesos organizacionales definidos ni
soportados en un documento.

o No se han realizado acciones sobre la gestidn por procesos.

o No existe una medicion o seguimiento del cumplimiento de las actividades
desarrolladas por la fundacion.

o Se requiere del énfasis y el fortalecimiento para el personal vinculado.

o Dado lo anterior y en conformidad con lo estipulado en la norma I1SO
9001:2015, numeral 4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos, se debe;

Numeral 4.4.1, la organizaciobn debe establecer, implementar, mantener y
mejorar continuamente un sistema de gestion de la calidad, incluidos los
procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta
Norma Internacional.

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion, y debe:

= determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos;
= determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

= determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos;

= determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su
disponibilidad;

= asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

= abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los
requisitos del apartado 6.1:

=evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos;

= mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad.

Numeral 4.4.2, en la medida en que sea necesario, la organizacion debe:
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= mantener informacién documentada para apoyar la operacion de sus procesos;
= conservar la informacion documentada para tener la confianza de que los
procesos se realizan segun lo planificado.®®

2.1.1 Actividades propuestas. Conforme a lo evidenciado en el analisis inicial, se
establecen las actividades a desarrollar durante el tiempo definido para la practica
social, estas se formulan en coordinacién con la directora de la fundacion incluyendo
el apoyo de los colaboradores y son descritas en la tabla 1.

Tabla 1. Actividades a desarrollar.

ACTIVIDADES

Recopilacion de la informacion existente.

Descripcidn general de enfoque por procesos a los colaboradores de la fundacion.
Generacion y explicacion del formato para el registro de actividades de los
colaboradores.

Recopilacion de formatos, asociacion inicial lista de actividades.

Planteamiento de las secuencias e interaccion.

Generacion e identificacion de los procesos principales de la fundacion.
Desarrollo de las caracterizaciones propuestas para la implementacién de los
procesos Misionales y de Apoyo.

Desarrollo de la herramienta de seguimiento para los procesos Misionales y de
Apoyo.

Fuente. El Autor

2.1.2 Sensibilizacion. Para la fase inicial del proyecto se solicité una reunién con
los colaboradores de la fundacién con el objetivo de explicar y dar entendimiento de
que es un proceso, como se conforma, que elementos son necesarios para su
desarrollo y asi mismo la importancia de cada rol que se cumple dentro de la
fundacion.

Uno de los puntos centrales de la charla estuvo orientado en los resultados, lo
anterior debido a que constituyen el mecanismo principal que permite evaluar si
como organizacion se alcanzan las metas u objetivos, de igual forma se pudo
evidenciar el compromiso que existe referente al progreso de la fundacion entorno
a la satisfaccion de los nifios.

65 INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION. Sistemas de gestién de la calidad
— Requisitos [en linea]. ISO 9001:2015. Suiza: Secretaria Central de ISO, 2015. p.13.
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2.2 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS DE LA FUNDACION

2.21 La organizacion. Como parte del desarrollo necesario para el
establecimiento de los procesos, se deben tener en consideracion los aspectos
propios de la organizacion de tal manera que permita identificar el propdsito, los
clientes y demas factores pertinentes.

2.2.1.1 Misién. La fundacion desayunitos creando huella es una Organizacion sin
animo de Lucro que apoya a nifios y nifias de escasos recursos que se encuentran
ubicados en la capital de Colombia; brindandoles un programa nutricional, refuerzo
pedagogico y una escuela de padres para articular una formacion integral donde
van a tener oportunidades para mejorar su calidad de vida a nivel personal, familiar
y social con el fin de aportar en la construccion de un Colombia mejor.

2.2.1.2 Vision. En el 2021 seremos una fundaciéon modelo de auto sostenibilidad
y Generacion de valor social, con programas de desarrollo integral y superacion
para nifios, nifas y Jovenes (delimitamos) creando para ellos mejores
oportunidades de progreso y calidad de vida.

2.2.1.3 Valores. Responsabilidad, compromiso, transparencia, Integridad.

2.2.1.4 Programas. Lafundacién desayunitos creando huella es una organizacion
sin &nimo de lucro, que apoya a los nifios y nifias, suministrandoles de forma
gratuita:

. Una alimentacion balanceada representada en desayunos, refrigerios y
almuerzos, buscando obtener la nutricibn necesaria para tener un peso y talla
adecuados para su edad.

. De igual forma se realiza un acompafiamiento pedagégico donde se fortalece
un proyecto de vida con actividades donde los nifilos desarrollan competencias y
habilidades para su desempefio en una sociedad incluyente.

. Siendo conscientes que los nifios y las nifias beneficiados no tienen ninguna
discapacidad fisica, son personas que hacen parte de una poblacion altamente
vulnerable. Son los nifios escolarizados los que no cuentan con un plan alimenticio
basico y que se encuentran expuestos a factores de riesgo como maltrato,
desnutricién, abandono, desercién escolar, violencia intrafamiliar, drogadiccion,
explotacion laboral infantil y abuso entre otros.
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2.2.2 Recursos

2.2.2.1 Recurso econémico. La Fundacién cuenta con varias formas de obtener
recursos como;

o Donaciones de dinero y en especie.
o Realiza actividades de reciclaje y venta de ropa usada.
o Las familias de los nifios beneficiados aportan a la fundacién actividades de

voluntariado.
. Mensualidad por valor de $26.000 por nifio.

2.2.2.2 Recurso organizacional. Para el desarrollo de eficaz de cada proceso
se requieren los siguientes recursos.

. Talento Humano.
. Economico.
. Infraestructura, incluye equipo de oficina.

2.2.2.3 Organigrama. Como elemento complementario para la identificacion de
las interacciones y la agrupacion de actividades, se usa el organigrama de la
fundacién representado mediante la figura 4.
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Figura 4. Organigrama Fundacion
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Fuente. Fundacion Desayunitos creando huella

2.2.3 Responsables. Conforme a los requisitos establecidos
continuacion los responsables de casa proceso.

o Auxiliar administrativo, proceso gestion administrativa.

o Contador, proceso gestion financiera.

o Director de la fundacion, proceso gestién talento humano.
o Jefe de cocina, proceso gestidén nutricional.

o Docente, proceso gestion pedagdgica.

o Psicologa, proceso escuela de padres.

o Director de la fundacion, proceso direccionamiento.

o Director de la fundacion, proceso control.

o Director de la fundacion, proceso gestion de los recursos.
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2.2.4 Interaccion de los procesos. En relacion a lo identificado, en la figura 5 se

ilustra la interaccién de los procesos de la fundacion.

