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RESUMEN

La Organizacion sin fines de lucro llamada Fundacion Tierra Nueva, empezo su trabajo desde
1992 en & Sur de Quito, los servicios que brindan son; atencion en Salud, Proteccién Socia y
Educacion prioritariamente dirigido a personas en vulnerabilidad y exclusion social. Esta
organizacion fue inspirada por la vida cristiana y fundador del Padre José Carollo, quien tuvo la
vision de ayudar ala poblacion del Sur de Quito mejorando la calidad y condicion de vida de las
personas. Estainvestigacion tiene como objetivo: Disefiar un manual de procesos sustantivos para
la Fundacion Tierra Nueva en e Distrito Metropolitano de Quito, a través de un Diagndstico
Organizaciona y un Disefio de Modelo de Gestion por Procesos, para disminuir los niveles de la
insatisfaccion delos clientes internos en la organizacion. El capitulo | se desarroll6 un Diagndstico
Organizacional € cua se analizd el estado actual de la organizacidn con la herramienta de Check
List, lacua ayudo paracomprobar que tanto se conoce sobre |os procesosy asu vez fue un soporte
parainiciar estainvestigacion. El capitulo Il serealizo el Disefio de un Manual de Procesos, donde
primero se identifico los procesos y tipos de procesos mediante un mapa de procesos, estos se
codificaron en € catalogo de procesos, se documentaron las caracteristicas de los procesos en las
fichas de caracterizacion y por Ultimo se realizo los manuales de cada proceso, de esta manera se

evidencio los procesos documentados y se alcanz6 un mejor desempefio en la organizacion.

Palabras claves: Procesos, Mapa de Procesos, Catalogo de Procesos, Fichas de Caracterizacion,

Manual de Procesos.
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ABSTRACT

The non-profit organization called Foundation Tierra Nueva, began its work since 1992 in the
South of Quito, the servicesthey provide are; attention in Health, Social Protection and Education
primarily aimed at people in vulnerability and social exclusion. This organization was inspired by
the Christian life and founder of Father José Carollo, who had the vision of helping the population
of the South of Quito by improving the quality and condition of people'slives. Thisresearch ams
to: Design amanual of substantive processes for the Tierra Nueva Foundation in the Metropolitan
District of Quito, through an Organizational Diagnosis and a Process Management Model Design,
to reduce the levels of customer dissatisfaction internal to the organization. Chapter | developed
an Organizational Diagnosis which analyzed the current state of the organization with the Check
List tool, which helped to verify how much was known about the processes and in turn was a
support to start thisinvestigation. Chapter Il included the Design of a Process Manual, where first
the processes and types of processes were identified through a process map, these were coded in
the process catalog, and the characteristics of the processes were documented in the
characterization sheets. And finaly, the manuals for each process were created, in this way the

documented processes were evidenced and better performance was achieved in the organization.

Keywords. Processes, Process Map, Process Catal og, Characterization Sheets, Process Manual.



INTRODUCCION

Las Fundaciones o también llamadas Organizaciones No Gubernamentales (ONG)
cumplen un papel importante en lasociedad, su principal objetivo esayudar aun grupo de personas
o comunidades en las diferentes situaciones sociales de un pais, pero sin tener un beneficio

econémico o rentabilidad més bien obtienen satisfaccion socidl.

En la actualidad |as fundaciones necesitan mas personas preparadas académicamente para
administrar adecuaday responsablemente | os recursos obtenidos, es por eso que el presente trabajo
de Titulacion tiene como objetivo realizar un diagnostico de la situacion actual en la organizacion
sin fines de lucro constituida como Fundacion Tierra Nueva que a crecer paulatinamente a
experimentado diferentes modelos de gestion administrativa, 10 cual ha permitido adaptarse e
implementar nuevas herramientas de mejora para brindar un mejor servicio a los diferentes
usuarios tanto externos como internos y a su vez mejorar su posicionamiento en el sector Sur de
Quito.

En e presente trabajo de titulacion tiene como principal objetivo desarrollar €l “Disefio de
un Manual de Procesos Sustantivos para la Fundacion Tierra Nueva en € Distrito Metropolitano
de Quito”, estos procesos estan identificados pero a no estar debidamente documentados genera
desconocimiento de ciertas funciones, responsables, actividades y tareas especificas en los
diferentes departamentos, con la presente propuesta se ilustrara como documentar |os proceso,
para mejorar la eficiencia y eficacia, satisfaciendo las necesidades de los clientes internos y

externos.
Justificacion del proyecto

El presente trabgjo de titulacion ayudara a las diferentes &reas de la organizacion a
identificar, documentar y controlar las actividades de | os diferentes procesos que se desarrollen en

la organizacion.

Al redlizar un disefio de manual de procesos eficiente permite que las tareas y actividades
se realicen de manera mas rapida y con menos recursos, establecer estandares y procesos
uniformes, 1o que garantiza es la consistencia en la gecucion de tareas, el documentar y
estandarizar |os procesos se minimiza la posibilidad de errores y malentendidos, también facilita

laorientacion y capacitacion de nuevos empleados, ya que proporciona una guia clara sobre como
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realizar tareasy actividades especificas, proporcionando unabase paralameoracontinua, permitir
larevision y optimizacion constante de los procesos lo cual fomenta una cultura organizativa que

busca constantemente formas de hacer 1as cosas mejores.

Con € desarrollo de un disefio de manual de procesos se estandarizan |os procesos para
mejorar la eficiencia operativa, fortalecer la comunicacion y transparencia, mitigar riesgos y

facilitar laadaptacion y cambio a una mejora continua en la organizacion.

Este Proyecto de Investigacion de la Escuelade Gestion Empresarial compete aun “Disefio
de un Manual de Procesos Sustantivos parala Fundacion TierraNuevaen e Distrito Metropolitano
de Quito” y se articula con Linea de Investigacion de la Escuela de Gestion Empresarial en
administracion, gestion y creacion de empresas como resultado de las necesidades y probleméticas
del contexto econdmico y social en Ecuador, conjuntamente con € Programa Investigacion en
emprendimiento, productividad y competitividad en organizaciones empresaridles y de la
administracion publicay privada ecuatoriana, siguiendo Linea de Investigacion de la Universidad
Metropolitana en la transformacion de la matriz productiva que se lleva a cabo en las Zonas 2,
ubicacion Pichinchay Zona 9, ubicacién Distrito Metropolitano de Quito y Fundamentada por €
Plan de Creacion de Oportunidades 2021-2025, Eje 1: Econdmico y Generador de Empleo.

Figura 1. Justificacion del Proyecto

“DISENO DE UN MANUAL DE PROCESOS
TEMA SUSTANTIVOS PARA LA FUNDACION TIERRA NUEVA
EN EL DMQ”

Tributa alas materias:
ASIGNATURAS - Gestion por Procesos
Cdidad Total

PROYECTO DE
INVESTIGACION DE LA
ESCUELA DE GESTION

EMPRESARIAL

Intervencion de la carrera de gestion empresarial de la
Universidad Metropolitana paraimpactar en la sostenibilidad y
la competitividad en Ml PYMES.




LINEA DE INVESTIGACION DE | Administracion, gestion y creacion de empresas como resultado
LA ESCUELA DE GESTION de las necesidades y problematicas del contexto econémico y
EMPRESARIAL social en Ecuador.

PROGRAMA INVESTIGACION | Programa de investigacion cientificay formacion delaPYMES

LINEA DE INVESTIGACION DE
LA UNIVERSIDAD Transformacion de la matriz productiva
METROPOLITANA

Zona?2
ZONA DE IMPACTO
Zona9

Plan de creacion de oportunidades 2021-2025
FUNDAMENTACION LEGAL | Cédigo Organico de laproduccion y comercio Art. 4

1. Eje Econémicoy Generacion de Empelo

Situacion probleméatica
Arbol de problemas

Figura 2. Arbol de Problemas

Faltade Mejora Incumplimiento en la Procesos no
Contintia entrega de informacion estandarizados

INSATISFACCION DE LOSCLIENTESINTERNOS CON
RELACION
A LOSPROCESOSNO ESTANDARIZADOS

No se mide ni controla &l Desconoci miento
Procesos no . . ., e
tiempo de gecucion de los de actividades y
documentados .
procesos funciones

Seguin € arbol de problemas de la organizacion Fundacion Tierra Nueva se identifica que
el problema de la insatisfaccion de los clientes internos con relacion a los procesos no

estandarizados se da por las causas con la relacion a procesos no documentados, no se mide ni



4

controla el tiempo de gjecucion de los procesos, también existe desconoci miento de actividades y
funciones, teniendo efectos como falta de mejora continua, € incumplimiento en la entrega de

informacion y lafalta de estandarizacién de procesos.
Matriz de andlisis de situaciones

Figura 3. Matriz de Andlisis de Situaciones

IDENTIFICACION SITUACION PROPUESTAS

SITUACION ACTUAL | DEL PROBLEMA FUTURA DE SOLUCION

REAL NEGATIVA A SER DESEADA AL PROBLEMA

INVESTIGADO POSITIVA PLANTEADO

EnlaFundacion Tierra | ¢Lainsatisfaccion de | QuelaFundacién | Serealizara
Nuevaen € DMQ, seha | losclientesinternos | TiecraNuevaenel | mediante la
detectado que no hay con relacion alos DMQ, cuentecon | aplicacion de:
procesos no procesos no un modelo de
documentados, nohay | estandarizados, eslo | gestion por - Diagnostico
medicion ni control del | que permite Diseflar | procesos Situacional
tiempo en gecucion de | un Manual de identificandolos | - Disefio deun
los procesos y el Procesos Sustantivos | respectivos manua de
desconocimiento de parala Fundacion procesos Procesos.
actividades y funciones, | TierraNuevaen el sustantivos
tiene como efectos la DMQ? definidosy
falta de estandarizacion documentados.
de procesos,
incumplimiento en la
entrega de informacion
por lo que no se puede
implementar lamejora
continua

Formulacion problemética

¢Como solucionar la insatisfaccion de los clientes en relacion con procesos no
estandarizados en la Fundacion Tierra en e Distrito Metropolitano de Quito, buscando €

mejoramiento en la gestion administrativa?



Objetivos
Objetivo general

Disefiar un Manua de Procesos Sustantivos a través de un Diagndstico Situacional y un
Modelamiento Manual de Procesos, para disminuir los niveles de insatisfaccion de los clientes

internos en la Fundacion Tierra Nueva.
Obj etivos especificos

Realizar un Diagnostico de la Situacion actual de la Fundacion Tierra Nueva mediante un
Check list paraidentificar |os procesos sustantivos.
Disefiar e Manual de Procesos Sustantivos de la Fundacion Tierra Nueva mediante

levantamiento de informacién para evidenciar |0s procesos documentados.
MARCO TEORICO

Antecedentes de lainvestigacion

Para (Rizo & Rodas, 2019) en la investigacion titulada “Manual de procesos y
procedimientos como soporte para la gestion administrativa en la Fundacion Centro de Apoyo y
Solidaridad Alianza”, indica su objetivo que “Generar los procesos y procedimientos en la
Fundacién Centro de Apoyo y Solidaridad Alianza como soporte ala gestion administrativa” (pag.

6) lo cual tiene lasiguiente conclusion.

Al realizar un diagnostico sobre |os procesos y procedimientos que se desarrollan en la Fundacién
Centro de Apoyo y Solidaridad Alianza se evidencia lafalta de organizacion y distribucién de las
tareas para €l persona que labora en lainstitucion, a pesar de tener claramente definidos aspectos
indispensables como la mision y vision de la fundacién se reflgja que la ausencia de un manual
incide de manera negativa en € buen desempefio de la gestion administrativa, este andlisis se
determind mediante las técnicas de recopilacion de informaciéon (entrevista, encuesta y

observacion).

Con los datos obtenidos mediante la aplicacion de las diferentes técnicas se describieron los
procesos en la Fundacion Centro de Apoyo y Solidaridad Alianza, determinando mediante laficha
de procesos aquel | as actividades que se realizan en cada departamento dando soporte alos procesos
y procedimientos descritos en los diagramas de flujo y la estructuracion del mapa de proceso

destacando como principales procesos los estratégicos (planeacion estratégica, gestion de la
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calidad), operativos (unidad de gestion planificacidn y seguimientos, &rea de salud) y de apoyo
(unidad administrativa financiera 'y unidad de talento humano) contribuyendo de esta maneraala

correcta gestion administrativa.

El manual de procesosy procedimientos parala Fundacién Centro de Apoyo y Solidaridad Alianza,
permite caracterizar los procesos que se redlizan en las diferentes areas de la institucion,
determinando los responsables de cada tarea, proceso o actividad, sirviendo como guia para €l
desarrollo delasfuncionesy el buen desempefio de cada subordinado contribuyendo de estamanera

alameorade la gestion administrativa de lainstitucion. (pég. 157)

La propuesta de implementar un manual de procesos ha permitido conocer mejor las
actividades y funciones que cumple cada responsable de las diferentes areas de |a organizacion.

Segun (Gonzdlez, Hernandez, & Melo, 2021) en la investigacion sobre “Disefio de mapa
de procesosy manual de procedi mientos alaFundacion por laDignidad delos Héroes de Colombia
Fundiheco” menciona en su objetivo que el “Disefiar el mapa de procesos y el manual de
procedimientos que permitan cumplir con e objeto socia de la fundacién de manera efectiva,
optimizando procesos y aumentando la productividad de los empleados” (pag. 16) lo cual concluye

que:

Se realiz6 un diagnostico preliminar alarealizacion del trabajo paraidentificar la situacion actual
y las posibles lineas de accion frente las probleméticas vigentes. Se elaboré una propuesta de
organigrama basado en los lineamientos y parametros estandar aplicables segiin los manuales de
congtitucion de fundaciones proporcionados por la camara de comercio, estructurando asi las
diferentes responsabilidades y dando claridad para las futuras relaciones organizacionales de los

funcionarios en la fundacion.

Se desarroll6 una propuesta de mapa de procesos donde se resalta cuél es son | 0s procesos vigentes
y se enlazan con una serie de procesos hipotéticos que podrian ser aplicados para la optimizacion
del proceso general. Se documenta de manera detalladay especificalos procesos que corresponden
a estratégicos, operativosy de apoyo através de fichas de procesos, flujogramas correspondientes

y descripcién de procedimientos.

Se implemento6 en el desarrollo de este documento toda la capacidad profesiona y habilidades
adquiridas durante el transcurso del pregrado. (pag. 43)

Laimplementacion de un mapay manual procesos ayudo aidentificar que procesos estan

vigentes de esa manera se puede optimizar la productividad y buena toma de decisiones.
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En la investigacion de (Pacheco, 2023) la “Propuesta de disefio de procesos sustantivos
para la empresa Sociedad Civil y Comercial CND Machachi” su objetivo es “Realizar un disefio
de los procesos sustantivos, mediante un diagndéstico situacional, generacion de la propuesta que
genere optimizacion de recursos y aprovechamiento de la mano de obra y opciones de mejora

continua en los procesos” (pag. 7) tiene la siguiente conclusion:

Seidentifica mediante e diagndstico operacional que se utiliza un Check List, con 25 items atres
directivos de laempresa, de donde se obtiene que |a empresa maneja ya procesos, pero sin embargo
no cuenta con manual es de proceso, por lo que esindispensable e disefio delagestion por procesos.
Se identifica que posee mision, vision, valores y politicas de calidad poco identificadas a negocio
de laempresa, finamente, se identifica un organigrama funciona que es clave parala creacién de
los procesos gobernantes, sustantivos y de apoyo. La posibilidad de implementar un modelo de
gestion por procesos poniendo énfasis en |0s procesos sustantivos es de gran valor parala Empresa
DISLOG ya que le permitira disefiar una estructura organizacional acorde a estos procesos,
logrando gestionar con efectividad sus recursos humanos, materiales, tecnoldgicos e
infraestructura. Adicionalmente la gecucion de procesos aineados a las expectativas de
satisfaccidn delos clientes permite lograr altos nivel es de conformidad en la prestacién de servicios

logisticos.

Laimplementacion de un manual de procesos sustantivos ayudo a documentar 10s procesos 1o que
permite identificar con qué recursos cuenta actualmente la organizacion y como estos se puede

mejorar la produccion del giro de negocio.

Estas investigaciones estan rel acionadas a nuestro tema de titulacion directamente o cual
indican que Diseflar un Manual de Procesos Sustantivos para Fundacion Tierra Nueva en e
Distrito Metropolitano de Quito, eslaherramienta correcta a observar las diferentes conclusiones

y como podemos destacar en laimplementacion de una gestion por procesos.
Fundamentacion contextual

En Ecuador existen varias fundaciones y analizaremos cuantas existen actualmente, hay
alguin organismo regulador, tienen gestidn de procesos, su financiamiento y la situacién actual en
e pais.



Fundacion con implementacion de procesos

Existen pocas fundaciones con gestion de procesos, es por eso que lainformacion obtenida
es unaclararealidad que una gestion de procesos ayuda al desarrollo de las fundaciones dando un
valor agregado y calidad a servicio que se ofrece, a continuacion, en lasiguiente entrevistaexplica

porque laimportancia de una gestion de procesos.

Segun (Muiioz, 2023) en la entrevista menciona que la Fundacién Banco de Alimentos

Quito tiene una gestién de procesos y es importante porque.

Lo que hicimos en esta fundacién es meterle conceptos empresariales para que sea mas sostenible,
gestion de procesos, metodol ogias link, hacemos temas de Six Sigma, Cinco S, todo ese tema esta

metido dentro del concepto de fundacién y eslo que nos ha permitido crecer.

Hemos sido certificados en buenas practicas de manufactura por AlV Internacional. Todas las
personas que tienen gque venir ac4, no por ser una obra social, vamos a dejar de cubrir estandares

de calidad que se deben cumplir hablando de inocuidad alimentaria.

Hasta el 2017, la fundacién repartia 10 toneladas de alimentos a mes. EIl momento en que le
pusimos y definimos los procesos con los que deberiamos actuar, pasamos con corte a dos mil
veintidos a no atender con diez toneladas a mes, sino atender con mas de diez toneladas a dia,
Oseatrescientas toneladas a mes, estamos hablando de producto que se podia desperdiciar y ahora

esta siendo servido en las mesas de la gente que mas necesita.

