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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

Las organizaciones tuvieron su apogeo en los afios 60. Ahora todo gira en torno a ellas. La
competencia es uno de los elementos que impulsan no solo a la creacion de las

organizaciones sino con personas mas capaces y con objetivos claros y medibles.

Los cambios alrededor del mundo asi como el crecimiento acelerado de las organizaciones
y la complejidad tecnologia han impulsado la investigacion de las estructuras y del

comportamiento humano en las organizaciones.

Es asi como surge el Desarrollo Organizacional (DO) que tiene entre sus objetivos los de:
a) desarrollar las capacidades entre los individuos y grupos con el fin de potencializar el
espiritu de equipo y la integracion de todos los involucrados: b) integrar y buscar el
equilibrio entre las necesidades y objetivos de la empresa y del personal que la conforma;
c) perfeccionar los sistemas de informacién y comunicacion; d) desarrollar el sentido de
pertenencia en las personas para incrementar su motivacion y lealtad a la empresa; €)
desarrollar las potencialidades de los individuos en las areas técnicas, administrativas e
interpersonales; f) establecer un clima de confianza; y g) crear un clima de receptividad con
el fin de conocer las realidades organizaciones para de esta manera diagnosticar y

solucionar problemas. *

Desde esta perspectiva, las organizaciones han visto que sus procesos son cada vez mas
complejos, lo que ha llevado a la creacién de manuales de funciones y cargos para evitar la
duplicidad de funciones, mejorar tiempos, optimizar recursos, en suma ser mas eficientes y

eficaces.

' UNIVERSIDAD DE CARTAGO, Desarrollo organizacional,
4http://www.ucapanama.org/ovasdo/desarrollo_organizacional.pdf, lunes 12 de mayo del 2013, 14H30
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En organizaciones crecientes que han visto la necesidad de cambio en sus estructuras y lo
han realizado a tiempo, los procesos se han convertido en su base operativa que contribuye
al logro de las metas propuestas y al sostenimiento de los buenos resultados de la

organizacion.

También existen las organizaciones que han surgido como emprendimientos familiares y de
amistad y que no han considerado los elementos contextuales, citados anteriormente, por lo

que sus estructuras ahora son obsoletas en un mundo cada vez més competitivo y complejo.

Este es el caso de la Fundacion Hermano Miguel (FHM) , organizacion no gubernamental
sin fines de lucro que tiene veinte y nueve afios brindando atencién médica a la comunidad
y rehabilitacion integral a las personas con alguna deficiencia o discapacidad fisica o
funcional. La FHM ha tenido un crecimiento en varios niveles: de recursos humanos, de

produccidn, de infraestructura y de diversificacion de sus servicios.

Es importante tener elementos de como se concibe una Organizacion sin fines de lucro en
nuestro pais. Segtin Carlos Cabrera y Edison Palomeque en su libro “El mito al debate”, en
el Ecuador las normas juridicas reconocen la existencia de dos tipos de organizaciones

privadas sin fines de lucro:

Las primeras que trabajan en base al Titulo XXIX del Libro I del Codigo Civil: Son las
corporaciones y fundaciones civiles. Las primeras son asociaciones de personas que se
organizan para la consecucion de un bien comun; mientras que las fundaciones se
organizan en base a un patrimonio destinado a un propésito de beneficio colectivo. Aunque
legalmente existen diferencias entre estos dos tipos de instituciones, en la practica las dos

formas de organizacién se la utilizan en forma indistinta.

Las segundas que funcionan en base a leyes especiales asi como las personas juridicas de
derecho privado creadas por acto legislativo: comunas, comunidades campesinas,

sindicatos, comités de empresas, cooperativas, etc.?

’ARCOS Carlos y PALOMEQUE Edison, El mito al debate: las Ong en el Ecuador, Editorial ABYA YALA,
Quito, 1997, p. 114.



Si bien las ONG basan su funcionamiento en claras disposiciones constitucionales, como
“el derecho de asociacién y de libre reunion con fines pacificos de las personas”, las
leyes generales que las rigen no son tan minuciosas como aquellas que regulan a otras

entidades privadas y publicas. Los autores Cabrera y Palomeque sefialan las ventajas y

desventajas de esta condicion:

Tabla N. 01

Puntos de vista relevantes sobre el marco legal de las ONG

NEGATIVOS

POSITIVOS

ACCIONES

1. Es muy amplio y crea
posibilidades de
intervenciones

gubernamentales, que
coarten la libertad de accion
de las ONG y que no

amparen las actividades que

actualmente realizan las
mismas
2. Constitucién de

organizaciones con fines
diversos que desnaturalizan
la verdadera funcion de las
ONG, constitucion de ONG
que no son verdaderas
organizaciones de desarrollo
y gue con su accion dafian a
otras ONG que ejecutan un

trabajo profesional.

1. Permite el ejercicio
pleno del derecho de
asociacion.

2. Un

amplio es compatible

marco legal

con el verdadero
concepto de sociedad

civil.

3. El

existente ha permitido

marco legal
la constitucion de ONG
que se han consolidado
institucionalmente vy
han aportado en varios

campos

4. Ha permitido el
ejercicio del derecho

constitucional a la

1. Cualquier iniciativa de
reforma del marco legal que
ampara la constitucion y
funcionamiento de las ONG
debe

participacion de las mismas,

contar con la

a fin de estimular vy

garantizar sus operaciones.

2. Antes que una reforma se
considera necesario disefar
una politica que defina el rol
de las ONG en el desarrollo.
Este deberia sr el resultado
de un esfuerzo conjunto con

el sector publico.

3. En

cualquier

la definicion de
mecanismo  de

control se debe privilegiar el

*Articulo 19, Numeral 13 de la Constitucién Ecuatoriana
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asociacion. La | autocontrol de las propias
3. No se establece los | formaciéon de muchas | ONG, como un “Tribunal de

derechos de las personas | ONG es un indicador | Honor”. RL FEPP esta

para las cuales las ONG | de esta realidad. promoviendo la idea de
trabajan u obtienen recursos. establecer un Cddigo de
Etica.

4. NUumero excesivo de ONG

Fuente: ARCOS Carlos y PALOMEQUE Edison, El mito al debate: las Ong en el Ecuador, Editorial ABYA YALA,
Quito, 1997
Elaborado: David Fernandez

En este marco juridico, cabe mencionar que la fundacion Hermano Miguel fue legalmente
constituida en 1984, con la autorizacion del Ministerio de Bienestar Social. Actualmente en

el Ecuador se registran mas de 40.000 organizaciones sin fines de lucro.

La Fundacién Hermano Miguel es una organizacion que a pesar de cumplir con los
requerimientos legales del pais, no ha logrado realizar un crecimiento interno, es decir que
las estructuras informales de hace 30 afios no han cambiado sustancialmente, esto ha
generado grandes problemas en la actualidad como por ejemplo: la duplicidad de
actividades, el entorpecimiento de procesos, la falta de agilidad en los tramites
administrativos, una difusa delegacion de responsabilidades, una imagen institucional poco

agil y eficiente, etc.

En esta situacién, la presente investigacion propone a la fundacion Hermano Miguel
realizar un levantamiento de funciones y procesos que permitira aclarar las funciones de
cada empleado, ver su posicionamiento en un organigrama, saber a quién se debe reportar

y/o supervisar y determinar los requerimientos minimos para llenar vacantes.

Por otro lado, la empresa al contar con un manual de funciones, tendra un insumo
importante para trabajar en diversas areas, como por ejemplo: los programas de
capacitacion, la evaluacion de desempefio que serd de una manera mas técnica Yy

transparente.



Este primer instrumento técnico con el que contara la Fundacion, permitird a posteriori que
se inicien nuevos proyectos como la identificacion de procesos institucionales, brechas,

tiempos muertos, etc. Y la elaboracion de subsistemas en el area de Recursos Humanos.

1.2 Definiciéon del Problema

La fundacién Hermano Miguel lleva 30 afios de operacion en el Ecuador, en sus inicios se
enfrenta, como la mayoria de ONGs, con la insuficiencia financiera para ejecutar los
principales proyectos sobre los que se fundd; en los primeros 5 afios conté con un
presupuesto promedio de cinco millones de ddlares (5MM) anuales y 10 empleados. Para
el afio 2000 el namero de trabajadores se duplicé y el presupuesto apenas aumentd en un
10%, se establecieron los 4 servicios fundamentales que la ONG brinda a la comunidad y
por primera vez se genera el indicador de ventas por trabajador o empleado, que
proporciona una métrica de la productividad sobre las ventas, el valor fue de USD$ 6,071.
En la actualidad se cuenta con un presupuesto anual de 15MM son mas de 50 empleados y

la baja en indice de ventas por trabajador es preocupante, USD$1,802 para finales del 2011.

En este contexto los directivos de la Fundacién ven con preocupacion el aumento
innecesario de la fuerza laboral especialmente en el trabajo operativo y la falta de claridad
en las actividades tanto individuales como departamentales, lo que ha generado una
duplicidad de funciones, un entorpecimiento en los procesos, una falta de claridad sobre la
responsabilidad de cada departamento y una imagen institucional poco eficiente.

Frente a esta realidad el presente trabajo propone realizar un analisis institucional para
esquematizar con precision cada actividad y asignar responsables con el fin de optimizar el
recurso humano. Se realizara un levantamiento y propuesta de mejora de procesos y un
manual de perfiles de cargo, donde se determinare con precision los cargos existentes y sus

correspondientes tareas claras a ser cumplidas.



1.2.1 Preguntas Basicas
En base al problema planteado anteriormente, se pregunta:
1. ¢En el contexto actual de la Fundacién Hermano Miguel, amerita el levantamiento
de Manuales de Procesos y Funciones?

2. ¢Son necesarias estrategias de cambio en el area de Recursos Humanos de la

Fundacion Hermano Miguel?

1.3 Variables e Indicadores

CATEGORIA / VARIABLE DIMENSION INDICADOR

Evaluar perfiles actuales de
empleados vs. Perfil ideal
Efectividad en el proceso de
reclutamiento, seleccion e
incorporacion.

Identificacion de
Planificacién de Recursos requerimientos formales para
Humanos cada cargo

Identificacion de posiciones
en la estructura
organizacional

Reclutamiento y seleccidn

Brecha de capacitacion entre

Capacitacion perfil actual vs. ideal

Pertinencia de actividades
Orden secuencial de
ejecucion

Métodos de control y politicas
Definicion de actividades
relacionadas a la posicién
Seleccién de actividades mas
importantes

Determinacion de procesos
en los que participar la
posicion

Definicién de actividades
principales asociadas al
cargo, considerando
complejidad, frecuencia y
error por omision.

Andlisis de procesos

Funciones de cargos

Desempefio laboral

Carga laboral

Definicién y comunicacion de

Expectativas laborales S :
misién y funciones del cargo

Satisfaccion laboral




ejercido.
Definicion de procesos en los
gue participa el cargo

Pertenencia institucional Induccién y reinduccion Nivel de conocimiento
institucional

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Levantar todas las actividades de la fundacion Hermano Miguel y elaborar los Manuales de
Procesos y Perfiles de Cargo para contribuir al mejoramiento de los procesos
administrativos, optimizar recursos y mejorar la atencion al cliente en la Fundacion

Hermano Miguel.

1.4.2 Objetivos Especificos

Identificar los procesos estratégicos, operativos y de soporte de la ONG como punto

inicial para el analisis del descriptivo de funciones de procesos.

e Diagramar los procesos identificados para determinar oportunidades de mejora en
los mismos.

e Elaborar un informe de oportunidades de mejora de procesos y politicas.

e Levantar informacion para el manual de Perfiles de cargos.

e Validar los manuales generados con los Directivos y Jefes Departamentales de la

Fundacioén.

1.5 Metodologia

1.5.1 Universo y Muestra

El presente trabajo versa sobre el Departamento de Recursos Humanos de la Fundacion

Hermano Miguel.