Figura 5. Interaccion de los Procesos.
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2.2.5 Mapa de procesos. Como elemento final mediante la figura 6 se ilustra el
Mapa de procesos de la fundacion acorde al desarrollo de la propuesta.

Figura 6. Mapa de procesos
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3. ELABORACION CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

En continuidad con la metodologia planteada y en cumplimiento de los objetivos
establecidos, se llevé a cabo el levantamiento de la informacion relacionada a las
actividades desarrolladas por los colaboradores de la fundacion, de tal manera se
establecidé la integracion necesaria para documentar los procesos previamente
establecidos.

3.1 PROCESOS DOCUMENTADOS DE LA FUNDACION

Con base en lo evidenciado y apoyado en las descripciones informadas por los
colaboradores, a continuacion se da el planteamiento de los procesos principales
de la fundacion desayunitos.

3.1.1 Procesos estratégicos.

3.1.1.1 Direccionamiento. Las directivas de la Fundacion tiene la responsabilidad
de establecer la planeacién estratégica y las Politicas con las cuales la fundacion
se regira para cumplir su vision.

3.1.1.2 Gestion de recursos. Este proceso analiza las necesidades que la
fundacion Desayunitos creando huella tiene, teniendo como objetivo principal
conseguir los recursos necesarios para el desarrollo de la labor social, fomentando
la politica de auto sostenibilidad.

3.1.1.3 Control. Constituye las actividades de supervision y evaluacién que deben
tener los procesos de la fundacion, lo anterior puede ser ejecutado por medio de
mecanismos como la revisoria fiscal y auditorias internas.

3.1.2 Procesos misionales.

3.1.2.1 Gestién Nutricional. Proceso mediante el cual se establecen los
lineamientos nutricionales y se ejecutan las actividades pertinentes que permitan
brindar la alimentacion necesaria a los nifios y nifias de la fundacion, con el
propdsito de alcanzar, mantener y/u obtener las medidas antropométricas de peso
y talla adecuadas.

3.1.2.2 Gestiébn Pedagodgica. Proceso enfocado a fortalecer y mejorar las
competencias y habilidades de los nifios dentro del entorno académico y social,
orientando su desarrollo personal con principios y valores que apoyen la
construccion de su proyecto de vida.

3.1.2.3 Escuela de Padres. Gestiona la participacion activa que deben tener los

responsables de los nifios, por medio de seminarios y talleres que se desarrollan
sobre nutricion, salud, psicologia y liderazgo.
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3.1.3 Procesos de apoyo.

3.1.3.1 Gestion Administrativa. Comprende la ejecucién de las actividades
administrativas de toda organizacion, permitiendo el flujo eficaz de requerimientos
externos e internos.

3.1.3.2 Gestiéon Financiera. Permite una adecuada administracion y pertinente
seguimiento de los recursos obtenidos.

3.1.3.3 Gestiéon Humana. Corresponde al manejo adecuado de la contratacion y
seleccion de las personas que conforman la organizacion.

3.2 DOCUMENTACION PROCESOS MISIONALES Y PROCESOS DE APOYO
DE LA FUNDACION

Conforme a los objetivos planteados para el presente proyecto y al igual que los
requisitos encontrados dentro de la norma ISO 9001:2015 donde se indica que debe
mantenerse y conservarse la informacion documentada, se procedi6 a la
elaboracion de las caracterizaciones correspondientes de los procesos misionales
y de apoyo previamente establecidos.

La informacion se consigno en el formato disefiado bajo parametros basicos que
permitieran asociar cada actividad descrita dentro del ciclo PHVA, de igual manera
la herramienta mencionada facilito la interaccion y el entendimiento de los
colaboradores dentro del enfoque de la gestion por procesos.

3.2.1 Procesos de apoyo. Con base en lo evidenciado se construyen los
documentos relacionado a los procesos de apoyo de la fundacién (véase el Anexo
B), (véase el Anexo C), (véase el Anexo D).

3.2.2 Procesos de misionales. Con base en lo evidenciado se construyen los

documentos relacionado a los procesos de misionales de la fundacion (véase el
Anexo E), (véase el Anexo F), (véase el Anexo G).
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4. ELABORACION HERRAMIENTA DE SEGUIMIENTO PROCESOS

Como parte del proyecto y en conformidad con los requisitos de la norma ISO
9001:2015, se elaboro el mecanismo pertinente que permita a la fundacion realizar
el seguimiento y la medicion de los procesos misionales y de apoyo (véase el Anexo
H), teniendo en cuenta los indicadores propuestos.

4.1 HOJA DE VIDA INDICADORES, PROCESOS MISIONALES Y PROCESOS
DE APOYO DE LA FUNDACION

Con base en los objetivos planteados para cada uno de los procesos, los cuales se
pueden evidenciar en las caracterizaciones elaboradas se genero la herramienta en
formato Excel, esta se ajusta al siguiente esquema.

4.1.1 Datos generales.

° Nombre Proceso.
. Nombre indicador.
o Objetivo del indicador.

4.1.2 Calculo de la medicién.

o Formulacion.

o Responsable recogida.
o Responsable actuacion.
o Meta indicador.

o Rangos de valoracion.

o Unidad de medida.

o Frecuencia de medicion y de seguimiento.
o Periodicidad.

4.1.3 Medicion/Resultados.

° Grafica de resultados.
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° Datos almacenados.
4.2 EVALUACION DE LOS PROCESOS

La propuesta de implementacion de los procesos misionales y de apoyo permitio
evidenciar algunas actividades que no se desarrollaban delimitadas dentro del
objetivo establecido de cada proceso, de tal manera se realizaron los cambios
pertinentes previo a la entrega final, por otra parte se resalta el propdsito que tiene
los indicadores establecidos los cuales buscan que se ejerza una evaluacion y
seguimiento contante con lo cual se puedan llevar a cabo futuros ajustes.