Esto demuestra que una adecuada gestion por proceso puede resolver problemas internos
y mejorar la gestion administrativay estratégica con el cumplimento de |os objetivos planteados y

de eso setrataal utilizar estas herramientas de procesos.
Organizaciones Sociales en € Ecuador

Seguin (Ecuador, Ministerio de Gobierno, 2019) menciona que “El Sistema Unificado de
Informaci én de Organizaciones Sociales es una plataforma Gtil: recopilainformacion cuditativay
cuantitativa sobre las organizaciones sociales y ciudadanas y la ponen a disposicion de todas y
todos’. Podemos observar que existen 64.241 organizaciones sociales registradas por este sistema

anivel nacional.

Pero qué tipo de organizaciones se registran en € SUIOS, segin € folleto digital de
(Ecuador, Secretaria Nacional de laGestion de laPolitica, 2019) menciona que “El reglamento del
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decreto N° 193 reconoce como organizaciones sin fines de lucro aguellas cuyo fin principa es
lograr una finalidad social, atruista, humanitaria, artistica, comunitaria, cultural, deportiva,
ambiental entre otras” (pag. 14). Entre estas organizaciones estén las Fundaciones que son
“entidades formadas por voluntad de uno o més fundadores. Su fin es promover el bien comun de
la sociedad, a promocionar, desarrollo e incentivar actividades en aspectos sociales, culturales,
educativos, deportivos, filantropicos, de beneficencia publica” (pag. 14). Las cuales aparecen
registradas como 8.204 Fundaciones en € sistema SUIOS que representa e 13% entre todas las
diferentes organizaciones y de manera legalmente constituidas a nivel de pais.

Seguin (Garcia, 2019) en su publicacion titulada “Las organizaciones sociales en Ecuador

casi se duplicaron en dos afios” menciona que:

El MIES concentra mas organizaciones sociales registradas segin los Tipos de Organizaciones
como: Asociaciones, fundaciones, organizaciones de nifios, nifias, adolescentes, jovenes, adultos
mayores, discapacitados, mujeres, desarrollo comunitario, participacion social, afiliados a seguro
social, migrantes internos, indigenas, comunidades y en general grupos en amenazas.

Figura 4. Tipos de Organizaciones

N 21110

Ene 2016 - Oct 2017 (Periodo expresidente Rafael Correa)

| 22,012

Nov 2017 - Ene 2018

Feb 2018 - 27 de feb 2019

24,369
Mar 2.019 - J..l de nov 2019
Fuente: (Garcia, 2019)
Para (Garcia, 2019) indica que:

Desde septiembre pasado, la Secretaria de Derechos Humanos asumié € manejo del Sistema Unico
de Informacion de Organizaciones Sociales (Suios). Antes, esta tarea estuvo a cargo de la extinta
Secretaria de Gestion Politica. Segdn datos remitidos por Derechos Humanos, en los dos Ultimos
anos se registraron 28.184 nuevas organizaciones, todas con personeria juridica. El Sistema Suios



10

da cuenta de que el Ministerio de Inclusion Econdmicay Social (MIES) dio personeriajuridica al

mayor numero de organizaciones. En total, suman 24 369, lo que representa el 38,22%.

Podemos mencionar que a ver € crecimiento de las diferentes organizaciones sociales
también se generan mas fuentes de empleo para este tipo de organizaciones, aunque sean sin fines
de lucro, pero necesitan de igual manera fuentes de ingresos y sostenibilidad.

Financiamiento de la Fundaciones
Para (Mayorga, 2017) menciona que:

L asfundaciones en Ecuador se han diversificado hace décadas atras en dif erentes campos de accion
socia a nivel naciona y local, como: salud, capacidades diferentes y rehabilitacion, educacion,
proteccion de la nifiez y adolescencia, adultos mayores y desarrollo de la comunidad. Han ido

creciendo araiz de las necesidades vigentes que existen en €l pais o provincia (pag. 27).
También Mayorga hace referencia a que:

Las condiciones financieras de las organizaciones sin fines de lucro dependen de varios factores.
Entre estos destacan: la generosidad de los individuos u organizaciones que la soportan, la
estabilidad y diversidad de sus ingresos, la calidad de su esquema de administracién, su capacidad

en controlar las fluctuaciones de susingresosy, por supuesto, €l tamario de su capital (pag. 24).
Hace referenciaa Gobierno como principa benefactor

A raiz de la crisis econémica que afecta a Ecuador en los ultimos dos afios (2015- 2016), las
fundaciones locales y nacionales han tenido que tomar medidas preventivas y correctivas para
subsistir en la presente etapa. Las ingtituciones sin fines de lucro, son financiadas en su mayoria
por el gobierno ecuatoriano y por aportes de empresas. Cabe resaltar que actualmente todas las
industrias atraviesan por escenarios negativos, que tiene como repercusion la disminucion de
aportaciones y donaciones a organismos sin fines de lucro, cambiando todo € esquema que tenia

presupuestado | as fundaciones en el factor de recaudacién de fondos (Mayorga, 2017, pég. 25).

Se evidencia que en Ecuador ha tenido un crecimiento notorio de las Fundaciones en
diferentes ambitos sociales, 1o cual permite que exista un acercamiento pararealizar diagnésticos

situacionales y poder ayudar para mejor su gestion administrativa.
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Situacion delas Organizaciones Sociales en el Ecuador

Para (Gortaire, Matute, Romero, & Tingero, 2022) mencionan en un articulo que las

organi zaciones sociales en Ecuador deberian tener més control y transparencia como lo explican.

Lafaltade claridad @ momento de entender el ambiente de las ONG tiene costos el evados como
un entorno de emprendimiento e innovacion, dualidad de actividades, pérdida de recursos, fatade
cooperacion o inaccidn en escenarios no cubiertos, por mencionar algunas de las consecuencias de
no tener un panorama claro de cuél es la situacion del tercer sector en el pais. La situacion actual
de la economia y la politica del Ecuador vaticinan un contexto de ata demanda de servicios
sociaes, € avance de desafios regionales como la migracion forzada, asi como la fata de
coordinacion a probleméticas globales como el cambio climatico y € perfil pos pandemiatras la
covid-19. Si bien, € sector privado debe sumarse en esta cruzada a favor de la comunidad, no es
sino €l tercer sector € que tiene mayor preponderancia en 1os afios venideros. Sin embargo, todo
esfuerzo resultard infructuoso sin la consolidacion de mejores canaes de informacion y contacto

entre el Estado, las empresas, la sociedad civil y las ONG. (pag. 20)

Existen oportunidades en e uso de nuevas tecnologias para reducir las brechas evidentes en €l
sistema, pero parte de alcanzar estos nuevos escenarios es aumentar 1os flujos de financiamiento.
Tanto el Estado como el sector privado deben generar |os canales para que las organizaciones sin
fines de lucro puedan alcanzar sus objetivos. Para ello también es necesario que se fortalezcan las
capacidades de seguimiento de resultados y transparencia publica de los mismos. De |o contrario,
el modelo de respuesta del tercer sector puede quedarse estancado en el aparato discursivo y su

rendicion de cuentas puede interesar Unicamente a sus financistas.

Por un lado, e Estado debe comprender que un tercer sector fuerte puede contribuir a alcance de
metas de una manera mas €ficiente, aque se reduzcan costos deinversion y deuda publica, asi como
lacargadel aparato Estatal en términos de personal, salariosy burocracia. Por otro, €l sector privado
debe comprender que la reduccion de vulnerabilidades, inequidades y desigual dades abre espacios
anuevos mercados y consumidores, 10 que también se traduce en el aumento de escenarios parala

obtencién de recursos e incluso mano de obra.

El Gobierno de Ecuador tiene una obligacion de reformar lalegislacion referente alaexistenciade
ONG paraque & paradigma no sea el colapso y fracaso de iniciativas sociaes, sino la apertura de
oportunidades e incluso de fuentes de empleo. Es importante entender que trabagjar en

organizaciones sin fines de lucro no equivale a pasar necesidades, a contrario, se debe garantizar
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un buen nivel de vida a estas personas que les permita mejorar los servicios que le entregan a la
sociedad. (Gortaire, Matute, Romero, & Tingjero, 2022, p&g. 21)

Es por eso que un modelo de gestion de procesos puede transparentar una gestion
administrativa para conseguir los objetivos reales y honestos para satisfacer las diferentes
necesidades que tiene cada fundacién afavor de los més necesitados.

Fundamentacion legal

L os ciudadanos de acuerdo con |o establecido en la constitucion tienen derecho areunirse
y asociarse libremente, para formar una fundacion en Ecuador se debe seguir los siguientes
requisitos del Reglamento para otorgamiento de Personalidad Juridica a las Organizaciones
Sociales segun en e Decreto Ejecutivo 193; Registro Oficial Suplemento 109 de 27-oct.-2017. Lo
gue permite tener un control de como se debe constituir una Fundacion y que es |o puede hacer y

no puede hacer bajo una personalidad juridica.

Segun e (Ecuador, Presidencia de la Republica, 2017) indica € Reglamento para
otorgamiento de Personalidad Juridicaalas Organizaciones Sociales segun en €l Decreto Ejecutivo

193, como se detalla a continuaci on.

Art. 3.- Naturaleza. - Las organizaciones sociales reguladas en este Reglamento tendrén finalidad

social y realizan sus actividades econdmicas sin fines de lucro.

De acuerdo a presente Reglamento se entiende por organizacién sin fines de lucro, aquella cuyo
fin no es la obtencién de un beneficio econémico sino principalmente lograr una finalidad social,
atruista, humanitaria, artistica, comunitaria, cultural, deportiva y/o ambiental, entre otras. En €l
caso de que su actividad genere un excedente econémico, este se reinvertird en la consecucion de
los objetivos sociaes, € desarrollo de la organizacidn, o como reserva para ser usadaen el préximo
gercicio.

Art. 4.- Tipos de organizaciones. - Las personas naturales y juridicas con capacidad civil para

contratar y obligarse, en gercicio del derecho constituciona de libre asociacion, podran constituir:
1. Corporaciones;
2. Fundaciones; y,

3. Otras formas de organizacién social nacionales o extranjeras
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(...) Art. 6.- Obligaciones de las organizaciones. - Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en

otras disposiciones normativas, |as organizaciones sociales tendran las siguientes obligaciones:
1. Cumplir con la Constitucion, la Ley, sus estatutos y mas disposi ciones vigentes,

2. Entregar a la entidad competente del Estado, cuando el caso lo requiera, la documentacion e
informacion establecida en este Reglamento, incluyendo la que se generare en € futuro como

consecuencia de la operatividad de la organizacién socidl; y,

3. Rendir cuentas asus miembros através de sus directivos o alapersonaresponsable parael efecto,
al menos una vez por afo, o por peticion formal de unatercera parte o més de ellos. La obligacion
de los directivos de rendir cuentas se cumplira respecto del periodo de sus funciones aun cuando
estas hubieren finalizado.

(...) Art. 10.- Fundaciones. - Las fundaciones podrén ser constituidas por la voluntad de uno o més
fundadores. Estas organizaciones buscan o promueven e bien comin de la sociedad, incluyendo
las actividades de promocionar, desarrollar e incentivar dicho bien en sus aspectos sociales,
culturales, educacionales, ambientales, deportivas, asi como actividades relacionadas con la

filantropiay beneficencia publica; entre otras

(...) Art. 12.- Requisitos y procedimiento. - Sin perjuicio de la facultad del Presidente de la
Republica para aprobar los estatutos de las corporaciones o fundaciones previstas en el Cédigo
Civil, € representante de la organizacion que presente la solicitud de aprobacion del estatuto y de
reconocimiento de la personalidad juridica a la cartera de Estado competente, debera adjuntar los

siguientes documentos, debidamente certificados por el secretario provisional de la organizacion:

1. Acta de la Asamblea General Constitutiva de la organizacién en formacién, suscrita por todos

los miembros fundadores, que contendra:
a) Nombre de la organizacién;

b) Nombres y apellidos completos, nacionaidad y nimero del documento de identidad de

cada uno de los miembros fundadores;
¢) Voluntad de los miembros fundadores de constituir la misma;
d) Finesy objetivos generales que se propone la organizacion;

€) Némina de la directiva provisional;
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f) Nombres, apellidos y nimero del documento de identidad de la persona que se hard
responsable de realizar € tramite de legalizacion de la organizacién, teléfono, correo

electronico y domicilio donde recibira notificaciones;
g) Estatutos aprobados por la asambleg; v,

h) Indicacion del lugar en que la organizacién social, en proceso de aprobacién de la
personalidad juridica, tendra su domicilio, con referencia de la calle, parroquia, cantén,
provincia, nimero de teléfono, fax, o direccion de correo electronico y casilla postal, en

caso de tenerlos.

4. Laformade acreditar el patrimonio de la organizacion se expresara de la manera que apruebe la

asamblea general, de acuerdo alo siguiente.

a) Las fundaciones y las corporaciones de primer, segundo y tercer grado podran acreditar su

patrimonio mediante declaracién juramentada, suscrita por los miembros fundadores.

(...) Art. 31.- Control. - Las fundaciones o corporaciones que operen legalmente en € pais, estan
sujetas a los controles de funcionamiento, de utilizacion de recursos publicos, de orden tributario,
aduanero, y otros, determinados en las leyes especificas sobre la materia, y a seguimiento de la
consecucion de su objeto socia, por parte de los ministerios competentes. (Ecuador, Presidenciade
la Republica, 2017)

El MIES a ser un ente regulador, menciona que reglamento se debe seguir para la

conformacion de una fundacion lo cual permite tener un control de las fundaciones en el pais.
Fundamentacion teodrica

Para entender cdmo se desarrollara este trabajo de titulacion debemos comprender
conceptos de que significa una Fundacion y que es una Gestion por procesos ya que es la parte
fundamental para la creacion de un manual de procesos, lo cua nos permite diagnosticar €
problema de la organizacion con diferentes herramientas, € levantamiento de informacion,
documentacién y diagramacion de los procesos que ayudaran a interpretar de mejor manera €l

funcionamiento de la organizacion.
Fundacion
El concepto de seguin (Entidades Juridicas CastillalaMancha, s.f.) es:

L as fundaciones son organi zaciones constituidas sin fin de lucro que, por voluntad de sus creadores,

tienen afectado de modo duradero su patrimonio alarealizacion de fines de interés general. Nacen
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en virtud de un negocio juridico fundacional, que implica la concurrencia de dos elementos: la
declaracion de voluntad de querer constituir una fundacién y la atribucion patrimonial o dotacion,
que, pudiendo consistir en dinero u otras clases de bienes, ha de ser adecuada y suficiente para el

cumplimiento de los fines fundacional es.

En resumen, segun (Sanchez, 2023) menciona que “la fundacion es una institucion de
asistencia privada que se constituye mediante la afectacion irrevocable de bienes de propiedad
privada destinados a la asistencia social, con la posbilidad de recaudar donativos para su

sosteni miento.”

Es importante conocer la definicion de Fundacion através de estos diferentes autores para

identificar el tipo de organizacién en la cual vamos arealizar e disefio de manual de procesos.
Ayuda Social
Para (Ayudaen Accién, 2018) indica que:

La ayuda socia consiste en luchar contra todo aguello que se considere en contra de cualquier
derecho de las personas. Laayuda social lucha en contra de las desigualdades, de la pobreza, de la
violenciay, a finy a cabo, delasinjusticias en general. Se puede llevar a cabo estaayuda, através
de donaciones o colaboraciones con entidades que realicen trabaj os con estos objetivos o bien por
cuenta propia, aunque esto suele ser mas complicado. En la actualidad existen numerosas
asociaciones u organizaciones no gubernamentales que tienen como reto conseguir cambiar €

mundo a mejor.

Laayuda socia es una manera de ver por |os mas necesitados que no tienen recursos para
sobrevivir, mientras haya personas que puedan contribuir, donar, dar algo por el bienestar de los

mas necesitados, haremos ayuda social.
Salud

La salud con € pasar de los afios ha tenido algunas definiciones asi como 10 menciona
(Dubos, 1992) "Salud es un estado fisico y mental razonablemente libre de incomodidad y dolor,
gue permite a la persona en cuestion funcionar efectivamente por el mas largo tiempo posible en
el ambiente donde por eleccion estd ubicado” y la (Organizacion Mundia de Salud, 1946) con una
version mas actual lo define asi “La salud es un estado de completo bienestar fisico, mental y

social, y no solamente la ausencia de afecciones o enfermedades”
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Fundacion de ayuda social y salud

Segun (Whitehead, 1992) define el concepto de como una Fundacién de ayuda socia y en
la salud se puede complementar seguin su criterio; “la atencion médica se refiere a la distribucion
justa'y sin discriminacion de los recursos y servicios de salud entre las diferentes poblaciones,

independientemente de su condicion socioeconomica, género, etnia o ubicacion geografica.”

Los conceptos de Fundacion, Ayuda Social y Salud nos permiten conocer a fondo que
funcién cumple cada una de €ellas y como estas organizaciones pueden aplicar herramientas
administrativas y como una gestion por procesos pueden mejorar su la entrega de recursos a los

mas necesitados.
Meora Continua

La mejora continua es un concepto ampliamente utilizado en la gestién empresarial y la
ingenieria de calidad. Se refiere a proceso continuo de revision y refinamiento de productos,
SErvicios, procesos y préacticas en una organizacion, con €l objetivo de incrementar la eficiencia,
la calidad y la satisfaccion del cliente. A si 1o menciona (Deming, 1989) como el concepto de

mejora continua como un componente clave para el éxito alargo plazo de una organizacion.

Si vamos a mejorar la insatisfaccion de los clientes internos de la organizacion tenemos
gue aplicar una mejora continua donde cada uno tome la decision adecuada de actualizar cada

proceso y mejorarla segun la necesidad.
Gestion por Procesos
Seguin (Castro, 2017) menciona que:

La Gestidn de Procesos se plantea como uno de los model os de mejora continua sustentables en
aplicacion y que gracias a enfoque metodologico puede adaptarse a cualquier tipo de
organizacion, con la finalidad de estandarizar e proceso, optimizar los recursos y manejar

indicadores de gestidn paraevaluar 10os resultados en un determinado periodo (pég. 3).
Para (Pérez Fernandez, 2013) la Gestion de Procesos la define como:
LaCalidad

La Gestion por Procesos no es un modelo ni una norma de referencia sino un cuerpo de

conocimientos con principios y herramientas especificas que permiten hacer realidad el concepto
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de que caidad se gestiona, Gestion de la calidad: Al orientar €l esfuerzo de todos a objetivos

comunes de empresay clientes.