La muestra poseera el 95% de nivel de confianza ya que se trabajara en todos los niveles:

directivos, jefaturas departamentales, administrativos, operativos y de servicio.

1.5.2 Tipo de Investigacion
El presente trabajo es una investigacion explorativa, descriptiva.

Explorativa, porque se realizard una investigacion de campo en la Fundacion en base a

encuestas y cuestionarios.

Es descriptiva y complementaria de la anterior, porque se espera determinar con la mayor
precision posible el estado actual de los flujos de trabajo asi como la reparticion de los

mismo entre las diferentes posiciones.

1.5.3 Fuentes de Informacion
Para el desarrollo del presente trabajo se emplearan las siguientes fuentes de investigacion:
Directa:

Se usar esta fuente con el fin de ampliar la informacién tedrica y de contar con la opinién
de personas conocedoras de la Fundacion. Para ello se recurrird a entrevistas semiabiertas y

abiertas.
Indirecta:

A través de la informacion histérica de la Fundacion, documentos e investigacion

bibliogréafica.

1.5.4 Técnicas y Métodos

Para el levantamiento de informacion que permita la elaboracion del Manual de Perfiles se

utilizara como técnica la encuesta y como instrumento particular el cuestionario, con el que



se recabara la informacion de cada cargo de manera sistematica y homogénea. Este se
entregara a los empleados previa una sensibilizacion. Se realizara también en la entrevista
semi-abierta que se aplicaré a aquellos colaboradores que necesiten una guia mas cercana o
se muestren reacios a entregar el cuestionario. Esta informacion sera evaluada y depurada
en su redaccion para que mantenga un estilo Unico. Luego se entregaran los cuestionarios a
los jefes directos de cada persona para su evaluacion los mismos que tomaran en cuenta los

siguientes lineamientos para su aprobacion:
1. Aprobando las funciones que se encuentren bien definidas
2. Actualizando aquellas que se han modificado en su contexto
3. Eliminando aquellas que se vea no son adecuadas
4. Incorporando funciones que a su criterio hacen falta

Finalmente la persona encargada de la Gerencia o de Recursos Humanos de la Fundacion

aprobara el informe final.

Para el caso del levantamiento de procesos, se usara la técnica de “observacion directa” con
el fin de determinar tanto el nimero como el orden actual de los procesos, posteriormente
se levantaran datos mas detallados en base a una entrevista semi-abierta con todos los
ejecutores de cada proceso. Por ultimo se corroborara toda la informacion recabada con una

ultima entrevista con el responsable general de cada proceso.

Una vez levantada y validada la informacidn se procede a la diagramacién de los procesos,

identificando asi las oportunidades de mejora que se evidencien en la marcha.

1.6 Justificacién

Al ser la fundacion Hermano Miguel, una ONG cuya mision es el servicio a personas
discapacitadas en el pais, y al tener una trayectoria de treinta afios de vida institucional se
hace necesario el cambio en su estructura funcional. Esto le permitira, a través de

instrumentos técnicos como el Manual de Procesos y el Manual de Funciones, planificar,
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ejecutar, evaluar y direccionar sus actividades y crecimiento a través de una estructura

institucional formal.

La busqueda del "buen vivir* en aquellos cuyas posibilidades socio-econdémicas son
limitadas, es uno de los principales motores de accion general para el autor, que ha
laborado en diversas ONGs, y se alinea con sus ideales, conoce sus estructuras, fortalezas y
oportunidades de mejora, por lo que este aporte practico sera muy util en la consecucion de

objetivos de la Fundacion y en ultima instancia para sus pacientes.

Este aporte, busca también servir de modelo a ONGs de caracteristicas similares a la
Fundacion, donde no existe una estructura formal de procedimientos. De la experiencia en
Consultoria en RRHH Yy al trabajar directa e indirectamente con mas de 12 ONGs a nivel
nacional se observa que la mayoria, con presupuesto igual y menor a 20MM anuales,
planifican, delegan, ejecutan y supervisan su trabajo Unicamente en base a la experiencia,
método insuficiente para entidades de esta envergadura. Quiza al apreciar las ventajas
substanciales generadas por este proyecto, opten por implementar esta u otra herramienta

para mejorar su eficacia y eficiencia.

Finalmente, la teoria y herramientas practicas asociadas a este trabajo ayudaran al autor a
consolidar los conocimientos adquiridos durante la carrera y generan habilidades y

competencias que sustentaran el éxito profesional futuro.
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CAPITULO 1
MARCO TEORICO

2.1 ADMINISTRACION POR PROCESOS

2.1.1 Definicién

“Se 1llama Gestion o administracion por procesos de negocio (Business Process
Management o BPM en inglés) a la metodologia corporativa cuyo objetivo es mejorar el
desempefio (Eficiencia y Eficacia) de la Organizacion a través de la gestion de los procesos
de negocio, que se deben disefiar, modelar, organizar, documentar y optimizar de forma

continua.””

En muchas organizaciones, incluida la FHM, se suele confundir entre unidades
organizacionales y procesos debido a que los directivos conciben a la empresa bajo el
paradigma del organigrama, en el que se representan cargos, lineas de relacion y autoridad,

unidades funcionales, entre otros, pero no se evidencian los procesos.

Como consecuencia los procesos aparecen fragmentados e inclusive no se establecen
formalmente. Se tiende a responsabilizar a las gerencias Unicamente de su area particular,
no por el trabajo completo lo que en el dia a dia puede generar practicas poco agiles y

desgastantes.

La tabla N. 02 sintetiza las principales diferencias entre la vision funcional y la vision por

procesos:

* BUSINESS PROCESS MANAGEMENT INSTITUTO, Gestién de procesos de negocio, http:
//www.bpminstitute.org/category/content-category/business-process-management, lunes 14 de enero del
2012, 10H00.
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Tabla N. 02

Organizacion funcional vs. Organizacion por procesos

ORGANIZACION FUNCIONAL

ORGANIZACION POR PROCESO

Orientada al Jefe

Orientada al cliente

Especializacion funcional — fragmentacion

Especializada por producto

Jerérquica

Aplanada

Servicios de apoyo centralizado

Servicios de apoyo descentralizado

Responsabilidad dividida

Responsabilidad en lider

Dificultad de rendicion de cuentas

Rendicion de cuentas 6ptima

El sueldo paga al jefe

El sueldo lo pago el cliente

Organizacion “pesada”

Organizacion “liviana”

Organizacion lenta

Organizacion agil

Error es culpa de empleado

Error es defecto en el disefio del proceso

Mi trabajo son las tareas de mi puesto

(trabajo individual)

Mi trabajo es aportar a los resultados del

proceso (trabajo en equipo)

Relacion de puestos — jefe

Puesto en base a las actividades Yy

necesidades de los procesos

Evaluacion por respuesta a requerimientos

del jefe

Evaluacién por satisfaccion del cliente

Corregir errores

Prevenir errores

Control a los empleados

Desarrollo de personas

Cambiar a la persona

Mejora el proceso

Motivar a la persona

Eliminar barreras

Fuente: J. Harrington (1993).Mejoramiento de los procesos de la empresa. Bogota. Mc Graw Hill. Pg. 123

Elaborado: David Fernandez
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2.1.2 Evolucion
La administracion por procesos tuvo sus inicios con el movimiento de la Calidad a inicios
del siglo XX, donde la mayoria de organizaciones a nivel mundial (industriales o de

servicio) tenian una claro orientacion hacia el producto (bien o servicio).

Esto gener6 un sistema de produccion enfocado en desarrollar productos bajo
consideraciones especificas, incrementando la productividad en base al incremento de
bienes producidos o servicios prestados. La practica predominante de calidad para entonces
era la inspeccion del producto final, con ello se pensaba se atraia a nuevos clientes y se

aseguraba la cartera de clientes frecuentes.

Sin embargo, con el paso del tiempo se evidenci6 varias oportunidades de mejora como la

disminucion de costos, aumento de la calidad y nuevos mercados.

En respuesta a estas oportunidades varios autores de la época proponen que la gestion de
operaciones se convierta en asesor ademas de las areas de todos los departamentos;
principalmente a través del desarrollo de nuevos métodos para entender a la organizacion
como un conjunto de actividades interrelacionadas a través de procesos, los cuales
requieren andlisis, medicion y mejoramiento continuo con el fin primordial de satisfacer

las necesidades del cliente y generar rentabilidad.

Federick W. Taylor fue el pionero en el mejoramiento de la productividad con su enfoque
de administracion cientifica. Taylor propuso asignar la responsabilidad del planeamiento
de la planta a ingenieros especializados quienes disefiaban planes de produccion y

ejecucion gque después eran llevados a cabo por los trabajadores y supervisores.

Sin embargo, la propuesta de Taylor implicaba una pérdida de autonomia de los
trabajadores en sus labores diarias asi como la posibilidad de tomar decisiones menores
requeridas en la ejecucion continua de la labor; lo que finalmente significaba un producto

de calidad menor a la esperada.
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La primera desventaja de este modelo (pérdida de autonomia del obrero) no fue superada
mientras que la baja calidad del producto final se pudo superar con la implementacion de
obreros especializados quienes inspeccionaban y auditaban los productos en el area de
produccién antes de que lleguen al cliente final, los productos defectuosos eren

reprocesados o desechados.

En la actualidad muy pocas organizaciones implementan esta propuesta de administracion.

Posteriormente Walter Shewart, propuso en 1924 el grafico de control, donde se
establecian los principios basico del control estadistico de la calidad, de esta forma se dio
origen al estudio cientifico moderno del control de procesos. Shewart fue pionero del

control de los procesos.

Shewart sefial6 que los resultados de los procesos de produccién generan datos
cuantitativos, los cuales podian ser analizados usando métodos estadisticos para determinar

su variacion, lo que a su vez sefialaba si el proceso estaba bajo control.

La propuesta de Shewart evidencié que la calidad no es una caracteristica aplicable
unicamente al producto final sino también al proceso de produccién, por lo que la atencion
se enfocd también en las actividades y sus relaciones que se ejecutan en la creacion de un
producto o servicio. El control de procesos a través de métodos estadisticos se convirtio en

un estandar en la industria.

A continuacién, en la segunda mitad del siglo XX la industria oriental, liderada por Japén,

planteo6 tendencias en la administracidn por procesos.

En los afos 80 Masaki Imai arraigé el término “Kaizen” que significa mejoramiento
continuo de los procesos, un mejoramiento incremental a pequefia escala pero constante
para obtener mejoras a mediano y largo plazo en todos los procesos de una organizacion.
Mejoras propuestas considerando el conocimiento, experiencia y habilidades de

colaboradores que intervienen en el funcionamiento de la institucion.
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Complementando la propuesta de Masaki, Joseph Juran propuso un mejoramiento a gran

escala, incluso drastico, con un alta inversién en tecnologia e infraestructura; que se

denomino breakthrough o cambio de mentalidad.

2.1.3 Principios de la Administracion de Procesos

Para la implementacion efectiva de la administracion por procesos en una organizacion se

determinan siete principios a considerar. Estos lineamientos se caracterizan por ser

sistematicos y correlacionales, la ausencia de uno de ellos puede generar la no

implementacion satisfactoria del modelo.

Establecer la prioridad

La administracion debe asignar responsables del proceso. Usualmente un
colaborador de con amplia experiencia en las actividades que componen el proceso,
quien entre sus responsabilidades se enlistan la informacion directa a los directivos

sobre el estado del proceso a su cargo.

Verificar y describir el propésito del proceso
Con la mayor claridad y objetividad posible se determina el tipo de proceso, su

interaccidn e importancia en la organizacién asi como su razon de ser.

Definir el proceso, sus limites e interfaces

Se refiere a determinar la clase de proceso, su inicio y su terminacion asi como los
limites de responsabilidad y campo de accién, aclarando las zonas criticas en la
conjuncién con otros procesos con el fin de establecer responsabilidades primarias

que disminuyan la posibilidad de confusion.