44



5. CONCLUSIONES

El establecimiento y documentacion de los procesos de la fundacién, constituyen un
aporte esencial tanto para la conformacion del sistema de gestion como para el
cumplimiento de los requisitos de norma ISO 9001:2015.

La propuesta de implementacion de la gestion por procesos elaborada, conforma la
base de estandarizacidn de los procesos misionales y de apoyo de la fundacion, de
igual manera constituye el documento formalizado en cumplimiento a los requisitos
de la norma ISO 9001:2015.

El mecanismo de seguimiento elaborada permite generar un control efectivo sobre
los procesos misionales y de apoyo de la fundacion, de esta manera se puede
estimar el cumplimiento de los objetivos y se pueden definir las acciones de mejora
y/o correctivas a implementar.

Se identificaron falencias presentes en el desarrollo habitual de actividades de la
fundacion, debido a esto no existen evidencias del cumplimiento de metas vy
tampoco existe manejo adecuado de la documentacién relacionada al sistema de
gestion.

Con base en el planteamiento formulado se puede concluir que si se obtienen
aportes importantes tras la propuesta de implementacion desarrollada, teniendo en
cuenta que existira mayor claridad y control en la ejecucién de actividades, al igual
gue se podra medir el cumplimiento de cada proceso mediante los indicadores de
gestion establecidos. Estos elementos constituyen un mecanismo que permite la
retroalimentacion y promueven la mejora continua en la organizacién lo cual
contribuye claramente al cumplimiento de los propdésitos de la fundacion.
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6. RECOMENDACIONES

Es importante que por parte de la fundacion se generen espacios pertinentes
destinados a fortalecer el conocimiento frente al enfoque por procesos, la
normatividad aplicable y se aumente el grado de compromiso no solo de
colaboradores sino que también de parte de la direccion.

Dentro del marco de seguimiento, la fundacién debe mantener control efectivo en el
diligenciamiento y recogida de los indicadores de gestidon de los procesos misionales
y de apoyo establecidos, de tal manera se garantizara una mejor identificacién de
las mejoras.

La fundacion debe garantizar la continuidad del proyecto planteado, no solo al
establecer la documentacion de los procesos estratégicos sino que también en la
aplicacion, seguimiento y mejoramiento de los procesos ya entregados.

Es necesario establecer por parte de la fundacidén los mecanismos minimos de
control documental de tal manera que se asegure el seguimiento, los cambios y las
evidencias para cada elemento que conforma el sistema de gestion.

La fundacién debe establecer como actividades proximas a ejecutar la revision de
los requisitos aplicables referentes a la norma ISO 9001 en su ultima actualizacion
que es la 2015, de tal manera que se puedan avaluar los cambios necesarios
asociados al manual de calidad, objetivos de calidad, politicas, etc., al igual la
inclusién de los nuevos elementos incluidos en la norma como lo es el contexto
organizacional.
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ANEXOS

Anexo A. DOC.001 Mapa de procesos Fundacion.

Figura 7. Documento mapa de procesos Fundacion.

Descyyunitos
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CODIGO: | DOC.001
MAPA DE PROCESOS VERSION: 1
FECHA: | 12/08r2017

MAPA DE PROCES0S FUNDACION
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Fuente. El Autor
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Anexo B. CPRO-004 Caracterizacion Proceso Gestion Administrativa

Figura 8. Documento Caracterizacion Proceso Gestion Administrativa.

NOMBRE DOCUMENTO: | CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA | CODIGO: | CPRO-004
PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA VERSION: 10
LIDER DEL PROCESO: Auriliar Administrativo - Director Administrativo FECHA: | 120972017

OBJETIVO: | Ejecutar las acfividades administrativas de soporte general y apoyar la gestién financiera de la fundacin, conforme a los requerimientos
extarnos & internos, genarando |3 informacion y documentacion respactiva en cumplimiento de los objetivos institucionales.

ALCANCE: | Inicia con la identificacion de los servicios que se deben garantizar, incluyendo Ia administracion de los recursos fisicos, y termina con la
atencidn de los requerimientos.

PROVEEDOR

INTERNO/EXTERNO ENTRADAS CICLO PHVA ACTIVIDA

CLIENTES

. . . - Plznificar métodas de sjecucidn refarantes 3 | Cronogramas de
Froceso: Direccionamisnto | Flan astretégico snual

las directrices actividades
Meczsidades de los Directrices da
Todos los procesos |dentificar actividades dizsrias del proceso. . . Todos los procesos
procesos ejecudion
Requerimisntos diarios p Proyectar Iz actualizacion de inventarios.
Usuarios extermos, Partes Plzntear cronogramas de actividades Usuarios externos,
Interesadas dia/mes. Partes Interesadas

‘Coordinar actividades con los practicantes

‘Coordinar |z entrada de donacionss

Ejecutar actividades diarias/ respuesta
requerimisntos.

Ejecutar actividades correspondientes 3|
plan estratégico

‘Generar documentacion administrativa

Danaciones Infarme de gestion diz

Pago de penziones Crtros Documentos

requerida.
Certificados Benefactores
. Elzborar documentos control contable, Contrel contable
Revisados
Solicitudes materizl Certificados
Todos los procesos s H Elaborar certificados de benefactores. Todos los procesos
pedagdgico Bensfactaras
Solicitudes inventario de
. Entrega certificados de bensfactores
slimentoz
Cronograma actividades PR
& Elzborar informe de ejecucion diario.
con padres
Usuarios externos, Partes Reslizar la gesticn documental de Iz Documento Uzuarios externos,
Interesadas vinculacion de nifios vinculacion nifios Partes Interesadas

Almacenar documentacién procesada.

Fuente. El Autor
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Figura 8. (Continuacion) Documento Caracterizacion Proceso Gestion
Administrativa.