El principal criterio parael disefio de los procesos es el de afiadir valor tanto en |os propios
procesos como en las actividades que los integran.

Los procesos son el norte de | os esfuerzos de mejora para disponer de procesos mas fiables
0 mejorados, que a €gjecutarse periddi camente inducen eficaciaen el funcionamiento de la

organizacion
Laempresa

Igualmente, la Gestion por Procesos esta entre las précticas mas avanzadas de gestidn empresarial

yaque:

Permite desplegar |la estrategia corporativa mediante un esquema de Procesos Clave.
Entendemos que un proceso merece ser caracterizado como clave cuando esta directamente
conectado con la estrategia corporativa, relacionado con algun factor critico para el éxito
de laempresa o con aguna de sus ventajas competitivas.

Se fundamenta en el trabajo en equipo, Equipo de Proceso, permitiendo hacer realidad la
gestion participativa.

En la medida que los procesos son transversaes, atraviesan los departamentos de la
empresa, contribuyen a cohesionar la Organizacion.

Busca la eficiencia Global (empresa) y no solo la eficiencialocal (departamento)

Implementar una Gestion de Proceso en la organizacion va ayudar a mejorar la gestion
operativa en las diferentes areas, conociendo cuales son los procesos adecuados que se debe

cumplir y poder acanzar la mejora continua.
Tipos de Procesos
Para (Louffat, 2017) indica que los tipos de procesos son:

Procesos estratégicos: También |lamados Gobernantes son aquellos que se originan de lamision,
la vision, los objetivos y la estrategia corporativa; representan la esencia misma de la empresa
teniendo en cuenta la finalidad, la diferenciacion que ofrece y los beneficios que otorga a los
diferentes grupos de interés. Se fundamentan en factores de ventgja competitiva que ofrece una

empresa.
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Procesos operativos: También llamados Sustantivos denominados también procesos en linea,
procesos ejecutores 0 procesos de adiccion; son aguellos que se encargan de establecer e
implementar |os procesos centrales que buscan brindar, de manera prioritaria, atencién a cliente

fina externo.

Procesos de apoyo: También llamados Adjetivos se encargan de establecer las relaciones
secuenciales de soporte, de auxilio y de complemento, y buscan principalmente la atencién del
cliente interno, pues permiten dar cobertura a los procesos estratégicos, operativos y

administrativos.

Procesos administrativos. se encargan de establecer la relacion integrada que permitan planear,
organizar, dirigir, y controlar, de forma sistémica, holistica, sinérgica, e integrada, todos los

procesos identificados en unainstitucién.

En este proyecto de titulacion vamos a poner més énfasis en 10s procesos sustantivos los
cuales sevan aidentificar y documentar paraconocimiento, aplicacion, g ecucion y se utilice como

guia paralos colaboradores de la organizacion.
Jerarquia de procesos
Para (Benjamin & Fincowsky, 2009) sefialan que lajerarquia de procesos:

Es establecer lineas de autoridad (de arriba hacia abgo) a través de los distintos niveles
organizacionales y delimitar la responsabilidad de cada empleado ante un solo superior inmediato.
Este enfoque permite ubicar alas unidades administrativas respecto de las que se subordinan a€llas

en € proceso de delegacion de la autoridad.
Administracién por Procesos

Debemos comprender en qué consiste la administracion de procesos y como puede ayudar
alaorganizaciony es por eso que (Lee Krgjewski, 2008) menciona que “el disefio delos procesos
se presentara un método sistematico de seis pasos para € andlisis de procesos. (1) identificar la
oportunidad; (2) definir el alcance; (3) documentar € proceso; (4) evaluar e rendimiento; (5)

redisefiar el proceso, y (6) implementar los cambios” (pag. 18).

Se revela que estas herramientas ayudan a los gerentes a analizar 10s procesos y se dan a
conocer los métodos que las empresas usan paramedir € rendimiento de los procesos y la calidad.
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Mapa de Procesos

Para (Alarcon Parra & Alarcon Parra, 2022) menciona que “el mapa de procesos: es la
representacion grafica de una organizacion que se gestiona por procesos, en este podemos
identificar de manera inmediata las principales caracteristicas de la organizacion, sus macro
procesos, su enfoque de cliente, enfoque de calidad, mejora continua, entre otros” (pag. 59). A

partir de este concepto entonces se presenta el concepto de macro proceso, y se define como:

Un conjunto de procesos ordenados y secuenciales de actividades que transforman entradas en
salidas agregando valor, todo macro proceso tiene un nombre, objetivo, responsable y lugar de
€jecucion, consume recursos e insumos, tiene controles e indicadores para su gestion y posee una

capacidad determinada (pég. 106)

Esta herramienta ayuda a identificar y conocer como la organizacion esta estructurada en

relacion de los tipos de procesos mencionados y sus macro procesos.
Catalogo de procesos
Como lo indica (MRProcessi Consultores, 2017) que:

El catd ogo de procesos estad compuesto por |os 4 niveles (Tipo de proceso, macro-proceso, proceso
y sub-proceso) en los cuales se clasifica 'y ordena a todos los procesos identificados de acuerdo a

su nivel de complegjidad.

El procedimiento utilizado para conformar el catél ogo de procesos en funcién de todos los insumos

y talleres de validacién g ecutados es el siguiente:

a. Redizar la revision de la matriz de procesos entregada, entre los expertos y los duefios de

[procesos.

b. Definir los nombres adecuados para 10s macro-procesos, procesos, subprocesos tomando en
cuenta las reglas detalladas en € presente documento para nombramiento de procesos, los
conceptos detallados anteriormente para los niveles de la jerarquia de procesos y los g emplos

mencionados.
c. Identificar si existen procesos dentro de la matriz que no se g ecutan para poder eliminarlos.
d. Identificar s lamatriz no detalla procesos que s se gecutan paraincluirlos.

e. ldentificar s todos los macro-procesos, procesos y subprocesos se encuentran definidos en el

nivel correcto, en caso contrario, moverlos al nivel correspondiente.
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f. Actualizar el acance que tienen definidos|os procesos en la matriz entregada, es decir definir los

limites de cada proceso para un entendimiento global de cada uno.
g. Actualizar € inventario de procesos para construir €l catdlogo de procesos. (pag. 13)

En & levantamiento de un catdlogo de procesos vamos aidentificar cada proceso que tiene

la organizacion, como es €l orden y reconocer de mejor manera que hace cada érea.
Proceso

Segun (Unir, LaUniversidad en Internet, 2023) menciona que un proceso es “un conjunto
de actividades dentro delaempresarel acionadas entre si, que parten de uno o méasinputs (entradas)
y generan un output (resultado). La gestion por procesos se encarga de identificar los procesos

clave de la organizacion, analizarlos, describirlos”

La identificacion de un proceso es clave para la organizacion ya que conoce gue se esta

haciendo y como se esta haciendo.
Proceso Clave
Para (Bravo Carrasco, 2009) menciona que |os procesos claves son:

Son aguellos elementos fundamentales dentro de una organizacién que son criticos para su
funcionamiento y éxito. Estos procesos varian dependiendo del tipo de organizacion, pero
generalmente incluyen actividades como la gestion de la cadena de suministro, la gestion de

proyectos, la gestion de la calidad, la gestion financiera, entre otros.

Conocer los procesos claves ayudara a la organizacion, o que va permitir identificar

rapi damente por que son tan importantes esos procesos.
Subproceso

Para (Arias Coello, 2016) indica que “son partes bien definidas en un proceso. Su
identificacion puede resultar Util paraaislar |os problemas que pueden presentarse y posibilitar

diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.” (pag. 3)
Procedimiento
Seguin (Bravo Carrasco, 2009) explicalo siguiente:

Los procedimientos se expresan en documentos que contiene el objeto y campo de

aplicacion de unaactividad, que debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y como
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se debe llevar a cabo, que materiales, equipos, y documentos debe utilizarse y como deben

controlarse.

La definicion de procedimiento facilita a la organizacion el conocimiento de sus

componentes y servira como guia paralos colaboradores.
Actividad
Para (Arias Coello, 2016) menciona que

Una actividad es una accion o tarea especifica que se realiza como parte de un proceso o paralograr
un obj etivo determinado. Laidentificacion y gestion efectiva de actividades es fundamental para el
éxito en diversos contextos, ya que permite una comprension clara de las acciones necesarias y

como contribuyen al logro de resultados deseados.

El conjunto de las actividades va a describir de mejor manera el proceso, el cua vaatener
un orden cronol6gico de como se debe gecutar esas actividades y quiénes son |os responsables

para cumplir con el objetivo del proceso.
I ndicador

Como lo describe (Bravo Carrasco, 2009) dice que

Es una medida especificay cuantificable que se utiliza para evaluar €l rendimiento, € progreso o
e éxito de un proceso determinado. Los indicadores son herramientas clave para medir y
monitorear la eficacia, eficienciay calidad de los procesos, |0 que permite a las organizaciones

identificar &reas de megjoray tomar decisiones informadas para optimizar su desempefio.

Para |a organizacion tener indicadores va a mejorar la calidad de cada proceso por que
ayudara a controlar que se cumplan dichos procesos de manera éptima y creando una mejora

continua
Ficha de Proceso
Para (Innova, 2013) menciona que:

Es un documento donde se recogen las caracteristicas méas relevantes para € control de las
actividades recogidas en el diagrama, esla propia organizacion laque debe decidir quéinformacién

incluir en laficha de proceso, siemprey cuando permitala gestion del mismo.
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Estas fichas seran una guia de qué caracteristicas tiene un proceso, que informacion se

necesita parallenar lafichay a su vez ayudara en el disefio un manual de procesos.
Diagrama deflujo
Segun (Louffat, 2017) manifiesta que:

El diagrama de flujo, también flujograma o curso grama es una herramienta que permite la
representacion graficay explicacion detallada de las actividades a desarrollar, ladireccion
y la secuencia que se debe seguir, los recursos a emplear, asi como los encargados de la
gjecucion de algun proceso organizaciona (pag. 33)

Seguin (Benjamin & Fincowsky, 2009) manifiesta que € diagrama de flujo es “representar
graficamente hechos, situaciones, movimientos, relaciones o fendmenos de todo tipo por medio de
simbolos que clarifican lainterrelacion entre diferentes factores y/o unidades administrativas, asi

como la relacién causa efecto que prevalece entre ellos.”

Para este trabajo de titulacion se va a graficar en BPMN 2.0, Modelo y Notaciéon de
Procesos de Negocios que es una herramienta avanzada en la diagramacién con la ayuda de

programas como Bizagi Modeler que es un model ador paratodo tipo de proceso.
MARCO METODOLOGICO

Paradigma delainvestigacion
Post-positivismo
Seguin (Flores Fahara, 2004) explica que:

El post-positivismo es una version modificada del paradigma positivista. La diferencia con €
positivismo radica en que en € post-positivismo la redidad existe, pero no puede ser
completamente aprehendida. Lo real se entiende desde las leyes exactas, sin embargo, ésta
Unicamente puede ser entendida de formaincompleta. Una de las razones para no poder lograr una
comprension total y absoluta de la realidad se basa en la imperfeccion de los mecanismos
intelectuales y perceptivos del ser humano, 1o que o limita para poder dominar todas las variables

gue pueden estar presentes en un fendmeno. (pag. 4)

Este paradigma nos permite estudiar las acciones del ser humano y lavida social.
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Enfoque delainvestigacion
Cualitativo

Para (Gomez, 2006) el enfoque Cualitativo “se utiliza primero para descubrir y refinar
preguntas de investigacion. A veces, pero no necesariamente se prueba hipotesis. Con frecuencia
se basa en métodos de recoleccion de datos, sin medicion numeérica, sin conteo.” Se utiliza el
método de investigacion cualitativo como recoleccidn datos y entrevistas alos diferentes jefes de

cada departamento de |os procesos de apoyo para su andlisis.

M etodologia de investigacion

I nvestigacion-Accion
Seguin (Latorre, 2005) menciona que es.
Son actividades que tienen en comun la identificacion de estrategias de accion que son
implementadas y més tarde sometidas a observacion, reflexion y cambio. Se considera como un

instrumento que genera cambio social y conocimiento educativo sobre la realidad social y/o

educativa, proporciona autonomiay da poder a quienes larealizan. (pég. 23)
Tipo deestudio
Descriptivo

Segun (Mufioz Rocha, 2015) la investigacion descriptiva “disefia un proceso para descubrir
las caracteristicas 0 propiedades de determinados grupos, individuos o fendmenos, estas
correlaciones le ayudan a determinar, describir comportamientos o atributos de las poblaciones,
hechos o fenémenos investigados, sin dar una explicacion causal de los mismos.” Con € tipo de
estudio descriptivo podemos observar el comportamiento de los colaboradores al momento de

levantar informacion sobre |os procesos que realizan en las diferentes éreas.
Exploratorio
Para (Cabezas, Andrade, & Torres, 2018) mencion lo siguiente:

Los estudios exploratorios se desarrollan cuando €l objetivo de la investigacion es examinar un
tema que a momento de iniciar la investigacién ha sido poco estudiado o se tiene muy poca
informacion relacionado al tema propuesto. En |os siguientes casos se pueden desarrollar este nivel

de investigacion: cuando larevision de laliteratura revel 6 que tan solo hay guias no investigadas e
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ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio, 0 a su vez si deseamos indagar sobre
temasy areas desde nuevas perspectivas o ampliar la existentes. (pag. 68)
Es preciso redizar un estudio exploratorio ya que existen pocas investigaciones sobre €

tema de procesos en fundaciones, es necesario contribuir con mas informacion para el desarrollo

de futuras generaciones.
Recoleccion de datos
Fuentes Primarias

Serealizaraun Check List pararecolectar todalainformacion necesariade cada &reay sus
jefes involucrados en |os procesos sustantivos que son |os siguientes colaboradores:

Ing. Ana Raguel Estrella - Gestion de Proyectos
Dra. Daniel Mgjia - Direccion de Salud

Psic. Elena Leon - Direccion de Proteccion Socia y Educacion
Fuentes Secundarias

Son las que se han ido generado dentro de la investigacion de segundos autores y otras
investigaciones como:

Trabajos de Titulacion relacionados con el tema de estudio
Revistas informativas de la Fundacion TierraNueva
Asamblea Naciona del Ecuador

Ministerio de Inclusién Econémicay Social

Diario - El Comercio

Y ouTube - Nicolas Mufioz

Bibliografias relacionadas con € temade estudio

Personal de Fundacion Tierra Nueva

Docentes de laUMET

En esta investigacion utilizaremos las fuentes primarias y secundarias ya que va ayudar a

definir de mgjor manera el desarrollo y andlisis de cada capitulo.



25

I nstrumento deinvestigacion utilizado
Listade Chequeo

Para € presente trabajo de investigacion se utilizara la herramienta mencionada por los
autores (Paitédn, Mgjia, Ramirez, & Paucar, 2014) lalista de chequeo:

Es un instrumento o herramienta de investigaci 6n que sirve ala observacion. Llamadatambién hoja
de chegqueo o Check List, consiste en una cédula u hoja de control, de verificacion de la presencia
0 ausencia de conductas, secuencias de acciones, destrezas, competencias, etc. También sirve para

inventariar métodos, técnicas, estrategias etc (pag. 208).
En desarrollo a tema de investigacion se redliza la siguiente lista de chequeo la cual

ayudara a recol ectar informacion, organizar y analizar para determinar el Diagnostico Situacional
delaFundacién Tierra Nueva.

A continuacion, sedetalle el Check List o Listade Chequeo enlacual se plantean preguntas
S se conocen sobre procesos dentro de su area y en la organizacion, estas preguntas se levantaron

con expertos en el tema, como tutores y colaboradores:

UMET - Ing. Diego Rubio
UMET - Ing. Carlos Vaencia
FTN - Psic. Milagros Haro
FTN - Ing. Marco Estrella
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CAPITULO |

1. ANALISISSITUACIONAL DE FUNDACION TIERRA NUEVA

1.1. Generalidadesy reglamento

La Fundacién Tierra Nueva cumpliendo con e Reglamento para otorgamiento de
Personalidad Juridica a las Organizaciones Sociales realiza su Estatuto como organizacién bajo

los siguientes articul os.

Art.1.- Aprobar las reformas introducidas a Estatuto de la FUNDACION TIERRA NUEVA,
domiciliadaen laciudad de Quito Distrito Metropolitano, Provincia de Pichincha, sin modificacion

aguna:

Art. 2.- LaFUNDACION TIERRA NUEVA, cumplira con sus fines y actividades con sujecion a
Estatuto Reformado y codificado en esta fecha.

Art. 3.- Luego de cada eleccion del Directorio dela FUNDACION TIERRA NUEVA, este deberé
ser registrado en la Unidad Juridica de esta Coordinacion, puesto que no eran oponibles aterceros

las actuaciones del Directorio que no se encontrara registrado en esta Cartera de Estado.

Art. 4.- La FUNDACION TIERRA NUEVA, debera cumplir con todas y cada una de las
obligaciones constantes en € Registro para e Funcionamiento del Sistema Unificado de
Informacion de las Organizaciones Sociales y Ciudadanas aprobado mediante Derecho Ejecutivo
No. 16 de fecha 04 de junio del 2013, publicado en Registro Oficia No. 19 de fecha 20 de junio
del 2013.

Art. 5.- Que expresamente prohibido ala FUNDACION TIERRA NUEVA, redlizar actividades
contrarias a sus fines y en especia aguellas referentes ala posesion y legalizacion de la propiedad

de inmuebles, como aguellas tendientes ala ocupacion de espacios publicos.

Art.6.- Esta Coordinacion podra requerir en cualquier momento de oficio, a las corporaciones y
fundaciones que se encuentren bajo su control lainformacidn que se reaccionaron sus actividades,
afin de verificar que cumplan con los fines paralos cuales fueron autorizados y con lalegislacion
gue rige su funcionamiento. De comprobarse su inobservancia por parte de la organizacion, €l
Ministerio de Inclusion Econdmicay Social iniciara e procedimiento de disolucién y liquidacion

contemplado en | as disposiciones legal es de su constitucion.