Documentar el proceso
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214

Usualmente usando mapas o flujogramas del mismo donde se detallan de manera
precisa sus entradas y salidas, responsables, clientes, actividades, nomenclaturas,
etc.

Establecer puntos de control
Generalmente situadas en las entradas, actividades que componen el proceso y sus

salidas. Se usan principalmente para generar y medir indicadores de cumplimiento.

Definir los indicadores
Se refieren a datos cuantitativos que permitan medir el desempefio, resultados,

niveles de cumplimiento.

Mejora de procesos

Se caracteriza por tener principio pero no fin por lo que definen a los procesos de
una manera dinamica en el tiempo. El actual método puede generar una alta
satisfaccion al cliente, asegurando rentabilidad a la organizacién pero siempre esta

expuesto a una mejora.

Beneficios de la Administracion por Procesos

Optimiza los tiempos operativos de trabajo

Optimiza los costos del proceso

Eleva los estandares de calidad del producto y/o servicio

Minimiza y previene los errores

Reduce los tiempos muertos y actividades repetidas

Facilita la creacion de indicadores

Facilita la evaluacion objetiva del desempefio

Simplifica y ayuda en la comprensién de actividades complejas

Optimiza el uso de recursos generales

Apoya el cumplimiento de objetivos estratégicos, departamentales e individuales

Propone al cliente como centro del giro de negocio
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- Genera actitud competitiva de la organizacion tanto interna como externa

2.1.5 Actualizacion y mejora continua

El mejoramiento de un proceso, consiste en realizar cambios incrementales con el objetivo

de hacer lo més efectivo, eficiente y adaptable.

Permite desarrollar cambios positivos en beneficio del cliente y de la organizacion,

elevando los estandares de desempefio de procesos con funcionamiento rutinario.

Permite identificar y elimina actividades repetitivas, demoras existentes y cuellos de

botella innecesarios, ademas contribuye a la adaptacion de cambios tecnolégicos.

El mejoramiento de procesos se basa en el ciclo de Deming que fue utilizado por los
japoneses inicialmente para el desarrollo de nuevos productos, pero luego fue aplicado el
ciclo en las actividades y operaciones diarias en el entorno de trabajo. El resultado fue el
denominado PDCA. Este ciclo, en el proyecto o problema que deba resolverse, avanza

girando y generando la mejora continua.
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Gréafico N. 01

Ciclo de Deming

ACTUAR PLANIFICAR

CONTROLAR

Fuente: http://exa.unne.edu.ar/depar/areas/informatica/SistemasOperativos/SO2.htm

Elaborado: David Fernandez

1) Planificar
En la fase de planificacion se debe:

e  Establecer un plan para el propoésito de la organizacion.
e  Definirlas metas y los métodos que permitiran alcanzarlos.

e  Tener en cuenta los recursos disponibles.

2) Hacer

Se debe empezar esta etapa capacitando y desarrollando al personal, para que el equipo

sepa por qué y como debe ser ejecutado determinado trabajo. Se debe:
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¢ Realizarlas tareas exactamente como fueron previstas en el Plan.

e Seguir el curso del proceso y guardarlos datos para un andlisis posterior.

3) Controlar

Para esta etapa se debe comparar la meta alcanzada con la planificada, es decir verificar si
los resultados alcanzados concuerdan con lo planificado.

4) Actuar

La fase de actuar significa:

e Corregir los desvios definitivamente, para que no se repitan.

e Siempre que los resultados sean diferentes del establecido, buscar la causa raiz del
problema; verificar si el plan fue realmente seguido; en caso afirmativo, verificar la
planificacion.

e Finalmente, chequear posibles motivos de bloqueos que generalmente se

encuentran en la falta de capacitacion.

2.2 PROCESOS

2.2.1 Definicién

Se entenderd como proceso, para los efectos del manual de procesos de la Fundacion
Hermano Miguel:

“(..) al conjunto de procedimientos que se encuentran interrelacionados y se desarrollan

cronoldgicamente para la consecucion de una serie de objetivos, esto a la vez tomando en
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cuenta que los procedimientos se forman por tareas que especifican como ejecutar un

trabajo’.

Es importante aclarar que cada proceso que se desarrolla tiene como caracteristica
primordial la transformacion de insumos en producto o servicios los cuales tienen como
destinatario final tanto usuarios internos como externos, quienes determinaran si el

resultado obtenido estd acorde a sus necesidades y expectativas.

2.2.2 Enfoque de procesos

El enfoque de procesos o la gestion por proceso, tiene como objetivo orientar las
actividades de los empleados hacia procesos establecidos que previo a su implementacion
como tal fueron instaurados de manera informal como consecuencia de una serie de
decisiones deliberadas, por lo cual supone reconocer en primera instancia cuales son los

procesos.

La Gestion por Procesos da un enfoque total al usuario final del producto o servicio que
resulta del proceso, desplegando al interior de la institucion sus necesidades (estandar
minimo) y sus expectativas (subjetivo), siendo el cumplimiento de estas ultimas las que
generan valor agregado al bien o servicio. La aplicacién de esta metodologia permite
disefiar el proceso de acuerdo con el entorno y los recursos disponibles, normalizando la
actuacion y la transferencia de informacién de todas las personas que participan en el

mismo, garantizando eficiencia, efectividad y calidad del producto y/o servicio.

El enfoque en procesos establece los siguientes conceptos claves para su aplicacion eficaz

dentro de la organizacion:

*MIDEPLAN, Guia para el levantamiento de
procesos,http://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/5d4b8d59-d008-407c-bf52-
00be6de79e80/guia-levantamiento-procesos-2009.pdf, lunes 14 de enero del 2013, 14H30
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a. Los procesos representan como una compafiia crea y entrega valor a sus clientes,

constituyen su trabajo real, asi las personas estén o no consientes de ellos

b. El pensamiento de procesos es diferente: cros-funcional y orientado a productos,

demanda un nuevo vocabulario y una nueva perspectiva

c. Una perspectiva de procesos es esencial para conseguir la orientacion a los clientes,

calidad, flexibilidad, velocidad y servicio
d. El corazon de administrar un negocio es administrar sus procesos
e. Adopta el enfoque al cliente
f. Permite mantener una clara definicion de los puntos de contacto con el cliente
g. Establece medidas de desempefio del proceso

h. Se considera la base para el Mejoramiento o la Innovacion

2.2.3 Tipos de procesos

Existen diversos tipos de procesos que se pueden llegar a identificar en una organizacion,
una primera clasificacién es denominada como macro procesos, procesos y subprocesos,
cada una de las cuales contiene a su vez, otras categorias de procesos que responden a un

distinto criterio de clasificacion.

e Procesos Estratégicos: Destinados a establecer y controlar las metas de la
empresa. Son los que proporcionan directrices a los demas procesos, es decir,
indican cdmo se deben realizar para que se pueda lograr la vision de la empresa.
Son conocidos también como procesos visionariosy son liderados por la alta

direccion®.

e Procesos Operativos: Impactan directamente sobre la satisfaccion del cliente y

cualquier otro aspecto de la misién de la organizacion’.

®GERENCIA DE PROCESOS, Macropocesos,
http://gerenciaprocesos.comunidadcoomeva.com/blog/index.php?/categories/3-3-Macroprocesos, viernes 11
de enero del 2013, 18H45

" idem
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e Procesos de Soporte: ‘No estdn ligados directamente a la misionde la

organizacion, pero resultan necesarios para que los procesos primarios y

estratégicos puedan cumplir sus objetivos®.

Los procesos se encuentran clasificados, segun su objetivo, dentro de estas tres grandes

categorias y a su vez contienen a los subprocesos. El gréfico N. 05 sintetiza la clasificacion

y jerarquizacion de los procesos.
Grafico No. 02

Jerarquia de procesos

MACROPROCESOS

PROCESQOS

ACTIVIDADES

TAREAS

Fuente: http://exa.unne.edu.ar/depar/areas/informatica/SistemasOperativos/SO2.htm

Elaborado: David Fernandez

2.3 HERRAMIENTAS PARA DIAGNOSTICAR PROCESOS

2.3.1 Mapeo de procesos

& {dem
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El mapeo de procesos es la representacion grafica de la situacién particular de la
organizacion, donde se evidencian todos los procesos y subprocesos asi como su

interaccion.

De acuerdo a la metodologia de procesos el mapeo es una de las herramientas primarias de
visualizacion como lo senala H. Harrigton en su libro “Mejoramiento de procesos de la

empresa’:

“Tener mapas de procesos permite mostrar como fluye el trabajo a través de la
organizacion, presentando con simplicidad cuales son los principales procesos en que se
trabaja, cada uno de ellos convirtiendo entradas en resultados, obteniendo una gréafica clara

y compleja del trabajo”9

2.3.2 Cuestionario de procesos

“Es la herramienta que permite identificar las actividades y tareas de los principales

. 510
procesos del negocio”

Para el levantamiento de la informacion de la FHM se disefié un cuestionario de procesos

en conjunto con los directivos. (Anexo 1)

2.3.3 Diagramas de flujo o flujograma

“Los diagramas de flujo son representaciones graficas de procesos que muestran las
actividades tanto de los proceso de negocio o productos/servicios como la relacién entre
estos. Dichos procesos tienen valor en casi todos los pasos de los precios de solucion de

problemas. Se pueden utilizar para identificar problemas, definir mediciones, generar

®H. HARRIGTON (1992). Mejoramiento de procesos de la empresa. México. Mc. Graw Hill. Pg. 98
YESPOL, Principio de procesos, www.dspace.espol.edu.ec, lunes 14 de enero del 2013, 15H40.
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ideas, proporcionar una vision de la condicion futura deseada y seleccionar la solucién

: 11
apropiada.”

Segun Guillermo Gomez Cejas en su libro “Sistemas administrativos: analisis y disefio’:

“El Flujograma o Fluxograma, es un diagrama que expresa graficamente las distintas
operaciones que componen un procedimiento o parte de este, estableciendo su secuencia
cronoldgica. Segun su formato o proposito, puede contener informacion adicional sobre el
método de ejecucion de las operaciones, el itinerario de las personas, las formas, la
distancia recorrida el tiempo empleado, etc.”*?

Adalberto Chiavenato lo define como “una grafica que representa el flujo o la secuencia de
rutinas simples. Tiene la ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestion, las

unidades involucradas y los responsables de su ejecucién.”*®

2.3.5 Caracteristicas del flujograma

Guillermo Goémez Cejas en su libro “Administracion de personal en Venezuela” propone

las siguientes caracteristicas:

- Sintético: la representacion que se haga de un sistema o un proceso debera quedar
resumido en pocas hojas, de preferencia en una sola. Los diagramas extensivos
dificultan su comprension y asimilacién, po tanto dejan de ser practicos.

- Simbdlico: La aplicacion de la simbologia adecuada a los diagramas de sistemas y
procedimientos evita a los analistas anotaciones excesivas, repetitivas o confusas en
su interpretacion.

- Féacil entendimiento: los diagramas nos permiten observar todos los pasos de un

sistema o proceso sin necesidad de leer notas extensas. Un diagrama es comparable,

'H. HARRIGTON (1997). Administracién total del mejoramiento continuo .Bogota. Mc. Graw Hill. Pg. 73
2 G. GOMEZ (1997). Sistemas administrativos: analisis y disefio. México. Mc. Graw Hill. Pg. 117
1. CHIAVENATO, (1993) “Administracién de Recursos Humanos”, México, Edit. Mc Graw-Hill, Pg. 87
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en cierta forma, con una fotografia aérea que contiene los rasgos principales de una

region, y que a su vez observa estos rasgos o detalles principales.**

Francisco Gomez Ronddn también caracteriza a los flujogramas como:

De facil uso y comprension para usuarios sin muchos conocimientos técnicos del
proceso.

- De destino claro ya que permite la correcta identificacion de actividades.