Descyu ritcs | NOMBRE DOCUMENTO: | CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA| CODIGO: | CPRO-004

PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA VERSION: 10
e LIDER DEL PROCESO: | Awdliar Administrativo - Director Administrafivo FECHA: | 1200972017
Procesar informacion de inventarios. !nforme.de
inventarios

Fago de gastos administrativos.
Apaye logistico de eventos
Apoyo en |z gestidn de bensfactores

Diligenciar indicadores del proceso.

Verificar requisites del products y/o servicio
solicitada.
Werificar entrega oportuna del

. . Proceso: Contral
requerimiznto, certificados.

Proceso: Contral

Salicitud de informes y o - Soportes de medicién | Proceso:

R Seguimiento de indicadores. - . . .
resultados de indicadores v de indicadores Direccionamiento
Infarme de gestian Proceso: Gestian
procesos Administrativa

Proceso: Direccicnamiznto

Procezo: Gestidn

. X Evzluacion de resultados de los procesos
Administrativa s

Revisar actividades del proceso.
Evzluar provesdoras.

Reevaluar provesdaores.

Tomar las acciones correctivas, preventivas y | Planes de

Proceszo: Control Informes de Auditoria . . . Proceszo: Control
A de mejora. mejoramiento

Proceso: Gestion Gestionar recurzos adiconales que se Proceso: Gestion

Administrativa requieran. Administrativa

Recursos.

Talento Humano Equipo de trabajo fundacion, practicantas universitarios

Econdmico

Infragstructura

Instalaciones fisicas de la fundacian, elementos de trabajo, equipos de oficina

Fuente. El Autor
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Figura 8. (Continuacion) Documento Caracterizacion Proceso Gestion
Administrativa.

Deaqf@]ﬁ'if&;&s NOMBRE DOCUMENTO: | CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA | CODIGO: | CPRO-004
PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA VERSION: 1.0
LIDER DEL PROCESO: Aupdliar Administrativo - Director Administrativo FECHA: | 120092017

Indicadores de Gestion

Nombre Indicador Formula RESP‘?“HDIE Periodicidad RESDO??ENE Valor objetivo
recogida actuacion
RR = [# requerimientos
Respuesta a contestados-dia [ # Auxiliar Diari Director g5
reguerimientos Requerimientos Administrativo lano Administrativo
recibidos-dia) *100%
CE = [# Certificadas
Cumgplimiento entregados / # Auxiliar Director
Benefactores Donaciones recibidas) | comercial Mensual Administrativo 100%
*100%
CP = [ # de actividades
Cumplimiento Plan EIECUIEEE‘E.S Plan gspat / Auxiliar Director
. # de actividades . Mensual s ) S0%
Estrategico comercial Administrativo
programadas en el Plan
estrategico) *100%

Fuente. EL Autor

Figura 8. (Continuacion) Documento Caracterizacion Proceso Gestion
Administrativa.

Deﬁqyuﬁntu; NOMBRE DOCUMENTO: | CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA | CODIGO: | CPRO-004
PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA VERSION: 1.0
LIDER DEL PROCESO: | Auxiliar Administrativo - Director Administrafivo FECHA: | 1200972017

1. CONTROL DE CAMBIDS.

VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
1.0 1210912017 Creacion del documento

2. APROBACION DEL DOCUMENTO

ELABORO / ACTUALIZO

Danigl Alfredo Rodrigusz (

Pracficantzs Universidad Catdlica de
Colombiz Cocrdinador de |3 fundacida Director de la fundacidn
[ Fecha:12/09/2017 Fecha: Fecha:

Fuente. El Autor
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Anexo C. CPRO-005 Caracterizacion Proceso Gestion Financiera

Figura 9. Documento caracterizacién proceso Gestion Financiera.

Descy unitos | CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION FINANCIERA cODIGO: | CPRO-005
= VERSION: 1.0
’ );f FECHA: | 12/092017
—

[DBJETIVO: | Plansar y administrar los recursos econdmicos y mantener su registro contable que permitan el cumplimiento de los propdsitos
institucionales, generando la informacion financiera necesaria para la toma de decisiones.

ALCANCE: | Iniia con I3 planificacion del presupuesto, ejecucion, registro y control de los recursos financieros, y va hasta la emision de informes
pertinentes para |3 evaluacion y mejoramiento.

PROVEEDOR
INTERMO/EXTERNO

ENTRADAS

CICLO PHVA

ACTIVIDADES

SALIDAS

CLIENTES

Procesa: Direccionamiento | Plan estratégico anual Definicidn del presupuesta.
MNecesidadesfinancierasde la Planificar |zs politicas de gastion .
- . Presupuestofinanciero | Todos los procesos
fundacion p financiera.
Usuzrios externos, Partes - . . Usuarios externos,
* MNaormatividad vigente Definir lz estructura contable N
Interesadas Partes Interesadas
Ejecucian del presupuesta
Infarme de gestign
Todos los procesos Presupuesto financiero Administrar ingresosy recursos & Todos los procesos
prasupuestal
5 Reazlizar registro contzble delas .
Certificados Benafactores . & L. Registros contables
operacionesde |a Fundacion
Usuarios externos, Partes Certificados Usuarios externos
! Registros contables Elaborar certificados de benefactores. N
Interesadas £ H Benefactores Partes Interesadas
. Declaracidn de
Elzborar estado financieros .
|mpuestc|s
Presentar |z informacion exdgena Informesfinancieros
Almacenar documentacian procesada.
Diligencizrindicadorasdel procasa.
Solicitud de informes . . g Soportesde medicion
Proceso: Control . ¥ Anzlizar |2 ejecucion presupuestal |:| . Proceso: Coantrol
resultados financieros de indicadores
P Di . ent Solicitud de informesy
roceso: Lireccionamiento - -
resultados de indicadores v
R - - - Informe de gzstidn Proceso:
Proceso: Gestion Financiara Szguimisnto de indicadoras. E . . .
procesos Direccionamiznto

Fuente. El Autor

Figura 9. (Continuacion) Documento caracterizacion proceso Gestion Financiera.

Descp Uinitcs. | CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION FINANCIERA cODIGO: | CPRO-005
e GESTION FIN ERA VERSION: 1.0
) l—);‘!,' i re— FECHA: | 12/09/2017

Tomear las acciones correctivas,
preventivasy de mejora.