Art.7.- Para la solucion de los conflictos y controversias internas de la FUNDACION TIERRA

NUEVA, los asociados en primer lugar buscardn como medio de solucién el dialogo conforme a
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sus normas estatutarias y de persistir las discrepancias podran optar por €l gjercicio de las acciones
gue laLey lesfranquea ante lajusticia ordinaria 0 através de los métodos alternativos de solucién

de conflictos.

Art. 8.- La presente Resolucion entrara en vigencia a partir de su expedicion sin perjuicio de la
publicacién de un extracto del mismo en el Registro Oficial. (Ecuador, Presidenciade laRepublica,
2017)

Fundacién Tierra Nueva esta legalmente constituida como persona juridica, de derecho
privado y sin fines de lucro ante & 6rgano de control que es el MIES por esta razon funciona bajo

estatutos |o que le permite dar una transparencia en su gestion y 1os servicios que ofrece.
1.2.Ubicacion

La Fundacién Tierra Nueva esta ubicada en €@ Sur de Quito, en las calles Matilde de

Alvarez y Av. Rumichaca S33-10.

Figura 5. Ubicacion de Fundacion Tierra Nueva

T g @

oB

Fuente: (Google Maps, 2024)
1.3.Historia

La (Fundacién Tierra Nueva, 2023) fue fundada en 1992 en el sector del sur de Quito por
José Carollo de nacionalidad Italiana y quien fue un visionario, defensor de las causas del pueblo
y de los més desamparados, su vida fue un gemplo de entrega para todos, especialmente a los
pobres. Su ayuda, servicio y palabrallegaron a cientos de miles de personas en el sur de Quito. En
ese tiempo contaba con un pequefio consultorio médico € cual se transformé en el Centro Médico
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Tierra Nueva pero Fundacion Tierra Nueva continu6 con e desarrollo de programas y proyectos
en beneficio de la gente del sur de Quito. Lafundacion brinda servicios con solidaridad y calidad
para la poblacién en todas las etapas de la vida, arededor de 10.000 personas en situacion de
vulnerabilidad forman parte de nuestros programas.

1.4.Servicios ofertados

En larevistadigital de (Fundacion Tierra Nueva, 2020) indican que ofrecen |os siguientes

servicios ala distinta poblacion:

Sistema de Salud,- Genera atenciones a través del Hospital Padre José Carollo “Un Canto a la
Vida” es una institucién médica docente, de segundo nivel que cuenta con modernas y comodas
instalaciones, ademas de equipamiento tecnol 6gico avanzado para brindar atenciones oportunas y

eficientes. El Centro Médico Tierra Nueva brinda un diagndstico oportuno y atencion de calidad.

Sistema de Educacion.- Da atencion en Centros Infantiles para nifios entre 1 a 4 afos, nifios con
discapacidad fisica e intelectual severay profunda. Cuenta con Programadas de: Erradicacion del
trabgjo infantil y mendicidad, atencion a personas con capaci dades especiales en sus domicilios y

el Programa de apadrinamiento.

Sistema de Proteccion Social.- Este sistema manegja una serie de proyectos sociales que son
principal mente g ecutados en el campo, esdecir son llevados a cabo en loslugares donde serequiere
del beneficio, por elo la capacidad instal ada depende directamente de la planificacion del proyecto
y los recursos con los que éste haya sido aprobado. Este también cuenta con una unidad movil de

atencién médicay odontol 6gica misma que se desplaza a varios barrios del sur de la ciudad.
1.5.Mision
Somos unafundacion inspiradaen el egemplo de vida cristianadel Padre José Carollo, que gestiona
servicios de ata calidad humana y técnica en Proteccion Social, Salud y Educacion Especia, en
donde la persona, prioritariamente en situaciones de vulnerabilidad y exclusion, es € centro y la
inclusién e integracion social, ge de accion. (Fundacidn Tierra Nueva, 2023)
1.6.Vision
“Ser una organizacion de accion socia que, desde su mision, genera un alto impacto en la

transformacion e inclusién ciudadana y social, con la gestion de servicios sostenibles e
innovadores de Proteccién Social, Salud y Educacion Especial”. (Fundacién Tierra Nueva, 2023)
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1.7.Valores
Para (Fundacion Tierra Nueva, 2023) tenemos | 0s siguientes valores:

Solidaridad

Estamos comprometidos de manera desinteresada e incondicional con la dignidad de todas las
personas en circunstancias de necesidad, especialmente las mas vulnerables.

Servicio

Nos motivamos permanentemente en el g emplo de lavidadel Padre José Carollo, entregando
lo mejor de nuestro trabajo y esfuerzo ala comunidad.

Honestidad y transparencia

Generamos confianzay promovemos cooperacion através de la gestion honestay transparente
de Fundacion Tierra Nueva.

Opcidn por lospobres

Asumimos con €l ge de accion laopcion preferencial por |os pobresy necesitados.

1.8.0rganigrama

Figura 6. Organigrama Estructural

DIRECTORIO

DIRECCIGN

ASCESORIA LEGAL S iam
DIRECCIOM DE
GESTIGN DE DIRECCION DE PROTECCION

PROYECTOS SALUD SOCIALY
1 EDUCACION

FINANCIERO Y l GESTION \ l . \ l \ l \
ADMINISTRACION COMTABILIDAD HUMARNA COMUNICACION MARKETING SISTEMAS

Fundacién Tierra Nueva tiene un organigrama estructural que incluye la jerarquia donde

se muestrael grado de autoridad de cada uno de los departamentos, es un organigrama estructurado

en base alaautoridad siendo |a cabeza delaorganizacion el Directorio como maximas autoridades,
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de bajo se encuentrala Direccion Ejecutiva conjuntamente con la Asesoria Legal, quienes son los
gue representan a la organizacion. Siguiendo con la estructura tenemos a Gestion de Proyectos,
Direccién de Salud, Direccion de Proteccion Social y Educacion quienes generan recursos 'y son
el giro de laorganizacién y quienes dan apoyo y soporte son las siguientes &reas, Administracion,
Financiero y Contabilidad, Gestion Humana, Comunicacion, Marketing y Sistemas.

1.9.Diagnostico de la situacion problematica
19.1. Listadechequeo aplicado

Lalista de chequeo nos permite observar la situacion actual de la Fundacién Tierra Nueva,
lamisma que tiene 24 preguntas sobre si existe unagestion por procesos en |os diferentes procesos
sustantivos, |0s responsables a responder esta lista de chequeo seran |as siguientes personas como

directores de cada area:

Ing. AnaRaquel Estrella - Gestion de Proyectos
Dra. Daniel Mgjia - Direccion de Salud

Psic. Elena Leon - Direccion de Proteccion Socia y Educacion
1.9.2. Validacion delalista de chequeo

Seguin (Lopez Fernandez, Avello Martinez, Palmero Urquiza, Sanchez Galvez, & Quintana

Alvarez, 2019) mencion que la validacion es:

La validacion de instrumentos, es considerada, por € alcance de su rigor cientifico, un tipo de
estudio con sus caracteristicas y procedi mientos. Los resultados fundamental es estan asociados con
una estructura secuencial, de estricto cumplimiento para asegurar que € instrumento esté validado

y asi obtener resultados aval ados desde la ciencia.

La validacion de la herramienta debe existir con un grado ato de confiabilidad en las
preguntas que se va arealizar para obtener un resultado positivo, para esta validacion seinvité por
medio de una carta a participar tanto como docentes y personal capacitado de la organizacion los

cuales recomendaron mejorar lalistade chequeo. (Ver Anexo 1y Tabla 19-25)

1.9.3. Resultados

Para interpretacion de los resultados realizamos una ponderacion por cada pregunta en

relacion de 100% / 24 asi obtenemos un 4,17% para cada pregunta, por 1o tanto podemos observar
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gue las respuestas obtenidas son casi similares, lo cua indica que no existe una gestion por
procesos al no existe un mapa de procesos, un catdlogo y falta de manuales en la Fundacion Tierra
Nueva, pero sin embargo después de la entrevista se considera una diferencia que por parte de
Direccién de Salud si cuenta con una gestion de procesos que es favorable para la organizacion.
Es por esta razon indispensable que el presente trabajo de titulacién brinde una solucion para los

factores negativos encontrados en € diagnostico situacional de la organizacion.

Tabla 1. Resultados

Entrevistada Resultados

Ing. AnaRaquel Estrella Si | 20,83% | No | 79,17%

Observaciones. Menciona que no existe una Gestion por Procesos |o cual
dificultala comunicacion interna en relacion a requerimientos.

Dra. DanidlaMgjia S| 79,17% | No | 20,83%

Observaciones. Conocey aplica procesos en su areay sugiere que las demas
areas implementen procesos.

Psic. Elena Ledn Si | 25,00% | No | 75,00%

Observaciones. Indica gue conoce de procesos pero gue no estan documentos.




Tabla 2. Listade Chequeo - Gestién de Proyectos

FUNDACION TIERRA NUEVA
MEDICION DE GESTION POR PROCESOS
LISTA DE CHEQUEO SITUACIONAL

Nombre: Ing. Ana Raquel Estrella

Cargo: Gestion de Proyectos
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Preguntas

Sl

NO

¢Los objetivos y metas estratégicas de la organizacion son medibles y se comunican de manera
adecuada?

¢Los responsables de cada area llevan a cabo una planeacién efectiva?

¢Conoce laimportancia de la Gestion por Procesos para la satisfaccién de usuarios con nuestro servicio?

¢Conoce el concepto de proceso?

¢Conoce las caracteristicas que deben tener |0s procesos?

X | X | X | X| X

¢dentificael alcance de sus procesos?

¢Sabe cudles son las entradas y salidas de cada uno de los procesos que egjecuta?

¢Jdentificala politica que rige la g ecucion de un proceso en un documento formal?

O 0| Nl | bdlw|DN

¢Conoce laimportancia del control de procesos?

=
o

¢Las responsabilidades a su cargo estan documentadas en algin manual que facilite su orientacién?

=
=

¢Dentro de su rol o area, identifica sus actividades claramente?

[any
N

¢Se mide por tiempos y movimientos | os procesos actual es?

=
w

¢Conoce qué es un diagramade flujo o procesosy su aplicacion?

H
~

Jdentificalainterrelacién de sus procesos y procedimientos por area?

[iny
a1

¢Tiene procesos documentados, estandarizados, i mplementados y medidos?

=
(o))

¢Establece el control en sus procesos (indicadores de gestion)?

[
~

¢Los g ecutores de | os procesos se sienten conformes y saben el resultado de su trabajo?

[iny
[ee]

¢Sabe que es y como implementar un Modelo de Gestion de Procesos?

[iny
©

¢Jdentificalos procesos gobernantes, |0s que agregan valor y los de apoyo?

N
o

¢FTN cuenta con Gestion por procesos?

N
[y

¢FTN cuenta con un mapa de procesos?

N
N

¢FTN cuenta con un catalogo de procesos?

N
w

¢FTN cuenta con manuales de procesos?

)
N

¢FTN realiza acciones de mejora continua?

XIX|X|X|IX|IX|IX|IX|IX|X|X|X|X|X|X|X|X]|X|X




Tabla 3. Listade Chequeo - Gestién de Salud

FUNDACION TIERRA NUEVA
MEDICION DE GESTION POR PROCESOS
CHECK LIST SITUACIONAL

Nombre: Dra. DanielaMgjia Cargo: Direccion de Salud
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NO

Preguntas

92}

NO

¢Los objetivos y metas estratégicas de la organizacion son medibles y se comunican de manera
adecuada?

¢Los responsables de cada érea llevan a cabo una planeacion efectiva?

¢Conoce laimportancia de la Gestion por Procesos para la satisfaccion de usuarios con nuestro servicio?

¢Conoce e concepto de proceso?

¢Conoce las caracteristicas que deben tener |os procesos?

¢dentifica el alcance de sus procesos?

¢Sabe cudles son las entradas y salidas de cada uno de los procesos que g ecuta?

¢dentificala politica que rige la g ecucién de un proceso en un documento formal ?

O oI N0 | B~ W|DN

¢Conoce laimportancia del control de procesos?

=
o

¢Las responsabilidades a su cargo estan documentadas en alglin manual que facilite su orientacion?

[
=

¢Dentro de surol o area, identifica sus actividades claramente?

[EnY
N

¢Se mide por tiempos y movimientos |0s procesos actual es?

[iny
w

¢Conoce qué es un diagrama de flujo o procesos y su aplicacion?

'—\
a

Jdentificalainterrelacion de sus procesos y procedimientos por area?

=
(&)}

¢Tiene procesos documentados, estandarizados, implementados y medidos?

=
(e}

¢Establece el control en sus procesos (indicadores de gestion)?

=
~

¢Los gecutores de |os procesos se sienten conformes y saben el resultado de su trabajo?

=
o0}

¢Sabe que es y como implementar un Modelo de Gestién de Procesos?

=
©

¢Jdentificalos procesos gobernantes, 10s que agregan valor y los de apoyo?

XXX |X|X|X|X|IX|IX|X|IX|X|IX|X|X|X|X]|X] X

N
o

¢FTN cuenta con Gestion por procesos?

N
[y

¢FTN cuenta con un mapa de procesos?

N
N

¢FTN cuenta con un catdlogo de procesos?

N
w

¢FTN cuenta con manuales de procesos?

N
N

¢FTN realiza acciones de mejora continua?

X | X | X | X ]| X




Tabla 4. Listade Chequeo - Gestién de Proyectos Socialesy Educacion
FUNDACION TIERRA NUEVA
MEDICION DE GESTION POR PROCESOS
CHECK LIST SITUACIONAL

Nombre: Psic. ElenalLedn

Cargo: Direccién de Proteccion Social y Educacion

NO

Preguntas

NO

¢Los objetivos y metas estratégicas de la organizacion son medibles y se comunican de manera
adecuada?

¢Los responsables de cada area llevan a cabo una planeacién efectiva?

¢Conoce laimportancia de la Gestion por Procesos para la satisfaccion de usuarios con nuestro servicio?

¢Conoce el concepto de proceso?

¢Conoce las caracteristicas que deben tener |os procesos?

¢Jdentifica el alcance de sus procesos?

X | X | X | X|X| X

¢Sabe cudles son las entradas y salidas de cada uno de los procesos que g ecuta?

¢Jdentificala politica que rige la g ecucion de un proceso en un documento formal?

Ol | Nl | bdlw|DdN

¢Conoce laimportancia del control de procesos?

=
o

¢Las responsabilidades a su cargo estan documentadas en algin manual que facilite su orientacién?

=
=

¢Dentro de su rol o area, identifica sus actividades claramente?

[EnY
N

¢Se mide por tiempos y movimientos | os procesos actual es?

[iny
w

¢Conoce qué es un diagrama de flujo o procesos y su aplicacion?

H
~

Jdentificalainterrelacion de sus procesos y procedimientos por érea?

[iny
a1

¢Tiene procesos documentados, estandarizados, i mplementados y medidos?

=
(o))

¢Establece el control en sus procesos (indicadores de gestion)?

[
~

¢Los g ecutores de | os procesos se sienten conformes y saben €l resultado de su trabaj0?

=
o0}

¢Sabe que es y como implementar un Modelo de Gestién de Procesos?

=
©

¢Jdentificalos procesos gobernantes, 10s que agregan valor y los de apoyo?

N
o

¢FTN cuenta con Gestion por procesos?

N
[y

¢FTN cuenta con un mapa de procesos?

N
N

¢FTN cuenta con un catalogo de procesos?

N
w

¢FTN cuenta con manuales de procesos?

N
N

¢FTN realiza acciones de mejora continua?

XIX|IX|IX|IX[IX[|X|X|X|X|X|X|X|X|X|X|X|X
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CAPITULO I

2. DISENO DEL MODEL O DE GESTION POR PROCESOS

La administracion por procesos puede ayudar a las organizaciones a mejorar su eficiencia
operativa, mejorando lacalidad delos productos y servicios con un enfogque gerencia que se centra
en la gestion y optimizacion de los procesos de la organizacion para mejorar su eficiencia y

efectividad, orientado a resultado y que promueve lainnovacion con la excelencia operativa.

L os procesos se definen como una serie de actividades interrel acionadas que transforman
entradas (insumos) en salidas (productos o servicios) que agregan valor paralos clientes o usuarios.
La administracion por procesos implica identificar, analizar, disefiar, implementar y mejorar
continuamente estos procesos para optimizar la forma en que se redlizan las actividades y se

entregan los resultados.

El presente trabgjo de titulacion propone Disefiar un Modelo de Manual de Procesos
Sustantivos para Fundacion Tierra Nueva, que permita direccionar la gestion de la organizacion
para potenciar la mejora de su desemperfio, creando una estructura que facilite laidentificacion y

el relacionamiento de |os procesos gobernantes, sustantivos 'y de apoyo.
A continuacién, se desarrollara de la siguiente manera:

Generar un mapa de procesos.
Construir la codificacion mediante un catdlogo de procesos.
Construir las matrices de caracterizacion.

Elaborar |os manuales de procesos.

Este modelo serd como una guia para la implementacion de procesos dentro de la
organizacion, a encontrar un manual de procesos se identificara rapidamente las actividades y su

laforma como se correlacionan con los demés procesos de las demés éreas.
2.1.Mapa de Proceso

Un mapa de procesos es una representacion visual que muestra los procesos clave de una
organizacion, asi como las interacciones y relaciones entre ellos. Es una herramienta que permite
comprender de manera claray concisa cémo se llevan a cabo |las actividades dentro de laempresa
y cémo se relacionan entre si paralograr 10s objetivos establecidos.
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Un mapa de procesos es una herramienta esencial parala gestion empresarial moderna, ya
gue proporciona unavision globa y estructurada de como se desarrollan | as actividades dentro de

una organi zacion, fomentando la mejora continua y la eficiencia en todos |os niveles.
El mapa de procesos de Fundacion Tierra Nueva se genera de la siguiente manera:

Figura 7. Mapa de Procesos

_.\.