- De interaccion, permite el acercamiento y coordinacion.

- De simbologia, lo que disminuye la complejidad y mejora la accesibilidad.

- De diagramaciéon rapida e intuitiva lo que amplia su uso a usuarios sin

conocimientos especializados de diagramacion o software especializados.™

2.3.5 Tipos de diagramas de flujo

En la materia de “Simulacion de sistemas” dictada en la Universidad Juarez Autbnoma de

Tabasco se propone la siguiente segmentacion de diagramas de flujo:
Por su presentacion:

- De bloque: se representan en términos generales con el objeto de destacar
determinados aspectos. Proporciona una vision rapida no compleja del proceso.
Normalmente estos se elaboran en primer lugar para documentar la magnitud del
proceso, luego se utiliza otro tipo de diagrama de flujo para analizar el proceso en
forma detallada.

1% Gomez Guillermo, (1997). “Sistemas administrativos: andlisis y diseiio”, México Edit. Mc. Graw Hill,
Pg. 97

1> Goémez Francisco, (1993). “Administracién de personal en Venezuela”, Venezuela Edit. Fragor, Pg. 84
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Diagrama de flujo estandar de la ANSI: brinda una comprension mas detallada que
el flujograma de bloque. Se usa para ampliar las actividades dentro de cada bloque

al nivel de detalle deseado

Funcional: muestra el movimiento entre diferentes unidades de trabajo, muy util
cuando el tiempo del ciclo constituye dificil de representar. Identifica como los
departamentos funcionales, verticalmente orientados, afectan un proceso que fluye

horizontalmente a través de una organizacion.

Funcional de la linea de tiempo: en comparacion al anterior adicional el tiempo de
procesamiento y del ciclo. Permite realizar un analisis del costo de la mala calidad,
con el fin de determinar qué cantidad de dinero esta perdiendo la organizacién
debido a un proceso ineficiente. Agregar un valor de tiempo a las funciones ya
definidas que interactan dentro del proceso hace féacil identificar las areas del

desperdicio y demora.

Por su formato:

De forma vertical: en el que el flujo de las operaciones va de arriba hacia abajo y de

derecha a izquierda.

De forma horizontal: en el que la secuencia de las operaciones va de izquierda a

derecha en forma descendente.

De formato tabular: También conocido como de formato columna o panoramico, en
el que se representa en una sola carta el flujo total de las operaciones,

correspondiendo a cada puesto o unidad una columna.
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- De formato arquitectonico: muestra el movimiento o flujo de personas, formas,
materiales o bien la secuencia de las operaciones a través del espacio donde se

realizan.

Por su proposito:

De forma: el cual se ocupa principalmente de documentos con poca 0 ninguna

descripcion de operaciones.

- De labores: indica el flujo o secuencia de las operaciones, asi como quien o0 en

donde se realiza y en que consiste ésta.

- De método: muestra la secuencia de operaciones, la persona que las realiza y la

manera de hacerlas.

- Analitico: describe no solo el procedimiento quién lo hace y como hacer cada

operacion, sino para que sirven.

- De espacio: indica el espacio por el que se desplaza una forma o una persona.

- Combinados: emplean dos o mas diagramas de forma integrada

- Deilustracion y texto: ilustra el manejo de la informacién con textos y dibujos.*

2.3.6 Ventajas y desventajas del flujograma

Entre las principales ventajas de usar flujogramas para el levantamiento de la informacion,

destacan:

' Méndez Alberto, Simulacion de sistemas, UJAT, http://www.slideshare.net/AntoniaAguilarZapata/tipos-
de-diagramas-de-flujo-8773144, lunes 12 de mayo del 2013, 14H30
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- Répida comprension de la estructura asi como de sus relaciones

- Caodificacion estructurada y sistematica

Sintonizacion de informacién compleja

Interpretacion universal

Facil identificacion de problemas y oportunidades

Identifica relacione cliente — proveedor

Permite la correcta identificacion de actividades

Da comprension e interpretacion a los procesos, simplificando su comprension

Se elabora con rapidez y no requiere de recursos sofisticados
- Comunicacién al usuario
- Analisis efectivo de las diferentes secciones del programa

- Pueden usarse como modelos de trabajo en el disefio de nuevos programas o sistemas.
Respecto a las desventajas destacan:

- La elaboracion de diagramas complejos pueden resultar muy laboriosos en su
planteamiento y disefio

- En puntos de decision las opciones pueden ser dificiles de rastrear por lo que puede
confundir al usuario.

- Laincorporacién de informacién es restringida si se desea incorporar muchos datos.

- Presenta una clara limitacion para representar operaciones concurrentes ya que en

principio esta concebido para representar procesos secuenciales.

2.3.7 Simbologia

Existen varias entidades internacionales encargadas de elaborar los simbolos para la
diagramacion de flujos asi como propuestas particulares que también son ampliamente

difundidas, entre las principales:

- American Society of Mechanical Engineers (ASME)
- American National Standard Institute (ANSI)
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International Organization for Standardization (1ISO)

Deutches Institute fur Normung (DIN)

Simbolos del flujograma de ingenieria de operaciones y del a administracion y mejora de
la calidad del proceso (DO)
Diagramas integrados de flujo (DIF) en las versiones de Yourdon — De Marco y

Gane&Sarton.

Los simbolos para la diagramacién de los procesos de la Fundacién Hermano Miguel se

tomaron de la Norma ANSI para la elaboracién del diagramas de Flujo Administrativos.*’
Los principales simbolos usados en la diagramacién de los flujos son los siguientes:

- Direccion del proceso o del flujo
Identifica el orden de ejecucion de los pasos del proceso. Se emplea una flecha para indicar
el movimiento de un simbolo a otro. La flecha indica la direccion, esta puede ser

ascendente, descendente o latera.

&

- Entidades Externas
Sefiala la fuente o disefio del flujo de informacidn, producto y/o servicio. Indica el nombre

de la entidad externa.

' H. HARRIGTON (1994). Mejoramiento de procesos de la empresa. México. Mc. Graw Hill. Pg. 118
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- Origen de una forma o documento
Se emplea para indicar el inicio o el fin de un proceso, también puede sefialar una

referencia de continuacion de un proceso relacionado.

- Actividad
Describe la funcion que desempefia un colaborador en el proceso.

- Decisién o alternativa
Sefiala un punto en el flujo del proceso donde se debe tomar una decisién entre dos 0 mas

opciones. Usualmente determinan una condicion o pregunta.

Si

No
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- Documento
Sefiala que el output de una actividad incluye informacién registrada en un documento

(fisico o digital). Se escribe el nombre del documento.

- Archivo o almacenamiento
Se usa cuando existe una condicion de almacenamiento planificado y se requiere una orden

o solicitud para que el flujo continte a la siguiente actividad I4gica.

- Conector de pagina

Sefiala una conexién o enlace con otra hoja en la que continua el proceso, indicando que el
output de esa parte del diagrama de flujo servira como input para otro diagrama. Se suele
emplear cuando no existe suficiente espacio para graficar la totalidad del flujo en un solo

documento.
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- Conector
Sefiala la conexion o enlace entre cualquier parte del flujo y otra parte del mismo.

- Inspeccion
Usado para sefalar que el flujo del proceso de ha detenido para evaluar la calidad del

output.

2.4 MANUAL DE FUNCIONES

2.4.1 Definicion
Segun la universidad Generalidad Valenciana (2009) el perfil profesional se define como.
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“El conjunto de capacidades y competencias que identifican la formacién de una persona

para asumir en condiciones Optimas las responsabilidades propias del desarrollo de

funciones y tareas de una determinada profesion”.

5 18

2.4.2 Modelos de perfiles

Entre los modelos més representativos en esta materia se encuentran:

a)

b)

Modelo de JCA o del Job Competences Assessment.- El proceso del Job Competences
Assessement (JCA), o conocido como proceso de Valoracion de Competencias para el
Trabajo, desarrollado por el Scottish Council of Research in Educations SCRE (1989),
estd basado principalmente en indagar de la mejor manera posible cuales son los
conocimientos, habilidades y destrezas que requiere una persona para desempefiarse

competentemente en un trabajo en especial.

Modelo Mc Ber de competencias.- Este nuevo modelo, integra tres elementos
esenciales como son: exigencias en el trabajo (motivos), el ambiente organizacional
(situacién presentada) y las competencias personales, dando como resultados las
conductas y/o acciones especificas que van a garantizar muy buenos resultados en

términos de productividad y de efectividad organizacional.

c) Modelo de Ericsson.- En este modelo, se agrupan las competencias segin la

naturaleza de éstas, de la siguiente manera:

i. Competencias en los Negocios: Son aquellas que se encuentran orientadas a
los conocimientos financieros, contextos de mercados, politicas de la
empresa, situacion social y todo lo relacionado con la comprension de los

Mmismos.

® GENERALITAT VALENCIANA, Perfil profesional, http: /iwww.recursoseees.uji.es/fichas/fc12.pdf, martes 15 de enero del
2013, 9H15.
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ii. Competencias Tecnicas/ Profesionales: Aqui se evallan competencias
especificas para desempefiar en una determinada operacion, ocupacion o
tarea.

iii. Competencias Humanas: Son aquellas que se necesitan para interactuar
adecuadamente con otras personas tanto dentro como fuera de la empresa.

iv. Finalmente, las capacidades individuales que se refieren a las caracteristicas
particulares de las personas, que normalmente, no son desarrolladas dentro de

una compafiia.

2.4.3 Beneficios

Las principales ventajas del perfil laboral son:

» “Ayuda a especificar las exigencias del trabajo, haciendo asi mas facil encontrar a
una persona que satisfaga estos requisitos."

» “Contribuye al desarrollo tanto de los nuevos empleados como de 10s ya existentes.”

» “Orienta o guia a la hora de definir y/o delimitar los contenidos tedricos y practicos
que deben contemplarse en los programas de formacion bésica, pos basica y
continuada.”

» “Ayuda en mucho tanto al seleccionador como al propio candidato a verificar si la
oferta de trabajo se ajusta a dicho perfil, confirmando que su personalidad, asi como
todas las habilidades y competencias que posee se ajustan a los requerimientos de la

empresa.”)'®

2.5 METODO DE ANALISIS DE COMPETENCIAS TECNICAS (ACT)

2.5.1 Principales conceptos

El método ACT fue concebido por Jaime Moreno Villegas, con el objetivo de identificar

de forma sencilla y precisa las actividades esenciales de la posicion, las habilidades y

¥ ALLES Marta, Seleccion por competencias, Ed. Granica, ,Buenos Aires, 2006, p. 143
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conocimientos especificos que requiere el ocupante de la posicion asi como los

requerimientos de formacion y experiencia.

Este método es usado ampliamente en varias empresas publicas y privadas de nuestro

medio. Este instrumento identifica los siguientes datos del perfil:

- Actividades esenciales de la posicion. Se enlistan todas las actividades (conductas o
acciones) que efectivamente realiza la posicién y que pueden ser observadas y
verificadas. Se recomienda no confundir las actividades con normativas y/o resultados
asociados a la posicion, adicionalmente la redaccién siempre debe incluir un verbo en
indicativo o infinitivo y deben ser observables.

Luego de identificar las principales actividades, calificamos cada una en base a la

frecuencia, la consecuencia por omision y la complejidad de las mismas.

- Habilidades y destrezas especificas. Este método propone 4 categorias generales. Por
cada posicion se determina si alguna de estas habilidades/destrezas aplica para la
posicion, en caso positivo se especifica cual es y finalmente se determina si esta se

adquiere antes, durante o antes y durante del desempefio del puesto.

- Conocimientos especificos. EI método ACT propone 11 categorias de informacion
generales aplicables a un puesto ademas de dar la posibilidad de que el usuario agregue
mas categorias. Una vez identificadas las clases de informacion asociadas a la posicion
se detallan aquellas que son muy genéricas y se determina si estas se adquiere antes,
durante o antes y durante del desempefio del puesto. Se recomienda no escoger méas de
6 categorias.