Gestionar recursos adicionales que se
requieran

Talento Humano

Proceso: Control Informes de Auditoria Planesde mejoramieno | Proceso: Control

Proceso: Gestidn

Proceso: Gestidn Financiera . N
Financiera

Egquipo de trabajo fundacicn, practicantes universitarios

Ecandmica Valor monetario utilizado

Infraestructura Instalaciones fisicas de la fundacidn, elementos de trabajo, eguipos de oficina

Indicadores de Gestion

. R bl P R bl -
MNombre Indicador Formula esw.'ma = Periodicidad esDDr.'s.a = Valor objetivo
recogida actuacion
IR= (#informes generados _
Informes Regueridos J#informes solicitados) Contador Mensual bir D!"IZIE la 100%
- Fundacicn
100%
CN = At cte. - Director de |
Capital Trabajo Meto N L Vo cte. - $ Contador Mensual " Dr, s =1
Pasivo cte.) Fundacidn
=]

Fuente. El Autor
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Figura 9. (Continuacion) Documento caracterizacion proceso Gestion Financiera.

Desc:{/ﬁﬁif&s CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION FINANCIERA CcODIGO: | CPRO-005

o GESTION FINANCIERA VERSION: 1.0
e

Lo o | Contador - Director de la Fundacién FECHA: | 12/09/2017

1. CONTROL DE CAMBIOS.

VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO

10 120972017 Creacin del documento

2. APROBACION DEL DOCUMENTO
ELABORO / ACTUALIZO REVISO APROBO

Daniel Alfredo Rodnguez /
Practicantes Univereidad Catélica de
Colombia Coordinador de la fundacion Director de la fundacion
Fecha:12/09/2017 Fecha: Fecha:

Fuente. El Autor
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Anexo D. CPRO-006 Caracterizacion Proceso Gestion Humana

Figura 10. Documento caracterizacion Gestion Humana.

Descy Unitos: | CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION HUMANA cODIGO: | CPRO-006

. GESTION HUMANA M- |
., ,;;_)g_ ESTION HUMAN : VERSION 1.0
Lepptbererricre Lo Director de la Fundacion FECHA: | 121092017
OBJETIVO: | Administrar y proveer personal competente de acuerdoe a las necesiddades de los procesos, contribuyendo al desarrollo de sus
competencias laborales y personales que permitan el logro de los objetivos de la Fundacion.
ALCANCE: | Inicia desde la identificacion de la necesidad de vinculacidn del personal, hasta su desvinculacion.

PROVEEDOR

Todos los procesos

Interesadas

INTERNO/EXTERNO

Proceso: Direccionamiento

Usuzrios externos, Partes

ENTRADAS

Plzn astratégico
anual

Estructura
organizacional
Requerimiento de
personal

ACTIVIDADES

Identificacionde perfiles requeridos

Planificar la capacitacion, lainducddnylare induccion
de loscolaboradores.

Establecer los criterios para |z evaluacidn de
desempefio.

Plznificar |as actividades de Bienestar.

SALIDAS

Listzdo personal
requerido

Plan de capacitacidon
Flan de svaluacidn
de desempefio.

Plan Bienestar

CLIENTES

Todoslos procesos
Proceso: Gestion
Humana

Usuzrios externos,
Partes Interesadas

Realizar |z seleccion y la contratacion delos
colaboradores.

Contratos Laborales

Proceso: Gestidn Humana

Solicitud de
infarmesy
resultadosde
indicadores

Fuente. El Autor

Verificar cumplimiento del proceso.
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Prasupussto . . Registro da
Todos los procesos Fl Aplicacian de pruebas & I Todoslos procesos
financiero capacitacion
Certificados Realizar lzinduccion, la re inducddny |z capacitacionde | Novedadesde
Benefactores loscolaboradores. nomina
Usuzrios externos, Partes Resist tabl B " | de bienest - Usuzrios externos,
egistros contables ecutar el programa de bienestar social
Interesadas & | preg Partes Interesadas
Tramitzr las novedades de ndmina.
Liquidar lzndminay las prestacionessocizles
Realizar lz desvinculacion de personal
Diligencizrindicadores del proceso.
Resultados
Proceso: Control Aplicar evaluacion de desempefio evaluacion de Proceso: Contral
deszmpefio




Figura 10. (Continuacion) Documento caracterizacion Gestion Humana.

W= -

oS!

CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION HUMANA CcODIGO: | CPRO-006
GESTION HUMANA VERSION: 1.0
Director de la Fundacion FECHA: | 12/0%2017

Seguimiento de indicadores.

Informe de gestidn

Proceso: Gestidn

procesos Humana
Informesde . - . . Planesde
Proceso: Control I Tomar las scciones correctivas, preventivasy de mejora. . N Proceso: Control
Auditoria mejoramiento

Proceso: Gestion Humana

Identificar lecciones aprendidas.

Proceso: Gestidn
Humana

Talento Humano

Eguipo de trabajo fundacicon, practicantes universitarios

Econdmico

Walor monetario utilizado

Infraestructura

Instalaciones fisicas de |la fundacién, elementos de trabajo, equipes de oficina

Indicadores de Gestion

Mombre Indicador Formula Re-spclmsa ble Periodicidad Res ponsa ble Valor objetivo
recogida actuacion
TICn =(# personas
contratadas/ & . "
Tasa de contratacion personas totjal DIFMDFFE la Semanal Di recto_rf:le la S8k
Fundacion Fundacidn
proyectadas a
contratar) * 100%
TCp =(# personas
N capacitas [ # Director de la - Director de la
Tasa de capacitacion perscnas total) Fundacidn Diaria Fundacidn 95%
*100%
ED= [#
- evaluaciones " "
E:Z:’:f;g:e realizadas / # E:Jﬁ:;‘;lr{f B | semestral EI';I_;*;:;?:;.E la 98%
personas total
planta) *100%

Fuente. EL Autor

Figura 10. (Continuacion) Documento caracterizacion Gestion Humana.