Procesas PLANIFICACION Y DIRECCION ESTRATEGICA
Gobernantes ""-—--_________ i —
s Y
@ : : GESTION DE o
£ | Procesos _GESTION DE GESTION DE PROTECCION =
i | Sustantivos “PROYECTOS /" SALUD SOCIALY =
o EDUCACION tH
s D
@ Y 3
3 b
0
g & =T 5 (2}
= E o8 5 2 0 o
Procesos Z g = T 3 = £ =
Adjetivos 1] T 5 E - @
c G e o 3 & i
E €5 L s 7
E (TR & O

SOPORTE Y APOYO

2.1.1. Proceso Gobernantes

Serelacionan con la estrategia, evolucion y con el control de la organizacion donde vamos
aidentificar los macro procesos que tengan que ver con la Planificacion y Direccion Estratégica,

ademés que la responsabilidad cae sobre la Directora Ejecutiva.
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Figura 8. Procesos Gobernantes - Planificacion y Direccidn Estratégica

Procesos - - z B b
Gobernantes |~ PLANIFICACIONy DIRECCION ESTRATEGICA
" » Elaboracion del Plan Estratégico -
= .| * Elaboracion de Plan Operativo =
2 | PLANIFICACION =
ot s
w wv
= 5
g il
g 8
3 <)
e Ejecucion y control de la planificacion
DIRECCION

En el macro procesos de |a Planificacién identificamos procesos como la elaboracion del
Plan Estratégico donde encontramos la construccion de la mision, vision, valores y objetivos
estratégicos organizaciones, en € Plan Operativo encontraremos las estratégicas anuales de cada
objetivo planteado en la planificacion estratégica, en e otro macro proceso de la Direccién
Estratégica se identificalos procesos de € ecucion y control de la planificacion, aqui encontramos
indicadores que permiten controlar la gjecucion de la planificacion estratégica.

2.1.2. Procesos Sustantivos

Son los procesos donde la organizacion genera los productos o servicios que entrega a sus
clientes y estos a su vez constituye la cadena de valor de la organizacion, aqui identificamos los
macroprocesos de Gestion de Proyectos, Gestion de Salud y Gestion de Proteccion Sociad y

Educacion.
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Figura 9. Proceso Sustantivos - Gestion de Proyectos

GESTION DE

Procesos GESTIONDE GESTION DE PROTECCION
Sustantivos PROYECTOS SALUD SOCIALY

EDUCACION

e Desarrollode proyectos
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GESTION DE
PROYECTOS

REQUISITOS — CLIENTES
NOIDJV4SILYS - SILN3ITD

En e macroproceso de Gestion de Proyectos identificamos los procesos de Desarrollo de
Proyectos donde encontramos la manera de obtener recursos para los proyectos, en el proceso de
Planificacion y Seguimiento encontramos la manera de cdmo controlar que se cumplacon eficacia

la obtencidn del financiamiento para los recursos de |os proyectos planteados.

Figura 10. Procesos Sustantivos - Gestion de Salud

GESTION DE

Procesos GESTION DE GESTION DE PROTECCION
Sustantivos PROYECTOS SALUD SOCIALY

EDUCACION

e Consulta Externa -
* Imagen

¢ Laboratorio

¢ Hospitalizacion

GESTION DE SALUD| ® Quiréfano
* Emergencia /

NOIDIY4SILYS - SILNIITD

REQUISITOS — CLIENTES

En e macroproceso de Gestion de Salud encontramos |os procesos de consulta externa

donde hay servicios de traumatologia, urologia, cardiologia, medicina familiar, odontologia,
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ginecologia, pediatria, oftalmologia, dermatologia, etc. En los procesos de Imagen encontramos
rayos x, tomografias, ecos. En los procesos de Laboratorio encontramos realizacion de examenes
de laboratorio clinico e histopatolégico. En los procesos de Hospitalizacién tenemos, uci
pediatrica, uci adultos y hospitalizacion general. En los procesos de Quiréfano tenemos cirugias
de apéndice, colelap, hernias, cesareas, prostata, protesis de cadera, protesis derodillas, etc. Y en
los procesos de Emergencia tenemos el servicio de ambulanciay casos que sean de emergencia

segun la valoracion.

Figura 11. Procesos Sustantivos - Gestion de Proteccion Social y Educacion

GESTION DE

Procesos GESTION DE GESTION DE PROTECCION
Sustantivos PROYECTOS SALUD SOCIALY

EDUCACION

* Ayuda Psicolégica N
¢ Brigadas Medicas
¢ Cuidado al Adulto Mayor

REQUISITOS — CLIENTES
NOIJJV4SILYS - S3LN3IITO

GESTION DE ¢ Cuidado y’DesarroIIo Infantill
PROTECCION . Te_lller de Jovenes con Capacidades

SOCIAL Y Diferentes J
EDUCACION

En e macroprocesos de Gestion de Proteccion Socia y Educacion identificamos en el
proceso de Ayuda Psicol 6gica encontramos ayuda con terapias ante cualquier vulnerabilidad. En
el proceso de Brigadas M édicas encontramos visitas de médicos a diferentes barrios que no tengan
acceso alasalud. En € proceso de Cuidado a Adulto Mayor encontramos el cuidado de personas
mayores. En e proceso de Cuidado y Desarrollo Infantil encontramos €l cuidado a nifios. En €l
proceso de Taller de Jovenes con Capacidades Diferentes encontramos con € cuidado de jévenes
y trata de insertar con la sociedad.
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2.1.3. Procesos Adjetivos

Son |os procesos que brindan apoyo alos procesos Gobernantes y Adijetivos, abasteciendo
con todos | os recursos necesarios para contribuir con una operatividad efectiva, |0s macroprocesos
que identificamos son: Administracion, Financiero y Contabilidad, Gestion Humana,

Comunicacion, Marketing, Sistemas.

Figura 12. Procesos Adjetivos - Administracion

FINANCIERO Y
CONTABILIDAD

Procesos

Fie ADMINISTRACION
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» GGHH COMUNICACION MARKETING SISTEMAS
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* Bodega

* Adquisiciones

* Movilizaciony logistica
* Monitoreoy seguridad

ADMINISTRACION

CLIENTES - REQUISITOS

NOI2JV4SILYS - STLNIMD

s

En e macroproceso de Administracion encontramos |os procesos de Mantenimiento de la
infraestructura, equipos, muebles etc. En el proceso de Bodega encontramos e almacenamiento
de productosy distribuci6n de productos paralas areas solicitantes. En el proceso de Adquisiciones
encontramos la compra de insumos, equipos, suministro de oficina y contrataciéon de diferentes
servicios. En el proceso de Movilizacion y logistica encontramos la coordinacion de transporte de
personas, documentos, equipos, productos y retiro de donaciones con los diferentes vehiculos
propios de la organizacion. En el proceso de Monitoreo y seguridad encontramos la vigilancia

interna de la organizacion brindando seguridad alos usuarios.
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Figura 13. Procesos Adjetivos - Financiero y Contabilidad
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Procesos

e ADMINISTRACION
Adjetivos

. GGHH » COMUNICACION MARKETING > SISTEMAS

® Presupuesto \
e Controly auditorias internas
e Analisis de costos

e Registrode facturasy cuentas
contables

FINANCIERO Y * Inventarios
CONTABILIDAD * Cajas General - Cajas Chicas

* Cobrosy pagos de proveedores

CLIENTES - REQUISITOS
NOIDJVYASILYS - SALN3IMD

En &l macroproceso de Financiero y Contabilidad encontramos el proceso de Presupuesto
donde planifica los presupuestos de cada area. En € proceso de Control y Auditoria internas
encontramos controles de inventarios y procesos relacionados a érea. En el proceso de Andlisis
de costos encontramos los costos reales, control de precios y promociones. En el proceso de
registro de facturas y cuentas contables encontramos el ingreso de las facturas a sistema contable
y creacion de cuentas contables. En €l proceso de inventarios encontramos el control de productos,
equipos, servicios. En el proceso de Caja General y Caja Chica encontramos |os ingresos, notas de
crédito, arqueos de cgjas, control del dinero. En e proceso de Cobros y pagos a proveedores
encontramos el cobro de dinero por servicios prestados y pago de dinero a proveedores y manejo
de flujo de efectivo.
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Figura 14. Procesos Adjetivos - Gestion Humana
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En & macroprocesos de Gestion Humana encontramos el proceso de Seleccién de personal
gue se encarga de contratar profesionales que se solicite. En e proceso de Capacitacion y
Evaluacion encontramos como capacitar a personal y las evaluaciones respectivas para
permanecer en la organizacion. En €l proceso de Cultura Organizacion encontramos grupos de
gestion del cambio para mejorar la comunicacion dentro de la organizacion. En el proceso de
Trabajo Social encontramos la ayuda a los colaboradores ante cualquier calamidad ocurrida. En
proceso de Nomina encontramos la gestion de pago y descuentos de sueldos, registro de rol de
pagos. En e proceso de Salud Ocupacional encontramos e bienestar para € colaborador ante

cualquier accidente.
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Figura 15. Procesos Adjetivos - Comunicacion
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En el macroproceso de Comunicacion encontramos el proceso de Informacion interna y
externainstituciona don encontramos el buen manejo de enviar informacién al colaborador lo que
suceda internamente. En el proceso de Manejo de Redes Sociales encontramos como mangjar las

diferentes redes sociales para dar un mayor alcance y ser mas reconocidos en el sur.

Figura 16. Procesos Adjetivos - Marketing
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En e macroproceso de Marketing encontramos el proceso de Publicidad donde se encarga

de redizar, difundir y medir la publicidad de la organizacion y servicios. En €l proceso de
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Promociones encontramos el buen manejo de promociones segun latemporada. En €l proceso de
Andlisis de Mercado encontramos la segmentaci0n de mercado para un mejor alcance de venta de

los servicios ofertados.

Figura 17. Procesos Adjetivos - Sistemas
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En & macroproceso de Sistemas en centramos € proceso de Equipamiento donde
encontramos €l abastecimiento de equipos tecnoldgicos para € desarrollo dd trabajo. En €
proceso de Mantenimiento encontramos la revision de equipos tocoldgicos para su correcto
funcionamiento. En el proceso de desarrollo de TICS encontramos €l mejoramiento de software,

seguridad e innovacién equipos parala organizacion.
2.2.Catélogo de Procesos

El disefio del catalogo de proceso se obtiene una vez identificado el mapa de procesos, un
catdlogo de procesos es un documento exhaustivo que enumera y describe de manera sistematica

todos | os procesos que ocurren dentro de la organizacion.

El catdlogo de procesos es un inventario €l cua sirve paravisualizar de manera detallada,
ordenada y organizada |os procesos con |os que se gestiona, cada proceso tiene una codificacion
de cada macro proceso que se compone con las letras iniciales de su nombre, luego se especifica

lasiniciales del proceso y subproceso, considerando el nivel de clasificacion, al final se colocaun
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numero secuencia con € que se identifica el orden de los procesos de esta manera se obtiene un

inventario que permite visibilizar el orden jerarquico que tienen |os procesos.

Tabla5. Catdlogo de Procesos

TIPO MACROPROCESO PROCESOS SUBPROCESO CODIFICACION | VERSION
Gobernante Elaboracion del Plan | prye o pprgor | v.01
Estratégico
Planificacion Estratégica
PLANIFICACION y .
Gobernante | DIRECCION gag‘;;?\%o” dePlan | o pE.EPO-002 | V.01
ESTRATEGICA P
Gobernante Direccion Estratégica | ecudiony control | ope e eepoog | V.01
de la planificacion
Sustantivo Desarrollo de proyectos - GP-DP-001 V.01
GESTION DE
PROYECTOS Planificaci
Sustantivo anificacion y - GP-PS-002 V.01
seguimiento
Sustantivo Consulta Externa - GS-CE-001 V.01
Sustantivo Imagen - GS-1-002 V.01
Sustantivo Laboratorio - GS-L-003 V.01
GESTION DE
SALUD
Sustantivo Hospitalizacion - GS-H-004 V.01
Sustantivo Quiro6fano - GS-Q-005 V.01
Sustantivo Emergencia - GS-E-006 V.01
Sustantivo | GESTION DE Ayuda Psicoldgica - GPSE-AP-001 V.01
PROTECCION
SOCIALY
Sustantivo | EDUCACION Brigadas Médicas - GPSE-BM-002 V.01
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Sustantivo Cuidado a Adulto Mayor GPSE-CAM-003 V.01

Sustantivo CUezE0} DEHEND GPSE-CDI-004 V.01
I nfantil

. Taller de Jovenes con

Sustantivo Capacidades Diferentes GPSE-TJCD-005 V.01

Adjetivos MIEET TEE e 2 ADM-MI-001 V.01
infraestructura

Adjetivos Bodega ADM-B-002 V.01

Adjetivos | APMINISTRACION| ) 40 isiciones ADM-A-003 V.01

Adjetivos Movilizacion y logistica ADM-ML-004 V.01

Adjetivos Monitoreo y seguridad ADM-M S-005 V.01

Adjetivos Presupuesto FC-P-001 V.01

Adjetivos Control y auditorias FC-CAI-002 V.01
internas

Adjetivos Andlisis de costos FC-AC-003 V.01

Adietivos | FINANCIEROY | RegIstro defacturasy FC-RFC-004 V.01

CONTABILIDAD

Adjetivos Inventarios FC-1-005 V.01

Adjetivos Cajas General - Cyjas FC-CGCH-006 V.01
Chicas

Adjetivos CasiEsy EEgEses FC-CPP-007 V.01

proveedores
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Adjetivos Seleccion de personal GH-SP-001 V.01
Adjetivos Cipie ey GH-CE-002 V.01
evaluacion
Adjetivos Cultura organizacional GH-CO0-003 V.01
GGHH
Adjetivos Trabajo Social GH-TS-004 V.01
Adjetivos Némina GH-N-005 V.01
Adjetivos celualy zg gl GH-SS0-006 V.01
ocupacional
Adjetivos TTEEVT [TIEIEL; COM-IIE-001 V.01
externainstitucional
COMUNICACION
Adjetivos Manejo de redes sociales COM-MRS-002 V.01
Adjetivos Publicidad MKT-PBD-001 V.01
Adjetivos | MARKETING Promociones MKT-PRO-002 V.01
Adjetivos Andlisis de mercado MKT-AM-003 V.01
Adjetivos Equipamiento SIS-E-001 V.01
Adjetivos | SISTEMAS Manteni miento SIS-M-002 V.01
Adjetivos Desarrollo TIC’S SIS-DTIC-003 V.01

2.3.Matriz de Caracterizacion

Una matriz de caracterizacion de procesos es una herramienta valiosa para andizar y

comprender en detalle como funcionan los procesos dentro de una organizacion, una matriz de

caracterizacion tiene los siguientes el ementos:
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Duefio del proceso es la persona encargada del proceso que tiene como
responsabilidad g ecutar €l proceso.

Objetivo indica cua es e propdsito del proceso, se construye con preguntas de
como se hace, como lo hace y para qué se lo hace.

Alcance abarca | as actividades donde empieza y donde termina.

Normativase dividen en internas como politicas, reglamentos, codigos, creados por
la organizacion y externas basadas en politicas, normas, leyes, reglamentos,
resol uciones que debe cumplir la organizacion.

Entradas y salidas son elementos que constituyen €l inicio y €l final del proceso,
estos elementos se relacionan con las actividades del proceso identificando el
proveedor € cual iniciael procesoy al cliente € cual recibe e proceso.
Facilitadoresy recursos es|o que se requieren para poder g ecutar donde se describe
los cargos y |os recursos como material es, humanos, financieros, tecnol égicos, que

Se necesiten para cumplir el proceso.

A continuacion, se redliza € disefio de las matrices de caracterizacion para la Fundacion

TierraNueva
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Tabla6. Modelo Matriz de Caracterizacion

MATRIZ DE CARACTERIZACION - FUNDACION TIERRA NUEVA

MACROPROCESO:
PROCESO:

DUENO DEL PROCESO:
FECHA:

CODIGO:

OBJETIVO:

ALCANCE:

REQUERIMIENTOS - NORMATIVA

INTERNAS EXTERNAS

PROVEEDORES ENTRADAS | PROCEDIMIENTOS | SALIDAS CLIENTES

FACILITADORES RECURSOS
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Tabla7. Matriz de Caracterizacion - Desarrollo de Proyectos

MATRIZ DE CARACTERIZACION - FUNDACION TIERRA NUEVA

MACROPROCESO: Gestion de proyectos
PROCESO: Desarrollo de proyectos
DUERNO DEL PROCESO: Jefe de Proyectos
FECHA: 01/04/2024

CODIGO: GP-DP-001

social.

OBJETIVO: Generar proyectos estratégicos con alianzas empresariales para generar ingreso de recursos para ayuda

ALCANCE: Apoyar alaDireccion Estratégica, inicia con la propuestadel proyecto y finaliza con la aprobacion.

REQUERIMIENTOS- NORMATIVA

INTERNAS EXTERNAS

Normativa de proyectos

Guia de proyectos

Registro Oficial N° 190 - Normas para el financiamiento de proyectos
de desarrollo social, proteccién integral familiar y donaciones, ayudas o

Catdlogo de alianzas estratégicas

subvenciones - MIES

PROVEEDORES | ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS | CLIENTES
Directora Ei ecutiva Plan anual - Revisar el plan anual estratégico para Proyecto Alianzas
! estratégico generar una propuesta de proyecto. aprobado | Empresaridles
- Revisar presupuesto anual para proyectos. Personas
Jefe de Proyectos | Presupuesto | - Recolectar informacion y desarrollar la ivol ucradas

viabilidad del proyecto.

- ldentificar qué jefes de cada area pueden
participar en el proyecto y notificar mediante
correo electrénico.

- Realizar reunidn con jefes involucrados para
formalizar la propuesta de proyecto.

- Realizar informe para aprobacion.

- Enviar informe ala Directora Ejecutiva para
revisién o aprobacion.

- Revisar informe para aprobar o sugerir
cambios por parte de la Directora Ejecutiva.

- Generar informe final con aprobacion.

- Realizar el acercamiento con alianzas
empresariales 0 personas involucrados y
gjecutar € proyecto.

FACILITADORES RECURSOS

Equipos, insumos'y

Jefe de Proyectos suministros de oficina.

Directora Ejecutiva Salas de reuniones de FTN

Jefes de &reas Recursos Financieros




Tabla 8. Matriz de Caracterizacién - Planificacidn y Seguimiento
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MATRIZ DE CARACTERIZACION - FUNDACION TIERRA NUEVA

MACROPROCESO: Gestion de proyectos
PROCESO: Planificacién y Seguimiento
DUENO DEL PROCESO: Jefe de Proyectos
FECHA: 01/04/2024
CODIGO: GP-PS-002

OBJETIVO: Revisar laplanificacién y seguimiento de la gjecucién de |os proyectos, controlando 10s recursos
destinados para verificar el cumplimiento de cada proyecto.