- Requerimientos de formacidon y experiencia. Se determina el nivel de educacion

requerido para la posicion asi como el tiempo y nivel de experiencia necesario.
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- Indicadores de competencias. En base a las actividades esenciales se describen los
errores que pueden darse y se buscan conductas o acciones concretas que solucionen

estos errores (desempefio superior).

- Conocimientos técnicos del puesto. En base a las actividades esenciales, los expertos o
técnicos determinan que conocimientos son necesarios para la ejecucion competente de

la actividad.?°

* Tomado de apuntes de clases y textos facilitados por Jaime Moreno
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CAPITULO 111
FUNDACION HERMANO MIGUEL. CARACTERISTICAS INSTITUCIONALES

3.1 Antecedentes

El objetivo del anélisis institucional de la Fundacion Hermano Miguel es comprender,
detallada y objetivamente, su historia, estructura y en general los multiples contextos que

influyen en su definicion.

Este analisis permitira identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que

tiene la fundacion al momento.

Los datos se provienen en su mayoria en base a entrevistas con los directivos, también se
realiz6 una revision detallada de la documentacién facilitada por la ONG y finalmente su

recurrié también a la observacion general.

3.2 Resefia historica

La Fundacion Hermano Miguel se funda en diciembre de 1984, con la autorizacion del
Ministerio de Bienestar Social (Acuerdo 1932).

Nace como una iniciativa de la familia Suarez Paredes quienes deciden adentrarse en la
problematica socio- econémico de las personas con discapacidad en el Ecuador y adquirir
la responsabilidad de encontrar alternativas que refuercen y permitan ampliar el campo de

accion en beneficio de este grupo de atencion prioritaria.

Ya en 1991 atienden las necesidades de personas con discapacidad fisica en los Talleres de
ortesis y protesis, asi como generan apoyos econdmicos para requerimientos de salud. En
1994 logran hacer realidad el nuevo Centro de Atencion Integral y Desarrollo, que gracias
a la autogestion empieza a dar su servicio a la comunidad con programas ampliados de

rehabilitacion fisica y el moderno Laboratorio de Ortesis y protesis.
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En julio del 2010 inauguran el edificio del servicio de rehabilitacion fisica, gracias al

aporte de la Fundacion Medicor de Liechtenstein.

3.3 Mision
" La fundacion Hermano Miguel es una organizacion no gubernamental sin fines de lucro
que brinda atencién médica a la comunidad y rehabilitacion integral a las personas con
alguna deficiencia o discapacidad fisica o funcional, a través de la dotacion de servicios
médicos, terapéuticos y la implementacion de ayudas técnicas conocidas como Ortesis,

protesis y ayudas de movilidad”.?*
3.4 Vision

"Ampliar la cobertura a nuevos grupos objetivos a nivel nacional, proveyendo atencion
médica y rehabilitacion integral a las personas con alguna deficiencia o discapacidad.

Contando con un equipo multidisciplinario de profesionales que perfeccionen sus

. , Y . 22
competencias a través de la capacitacion continua”.

3.5 Valores corporativos

o Integridad

Trabajamos con la mayor integridad en cada tarea que realizamos y acorde al

Caodigo de Etica Institucional.

o Compromiso

Somos una organizacion comprometida con el impacto social que generamos.

2! Fundacién Hermano Miguel, "Plan estratégico 2010-2013".
22 7
Idem.

38



. Respeto

Promovemos una cultura de creatividad y respeto tanto en el ambiente de trabajo

como con nuestros clientes.

. Calidez

Atendemos a nuestros pacientes con calidez, generando confianza y un ambiente

Optimo para la rehabilitacion.

° Eficiencia

Mejoramos continuamente nuestros procesos de tal forma que los recursos lleguen

a los pacientes de la forma mas eficiente.

° Calidad

Nos aseguramos que los productos y servicios que brindamos sean de la mayor

calidad en beneficio del cliente.

. Sustentabilidad

Buscamos sustentabilidad en todos los servicios que brindamos para garantizar un

impacto a largo plazo.

3.5 Aspectos Generales

3.6.1 Aspecto Legal
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La fundacién Hermano Miguel fue legalmente constituida en 1984, con la autorizacién del
Ministerio de Bienestar Social (Acuerdo 1932)*convirtiéndose en una de las primeras
ONG fundada con fondos nacionales. Actualmente en Ecuador se registran mas de 40.000

organizaciones sin fines de lucro.

La FHM cumple con las disposiciones legales del Estado Ecuatoriano tales como:

Ley de Régimen Tributario Interno (SRI). Declaran mensualmente rubros correspondientes
al IVA y anuales correspondientes al impuesto a la renta (IR)
Normativa del codigo de Trabajo

Aplicacion del Reglamente Interno de la organizacion

3.6.2 Aspecto Tecnoldgico

Este analisis se refiere a la forma de ejecutar los principales procesos de la ONG vy las

herramientas tecnoldgicas que los apoyan eficazmente.

El vertiginoso avance de las herramientas tecnoldgicas ofrece actualmente en el mercado
varios programas para la gestion particular de una ONG. Optimizando la relacion con los

Stakeholders, optimizando procesos y transparentado el manejo de la informacion.

Estas herramientas se desarrollan apenas a inicios de los 1990 por lo que la FHM comenzé
su operacién sin ninguno software ERP (Enterprise resourse planning). A partir del 2006, a
raiz de la asignacién de una donacién de un fondo internacional, la ONG inicié un proceso

de modernizacion tanto en su infraestructura como en sus sistemas informaticos.

En sus inicios, una de los principales departamentos donde se encontraban oportunidades

de mejora era el de Contabilidad y auditoria, la metodologia usada no era apropiada para la

“FUNDACION HERMANO MIGUEL, Misién,
http://www.fhmecuador.org/Historia#/Historia/viernes 11 de enero 17H45.
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cantidad y complejidad de la informacion procesada diariamente, lo que generaba lentitud
en la mayoria de procesos internos. En base a esta situacion la ONG actualmente cuenta
con el software “Modnica”, activados los modulos de contabilidad, estados financieros y

control de inventario.

Si bien la FHM desde sus inicios obtuvo mucha acogida en el mercado local, los directivos
tienen la vision de ampliar su cobertura a nivel nacional, llegando incluso a zonas rurales.
De esta manera se espera que para el primer trimestre del 2013 se inaugure la pagina Web
oficial de la Fundacion asi como también varios procesos que mejoren y automaticen la

atencion al cliente.

Finalmente cuenta todos los servicios basicos y con equipos tecnologicos que hasta la

fecha son de primera linea.

3.6.3 Aspecto Politico

Otro &mbito que define la organizacion es el politico, el cual se entiende como “el conjunto
de ideas reflejadas en la estructuracion juridica con la cual se logra moldear el

: - 24
comportamiento de una sociedad”

En los ultimos 10 afios la FHM ha mantenido una estrecha relacién laboral con el
Ministerio de Bienestar Social, puntualmente en colaboraciéon con varios proyectos
liderados por el CONADIS (Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades del
Ecuador). El tipo de proyectos mas ejecutados son los concernientes a la toma de medidas,
elaboracion, ensefianza de modo de uso de protesis y ortesis a personas con discapacidades

motoras.

** COLBURN Forresto, Individuos versus instituciones en las democracias, Editorial ABYA YALA, Quito,
2202, p. 19.
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El ultimo proyecto en conjunto con el CONADIS fue la elaboracion de 10.000 protesis
para ciudadanos de la costa sur del Ecuador. Se invirti6 més de 1 millones de dolares y

tuvo una duracion de 6 meses.

El actual gobierno a partir de inicios del 2011 ha creado varios talleres de produccién y
comercializacion de ortesis y protesis, los principales ubicados en Quito, Guayaquil y
Cuenca. Iniciativa liderada por el vicepresidente de turno Lenin Moreno cuyo objetivo es
el desmonopolizar la produccion de estos implementos y ampliar la cobertura nacional de

este servicio.

Aparentemente esta iniciativa gubernamental amenazaba directamente a uno de los
principales giros de negocio de la FHM, sin embargo, hasta la presente fecha el flujo de
demanda de ortesis y protesis en la ONG se mantiene con los valores acostumbrados. Esto

debido a la minima cantidad de profesionales y técnicos especializados en la rama.

3.6.4 Aspecto Socio — Economico
Segun el Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades del Ecuador en el Ecuador se
registran mas de 351.650 discapacitados, convirtiéndolo en el tercer pais americano con
mas discapacitados (12,47%), luego de Pert (18,21%) y USA (15.34%). (El Universo,

2013).

La distribucién porcentual de la poblacion segun el tipo de discapacidad es la siguiente:
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Gréafico N. 03

Distribucion de la poblacién discapacitada segun tipo de discapacidad. Afio 2013.

Discapacitados

o Del lenguaje
Auditivo 2%
16%

H Motriz
| Visual

H Mental
H Auditivo

H Del lenguaje

Fuente: CONADIS
Elaborado: David Fernandez

Siendo Guayas la provincia con mayor nimero de discapacitados en el pais.
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Grafico N. 04

Distribucion de la poblacién discapacitada a nivel nacional. Afio 2013.

Discapacitados a nivel nacional

Fuente: CONADIS
Elaborado: David Fernandez

De los datos anteriores se puede deducir que en la provincia de Pichincha existen 19724

discapacitados motrices, todos ellos usuarios potenciales de la FHM.

En caso de ser considerado discapacitado motriz el gobierno ofrece las siguientes opciones

de ayuda para solventar la discapacidad y aumentar la calidad de vida del ciudadano:

- Cobertura hasta del 100% del valor de prétesis u értesis.
- Programas de rehabilitacion gratuitos en hospitales estatales.
- Descuento del 50% en pasajes de transporte terrestre y aéreo.

- Bono “Gallegos Lara” en caso de discapacidad severa.?®

*CONADIS, Marco juridico de las
discapacidades,http://www.conadis.gob.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=66&Itemid=58
, viernes 11 de enero del 2013, 16H15.
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Adicionalmente si cualquier discapacitado acude a la FHM ésta también le ofrece planes
de financiamiento del costo del servicio o bien solicitado. Cuenta también con un area de
trabajo social cuyo principal objetivo es conseguir financiamiento externo (fundraising) y

subsidiar incluso al 100% los costos de pacientes con escasos recursos.

En sus comienzos la FHM, como la mayoria de ONG cuando inician, dependia casi
totalmente de fuentes de ingreso externas. Como consecuencia de la constante mejora de
los procesos técnicos de elaboracion de oOrtesis y protesis y con la apertura de nuevas lineas

de negocio, la FHM es auto sostenible.

Gréfico N. 05
Fuentes de ingreso de la FHM. Afio 2012

Fuentes de ingreso
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= Servicios médicos

m Defensa de derechos e
incidencia publica

M Fundriasing

>
4

Fuente: CONADIS
Elaborado: David Fernandez



El nimero promedio de pacientes que atiende la FHM anualmente es de 1.221.%°

Por la variedad de servicios, infraestructura y alta especializacion del talento humano la
FHM atiende a pacientes desde los 2 afios (terapia motriz y de lenguaje) de edad hasta
ciudadanos de la tercera edad (terapias neurolingiisticas, protesis y oOrtesis). Atiende
también a personas cuyos ingresos monetarios anuales van desde los USD$ 3.816 hasta los
USD$ 50.000.

3.7 Areas de Trabajo

La Fundacién Hermano Miguel brinda sus servicios en las siguientes areas:
3.7.1 Rehabilitacion

Es el proceso que busca en el paciente la recuperacion de una o varias funciones o

actividades que ha perdido por una enfermedad o traumatismo.