Darniel Alfredo Rodnguez /
Practicantes Universidad Catdlica de|

Colombia Coordinador de la fundacian

Descyrunitcs: | CARACTERZACION DEL PROCESO GESTION HUMANA CODIGO: | CPRO-006
GESTION HUMANA, VERSION: 10
5 Director de la Fundacion FECHA: | 12/09/2017
1. CONTROL DE CAMBIOS.
VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
1.0 120092017 Creacion del documento
2. APROBACION DEL DOCUMENTO
o
ELABORO [ ACTUALIZO REVISO APROBO

Director de la fundacian

Fecha 120872017

Fecha:

Fecha:

Fuente. El Autor
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Anexo E. CPRO-007 Caracterizacion Proceso Gestion Nutricional.

Figura 11. Documento caracterizacion proceso Gestion Nutricional.

Desagyunitos

CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION NUTRICIONAL CODIGO: | CPRO-007
GESTION NUTR VERSION: 1.0
r Nutric FECHA: | 12/09/2017

Establecer ks lineamientos nutricionales y ejecutar las actividades pertinentes que permitan brindar la alimentacion balanceada a los
nifios y nifias de la fundacion, con el propésite de akanzar, mantener wu obtener las medidas antropométricas de peso y talla

adecuadas.

ALCANCE:

Inicia con |2 identificacion de los alimentos necesarios para una alimentacion sana, incluye |a preparacién y conservacidn adecuada,

fingliza con la comparacién del estado de cada nifio.

PROVEEDOR

ENTRADAS CICLO PHVA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
INTERNO/EXTERNO
. . . L Plznificar métodos de ejecucidn referentes 2 | Cronogramas de
Proceso: Direccionamiznto | Plan estratégico anual . . .
las directrices. examenas
. . Identificacidn estado inicizlnifios [medidas | Directricesde
Todos los procesos Minuta Patron P A - Todos los procesos
antropamétricas). ejecucisn
P S ) . Exémenesde estado
Proyectar |2 actuslizacion de inventarios. .
nutricional
Usuarios extarnos, Partes . . - . Solicitudesinventario | Usuarios externos,
Donaciones Coordinar actividades con los practicantes .
Interesadas alimentos Partes|nteresadas
Praceso: Gestidn Informe estado inventariode Ejecutar actividades correspondienteas 2l plan e
L . . L Informe de gestion diz | Todos los procesos
Administrativa alimentos. estratégico.
Preparacidn de alimentos pproionados. Otros Documentos
Ejecucion actividades practicantes.
Usuarios extarnos, Partes H Ejecutar mediciones antropométricas Usuarios externos,
Interesadas actuzles PartesInteresadas
Almacenamiento pertinents codna.
Elaborarinforme de ejecuddn.
Diligenciar indicadoras dzl proceso.
Control de inventario de alimentos.
Verificar requisitos del producto yjo servido
v solicitado.
Verificar entregz oportuna delproducto yjia
Proceso: Control servicio s20p P vl Proceso: Control

Fuente. El Autor

Figura 11. (Continuacion) Documento caracterizacion proceso Gestion Nutricional.

Proceso: Gestion
Administrativa

Proceso: Direccionamiento

Descy unitos | CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION NUTRICIONAL cODIGO: | CPRO-007
STION NUTRICICNAI VERSION: 1.0
rdinador Nutricional - FECHA: | 12/09/2017

Solicitud de informesy
resultados de indicadores

Seguimiento de indicadores.
Evaluzcidn de resultados del proceso

Revisidn de la minuta patrdn

Evzluzcion de resultados medidas
antropomeétricas nifios.

Soportesde medicion
de indicadores
Infarme de gestidn
procesos

Resultados exdmenes
nifios

Proceso:
Direccionamiznto
Proceso: Gastion
Administrativa

Proceso: Contral

Proceso: Gestion
Administrativa

Infarmesde Auditoria

Tomar las acciones correctivas, preventivasy
de mejora.

‘Gestionar recursos adicionales que s
requieran.

Planesde
mejoramiento

Proceso: Contral

Proceso: Gastion
Administrativa

Talento Humano

Equipo de trabajo fundacidn, practicantes universitarios

Economico

Infraestructura

Instalaciones fisicas de |la fundacion, elementos de trabajo, eguipos de oficina

Fuente. El Autor
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Figura 11. (Continuacion) Documento caracterizacion proceso Gestion Nutricional.

rrsedescic

Descrg:;unlté;s NOMERE DOCUMENTO: |CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION NUTRICIONAL cODIGO: | CPRO-007
= _ - PROCESO: GESTION NUTRICIONAL VERSION: 1.0
LIDER DEL PROCESO: Coordinador Nutricional - Jefe Cocina FECHA: | 12/09/2017

p

Ri bl Lo R bl Lo
esponsable Periodicidad esponsable Valor objetivo

Nombre Indicador Formula . N
recogida

PD = (# comidas servidas -
dia / # comidas Jefe cocina Diario Coor_dl.nador Q5%
proyectadas Mutricional
=/cronograma-dia) *100%
RF = (# nifios con
resultados de exdmenes
antropomeétricos
R?fultados favorables adecuadoi(adualj Y Cnor_dl.nador Trimestral Cnor_dl.nador 100%
Nifios total de nifios con Nutricional Nutricional
examenes
antropomeétricos
(anterior)) *100%

Parcionamiento real

Fuente. El Autor

Figura 11. (Continuacion) Documento caracterizacion proceso Gestion Nutricional.

Descpy Unitos | CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION NUTRICIONAL cODIGO: | CPRO-007

. 'H:':)Q‘* VERSION: 1.0
Lot FECHA: | 12/09/2017

—

TERE T T —

1. CONTROL DE CAMBIOS.

VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMEIO
1.0 12092017 Creacion del documento

2. APROBACION DEL DOCUMENTO

ELABORO / ACTUALIZO REVISO APROBO

Daniz| Alfredo Rodeguez /

Practicantes Universidad Catolica de

Colombia Coordinador de la fundacion Director de la fundaciin
Fecha:12/09/2017 Fecha: Fecha:

Fuente. El Autor
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Anexo F. CPRO-008 Caracterizacion Proceso Gestion Pedagogica

Figura 12. Documento caracterizacion proceso Gestion Pedagogica.