ALCANCE: Apoyar alaDireccion Estratégica, inicia con la gjecucién del proyecto y finaliza con el cumplimiento.

REQUERIMIENTOS- NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Normativa de proyectos

Guia de proyectos

Catdlogo de alianzas estratégicas

Registro Oficial N° 190 - Normas para €l financiamiento
de proyectos de desarrollo social, proteccién integral
familiar y donaciones, ayudas o subvenciones - MIES

PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS CLIENTES

Alianzas
Empresariales

Proyecto
aprobado

Jefe de Proyectos

Informe de
avances

Personas
Involucradas

- Revisar firmadel proyecto con laalianza

empresarial 0 personas involucrados.

- Revisar fecha de gjecucion, plazos,

recursos destinados y beneficios a
obtener.

- Solicitar via correo electrénico o llamada

movil alas alianzas empresariales para
solicitar informes de avances de los
proyectos g ecutados cada, mes.

- Readlizar informe de avances y novedades

de los proyectos g ecutados cada mes.

- Enviar informe a Directora Ejecutiva

para constancia de cumplimento y
avance.

- Archivar informe.

Informe de
avance de
proyectos

Jefes de éreas
involucradas

Directora
Ejecutiva

FACILITADORES

RECURSOS

Jefe de Proyectos

Equipos, insumos y
suministros de oficina.

Alianzas empresariales

Salas de reunionesde FTN

Jefes de areainvolucradas

Recursos Financieros
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Tabla9. Matriz de Caracterizacién - Ayuda Psicol6gica

MATRIZ DE CARACTERIZACION - FUNDACION TIERRA NUEVA

MACROPROCESO: Gestion de Proteccion Socia y Educacion
PROCESO: Ayuda Psicoldgica

DUENO DEL PROCESO: Supervisora

FECHA: 01/04/2024

CODIGO: GPSE-AP-001

OBJETIVO: Proporcionar a usuario de los servicios psicol 6gicos una atencion de calidad para generar un
tratamiento adecuado.

AL CANCE: Abarcacon la atencion a pacientes psicol égicos, iniciacon €l turno de atencién y termina con €l turno
de lapréximacita.

REQUERIMIENTOS- NORMATIVA

INTERNAS EXTERNAS

Reglamento interno de FTN Manual de atencion primariaen Salud Mental - MSP

Guia de atencion a pacientes

Test psicol 6gicos

PROVEEDORES | ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

- Recibir eidentificar al paciente.

- Entrevistar e informar sobre €l servicio a Informe Paciente atendido

Supervisora Turno

otorgar.
Psicélogo - Enviar paciente a valoracion del Certificado
Psicdlogo.

- Recibir y entrevistar al paciente.

- Redlizar atencion psicoldgicay toma de
Test.

- Contestar preguntas o inquietudes
realizadas por €l paciente.

) - Informar sobre la valoracion al paciente.

Paciente - Generar informe sobre la valoracion en el
sistemaMEDY SIS.

- Entregar informe o certificado si o
solicita el paciente.

- Generar y entregar turno de la proxima
cita.

- Despedida del paciente.

FACILITADORES RECURSOS

Equipos, sistema, insumosy

Supervisora e .
P suministros de oficina.

Psicélogo Consultoriosde FTN




Tabla 10. Matriz de Caracterizacion - Brigadas Medicas
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MATRIZ DE CARACTERIZACION - FUNDACION TIERRA NUEVA

MACROPROCESO: Gestion de Proteccion Social y Educacion
PROCESO: Brigadas Medicas

DUERNO DEL PROCESO: Licenciada Supervisora

FECHA: 01/04/2024
CODIGO: GPSE-BM-002

OBJETIVO: Atender al paciente, con una atencion de calidad para generar un tratamiento adecuado.

AL CANCE: Abarcalaatencion médica a grupo de personas con dificil acceso a servicios de salud, inicia con €l
turno de atencion y termina con €l turno de la proxima cita.

REQUERIMIENTOS- NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Reglamento interno de FTN

Registro Oficial Edicion Especia 348 - Lineamientos
Implementacion del Modelo de Atencion Integral de Salud (MSP)

Guiade atencidn a pacientes

Paciente — Usuario” (MSP)

Registro Oficial Edicion Especia 760 - “Manual Seguridad del

PROVEEDORES

ENTRADAS ACTIVIDADES

SALIDAS

CLIENTES

Licenciada
Supervisora

Turno

- Recibir eidentificar al paciente.
- Realizar toma de signos vitales, talla, peso,

Médicos Tratantes

datos para apertura de Historia Clinica.
- Enviar paciente ala consulta con el médico
tratante.

Pacientes

- Recibir y entrevista a paciente.

- Proceder arealizar anamnesis, consiste en
toma de datos personales, dolencias, sintomas,
auscultacion.

- Informar a paciente del estado actual de
salud.

- Contestar preguntas o inquietudes realizadas
por el paciente.

- Generar informe y receta sobre la valoracion
médicaen el sistemaMEDY SIS.

- Entregar de receta al pacientey s se solicita
también el informe o certificado médico.

- Generar y entregar turno de la préxima cita.

- Despedir a paciente.

Receta

Paciente
atendido

Pedidos de
examenes

Certificados

FACILITADORES

RECURSOS

Licenciada Supervisora

Equipos, insumosy
suministros de salud.

Auxiliares de Enfermeria

Unidad M6vil de FTN

Médicos Tratantes

Centros de salud en
diferentes sectores del DMQ




Tabla11. Matriz de Caracterizacion - Cuidado y Desarrollo Infantil

MATRIZ DE CARACTERIZACION - FUNDACION TIERRA NUEVA

MACROPROCESO: Gestion de Proteccion Socia y Educacion
PROCESO: Cuidado y Desarrollo Infantil

DUENO DEL PROCESO: Coordinadora de Educacion
FECHA: 01/04/2024
CODIGO: GPSE-CDI-004

OBJETIVO: Atender anifios, con una atencidn de calidad para generar un cuidado adecuado.

AL CANCE: Abarcacon e cuidado de nifios de 1 a 3 afios de edad, inicia con lallegada del infante y terminacon la
entrega del infante a su representante o responsable del cuidado.

REQUERIMIENTOS - NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Reglamento interno de FTN

NormaTécnica de Desarrollo Infantil Integral (MIES)

Guiade atencion a nifios

PROVEEDORES

ENTRADAS

PROCEDIMIENTOS

SALIDAS

CLIENTES

Coordinadora de
Educacioén

Registro de
ingreso

- Recibir nifios y llenar registro de ingreso por
parte de los representantes o personas

Educadora

Registro de
Asistencias

responsables de cuidado.
- Llevar alos nifios alas aulas designadas.
- Recibir nifios por parte de la profesora

Nifiosy Nifias

encargada del aula.

- Contar alos nifios paraidentificar asistencia
con lista de ingreso.

- Realizar desarrollo de actividades vinculadas
alos procesos de aseo, alimentacion, suefio y
desarrollar actividades relacionadas alos
procesos pedagdgicos.

- Contar nifios para verificar con lalistade
asistenciay lista de ingreso parainformar la
sdida

- Entregar nifiosy llenar registro de salida por
parte del representante o responsable del
cuidado.

- Informar novedades a representante o

responsable del cuidado.

Registro de
salida

Nifios y Nifias

Representante
0 responsable
del cuidado.

FACILITADORES

RECURSOS

Coordinadora

Equipos, insumos y
suministros de educacién

inicial

Aucxiliares de Clases

Aulasde FTN

Profesoras
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2.4.Manual de Procesos

Un manua de procesos es un documento detallado que describe sisteméticamente las
diferentes tareas y actividades que se deben cumplir por parte los responsables designados,
siguiendo un orden cronolégico lo que permite que e desarrollo del proceso sea més eficiente y

efectivo.

Este manual proporciona unaguiacompleta sobre cOmo se gjecutan lastareas 'y actividades

de los procesos dentro de la organizacion tal como se detalla en su estructura:

Objetivo, explicael proposito del proceso, se recomienda redactar €l objetivo iniciando
con un verbo infinitivo y deben expresar los resultados que se pretenden obtener y
también debe ser claro, medible y observable.

Alcance, delimita las &reas donde se aplicara el procedimiento es decir actividades de
inicioy fin.

Definiciones, es un glosario que se usa en € procedimiento, si no hay ningn concepto
gue requiera definicion, se elimina el apartado

Responsables, indica quién es el Unico duefio responsable de cada procedi miento
Politicas, son directrices que deben ser acatadas por todas las partes involucradas en €
procedimiento, especifica las normas y responsabilidades del persona en €
procedimiento.

Descripcion de actividades, es € desarrollo del proceso detallado y ordenado de cada
unade las actividades necesarias para la gecucion de una situacion especifica.

Registro de documentos, son los documentos que respaldan |a g ecucion del proceso.
Diagrama de flujo, es la representacion gréfica de un proceso, utilizaremos la
herramienta Bizagi que permite disefiar y documentar flujos de procesos utilizando €

estandar BPNM, los simbol os utilizados comUnmente para diagramar 10s procesos son:
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Figura 18. Simbolos del Diagrama de Flujo

/N Conector
AgHEEEE -Eescié\ij*-- —>
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Tarea 1 Documen

Fuente: (Bizagi, 2024)

El manua de proceso es una herramienta que facilita la comprension de los diferentes
procesos que tiene la organizacion, su estructura es una guia de pasos a seguir para desarrollar €l
proceso, 10 que nos permite tener un control de que actividades que se realizan y como se pueden
optimizar paramejorar la productividad, existe una buena comunicacién interna sobre quiénes son
los involucrados y responsables de cada procesos para garantizar la coherencia en todas las areas

de laorganizacién, por esarazon es fundamental estandarizar |os procesos.

A continuacion, se procede a disefiar el manual de procesos para la Fundacion Tierra
Nueva



Tabla12. Modelo de Manual de Procesos

—— Fecha:
FUNDACION Macr o proceso: :
Tierra Nuevz Version:
Proceso: Cadigo:
CONTENIDO
1. OBJETIVO
2.  ALCANCE
3. DEFINICIONES
4. RESPONSABLES
5. POLITICAS
6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
7. DIAGRAMA DE FLUJO
8. REGISTRO DE DOCUMENTOS
Realizado Revisado Revisado
Firma:
Nombre:
Fecha:
Cargo:
Aprobado: Lcda. Marcela Cruz Firma:

Cargo: Directora Ejecutiva

Fecha:

57
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Tabla 13. Manual de Procesos - Desarrollo de proyectos

Fecha: 01/04/02024

M acr o proceso: Gestion de Proyectos .
'T] crra N ucve Versién: 01
Proceso: Desarrollo de Proyectos Cadigo: GP-DP-001

1

OBJETIVO

Generar proyectos estratégicos con alianzas empresariales para generar ingreso de recursos para

ayuda social.

ALCANCE
Apoyar a la Direccion Estratégica, inicia con la propuesta del proyecto y finaiza con la

aprobacion.

DEFINICIONES

Propuesta: Documentos que describen toda la informacidén que necesitan saber las partes
interesadas del proyecto.

Proyecto: Un plan detrabgjo en cual debe seguir un orden para su gecucion.

RESPONSABLES
Jefe de Proyectos
Directora Ejecutiva

POLITICAS
Normativa de proyectos
Guiade proyectos
Catdlogo de alianzas estratégicas
Registro Oficial N° 190 - Normas para el financiamiento de proyectos de desarrollo social,

proteccion integral familiar y donaciones, ayudas o subvenciones— MIES



Desarrollo de Proyectos

Directora Ejecutiva
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6. ESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No. RESPONSABLE ACTIVIDAD

Revisar el plan anual estratégico para generar una

1 Jefe de Proyectos propuesta de proyecto.

2 Jefe de Proyectos | Revisar presupuesto anual para proyectos.

Recolectar informacién y desarrollar laviabilidad del
proyecto.

Identificar qué jefes de cada area pueden participar en el
proyecto y notificar mediante correo electronico.

Realizar reunion con jefesinvolucrados paraformalizar la
propuesta de proyecto.

3 Jefe de Proyectos

4 Jefe de Proyectos

5 Jefe de Proyectos

6 Jefe de Proyectos | Realizar informe para aprobacion.

Enviar informe ala Directora Ejecutiva pararevision o
aprobacién.

Revisar informe para aprobar o sugerir cambios por parte
delaDirectora Ejecutiva.

7 Jefe de Proyectos

8 Directora Ejecutiva

9 Jefe de Proyectos | Generar informe final con aprobacion.

Realizar €l acercamiento con alianzas empresariales o

10| JefedeProyectos | o ohnasinvolucrados y eecutar e proyecto,

7. DIAGRAMA DE FLUJO

Fropuesta ! Proyect Froyecio
Proyectn para Final
- aprobacidn
[ 1, Rewsar plan | 5 \ (3 Recolectar | | & Kertficarque | [ = P = ([TEwe | - 1 10. Realizar el
Imiga | ik E [ : i) 5. Realizar reunidn : 5 >
g | estratégico y generar 2 Reyisat infarmacian y Jefles de cada drea con jefes v haer | |6 Realzr informe a la 9. Generar informe acercamiento con
O— |+ presupuesto anual — o Lo {— con jefesy hacer la |\ informe para-—+ = i - Opm
una propuesta de s raachE desarollar & pueden participar en propuestade anrohack Directora final con aprobacién | alianzas empresariales
proyects (cPRReEelE | | proyect | elproyecto proyecto [ 2pronacen | | Fecutia ||y ejecutar el proyecto

7 = | 5i
8. Revisar informe _
paraaprobare [ hprobacidn
sugerircambios
 — Mo




8. REGISTRO DE DOCUMENTOS
Propuesta de Proyecto
FUNDACION
Tietra Nueva (TN
I Insroducelin
Propuesta del Proyecto onietes
3. Estudio de viabilldad
Numbre del Proyecio: 4 Propucsta
Llaberade por:
Fecha:
Proyecto fina
FUNDACION
Tierra Nueva S
X infreduccidn
2 Sitmacidn actual ) prablendtica
Proyecio
A Objetivas
Nombhre del Proyecto: 4. Propuesia
F.Sepuimieniv ¥ contrel
Elabarade por:
Fecha:
Realizado Revisado Revisado
Firma:
Nombre
Fecha:
Cargo: Jefe de Proyectos Jefe Coordinador
Aprobado: Lcda. Marcela Cruz Firma:
Cargo: Directora Ejecutiva Fecha:
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Tabla 14. Manual de Procesos - Planificacion y Seguimiento

Fecha: 01/04/2024
FUNDACION M acr o proceso: Gestidn de Proyectos
S RIS o Version: 01
Tierra Nuevz
Proceso: Planificaciony Seguimiento | Cédigo: GP-PS-002
1. OBJETIVO

Revisar la planificacion y seguimiento de la g ecucion de los proyectos, controlando |os recursos

destinados para verificar e cumplimiento de cada proyecto.

2. ALCANCE
Apoyar a la Direccién Estratégica, inicia con la gecucion del proyecto y finaliza con €

cumplimiento.

3. DEFINICIONES
Ejecucion: Conjunto de pasos a seguir para e cumplimento de tareas o acciones segun lo
establecido.
Seguimiento: Observar el cumplimiento paso a paso de unatarea o actividad.
Verificacién: Comprobar que las tareas o actividades estan cumplidas segin lo planificado.

Informe: Documento donde se describen las tareas y acciones g ecutadas parainformar.

4. RESPONSABLES
Jefe de Proyectos
Area Solicitada

Direccion Ejecutiva

5 POLITICAS
Normativa de proyectos
Guia de proyectos
Catdlogo de dianzas estratégicas
Registro Oficial N° 190 - Normas para € financiamiento de proyectos de desarrollo social,

proteccion integral familiar y donaciones, ayudas o subvenciones— MIES



Planificacion y Seguimiento

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD
Revisar firmadel proyecto con laalianza empresarial
1 Jefe de Proyectos 0 personas involucrados.
Revisar fecha de gecucion, plazos, recursos
2 Jefe de Proyectos destinados y beneficios a obtener.
Solicitar via correo electrénico o llamada movil alas
3 Jefe de Proyectos | alianzas empresariales para solicitar informes de
avances de |os proyectos g ecutados cada, mes.
4 Jefe de Provectos Redlizar informe de avances y novedades de los
y proyectos g ecutados cada mes.
5 Jefe de Proyectos Enviar | nforme a Directora Ejecutiva para constancia
de cumplimento y avance.
6 Jefe de Proyectos | Archivar informe.

7. DIAGRAMA DE FLUJO

Jefe de Proyectos

Inicio

Proyecto

Informe de avancen
y novedades

& erwsar:;:nalgel 2. Revisar fecha de 3':?;?;12!;{3‘;“ 4. Realizar a Directora
alignza:. Ee;m rasarials ejecucion, plazos, v i informe de Ejecutiva para 6. Archivar
P recursos destinados y e avances y constancia de informe
personas ; llamada movil a las :
beneficios a obtener novedades cumplimento y

invelucrados

5. Enviar informe

alianzas empresa dariE
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8. REGISTRO DE DOCUMENTOS
Informe de avance del proyecto

)\ FUNDACION
j’l Tierra Nueva

Informe Avance de Proyecto

Nombre del Proyecto:

| Elaborado por:

Fecha:
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CONTENIDO

1. Antecedences delproyeacto

1 Marri; de Seguimienso y Consrol

3 Novedades
4. Informe Final
|
Realizado Revisado Revisado

Firma:
Nombre:
Fecha:
Cargo: Jefe de Proyectos Jefe Coordinador
Aprobado: Lcda. Marcela Cruz Firma:
Cargo: Directora Ejecutiva Fecha:
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Tabla 15. Manual de Procesos - Ayuda Psicol égica

e M acr o proceso: Gestion de Fecha: 01/04/2024
S S ) Proteccion Sociad y Educacion Tosh
Tierra Nuevz y Version: 01
Proceso: Ayuda Psicoldgica Caddigo: GPSE-AP-001
1. OBJETIVO

Proporcionar a usuario de los servicios psicoldgicos una atencion de calidad para generar un
tratamiento adecuado.

2. ALCANCE
Abarca con la atencidn a pacientes psicol 6gicos, inicia con € turno de atencion y termina con €

turno de la proxima cita.