Terapia fisica (Adulto e infantil): busca mantener y/o mejorar la movilidad del paciente, asi
como aliviar el dolor en base de ejercicios y movimientos corporales y el uso de elementos
naturales.
Terapia ocupacional: donde se trabaja en varios aspectos fisicos y mentales del paciente
con el fin de mantener una “Vida independiente” con su nueva condicion.
Terapia de lenguaje: donde se busca la mejora continua de la comunicacidn linguistica que
se altero o se interrumpid en algin momento.
Terapia psicoldgica: donde se busca la mejora de calidad de vida del paciente a través del
cambio de sus pensamientos, actitudes, conocimientos, percepciones y actitudes. Todo ello
logrado en base a un proceso de comunicacion con un profesional. Se trabaja en las
siguientes especialidades:

e Psicologia clinica: donde se diagnostica y se brinda tratamiento a condiciones que

generan malestar al paciente.

*FUNDACION HERMANO MIGUEL, Misién, http://www.fhmecuador.org/MISION#/page-26/, viernes 11
de enero 17H45.
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Vi.

Vii.

viil.

Xi.

Xii.

e Psicopedagogia: donde se diagnostica y se brinda tratamiento a problemas

relacionados al desarrollo socioeducativo del paciente.

3.7.2 Ortopedia

Donde se busca corregir o evitar cualquier malformacién en el cuerpo humano en base a
ejercicios fisicos simples o con ayuda de artefactos disefiados para el efecto.es el proceso que
busca en el paciente la recuperacion de una o varias funciones o actividades que ha perdido

por una enfermedad o traumatismo.

3.7.3 Servicios médicos:

Es un servicio donde se ofertan las principales especialidades médicas con el fin de obtener

diagnosticos y tratamientos mas precisos y especializados.

Traumatologia: donde se diagnostica y se brinda tratamiento a lesiones del aparato
locomotor.

Fisiatria: donde se evalla y se brinda tratamiento a pacientes con lesiones que afectan su
funcion normal.

Audiologia: donde se diagnostica y se brinda tratamiento a problemas auditivos.

Medicina general: donde se detecta y se brinda tratamiento a enfermedades en general,
buscando siempre acciones preventivas ante las mismas.

Urologia: donde se diagnostica y se brinda tratamiento a patologias asociados al sistema
urinario y renal.

Odontologia: donde se diagnostica y se brinda tratamiento a enfermedades del aparato
estomatognatico.

Gastroenterologia: donde se diagnostica y se brinda tratamiento a enfermedades del
aparato digestivo.

Neurologia pediatrica: donde se estimula el desarrollo de las habilidades psicomotoras de
nifios y adolescentes asi como se diagnostica y se brinda tratamiento a padecimientos

asociados al sistema nervioso central.
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xiii. Laboratorio clinico: donde se realizan analisis clinicos que contribuyen a diagnosticar de
manera mas precisa problemas de salud en general.

Il.  Defensa de derechos e incidencia publica
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CAPITULO IV

LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION Y PROPUESTA DE
MEJORAMIENTO

4.1 CONSIDERACIONES GENERALES

En base a las reuniones mantenidas con el equipo de trabajo de la Fundacion Hermano

Miguel, se realizaron las siguientes consideraciones para la ejecucion del proyecto:

Se genera el mapa de procesos de la Fundacién definiendo tres tipos de procesos:
Estratégicos, de Valor y de soporte.

El levantamiento de procesos se realizd en campo con cada interviniente, definiendo
un cronograma previo de reuniones con cada cargo tipo para definir actividades,
documentos, sistemas utilizados y tiempos promedios por actividad.

Se genera el organigrama integral de la fundacion basado en las unidades
funcionales de la ONG.

El manual de funciones se obtiene en base a los procesos levantados asi como a la

observacién directa de los ejecutores.

4.2 LEVANTAMIENTO DEL MANUAL DE FUNCIONES

4.2.1 Instrucciones para el uso

Para mejorar el entendimiento del presente manual se recomienda tomar en cuenta las

siguientes consideraciones antes de su uso:

Este manual ha sido elaborado de tal manera que cualquier profesional, no
necesariamente en &reas administrativas, pueda entenderlo y obtener de él la

informacién que requiera.

Las posiciones levantadas estan organizadas por areas funcionales, definidas en

base al organigrama de la ONG. (Anexo 2)
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- Las posiciones levantadas en cada area funcional se encuentran organizadas de
acuerdo a un indice de ocupaciones alfabéticas y codificadas segin la organizacion
internacional de trabajo (OIT).

4.2.2 Funciones segiin Areas

4.2.2.1 Direccion general (Anexo 3)
Director Ejecutivo
Contador
4.2.2.2 Presidencia (Anexo 4)
Asesor Legal
Auditor interno
Coordinador de gestion y desarrollo
Presidente ejecutivo
Trabajador social
4.2.2.3 Gestion y desarrollo (Anexo 5)
Asistente administrativa de gestion y desarrollo
Coordinador de servicios
Coordinador de gestién y desarrollo
Guardia
Personal de limpieza
Recepcionista
4.2.2.4 Operaciones (Anexo 6)
Jefe de compras
Coordinador de Operaciones
4.2.2.5 LOP (Anexo 7)
Asistente administrativa LOP
Ayudante técnico
Bodeguero
Coordinador de LOP
Jefe técnico LOP
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Protesista — Ortesista
4.2.2.6 Rehabilitacion adultos (Anexo 8)
Asistente administrativa Rehabilitacion adultos
Asistente administrativa terapia infantil
Cajero
Coordinador de rehabilitacion
Jefe técnico de rehabilitacion
Terapista
Pasante de rehabilitacion
4.2.2.7 Especialidades médicas (Anexo 9)
Fisiatra
Jefe Médico
Odontologo
Psicélogo
Psicopedagogo
Traumatologo

Urodlogo

4.2.3 Actualizacién y mejoramiento continuo

Se establece el presente manual descriptivo de funciones como documento base y punto
de partida para la actualizacion permanente del mismo de acuerdo a los cambios que se
susciten y para que la Fundacion Hermano Miguel continle su proceso de
modernizacion y mejoramiento continuo. La actualizacion de todo el manual se debe
efectuar cuando se realice un cambio significativo en la estructura de la ONG (afecten a
mas del 25% de posiciones totales) o pasado un afio de la Gltima actualizacion. Caso
contrario todos los cambios afectaran Unicamente a posiciones puntuales y no sera

necesario actualizar todo el manual.

Toda modificaciébn serd asesorada y consensuada entre el profesional de
RRHH/PROCESOS y el o los jefes de la posicion.
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Una vez tomada la decision de modificar el descriptivo de cualquier cargo se
recomienda iniciar con la seccion de “Actividades de personal”, en la que el profesional
de RRHH/PROCESOS conjuntamente con el colaborador que acupe el cargo a
modificarse, deben validar tanto las funciones enlistadas como el orden propuesto. En
este paso se pueden eliminar actividades que no representan a la posicion, agregar

nuevas tareas o cambiar el orden jerarquico de las mismas.

Posteriormente esta informacion es validada con el jefe superior de la posicion
modificada, siendo este criterio el que primara en el producto final. Es conveniente que
las secciones de “Instruccion formal requerida”, “experiencia laboral requerida”,
“capacitacion requerida para el cargo”, “destrezas especificas requeridas™ y “exigencias
fisicas asociadas al puesto”; sean modificadas por el jefe superior de la posicion

asesorado por el profesional de RRHH/PROCESOS.

Se recomienda no realizar modificaciones en la seccion de “destrezas/habilidades
gerenciales” ya que cada competencia enlistada responde a la vision general de ONG
(orientacidn al cliente y orientacién a resultados) asi como a la misién esencial de cada
posicion. En el caso de modificarse se aconseja realizarlo con la revision de dos niveles
de cargos superiores.

Finalmente las secciones de “datos de identificacién”, “mision del puesto” y “posicion
de puesto en el organigrama” pueden ser modificados por el profesional de
RRHH/PROCESOS basado en los datos del organigrama oficial de la fundacién y las

principales actividades de la posicion.

43 LEVANTAMIENTO DEL MANUAL DE PROCESOS

4.3.1 Fases del levantamiento de informacion
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Andlisis de Informacién: Se analiza previamente la informacion
proporcionada por la Organizacion, para el entendimiento de la razén de ser,

nivel de formalizacion de documentos y nivel de aplicacion de procesos.

Planificacion de Trabajo: Se generan cronogramas de reuniones con cada
cargo tipo para determinar priorizacién en el levantamiento de informacion,
en base a variables aplicadas, tales como: nivel de criticidad del proceso,
valor agregado del proceso a la Organizacion, alto nivel de quejas del

proceso.

Levantamiento de Informacion: Se realizan visitas en campo al personal
para aplicar técnicas de levantamiento de informacion como observacion
visual de lugar de trabajo (orden, manejo de informacion, manejo de
documentacidn) y entrevistas directas para determinar procesos, actividades,
responsabilidades, funciones, problemas actuales en la realizacion de trabajo
y mejoras solicitadas por el Personal. Adicional se realiza levantamiento de

las siguientes variables que aplique a cada actividad generada:
- Responsable de Actividad

- Tiempo promedio de ocupacién

- Sistema utilizado

- Documentacién generada

Evaluacion de Procesos: Se definen actividades que agregan valor y
actividades innecesarias en el proceso, las actividades innecesarias, repetidas
0 que no agregan valor son minimizadas en el caso de no ser eliminadas,

como punto final se proponen mejoras al proceso.
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Gréfico de Procesos: Se representa de manera grafica, secuencial y logica a
los procesos con las mejoras propuestas, documentos generados en cada
actividad y puntos criticos que deben ser controlados o medidos para

garantizar la eficacia del proceso.

Elaboracion de normas y politicas: Se definen las directrices adecuadas

para el correcto funcionamiento del proceso.

Difusion y entendimiento de procesos: Se difunde los cambios o mejoras
propuestas en los procesos a los responsables y los cargos que se involucran

en su desempefio.

4.3.2 Mapa de procesos

Es una vision global y estructurada del trabajo que se lleva adelante en la

organizacion, exige el pensamiento en contraposicion a la estructura organica

de la organizacion, y se enfoca en la secuencia del negocio, generalmente se

compone de tres tipos de procesos:

Procesos estratégicos o gobernantes: Procesos que orientan y dirigen los

procesos clave y de soporte.

Procesos clave o de valor: Son la razén de ser de la Organizacion, el

objetivo principal de actividad.

Procesos de soporte: Los que apoyan a uno 0 mas de nuestros procesos

clave.
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Grafico No. 06

Procesos de la FHM

‘ Procos Planificaciony Control de Administracion de
GOBERNANTES Gest‘:én Gestion de Proyectos Relaciones Externas y
Captacion de Recursos
. Prestacion de Servicios Egreso . L
R A. Recepcion o e - Administracion
PROCESOS LI . L. Médicos-Terapeuticos de Usuarios .
DEVALOR Yy Promocion y Atencion isti de Servicio al
Institucional a Usuarios Produccion de LOP Logistica Usuario
de Entrega

Gestion de Desarrollo Organizacional (RRHH)

Gestion Administrativa

Gestion Financiera

e i Control Interno
PROCESOS
SOPORTE Gestion de Compras, Contrataciones e Importaciones

Gestion de Tecnologia y Sistemas de Informacion

Gestion Legal

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado: David Fernandez

4.3.3 Mapa de ruta del cliente

Otro instrumento de mucha utilidad para comprender los principales procesos
de la ONG es el “Mapa de ruta del cliente”, en la que se representa
graficamente la interaccidn cronoldgica que cualquier cliente experimente al
solicitar un servicio o bien. Asi por ejemplo, uno de los principales servicios de
la FHM es la evaluacion médica y elaboracion de ortesis/protesis, cuyo mapa de

cliente se presenta a continuacion.
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Gréfico No. 7

QFUNDACION
HERMANO MIGUEL
lo Vide"

&t

Z,/«JcMmo’

MAPA DE RUTA DE CLIENTE

Version: V.1
Elaborado por: O’Conors Consulting
Fecha de Elaboracién: Junio 2012

INICIO

_

Usuarios / Pacientes

Requerimientos de Usuarios/
Pacientes:
1. Informacién
2. Atencion Médica o Fisioterapia
3. Compra de Productos

(il

Carpeta de Pacientes

5. Custodia de Documentacion

de Pacientes.