Descy Unitcs: | CARACTERZACION DEL PROCESO GESTION PEDAGOGICA cODIGO: | CPRO-003
. f— _ - GESTION PED VERSION: : 1..0
- FECHA: | 12/09/2017
it T —
DBJETIVO: | Fortalecer y mejorar las competencias y habilidades de los nifios dentro del entorno académico y social, orientando su desarrolio
personal con principios y valores que apoyen la construccion de su proyecto de vida.
ALCANCE: | Inicia con |z identificacién de las necesidades educativas de los nifios y finaliza con la prestacién de kes servicks requeridos y el
mejoramiento de los resultados.

PROVEEDOR

INTERNO/EXTERNO ENTRADAS CICLO PHWVA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
. . . . Plznificar métodos de ejecucion referentss | Cronogramas de
Proceso: Direcdonamiento | Plan estratégico anual . . L
alasdirectrices. actividades
Todoslos procesos Utiles pedagdgicos |dEI’|tIﬂ.{I2I' Iusestaduiy niveles dz D.I re{tr}lces d= Todos los procesos
formacidn de cada nifio. ejecudon
Identificar y definirlas actividades de Solicitudes material
p formacidn. pedagdgico
Usuarios externos, Partes | Boletines ultimo periddico Plantear cronogramas de actividades Usuarios externos,
Interesadas académico. diz/mes. Partes Interesadas
Coordinar actividades con los practicantes
|dentificar &l materizl pedagogico 2
utilizar.
Informe de gestidndia
Eventuzlidades. Estadode los Ejecucion de actividades pedzgogicas
Todoslos procesos i | . P pedagig Todoslos procesos
nifios tedricasy practicas
Ejecutaract'w:»dades{ﬂrrespundlentﬁal Otros Documentos
H plan estratégico
Usuarios externos, Partes ) ) ) ) L Usuarios externos,
Interesadas Informe estado inventario. Elaborar informe de ejecuciondiario. Partes Inter 2
Diligendar indicadores del procaso.
‘Contral de inventario materizl pedagdgico
Proceso: Control Seguimiento de indicadores. Proceso: Control
Solicitud deinformes y resulttados W Soportesde medicion | Proceso:

Proceso: Direcdonamiento

Proceso: Gestign
Administrativa

de indicadores

Evaluscidn deresultados de los nifios.

Rewisar actividades del proceso.

de indicadores
Infarme de gestion
procesos

Direccionamiento
Proceso: Gestign
Administrativa

Fuente. El Autor
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Figura 12. (Continuacion) Documento caracterizacion proceso Gestion
Pedagdgica.

Descprisnitcs: | CARACTERZACION DEL PROCESO GESTION PEDAGOGICA cODIGO: | CPRO-008
- G 5N PED A VERSION: 1.0
o & —
r FECHA: | 12/00/2017

T e e
Tomar las acciones correctivas, Planesde
Proceso: Control Infarmes de Auditoris - A Proceso: Control
A preventivas y de mejora. mejoramiznto
Proceso: Gastidn Gestionar recursos adicionales que se Proceso: Gestion
Administrativa reguieran. Administrativa

Recursos

Talento Humana Equipo de trabajo fundacién, practicantes universitarics

Econdmico

Infraestructura Instalaciones fisicas de la fundacidn, elementos de trabajo, eguipos de oficina

Indicadores de Gestidn

Mom bre Indicador Formula Respolnsable Periodicidad Resporlls'able Valor objetivo
recogida actuacion
AD= (# actividad dagogias
Actividades . Porasos Coordinador

desarrolladas/ # actividades Docentes Diario P 1003
- Pedagagico
programadas) * 100%
MA = [# nifos con resultados
i i académicos mejoresactual / # i
Mej °.ra“."e“t° = . 1 Docentes Mensual Coardi E\a_dor 1003
académico nifos con dificultades Pedagogico
académicas anterior) 1003
MSA = (# nifics con resultados
aFP démicos mejoresactual / # Docentes Mensual Director S0%
nifios con buenos resultados Administrative
académicos anterior) =100%

desarrolladas

Mejora de los mejores

Fuente. El Autor

Figura 12. (Continuacion) Documento caracterizacion proceso Gestion
Pedagdgica.

Descy unitos: | CARACTERIZACION DELPROCESO GESTION PEDAGOGICA | CODIGO: | CPRO-008
GESTION PEDA A VERSION: 1.0
- FECHA: | 12/00/2017

1. CONTROL DE CAMBEIOS.

VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMEID
1.0 120092017 Creacidn del documento

2. APROBACION DEL DOCUMENTO
ELABORO | ACTUALIZD REVISO APROBOD

Daniel Alfredo Rodnguez /
Practicantes Universidad Catdlica de
Colombia Coordinador de |a fundacion Director de la fundaciin
Fecha 120072007 Fecha: Fecha:

Fuente. El Autor
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Anexo G. CPRO-009 Caracterizacion Proceso Escuela de Padres

Figura 13. Documento caracterizacion proceso Escuela de Padres.

Descy isnitos. | CARACTERIZACION DEL PROCESO ESCUELA DE PADRES cODIGO: | CPRO-009
= VERSION: 1.0
FECHA: | 12/09/2017

i I

OBJETIVO: | Planear y administrar talleres que permitan |a participacién activa de los responsables de los nifios, de tal manera que contribuyan en
sU_buena formaciin.