3. DEFINICIONES
Vulneracion: Persona que sufre traumas por algin maltrato fisico, verbal o psicoldgico.
Atencién de Calidad: Servicio que se da con la buena atencién, cordialidad y eficacia
cumpliendo estandares de calidad.
Tratamiento: Indicaciones a seguir paradiviar o mejorar el estilo de vida
Psicoterapéutico: Evaluacion del estado de salud mental de un paciente para ayudarlo a generar

cambios saludables en su vida

4. RESPONSABLES
Supervisora

Psicdlogos

5. POLITICAS
Reglamento interno de FTN
Guia de atencion a pacientes

Manual de atencion primariaen Salud Mental - MSP



6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 Supervisora Recibir eidentificar a paciente.
2 Supervisora Entrevistar einformar sobre el servicio a otorgar.
3 Supervisora Enviar paciente avaloracion del Psicologo.
4 Psicologo Re'c[blr y entrevistar a paciente para abrir Historia
Clinica.
5 Psicélogo Realizar atencién psicoldgicay tomade Test.
. Contestar preguntas o inquietudes realizadas por €l
6 Psicologo paciente.
7 Psicologo Informar sobre lavaloracion al paciente.
8 Psicolodo Generar informe sobre la valoracion en el sistema
9 MEDYSIS.
9 Psicolodo Entregar informe o certificado si |o solicita el
J paciente.
10 Psicologo Generar y entregar turno de la proximacita.

7. DIAGRAMA DE FLUJO
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Ayuda Psicolégica

Histaria Clinica

Informe Sistema
Psicologico MEDYSIS

E = | 1. Rexibir & 2 Entrevistar e 3. Enviar paciente a
o | +— identificaral informar sobreel |—w  valoracion del
a i | pacierte servicio Picalogo
5 Inicio |
wvi
T 9 . o .
| 4 Recibiry i " 6. Contestar preguntas B. Generar informe | | | -

tend 7. ink 3 i L3 ]

. nrevotaa | |8 Resliaratencin) |Gl elsis v | o brewloncn | |*TEEmEee) | o | o
7 ] peic ay1o . 4 ;o Wvaloraciknal — chdih ertificado s - fTVTRGA R

o] PRSI [ de Test (eacedkepor s paciente ekl solicita el paciente proima cita
? HC pacien e MEDYSIS Fir
e
2
"
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8. REGISTRO DE DOCUMENTOS

Ficha de ingreso

UBUNIU

Centro de Apoyo Psicosocial

Ficha de Ingreso

Fecha de Ingreso: Ficha N*

Nombre:

Cl:

Fecha de Nacimiento:

Edad:

Direccion:

Asiste por primera vez: Si No

Teléefono Convencional:

Celular:
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Historia Clinica

UBUNTU

Centro de Apoyo Psicosocial

Historia Clinica

Nombre:

C.L:

Profes lonal tratante

Motive de comsulta:

Factores desencade nantes de la com ulta:

Soluclones inte it adas

Intervenciones pskologicas vio psiquidtricas ante riores:

GRUPO FAMILIAR

Nombre | Edad | Parentesco | Escolaridad | Actividad

Otros
antecedentes

Observaclones:

Antecedentes relevantes:

Actitud y conducta durante la entrevista:

Pruebas administradas:
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Informe psicol 6gico

LUBUNTL

Centro de Apoye Psicosocial

ITnformme Psicobsgion

o mmlbvre ~N-

C.1.2

Profes mnal tratante :

Hipowsin clindca:

Propuacsta de inte r e lon

Tonclbc ac bemmrs = uge 1 i Las

ot

1 ratamie nto Viedic anw ntoso actual:

Farmaco:
Dhans s

Profes onal gue mwe dica:

Orures
Firma

Realizado Revisado Revisado
Firma:
Nombre:
Fecha:
Cargo: Supervisora Jefe Psicologo
Aprobado: Lcda. MarcelaCruz Firma:
Cargo: Directora Ejecutiva Fecha:
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Tabla 16. Manual de Procesos - Brigadas M édicas

M acr o proceso: Gestion de Fecha: 01/04/2024

Proteccion Socia y Educacion Version: 01

Tierra Nuevz

Proceso: Brigadas Médicas Cddigo: GPSE-BM-002

1. OBJETIVO

Atender al paciente, con una atencion de calidad para generar un tratamiento adecuado.

2. ALCANCE
Abarca la atencién médica a grupo de personas con dificil acceso a servicios de salud, iniciacon

el turno de atencidn y termina con €l turno de la proximacita.

3. DEFINICIONES
Atencion médica: Servicio que brinda acceso a una evaluacion de salud para diagnosticar
posibles enfermedades en un grupo de personas.
Servicios de Salud: Son grupos de servicios dirigidos a la salud como, medicina interna,
traumatologia, ginecologia, urologia, cardiologia, odontologia etc. Los cuaes pueden acceder

parasu atencion.

4. RESPONSABLES
Lcda. Supervisora
Médico Tratante

5.  POLITICAS
Reglamento interno de FTN
Guia de atencion a pacientes

Registro Oficia Edicion Especial 348 - Lineamientos Implementacion del Moddo de
Atencion Integral de Salud (MSP)
Registro Oficia Edicién Especial 760 - “Manual Seguridad del Paciente — Usuario” (MSP)
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No. RESPONSABLE ACTIVIDAD

1 Lcda. Supervisora | Recibir eidentificar a paciente.

Realizar toma de signos vitales, talla, peso, para apertura

2 L cda. Supervisora de Historia Clinica.

3 Lcda. Supervisora | Enviar paciente ala consulta con el médico tratante.

4 Médico Tratante | Recibiry entrevistar a paciente.

Proceder aredlizar anamnesis, consiste en toma de datos

S Medico Tratante | e sonales, dolencias, sintomas, auscultacion,

6 Médico Tratante | Informar al paciente del estado actual de salud.

Contestar preguntas o inquietudes realizadas por el
paciente.

Generar informe y receta sobre la valoracion médica en el
sissemaMEDY SIS.

Entregar de receta a paciente y si se solicita también €
informe o certificado médico.

7 M édico Tratante

8 M édico Tratante

9 M édico Tratante

10 Médico Tratante | Generar y entregar turno de la préxima cita.

7. DIAGRAMA DE FLUJO

Brigadas Medicas

Medico Tratante

Lcda. Supervisora

Historia
Clinica
1. Recibir e | 2_' Reallzatrfor’:lalclie 3. Enviar paciente
() identificar al -— 5|gnosd\:ta . Ial = ala consulta con
Inicio | Paciente | Fests Poé pici &l médico tratante
— :  [7-Gortesar | - o Co—
4. Recibiry 5.Procedera| | 6.Informe preguntas o & Ger:raru;[:mpey 8. Ent(e_gar de receta 10. Generar y
entravistaral |+ reslizar |+ sobreel | inquistudes |  ECEIAsCREE L 3 priwiey s 4 entregar turno de:—{()
paciente anamnesis diagnostico realizadas por el Veldracion Inadica solicita tambien el la proxima cita
J | J Dacient el sistema MEDYSIS | | informe o certificado | | | Fin
Sistema Recets

MEDYSIS i
medica



REGISTRO DE DOCUMENTOS

Historiaclinica

PROTECION SOCIAL
BRIGADAS MEDICAS
HISTORIA CLINICA
DATOS DEL ESTABLECIMIENTO Y USARIO / PACIENTE .

[WOTIVO DE CONSULTA [ PRMERA | | SUBSECUENTE | |

— — -
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|DIAGNOSTICO - [ e || cer
.
a
LY
[PLAN DE TRATAMIENTO CMCACATICO TERAPELTED ¥ EELCADORNA
DATOS DEL PROFESIONAL RESPONSABLE
o d e
FECHA FORA
Np——— S PRRE R NOMBAL PRMER APCLLIDO BOCAUMDO APTLLIDO
[~ RN BE B OIS B
L 3TN soLL0
DENTIICACION
-
Informe médico
PROTECION SOCIAL
BRIGADAS MEDICAS
INFORME MEDICO
e e
DATOS DEL USUARIO /| PACIENTE
PRIMER APELLIDO PRIVER NOMBRE EDAD | MUMERO DE HISTORIA CLIMICA UMICA | NUMERO DE ARCHIVO
INFORME MEDICO PRAAR AL P DF CADA PVOLLEION ¥ PRESTMACION e “"‘"&:‘:‘::3';:;_’::::;’5:
1. EVOLUCION -
FECHA FORA oe r e
b P P MOTAS DE EVOLUCION

(Pars ecberrmis § oo protesore e sake
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Certificado médico

PROTECION SOCIAL
BRIGADAS MEDICAS
CERTIFICADO MEDICO
|DATOS DEL ESTABLECIMIENTO Y USUARIO / PACIENTE
[ NSTITUCION DEL SSTEMA | UMICODIGO | ESTABLECIMIENTO DE SALUD | NUMERO DE MISTORIACLINICA UNICA | NUMERO DE ARCHIVO
[cErmFIco QuE:
COMDICION EDAD |
PRIMER APELLDO SEGUNDO APELLIDO PRIMER NOMBRE SEGUNDO NOMBRE EDAD MARCAR
H[o[m[a
|FuE ATENDDO BN EL SERVICIO DE | ESPECIALIDAD |
FECHA DE ATENCION
ARO -1 oA ESCAIDM LA FECHA EN LETRAS
'HORA DE ATENCIOM: besor HASTA l
EN CASO DE HOSPITALIZACION
FECHA DE INGRESO:
AR “es oA ESCMIDE LA FECHA BN LETRAS
FECHA DE ALTA:
AN “res [} ESCRIBI LA FECHA EN LETRAS
|SE RECOMIENDA:
Reroso |2
2 FORAS EN MUMEROS LAS MORAS
DESDE:
O L= LY ESCMIBM LA FECHA EM LETRAS
HASTA
ANO wes oA ESCAIBA LA FECHA EN LETRAS
|plaGNOSTICO o ae
i Al
a Al
|DATOS DEL PROFESIONAL RESPONSABLE
_--I ll' nl '“_ E PRMES MOMBAL PR APELLIOD LGSO MTLDO
[ —— o~ o
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Receta

PROTECCION SOCIAL

BRIGADAS MEDICAS
RECETA
SERVICIO: BRIGADA MEDICA
NOMBRES Y APELLIDOS: CiL.:
HISTORIA CLINICA NO. DIAGNOSTICO CIE:
ALERGIAS 81 NOX
DESCRIBA EDAD
DET-ALLE Via de Cantidaa Dosis / Frecuencia

Principio Activo, Forma Farmacedtica, Concentracion Aagministrac ion (en nOmeros y letras) posologla

DATOS DEL PRESCREFTOR

NOMBRE MEDICO:
cu:

PIFA Y SELLO DEL PARSCASTOM (LIBAO FOLID ¥ MUMERD)

INDICACIONES

APELLIDOS ¥ NOMBRES COMPLETOS DEL USUARIOY PACIENTE
FECHA DE PRESCRIPCION

DATOS DEL MEDICAMENTO Va oe Frecuencia Torin 7 T MEDIO | TARDE | NOCHE
Agmiristracion
Prircpio Activo, Forma Farmaceutica, Concentracion posoclogia | tratamiento =)

Signos de alarma

Frma oel prescnpior

FIRMA DOCTOR:

cL
Realizado Revisado Revisado

Firma:
Nombre:
Fecha:
Cargo: L cda. Supervisora Jefe Médico Tratante
Aprobado: Lcda. MarcelaCruz Firma:
Cargo: Directora Ejecutiva Fecha:
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Tabla17. Manual de Procesos - Cuidado y Desarrollo Infantil

M acr o proceso: Gestion de Fecha: 01/04/2024
Proteccion Socia y Educacion Version: 01
T]G‘ﬂ a N Ucve Proceso: Cuidado y Desarrollo _
. Cddigo: GPSE-CDI-004
Infantil
1. OBJETIVO

Atender a nifios, con una atencién de calidad para generar un cuidado adecuado.

2. ALCANCE
Abarca con € cuidado de nifios de 1 a 3 afios de edad, inicia con lallegada del infante y termina

con laentrega del infante a su representante o responsable del cuidado.

3. DEFINICIONES
Cuidado: Conjunto de actividades y vigilancia paralograr que la vida de una persona sea segura.
Infante: Nifio de edad corta que aln no cumple los 7 afios.

Responsable: Una persona que esta obligada a responder de algo o por alguien.

4, RESPONSABLES
Coordinadora
Educadora

5. POLITICAS
Reglamento interno de FTN
Guia de atencioén a nifos

Norma Técnica de Desarrollo Infantil Integral (MIES)



Cuidado y Desarrollo Infantil

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No. RESPONSABLE ACTIVIDAD
: Recibir nifios y llenar registro de ingreso por parte de los
1 Coordinadora representantes o personas responsables de cuidado.
2 Coordinadora Llevar alos nifios alas aulas designadas.
3 Educadora Recibir nifios por parte de la Educadoraencargadadel aula.
Contar a los nifios para identificar asistencia con lista de
4 Educadora .
ingreso.
Redlizar desarrollo de actividades vinculadas a los
5 Educadora procesos de aseo, aimentacion, suefio y desarrollar
actividades rel acionadas a los procesos pedag0gi cos.
6 Educadora Contar nifios para verificar con lalistade asistenciay lista
deingreso parainformar la salida.
. Entregar nifios y llenar registro de salida por parte del
! Coordinadora representante o responsable del cuidado.
8 Coordinadora ::rsjflgrarggr novedades al representante o responsable del

7. DIAGRAMA DE FLUJO

Registro de
Ingreso

- 1. Recibir nifos y
(_r—» llenar registro de
ingreso

2. Llevar a los
- nifios a las aulas
designadas

Inicio

Coordinadora

Registro de
salida

8. Informar novedades
al representante o
"
responsable del
cuidado

7. Entregar
nifios y llenar
registro de
salida

|

3. Recibir nifios
por encargada
del aula

L{

Educadora

['6. Contar nifios para

4. Contar a los 5. Realizar desarrollo i E
i S verificar con la lista
nifios para de actividades : ™
# : — ; + de asistencia y lista
identificar relacionadas a los da hafe%e bai
asistencia procesos pedagégico 22 109 ks
| ] informar salida
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8. REGISTRO DE DOCUMENTOS
Registro deingreso y saida

PROTECCION SOCIAL Y EDUCACION
CUIDADO Y DESARROLLO INFANTIL
FICHA INGRESO Y SALIDA

Nombre Coordinadora:

78

Fecha:
I Hora 3
N® Nombre Hinraide Nomhre Firma de TNomboe Firma
Ingreso | Responsable Salida Responsable
Realizado Revisado Revisado

Firma:
Nombre:
Fecha:
Cargo: Coordinadora Jefa Educadora
Aprobado: Lcda. Marcela Cruz Firma:
Cargo: Directora Ejecutiva Fecha:
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CONCLUSIONES

Al redizar el diagnéstico a la organizacion Fundacién Tierra Nueva por medio del
instrumento lista de chequeo (Check List) de 24 preguntas que fueron validadas por expertos
académicos y profesionales lo cual indica un nivel de confianza significativo, se envio el Check
List atresjefes directos de la organizacion para conocer sobre la situacién actual y que procesos
existen, lo que se puede concluir que si conocen la situacion actual organizacional y también
conocen de procesos pero no para imprentar una gestion por procesos, es decir no se evidencia
procesos documentados, ni manuales de procesos, tampoco un mapa de proceso, ni catalogo de
procesos. Pero cabe destacar que en laorganizacion si cuentan con procesos en la Gestiéon de Salud
lo cual indica que es un avance y se pueden implementar una cultura de procesos.

Se puede concluir que en base alosresultados delos Check List, serealizé el levantamiento
de informacion a cada jefe de las diferentes areas para identificar la estructura del Mapa de
Procesos donde se conoce los Procesos Gobernantes que son la Planificacion y Direccion
Estratégica, también los Procesos Sustantivos como la Gestion de Proyectos, Gestion de Salud,
Gestion de Proteccion Social y Educacion, ademas de los Procesos de Apoyo que son,
Administracion, Financiero y Contabilidad, Gestion Humana, Comunicacion, Marketing,
Sistemas, en cada area existen procesos y los identificamos por medio del Catalogo del Procesos
lo que nos indica un inventario de cuantos procesos existen y se distribuyen de esta manera 10
macro proceso, 41 proceso y 3 subprocesos, con lainformacién obtenida se procede arealizar las
Matrices de Caracterizacion siendo la base para Disefiar |os Manual es de Procesos Sustantivos, se
disefio 6 manuales de procesos |0 que servira como guia para conocer qué actividades deben
cumplir y garantizar la comprension de cada proceso, megjorando la comunicacién entre las
diferentes &reas, de esta manera podemos gestionar con efectividad los recursos humanos,

materiales y tecnol 6gicos hacialos clientes internos y externos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar e Disefio de Manuales de Procesos Sustantivos en la
organizacion y también generar e Disefié de un Manua de Procesos para |os tipos de procesos
Gobernantes y de Apoyo ya que se evidencia la claridad, comprension y entendimiento de los

diferentes procesos con sus caracteristicas y que sirva como guia para los colaboradores.

Se recomienda realizar un diagnostico situacional periédico de la organizacion en los
procesos sustantivos disefiados, con el objetivo de tener datos actualizados para gjustar y mejorar
los manuales de procesos, asi se genera una mejora continua, toma de decisiones a tiempo y

mantener |la satisfaccion de los clientes.
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ANEXQOS

Anexo 1. Carta Experto
Ciudad, fechay ano
Estimado/a
Nombre
Cargo

Fundacién Tierra Nueva

Yo, Alexander Patricio Guaman Soria con C.C. 1720409786, estudiante de la Universidad
Metropolitana de la carrera de Gestion Empresarial, por motivo de realizacion de mi proyecto de
tesis con el tema: “DISENO DE UN MANUAL DE PROCESOS SUSTANTIVOSPARA LA
FUNDACION TIERRA NUEVA EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO”

Me dirijo por este medio a usted, por su conocimiento y experiencia en e campo
profesional, ha sido seleccionado como experto, para hacerle participe en la validacion de la

realizacion del instrumento: Lista de Chequeo (Check List) - Medicion de Gestion por Procesos.

Gracias por su atencion.