&

Guardia  Recepcionista R —
QD Asistente
Q
1. Direccionamiento oportuno al area
requerida por el Usuario / Paciente Areas .
Areas L
N 2. Explicacion detallada de
éUsuario Nuevo? Explicacidn concisa y ) ) <) . productos o servicios, precios,
breve de los requisitos y procesos para Usuario / Paciente politicas y proceso de atencién.
ingreso a la Fundacién f

Areas 3. Facturacion y entrega de

turnos

@
x~~
Entrega de Informacién
(tripticos, volantes, etc)
L 50
I Especialista  Técnicos de
B ——— Produccion
Q [ Terapia
\ 4. Atencion a Pacientes:
«— Entrega de Protesis u Ortesis Produccion:
- Toma de moldes
5. Evaluacién Final Rehabilitacién:
< - Evaluacion Inicial

Entrega de Informes y Evolucidn
de Pacientes

- Atencidn en Terapias

AtenciénMédica
- Evaluacion inicial y diagnéstico

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado: David Fernandez
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4.3.4 Inventario de procesos

El inventario de proceso enlista jerarquicamente los subprocesos que forman los macro-
procesos gobernantes, de valor y de soporte. También codifican cada uno de estos
subprocesos facilitando tanto su denominacion como la disposicion general de las
actividades de la ONG.

A continuacion el inventario de procesos de la FHM:
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MACROPROCESOS GOBERNANTES

H PLANIFICACION Y CONTROL DE GESTION
H.1 Planificacién Estratégica
H.2 Planificacion Operativa
H.3 Monitoreo y Evaluacién de Gestion Institucional

|  GESTION DE PROYECTOS
1.1 Evaluaciény Seguimiento de Proyectos

J  ADMINISTRACION DE RELACIONES EXTERNAS Y CAPTACION DE RECURSOS
J.1 Gestion de Relaciones Interinstitucionales
J.2  Gestion de Relaciones con Instituciones del Estado
J.3  Manejo de Relaciones con Contribuyentes o Donantes
A PROMOCION INSTITUCIONAL
A.1 Desarrollo de Plan de Promocién y Comunicacion
A.2 Publicidad y Promociéon de Productos y Servicios

B  RECEPCION Y ATENCION A USUARIOS
B.1 Manejo de Informacidn de Servicios al Usuario
B.2 Gestidn de Apoyo de Trabajo Social a Usuarios
B.3 Gestidn de Facturacion
B.4 Admisidn de Usuarios al Servicio (Registro)

C PRESTACION DE SERVICIOS MEDICOS Y TERAPEUTICOS
C.1 Evaluacion Médica Inicial
C.2 Terapiasy Tratamientos Médicos

D EGRESO DE USUARIOS
D.1 Gestion de Seguimientoy Cierre de Usuario en el Sistema

E PRODUCCION DE LOP
E.1 Recepcidon de 6rdenes de Produccidn
E.2 Produccién de Ortesis
E.3 Produccion de Protesis
E.4 Ventade Productos

F LOGISTICA DE ENTREGA
F.1 Medicidn, Entrega y Seguimiento de Ortesis y Protesis

G ADMINISTRACION DE SERVICIO AL USUARIO
G.1 Definicién de Estandares de Servicio
G.2 Evaluacién de Satisfaccion de Pacientes
G.3 Manejo de Quejas y Sugerencias
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MACROPROCESOS DE SOPORTE

K GESTION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL
K.1 Seleccidény Contratacion de Personal Técnico y Administrativo
K.2 Induccién de Personal
K.3 Capacitacion y Desarrollo de Personal
K.4 Evaluacion de Desempeno
K.5 Desvinculacion de Personal
K.6  Administracion de Convenios con Universidades

L  GESTION ADMINISTRATIVA
L.1 Administracidn y Custodia de Documentos
L.2 Manejo de Correspondencia
L.3 Administracion y Mantenimiento de Bienes Muebles e Inmuebles

M  GESTION FINANCIERA
M.1 Administracién de Presupuesto
M.2 Gestion Contable
M.3 Gestién de Pagos a Proveedores
M.4 Procesamiento de Ndmina
M.5 Pago de Impuestos

N AUDITORIA INTERNA
N.1 Administracion de Activos Fijos
N.1 Programacion de Auditorias Internas
N.2 Ejecucién de Auditorias Internas
N.3 Administracion de Auditorias Externas

O GESTION DE COMPRAS, CONTRATACIONES E IMPORTACIONES
0.1 Planificacion de Compras
0.2 Manejo de Importaciones
0.3 Compras de Insumos, Bienesy Servicios
0.4 Administracién y Control de Inventario

P  GESTION DE TECNOLOGIA Y SISTEMAS DE INFORMACION

P.1 Gestion de laInformacidn
P.2 Gestion de Requerimientos Tecnoldgicos

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado: David Fernandez
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4.3.5 Proceso de Promocion Institucional

4.3.5.1 Diagrama de Flujo Desarrollo de

Comunicacion

Plan de Promocion

INSTITUCIONAL
QFUNDACION

[e]
o f HERMANO MIGUEL | PROCESO; DESARROLLO DE PLAN DE

Rl ot o B

MACROPROCESO: PROMOCION

PROMOCION Y COMUNICACION

ELABORADO POR: O’'Conor Consulting
EQUIPO DE TRABAJO:

STATUS: Propuesto

VERSION: V.1

CODIGO: A.1

i _FECHA
ULTIMA REVISION:
ELABORACION: Febrero 2013

COMUNICACION

PRODUCTO: PLAN DE PROMOCION Y

TIEMPO DE PROCESO:

APROBACION: Marzo 2013
PAGINA: 1DE1

RESPONSABLE

FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Director General /
Coordinador de
Gestion y
Desarrollo

Directorio

Director General /
Coordinador de
Gestion y
Desarrollo

INICIO

Definir directrices, objetivos
y contenidos de
comunicacién de la
Fundacién

1

Establecer el target a quién
se dirigira el plan de
promocién y comunicacion

: l
Disefiar logos, formatos y

presentaciones a ser
difundidos y enviados

: l
Identificar medios

apropiados para la difusion
del plan

: l
Establecer un presupuesto

para implementacion del
plan

: l
Presentar plan de

promocién y comunicacion
a Directorio

JPlan
Aprobado?

Si

v

Iniciar plan de promocién y

Incluir observaciones y
sugerencias en Plan
presentado

comunicacién aprobado
(2]
’ l

PROMOCION Y

PUBLICIDAD DE

PRODUCTOS Y
SERVICIOS

y

Validado por:
Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:
Febrero, 2013

CONTROLES

DOCUMENTOS

1. Plan de Promocién y Comunicacion aprobado
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4.3.5.2 Diagrama de Flujo Publicidad y Promocion de productos

MACROPROCESO: PROMOCION
INSTITUCIONAL

ELABORADO POR: O’Conor Consulting

CODIGO: A.2

0 5 et o EQUIPO DE TRABAJO:
o MERMANO MIGUEL |PROCESO: PUBLICIDAD Y PROMOCION DE SIATUS:  Propuesto OLTIMA REVISION CTA
-|PRODUCTOS Y SERVICIOS V. ON:
C “ubhalilinrses pora b Hice ELABORACION: Febrero 2013
PRODUCTO: PRODUCTOS Y SERVICIOS - APROBACION: Marzo 2013
PUBLICITADOS TIEMPO DE PROCESO: PAGINA: 1DE 1
RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Director General /
Coordinador de
Gestién y
Desarrollo

INICIO

Difundir productos y
servicios de la Fundacion
en los medios y canales
establecidos

1

Dar seguimiento a canal de
informacion de la
Fundacion (correo: info)

2 {

¢Temas de

Z
D

Redireccionar a
responsable de proceso

P

omunicacién?

Sl
2

Responder informacion
solicitante y coordinar
actividades

: l

Generar convenios y
alianzas Institucionales

. I 2]

Custodiar contratos y
convenios firmados

Direccionar pago de
facturas y entrega de
informacion requerida a
medios e Instituciones

Actualizar cartera de
productos y servicios de la
Fundacion

° l

Difundir cartera de servicios
actualizada a personal y
solicitar actualizacion de

procedimientos y costos rjz
10 C1

Monitorear campafas de
publicidad establecidas

]

Medir impacto,

adecuado la solicitud de
informacion a Usuario

Dar seguimiento a
respuesta de solicitudes de
informaci6n direccionadas

FIN

cumplimiento de plany
presupuesto real

FIN )

Validado por:
Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:
Febrero, 2013

CONTROLES

C1: Difusién de cartera de productos y servicios nuevos en

base a los convenios y campaias de publicidad
realizadas

DOCUMENTOS
1. Convenios o contratos aprobados
2. Cartera de Servicios Actualizada
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4.3.5.3 Politica de promocidn institucional (Anexo 10)

4.3.6 Proceso de Recepcién y Atencion al Usuario

4.3.6.1 Diagrama de flujo Manejo de Informacion y Servicio al usuario

MACROPROCESO RECEPCION Y ATENCION A |ELABORADO POR: O’Conor Consulting CODIGO: B.1
CFUNDACI6N |USUARIO! EQUIPO DE TRABAJO:
PROCESO MANEJO DE INFORMACION DE STATUS: Propuesto B _FECHA
HERMANO MIGUEL | SERV/|CIOS AL USUARIO VERSION: V.1 ULTIMA REVISION:
Prdebiltemss o b Bl ELABORACION: Febrero 2013
R . APROBACION: Marzo 2013
PRODUCTO: USUARIO/PACIENTE INFORMADO |TIEMPO DE PROCESO: PAGINA: ~1DE 1
RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES
INICIO
Recibir a Usuario y dar
informacién sobre los
servicios de la Fundacién
1
- . Proporcionar la informacion
¢ Paciente/ . ;
. NO——> requerida por el Usuario/
I suario Nuevo?2 -
Recepcionista/ Paciente o redireccionar
Guardia
SI 2
v
Entregar a Usuario folleto Realizar seguimiento de
de servicios, especialidades atencion oportuna a
y costos requerimiento de Usuario/
’711 Paciente
4 i 3 ci
Direccionar al area
respectiva de acuerdo a su FIN
requerimiento
5
Recibir a Usuario,
determinar requerimientos y
definir si la Fundacion
mantiene los servicios
6
<Fundacid Indicar convenios con
tiene servicio NGO Instituciones Médicas
olicitado?2 Externas y explicar proceso
7
SI
v
Explicar condiciones de < Paciente
servicio, precio y politicas acepta servicio
de usuario
11 l
SI
. . v
Determinar Pacientes/ Generar convenio de pago
Asistente Usuarios cqn problemas o facturar el servicio
Administrativa economicos externo (de acuerdo a cada
convenio)
8
Direccionar Paciente/ resEeXr'ﬂ;i?g:dLJeSI:i;?::ara °
Usuario a Trabajo social p . U
convenio de pago en la
Institucién Médica Externa
13
| .
v -
Entregar a Paciente/ GESTION DE
Usuario recibo de pago APOYO DE Separar turno con el
para cancelacién de TRABAJO SOCIAL A especialista externo (si el
producto o servicio en Caja USUARIOS convenio lo solicita)
14 10
GESTION DE
FACTURACION FIN
Validado por: CONTROLES DOCUMENTOS
’ d . C1: Monitorear el seguimiento de atencion a requerimiento | 1. Informacién de servicios, horarios y precios de los productos y
Maria Fernanda Serrano de Paciente de manera oportuna y eficiente servicios de la Fundacién

Fecha de Presentacion:
Febrero 2013
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4.3.6.2

Diagrama de flujo Gestion de apoyo y trabajo social

OO QFUNDACION

Puholilinmas o o e

MACROPROCESO: RECEPCION Y ATENCION A
USUARIOS i

PROCESO: GESTION DE APOYO DE TRABAJO
f HERMANO MIGUEL | sOCIAL A USUARIOS

EQUIPO DE TRABAJO:
STATUS: Propuesto
VERSION: V.1

ELABORADO POR: O’Conor Consulting

CODIGO: B.2

i FECHA
ULTIMA REVISION:
ELABORACION: Febrero 2013

PRODUCTO: AYUDA SOCIAL

TIEMPO DE PROCESO:

APROBACION: Marzo 2013
PAGINA: 1DE 3

RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES
Indagar de manera general
Asistente el problema econémico del

Administrativa

Trabajadora Social

Paciente

: l
Direccionar a Paciente de

escasos recursos a Trabajo
Social

: ! ]
Solicitar y verificar el

requerimiento de terapias,
prétesis u ortesis

i

aciente C

Generar orden de compra

3yuda PPS o
IESS?