ALCANCE: Inicia con la creacidn de talleres y seminarios que buscan la orientacion de los padres y va hasta la evaluacion de los asistentes y sus
resultados.
PROVEEDOR
ENTRAI CICLO PHVA ACTIVID SALIDAS CLIENTES
INTERNO/EXTERNO
L - i Plznificar métodos de ejecucion referentesa | Cronogramas de Proceso:
Proceso: Direccionamiento| Plan estratégico anual i
las directrices actividades Direccionamiento
. . Directricesdet
|dentificacién de 12 poblacisn. irectricesds tems=s2
exponer
P : Gestid
P Plantear cronogramas de actividades, rq:.es.cl e. en
Administrativa
Usuarios externos, Partas s rart 4 — Usuarios externos,
royectar temas de capacitacian.
Interesadas g i PartesInteresadas
Plznificacidn de actividades Dacumenta visita
complementarizs con practicantes. domiciliaria.
Informe de gestidn Proceso:
Proceso: Direccionamienta| Temario a exponer aprobada Ejecutar talleres con padres b A )
tallar. Direccionamiento
c tividad .
ranagrams sctivigades con Elsborar informe de ejecucidn taller.
padres aprobada
Proceso: Gestidn Estratesias de spoyo con i i, ) Praceso: Gestién
- N X Ejecutar evaluzcidn a padres asistantes o .
Administrativa practicantes H Administrativa
Ejecucién de actividad ici de Informe actividades Usuzrios externos,
practicantes. practicantes. Partes Interesadas
Usuarios externos, Partes
g Diligenciar indicadores del procesa.
Interasadas
Inf: d Itad P :
Proceso: Control Ewzluar resultadosde lospadres ntarme e resu @ rq:es.cl .
taller. Direccionamiento
Solicitud de informes Soportesde medician
Proceso: Direccionamiento ¥ Seguimiento de indicadores. P Procesa: Control
resultadosde indicadores v de indicadores
Proceso: Gestidn -
R Evaluacidn de resultados del proceso
Administrativa
Revisar actividades dal proceso. Usuarios externos,

Fuente. El Autor
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Figura 13. (Continuacion) Documento caracterizacion proceso Escuela de Padres.

Descpy unitos. |CARACTERIZACION DEL PROCESO ESCUELA DE PADRES CODIGO: | CPRO-009
= - ESCUE P . VERSION: 1.0
Lt o~ |D Voluntaria FECHA: | 12/09/2017
Partes Interesadas
Procesa: Contral Informes de Auditoris Tumar_lasa::iunes“"e:tivas‘prevemivaw Plaf'“de_ Proceso: Control
de mejora. mejoramiznto
. . . Gestionar recursos adicionalesque se Proceso:
Proceso: Direccionamiento A
requieran. Direccionamisnto
Proceso: Gestidn Proceso: Gestidn
Administrativa Administrativa

Talento Humano Eguipo de trabajo fundacidn, practicantes universitarios

Econdmico

Infraestructura Instalacicnes fisicas de |a fundacién, elementos de trabajo, eguipos de oficina

Indicadores de Gestion

Mombre Indicador Formula Requnsable Periodicidad RESW".'S,EME Valor objetive
recogida
TR = (# Talleres llevados a Psicéloza Director
Talleres Realizados cabo/ # Talleres = Trimestral 100%
Voluntaria Administrative
programados) *=100%
ET = [ # evaluaciones
Eficacia del Taller EJE[UtEf’ES apr?badas /# PSI[BIBEE_ Trimestral D|rEE.tu.r : S0%
evaluaciones ejecutadas) Voluntaria Administrativo
*100%
PP = | # asistentes por taller / Pictlog Direct.
Participacion total responsables nifios VSIICD :,a. Trimestral A:e. D.rt ti S0%
rovectado) *100% oluntaria ministrativo

Fuente. El Autor

Figura 13. (Continuacion) Documento caracterizacién proceso Escuela de Padres.

Descy unitos | CARACTERIZACION DEL PROCESO ESCUELA DE PADRES cODIGO: | CPRO-009
L ESCUELA DE PADRES VERSION: 1.0
i Ml Voluntaria FECHA: | 121092017

1. CONTROL DE CAMBIOS.

DESCRIPCION DEL CAMEIO

120092017 Creacion del documento

2. APROBACION DEL DOCUMENTO
ELABORO / ACTUALIZO REVISO APROBO

Danigl Alfredo Rodnguez/
Practicantes Unversidad Catdlica de
Colombia Coordinador de |a fundaciin Director de la fundacidn
Fecha:12/09/2017 Fecha: Fecha

Fuente. El Autor
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Anexo H. SEG-001 Seguimiento Indicadores

Figura 14. Documento ejemplo hoja de vida indicador.

Descyiiitos FUNDACION DESAYUNITOS CREANDO HUELLA Codigo: IN-GA001
: SISTEMA DE GESTION INTEGRADO Fecha: 26/09/2017
= PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA Versién 1.0
FORMATO: HOJA DE VIDA INDICADORES Pagina 1de 1

JA DE VIDA DE INDICADORES

GESTION ADMINISTRATIVA
NOMBRE DEL INDICADOR Respuesta a

OBJETIVO DEL INDICADOR Dar respuesta conforme a los requerimientos extemos e intemos, generando la ony 6n respectiva en de los objetivos

COMO SE MIDE EL INDICADOR

FORMULACION

(# requerimientos contestados-dia) .,
(#Requerimientos recibidos-dia)

RESPONSABLE RECOGIDA Auxiliar Administrativo RESPONSABLE ACTUACION Director Administrativo
95%
>= 90% AMARILLO [ Entre 80% y 89% <79%
—_—
UNIDAD DE MEDIDA Porcentaje
FRECUENCIA DE MEDICION DIARIO
FRECUENCIA DE SEGUIMIENTO DIARIO
PERIODO DE ANALISIS SEMESTRAL
MEDICION
GRAFICA DE INDICADOR

FECHA A9
1-270ct 2017, Dias
SEP201 ocT 2017 NO.
15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 2 27 28 2 30 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 1 17 18 19 20 2 22 24 25 26 27 28 29 30 3 1
< >
10 250%
9 200%
8 200%
7
6 125% 150%
5 100% 100% 100] — Suma de Requerimientos Contestados
4 —e

100%

: II I I -
3 A a 3
> S S S

= 5uma de Requerimientos Recibidos

o= Suma de % Cumplido

01/10/2017 r 100%|
02/10/2017 2 1 100%)
03/10/2017 3 il 100%|
04/10/2017 3 o 200%)
05/10/2017 6 1 50%)
06/10/2017 5 & 60%
07/10/2017 6 3 50%)
08/10/2017 7 1 43%)
09/10/2017 8 3 38%
10/10/2017 9 113 44%)
11/10/2017 4 [t 125%|
12/10/2017 3 0%)
13/10/2017 [ 0%

Fuente. EL Autor
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