Anexo 2. Listade Chegqueo

FUNDACION TIERRA NUEVA
MEDICION DE GESTION POR PROCESOS
LISTA DE CHEQUEO SITUACIONAL

Nombre: Cargo:
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Z
)

Preguntas

Sl

NO

¢Los objetivos y metas de |a organizacion son medibles y se comunican de manera adecuada?

¢Los responsables de cada area llevan a cabo una planeacién efectiva?

¢Conoce e concepto de proceso?

¢Conoce las caracteristicas que deben tener los procesos?

¢dentificael acance de sus procesos?

¢Sabe cudles son las entradas y salidas de cada uno de los procesos que g ecuta?

¢dentificalas politicas que tiene cada proceso en un documento formal ?

¢Sabe qué importanciatiene el controlar procesos?

© | 0| N || bW |N|PF

¢Conoce y tiene documentados en manuales |as actividades que desarrolla en su puesto de trabgjo?

=
o

¢dentifican sus actividades claramente?

[
=

¢Sabey paraqué sirve un diagrama de flujo?

[EnY
N

Jdentificalainterrelacion de sus procesos y procedimientos por area?

=
w

¢Tiene procesos documentados y estandarizados sabe como controlarl os?

H
~

¢Establece el control en sus procesos (indicadores de gestion)?

=
(€2}

¢Los gecutores de |os procesos se sienten conformes y saben el resultado de su trabajo?

=
(e2}

¢Sabe que es y como implementar un Modelo de Gestion?

[
~

¢Jdentificalos procesos gobernantes, |os que agregan valor y los de apoyo?

=
(0]

¢FTN cuenta con Gestion por procesos?

=
©

¢FTN cuenta con un mapa de procesos?

N
o

¢FTN cuenta con un catdlogo de procesos?

N
[y

¢FTN cuenta con manuales de procesos?

N
N

¢FTN realiza acciones de mejora continua?
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Tabla 18. Vdidacion Instrumento - Diego Rubio

VALIDACION DE INSTRUMENTO
Nombresy Apellidos del experto: Diego Rubio
Titulo o Grado Académico: Ingeniero Comercial
Institucién: Universidad Metropolitana
Nombredel I nstrumento: Listade Chequeo (Check List) - Medicion de Gestion por Procesos
Titulo de la Investigacion: "DISENO DE UN MANUAL DE PROCESOS SUSTANTIVOS PARA LA FUNDACION TIERRA NUEVA EN EL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO"
Autor: Alexander Patricio Guaméan Soria
Fecha: Quito, 6 de Abril del 2024

Instrucciones:

1.- Llenar nombres, apellidosy titulo o grado académico

2.- Marque con una X s usted cree que la preguntaes ACEPTABLE o DEFICIENTE

3.- Si lapregunta es DEFICIENTE detalle la observacion o sugerencia de cambios a la pregunta.

4.- Unavez terminada larevision de las preguntas pasamos a la hoja de Evaluacion sobre €l "Check List"

N° | Preguntas DEFICIENTE | ACEPTABLE OBSERVACION

Sugiero implementar 1 preguntas. ¢Se
1 | ¢Los objetivos y metas de la organizacion son mediblesy se comunican de manera adecuada? X mide por tiempos y movimientos los
procesos actuales?

¢Los responsables de cada areallevan a cabo una planeaci 6n efectiva?

¢Conoce e concepto de proceso?

¢Conoce las caracteristicas que deben tener los procesos?

¢ldentifica el alcance de sus procesos?

¢Sabe cudles son las entradas y salidas de cada uno de |os procesos que gecuta?
¢ldentificalas politicas que tiene cada proceso en un documento formal?

¢Sabe qué importanciatiene el controlar procesos?

¢Conocey tiene documentados en manual es | as actividades que desarrolla en su puesto de trabgjo?
¢ldentifican sus actividades claramente?

¢Sabe y paraqué sirve un diagrama de flujo?

¢ldentificalainterrelacion de sus procesos y procedimientos por area?

¢Tiene procesos documentados y estandarizados sabe como controlarl os?

Olo|NOO| |~ W|N

=
o

[N
[N

[EnY
N

X |IX [ X [|[X|[X[X|X|X|X|X|[X|X

=
w
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14 | (Establece € control en sus procesos (indicadores de gestion)? X

15| ¢Los gecutores de los procesos se sienten conformes y saben e resultado de su trabajo? X

16 | ¢Sabe que esy como implementar un Modelo de Gestion? X

17| ¢ldentificalos procesos gobernantes, los que agregan valor y los de apoyo? X

18 | ¢FTN cuenta con Gestién por procesos? X

19| ¢FTN cuenta con un mapa de procesos? X
20 | ¢FTN cuenta con un catdl ogo de procesos? X
21 | ¢FTN cuenta con manuales de procesos? X
22 | ¢FTN realiza acciones de mejora continua? X

Tabla 19. Evaluacién de Experto - Diego Rubio
EVALUACION DE EXPERTOS
I nstrucciones:
1.- Marque con una X seguin su criterio de evaluacion y detalle una observacion si lo amerita.
. Muy
Deficiente | Regular | Bueno Excelente i
INDICADORES CRITERIOS Bueno TOTAL | OBSERVACION
20% 40% 60% 100%
80%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X 100%
OBJETIVIDAD | Estaexpresado en conducta observable X 100%
ACTUALIDAD Es adecuado a avance de lacienciay tecnologia X 100%
ORGANIZACION | Existe una organizacion l6gica X 100%
CONSISTENCIA | Estd basado en aspectos tedricosy cientificos X 100%
COHERENCIA | Existe relacion entre las dimensiones e X 100%
indicaciones
METODOLOGIA | Responde al propésito del trabajo considerando los X 100%
obj etivos planteados
PERTINENCIA | E| instrumento es adecuado al tipo deinvestigacion X 100%
PROMEDIO DE LA VALIDACION | 100%
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Tabla 20. Vaidacion Instrumento - Carlos Valencia

VALIDACION DE INSTRUMENTO
Nombresy Apellidos del experto: Carlos Valencia
Titulo o Grado Académico: Ingeniero Bursétil y Méster En Proyecto Socio Productivos
Institucién: Universidad Metropolitana
Nombredel I nstrumento: Listade Chequeo (Check List) - Medicién de Gestion por Procesos
Titulo de la Investigacion: "DISENO DE UN MANUAL DE PROCESOS SUSTANTIVOS PARA LA FUNDACION TIERRA NUEVA EN EL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO"
Autor: Alexander Patricio Guaman Soria
Fecha: Quito, 6 de Abril del 2024

Instrucciones:

1.- Llenar nombres, apellidos y titulo o grado académico

2.- Marque con una X si usted cree que lapreguntaes ACEPTABLE o DEFICIENTE

3.- Si lapregunta es DEFICIENTE detalle la observacion o sugerencia de cambios ala pregunta.

4.- Unavez terminada larevisién de las preguntas pasamos a la hoja de Evaluacion sobre el "Check List"

=z
5]

Preguntas DEFICIENTE | ACEPTABLE OBSERVACION

¢Los objetivos y metas de la organizacién son medibles y se comunican de manera adecuada?

¢Los responsables de cada areallevan a cabo una planeaci 6n efectiva?

¢Conoce e concepto de proceso?

¢Conoce las caracteristicas que deben tener los procesos?

¢ldentifica el alcance de sus procesos?

¢Sabe cudes son las entradas y salidas de cada uno de los procesos que g ecuta?

¢ldentificalas politicas que tiene cada proceso en un documento formal ?

¢Sabe qué importanciatiene el controlar procesos?

¢Conocey tiene documentados en manual es las actividades que desarrolla en su puesto de trabgjo?
¢ldentifican sus actividades claramente?

OO |NO ||| WIN| -

X [IX [ X |X|[X|X|X[X]|X]| x

=
o

En proceso se utilizan diagramas de
procesos

[
[N

¢Sabey paraqué sirve un diagrama de flujo? X

[EnY
N

¢ldentificalainterrelacion de sus procesos y procedimientos por area?

¢Tiene procesos documentados y estandarizados sabe como controlarlos?

¢Establece el control en sus procesos (indicadores de gestion)?

¢Los gecutores de |os procesos se sienten conformes y saben €l resultado de su trabajo?
¢Sabe que esy como implementar un Modelo de Gestion?

¢ldentificalos procesos gobernantes, 1os que agregan valor y los de apoyo?

[
w

[y
~

=
()]

=
()]

X |IX [ X | X |[X|[X

AN
~
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18 | ¢FTN cuenta con Gestién por procesos? X
19| ¢FTN cuenta con un mapa de procesos? X
20 | ¢FTN cuenta con un catdl ogo de procesos? X
21 | ¢FTN cuenta con manuales de procesos? X
22 | ¢FTN realiza acciones de mejora continua? X
Tabla 21. Evaluacion de Experto - Carlos Vaencia
EVALUACION DE EXPERTOS
Instrucciones:
1.- Marque con una X segln su criterio de evaluacién y detalle una observacion si o amerita.
. Muy
Deficiente | Regular | Bueno Excelente ,
INDICADORES CRITERIOS Bueno TOTAL | OBSERVACION
20% 40% 60% 100%
80%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X 80%
OBJETIVIDAD | Estaexpresado en conducta observable X 80%
ACTUALIDAD Es adecuado al avance dela cienciay tecnologia X 80%
ORGANIZACION | Existe una organizacion l6gica X 100%
CONSISTENCIA | Estabasado en aspectos tedricos y cientificos X 100%
COHERENCIA | Existe relacion entre las dimensiones e X 80%
indicaciones
METODOLOGIA | Responde al propdsito del trabajo considerando los X 80%
objetivos planteados

PERTINENCIA | E| instrumento es adecuado al ti po deinvestigacion X 80%

PROMEDIO DE LA VALIDACION | 86%




Tabla22. Vdidacion Instrumento - Milagros Haro

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Nombresy Apellidos del experto: Milagros Haro
Titulo o Grado Académico: Psicdloga Industrial
Institucién: Fundacion TierraNueva

Nombredel I nstrumento: Listade Chequeo (Check List) - Medicién de Gestion por Procesos
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Titulo de la Investigacion: "DISENO DE UN MANUAL DE PROCESOS SUSTANTIVOS PARA LA FUNDACION TIERRA NUEVA EN EL DISTRITO

METROPOLITANO DE QUITO"
Autor: Alexander Patricio Guaman Soria
Fecha: Quito, 6 de Abril del 2024

Instrucciones:
1.- Llenar nombres, apellidos y titulo o grado académico
2.- Marque con una X si usted cree que lapreguntaes ACEPTABLE o DEFICIENTE

3.- Si lapregunta es DEFICIENTE detalle la observacion o sugerencia de cambios ala pregunta.
4.- Unavez terminada larevisién de las preguntas pasamos a la hoja de Evaluacion sobre el "Check List"

N° | Preguntas

DEFICIENTE

ACEPTABLE

OBSERVACION

[En

¢Los objetivos y metas de la organizacion son mediblesy se comunican de manera adecuada?

Deberia especificar con la palabra
estratégicos porque se hablade
objetivos organizacionales

¢Los responsables de cada érea llevan a cabo una planeacion efectiva?

Referida a planificacion estratégica?

¢Conoce e concepto de proceso?

¢Conoce las caracteristicas que deben tener los procesos?

¢ldentifica el acance de sus procesos?

¢Sabe cudles son las entradas y salidas de cada uno de |os procesos que gecuta?

¢ldentificalas politicas que tiene cada proceso en un documento formal?

¢Sabe qué importanciatiene el controlar procesos?

Ol N|O|o|h~|lWIN

¢Conocey tiene documentados en manual es | as actividades que desarrolla en su puesto de trabgjo?

=
o

¢ldentifican sus actividades claramente?

[
[N

¢Sabey paraqué sirve un diagrama de flujo?

[EnY
N

¢ldentificalainterrelacion de sus procesos y procedimientos por area?

=
w

¢Tiene procesos documentados y estandarizados sabe como controlarl os?

[y
~

¢Establece € control en sus procesos (indicadores de gestion)?

[
a1

¢Los gjecutores de |os procesos se sienten conformes y saben € resultado de su trabajo?

XIX X |X[X|X|[X[X|X[X|X|X|[X]|X

=
()]

¢Sabe que esy como implementar un Modelo de Gestion?

Deberiainferir sobre si cuenta con un
modelo de gestion determinado?
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17 | ¢Jdentificalos procesos gobernantes, |os que agregan valor y |os de apoyo? X

18| ¢FTN cuenta con Gestion por procesos? X

19| ¢FTN cuenta con un mapa de procesos? X
20 | ¢FTN cuenta con un catdl ogo de procesos? X
21 | ¢FTN cuenta con manuales de procesos? X
22 | ¢FTN realiza acciones de mejora continua? X

Tabla 23. Evaluacion de Experto - Milagros Haro
EVALUACION DE EXPERTOS
Instrucciones:
1.- Marque con una X segln su criterio de evaluacién y detalle una observacion si o amerita.
. Muy
Deficiente | Regular | Bueno Excelente ,
INDICADORES CRITERIOS Bueno TOTAL | OBSERVACION
20% 40% 60% 100%
80%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X 80%
OBJETIVIDAD | Estaexpresado en conducta observable X 100%
ACTUALIDAD Es adecuado a avance de lacienciay tecnologia X 100%
ORGANIZACION | Existe una organizacion |6gica X 100%
CONSISTENCIA | Estd basado en aspectos tedricosy cientificos X 100%
COHERENCIA | Existe relacion entre las dimensiones e X 80%
indicaciones
METODOLOGIA | Responde al propdsito del trabajo considerando los X 100%
objetivos planteados
PERTINENCIA | E| instrumento es adecuado al ti po deinvestigacion X 80%
PROMEDIO DE LA VALIDACION | 94%




Tabla 24. Vaidacion Instrumento - Marco Estrella

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Nombresy Apellidos del experto: Marco Estrella
Titulo o Grado Académico: Master en Gestién de Calidad
Institucion: Fundacién Tierra Nueva

Nombredel I nstrumento: Listade Chequeo (Check List) - Medicién de Gestion por Procesos
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Titulo de la Investigacion: "DISENO DE UN MANUAL DE PROCESOS SUSTANTIVOS PARA LA FUNDACION TIERRA NUEVA EN EL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO"
Autor: Alexander Patricio Guaman Soria
Fecha: Quito, 6 de Abril del 2024

Instrucciones:
1.- Llenar nombres, apellidos y titulo o grado académico
2.- Marque con una X si usted cree que lapreguntaes ACEPTABLE o DEFICIENTE

3.- Si lapregunta es DEFICIENTE detalle la observacion o sugerencia de cambios ala pregunta.

4.- Unavez terminada larevisién de las preguntas pasamos a la hoja de Evaluacion sobre el "Check List"

de trabgjo?

N° | Preguntas DEFICIENTE | ACEPTABLE OBSERVACION

1 ¢Los objetivos y metas de la organizacién son medibles y se comunican de manera X

adecuada?

2 | ¢Los responsables de cada areallevan a cabo una planeacion efectiva? X

3 | ¢Conoce e concepto de proceso? X

4 | ¢Conoce las caracteristicas que deben tener los procesos? X

5 | ¢Jdentificael alcance de sus procesos? X

6 | ¢Sabe cudles son las entradas y salidas de cada uno de los procesos que €jecuta? X
Esta no se entiende, creo que
la redaccion puede ser,

7 | ¢ldentificalas politicas que tiene cada proceso en un documento formal? X identifica la politicaquerige
lagjecucién de un proceso en
un documento formal

8 | ¢Sabe qué importanciatiene e controlar procesos? X Conoce |aimportancia del
control de procesos?

Las responsabilidades a su
9 ¢Conoce y tiene documentados en manuales las actividades que desarrolla en su puesto X cargo estan documentadas en

algin manual que facilite su
orientacion




10

94

¢ldentifican sus actividades claramente?

Se podria poner: Dentro de su
rol o érea, identificasus
actividades claramente?

11

¢Sabey para qué sirve un diagrama de flujo?

Conoce qué es un diagrama
deflujoy su aplicacion

12

¢dentificalainterrelacion de sus procesosy procedimientos por area?

13

¢Tiene procesos documentados y estandarizados sabe como controlarlos?

Deberia ser documentados,
estandarizados,
implementados y medidos

14

¢Establece el control en sus procesos (indicadores de gestion)?

Como arriba hablabas de
efectividad, creo que no
deberia controlarse, deberia
medirse para saber si los
procesos son efectivos,

15| ¢Los gjecutores de los procesos se sienten conformes y saben el resultado de su trabajo? X

16 | ¢Sabe que es y cdmo implementar un Modelo de Gestion? X

17 | ¢Jdentificalos procesos gobernantes, |0s que agregan valor y los de apoyo? X
Considero que a hablar de

. - Gestion por procesos ya

18| ¢FTN cuenta con Gestion por procesos? consideras hastala pregunta
24
Como sugerencia, pondria
unapreguntaorientadaala
satisfaccion del cliente. La
gestion por procesos busca

19| ¢FTN cuenta con un mapa de procesos? eso, entonces pondria algo
como: Laimportanciadela
G. por procesos parala
satisfaccion de usuarios con
nuestro servicio

20| ¢FTN cuenta con un caté ogo de procesos?

21| ¢FTN cuenta con manuales de procesos?

22 | ¢FTN realiza acciones de mejora continua? X




Tabla 25. Evaluacién de Experto - Marco Estrella

I nstrucciones:

EVALUACION DE EXPERTOS

1.- Marque con una X segUin su criterio de evaluacion y detalle una observacion si |o amerita.

95

Mu
Deficiente | Regular | Bueno Y Excelente i
INDICADORES CRITERIOS Bueno TOTAL | OBSERVACION
20% 40% 60% 100%
80%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X 80%
OBJETIVIDAD | Estaexpresado en conducta observable X 100%
ACTUALIDAD Es adecuado al avance dela cienciay tecnologia X 100%
ORGANIZACION | Existe una organizacion l6gica X 100%
CONSISTENCIA | Est4 basado en aspectos tedricos y cientificos X 100%
COHERENCIA | Existe relacion entre las dimensiones e X 80%
indicaciones
METODOLOGIA | Responde al propésito del trabajo considerando los X 100%
obj etivos planteados
PERTINENCIA | E| instrumento es adecuado al tipo deinvestigacion X 80%
PROMEDIO DE LA VALIDACION | 86%
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