NO

v
Explicar el proceso de
aprobacion de ayuda social
en la Fundacién y solicitar
documentacion

5

Verificar cronograma de
entrevistas, asignar fecha y

para elaboracién o entrega
del producto solicitado

3
4C2 l

PRODUCCION Y
ENTREGA LOP

hora para entrevista y
revisién de documentacion

Dia

entrevista

Recibir documentacion de
Paciente y analizar

<Documentacid
Completa?

Sl

Realizar entrevista y
evaluar situacién
econémica y social del
Paciente

9 C1

NO—————> documentacion faltante

Solicitar la entrega de la

para la evaluacion

Validado por:

Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:

Febrero, 2013

CONTROLES
C1: Evaluacion de paciente para determinar el nivel de
otorgamiento de ayuda social
C2: Controla que el proceso llegue a su final (facturacion)

1.

2.

o

DOCUMENTOS
Informar el Scrip de trabajo social al paciente, antes de
direccionarlo
Solicitud o Pedido de servicio o producto de cada area
Mail de orden de compra o produccién de producto

. Documentacién solicitada: certificado médico, certificado de

ingresos, pagos de servicios basicos, cédula de identidad,
partida de nacimiento, proforma de servicios de la Fundacién

63




4.3.6.3 Diagrama de flujo Gestion de facturacion

MACROPROCESO: RECEPCION Y ATENCION A |ELABORADO POR: O’Conor Consulting CcODIGO: B.3

0 USUARIOS EQUIPO DE TRABAJO:
FUNDACION ) ) STATUS: Propuesto ) L FECH
HERMANG MIGUEL | pROCESO: GESTION DE FACTURACION VERSION: V.1 ULTIMA REVISION:

P filtasss pone o Hole ELABORACION: Febrero 2013

o]
O
) PRODUCTO: CAJA DIARIA E INFORME DE CAJA |TIEMPO DE PROCESO: APROBACION: Marzo 2013

PAGINA: 2 DE?2
RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Cajero

Solicitar via mail a
Contabilidad la anulacion
de factura o nota de crédito

en el sistema s
1 l =]

Revisar motivo de

Contador anulacion y aprobar

anulacion de factura en el
sistema

14 Cc2

Verificar la anulacion de
facturas mal emitidas o
corregidas en el sistema y
regularizar

15

Archivar y custodiar
facturas emitidas, facturas
anuladas y notas de crédito

. Final del
Cajero Turno

Generar informe de cuadre
de facturas y valores
monetarios

6
16 l
Entregar dinero e informe
de facturas emitidas, notas

de crédito y anulaciones a
Auditoria Interna

17

Verificar dinero entregado
de caja y revisar informe y
facturas

Auditora Interna 18 c3

EJECUCION DE
AUDITORIAS
INTERNAS

¢Recepcion
Aprobada?

Regularizar faltantes o
desvios en el sistema e
informe

Cajero 19

Validado por: CONTROLES DOCUMENTOS
Maria F d S. C2: Revision de justificativo de anulacién de facturas o 5. Mail de solicitud de anulacién o nota de crédito de facturas en
aria Fernanda serrano emision de notas de crédito el sistema

. C3: Verificacion de informe de caja diario y soporte de 6. Informe de cuadre de caja diario
Fecha de Presentacion: facturas segln la secuencia correspondiente

Febrero, 2013
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4.3.6.4 Diagrama de flujo Admision de usuarios al servicio

QFUNDACION
f HERMANO MIGUEL

e Wela®

o]
Ol
C “Reelilemen e 2

MACROPROCESO: RECEPCION Y ATENCION A
USUARIOS .

PROCESO: ADMISION DE USUARIOS AL
SERVICIO

ELABORADO POR: O’Conor Consulting
EQUIPO DE TRABAJO:

STATUS: Propuesto

VERSION: V.1

CODIGO: B.4

PRODUCTO: PACIENTE INGRESADO EN EL

SISTEMA TIEMPO DE PROCESO:

i _FECHA
ULTIMA REVISION:
ELABORACION: Febrero 2013
APROBACION: Marzo 2013
PAGINA: 1 DE 2

RESPONSABLE

FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Administrativa

Asistente

INICIO

Receptar factura cancelada
y separar cita con el
Especialista solicitado de
acuerdo al area

¢ Paciente
Nuevo?

Sl
v

Entregar y solicitar firma en
politica de Usuario/Paciente

Abrir historia clinica de
Paciente con datos
generales

: ] 2]

Registrar en sistema los

TERAPIAS Y
TRATAMIENTOS
MEDICOS

¢ Paciente de
Reingreso?

NO——>|

Sl
v

Buscar historia clinica en
archivo pasivo y activar
Paciente en el Sistema

datos de Pacientes y citas
otorgadas por semana

5

Custodiar historia clinica 'y
copia de factura emitida
hasta la fecha de cita
otorgada a Paciente

6 c2

Registrar en sistema
access los datos de
facturas y control de

asistencia g
7

Consolidar historias clinicas
de Pacientes que tienen
cita en el dia

-

Escribir en pizarrén las citas
de cada especialista

Validado por:
Maria Fernanda Serrano

CONTROLES

a ser atendidos

Fecha de Presentacion:
Febrero, 2013

historias clinicas de Pacientes

C1: Monitorear el ingreso a sistema de todos los Pacientes

C2: Mantener y controlar el procedimiento de custodia de

DOCUMENTOS
1. Historia Clinica de Paciente Inactivo
2. Politica de Paciente
3. Historia Clinica de Paciente
4. Archivo digital de ingreso de informacion de Pacientes y citas
5. Archivo dgital de ingreso de facturas emitidas
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4.3.6.5 Politica de Recepcidn y atencién al usuario (Anexo 11)

4.3.7 Proceso de Prestacion de Servicios Médicos y Terapéuticos

4.3.7.1 Diagrama de flujo de Evaluacion médica inicial

MACROPROCESO: PRESTACION DE SERVICIOS [ELABORADO POR: O’Conor Consulting CODIGO: C.1
O 6rumpactén |MEDICOSY TERAPEUTICOS EQUIPO DE TRABAJO:
[e} . . STATUS: Propuesto . _FECHA
HERMARNO MICUEL | pROCESO: EVALUACION MEDICA INICIAL VERSION: V.1 ULTIMA REVISION:
C ol i o Bl , ELABORACION: Febrero 2013
PRODUCTO: DIAGNOSTICO INICIAL DE . APROBACION: Marzo 2013
PACIENTE TIEMPO DE PROCESO: PAGINA: 1 DE 1
RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES
INICIO
Revisar historias clinicas de
Pacientes agendados en el
dia
(2]
: l
Recibir a Paciente y
receptar ficha de ingreso de
Paciente
2
TERAPIAS,
¢Paciente N TRATAMIENTOS O
Nuevo? - VALORACION
MEDICOS
SI
REALIZAR
EVALUACION
MEDICA O TECNICA
INICIAL
Llenar ficha de evaluaciéon y
completar historia clinica de
Médico Paciente con evaluacién
Esecialistas/ realizada
Terapistas 3 c1
Validado por: CONTROLES DOCUMENTOS

Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:
Febrero, 2013

C1: Verificacion de registro en formato la evaluacion inicial

de Paciente y registro en historia clinica

1. Historias Clinicas de pacientes a atender en el dia
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4.3.7.2 Diagrama de flujo Terapias y tratamientos médicos

MACROPROCESO: PRESTACION DE SERVICIOS ) " -
- & ELABORADO POR: O’Conor Consulting CODIGO: C.2
MEDICOS Y TERAPEUTICOS EQUIPO DE TRABAJO:

o Q
. f FUNDACION STATUS: Propuesto FECHA
C

HERMANO MIGUEL |PROCESO: TERAPIAS Y TRATAMIENTOS VERSION: V.1 ULTIMA REVISION:

Euelsltamer poss e %" | MEDICOS ELABORACION: Febrero 2013

N R APROBACION: Marzo 2013
PRODUCTO: PACIENTE CON TERAPIA TIEMPO DE PROCESO: PAGINA: ~ 2 DE 2

RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Realizar presentacion, dar
instrucciones al paciente y
confirmar tipo de
tratamiento a realizar

INICIAR TERAPIAS,

TRATAMIENTOS O
VALORACION

MEDICOS

Registrar en el Record del
paciente la asistencia y
tratamiento realizado en el

. dia
Médico o
Esecialistas/ 10 C1 :

Terapistas Tecnico

Custodiar y archivar la
historia clinica del paciente
y documentos en su

carpeta personal r3
11 L: }

Redactar informe de
tratamiento y evolucion
generado con terapias

tomadas para pacientes o
donantes que lo requieran

L o proforma 4

12 C4

Presentar informes de
pacientes y evolucion a
Jefe Técnico

"]

Revisar informes y generar
acciones correctivas o
preventivas de acuerdo el
caso

|

Generar informes
estadisticos de patologias y
tratamientos realizados

Jefe Técnico /

Jefe Médico
15
FIN
R CONTROLES DOCUMENTOS
Validado por: C1: Verificacion de registro en formato la evaluacién inicial | 1. Historias Clinicas de pacientes a atender en el dia
Maria Fernanda Serrano de Paciente y registro en historia clinica 2. Ficha de Rehabilitacion
C2: Registrar la gestién realizada con el Paciente en los 3. Carpeta de Paciente
. formatos establecidos 4. Informes de Evolucién de Pacientes que se a solicitado por
Fecha de Presentacion: C3: Todo informe debe ser revisado y firmado por el Jefe o trabajo social o por Paciente
Febrero, 2013 supervisor de Area
C4: Avalado por la linea de supervision directa

4.3.7.3Politicas de prestacion de servicios médicos y terapéuticos (Anexo 12)
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4.3.8 Proceso de Egreso de Usuarios

4.3.8.1 Diagrama de flujo Gestion de seguimiento y cierre de usuarios

MACROPROCESO: EGRESO DE USUARIOS ELABORADO POR: O'Conor Consulting cODIGO: E.1
O opumbacion EQUIPO DE TRABAJO:
ol PROCESO: GESTION DE SEGUIMIENTO Y STATUS: Propuesto . _FECHA
HERMANG MIGUEL | c|ERRE DE USUARIO EN EL SISTEMA VERSION: V.1 ULTIMA REVISION:
4 Bihobilinmss pors o Vi ELABORACION: Febrero 2013

RESPONSABLE

PRODUCTO: ALTA DE PACIENTE

TIEMPO DE PROCESO:

APROBACION: Marzo 2013
PAGINA: 2 DE 2

FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Asistente
Administrativa

\

¢Servicio otorga
por Honorarios
rofesionales?

Cuadrar facturas de
especialistas con

informe presentado

honorarios profesionales vs.

[2
11 C3

PAGO A
PROVEEDORES

Validado por:

Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:

Febrero, 2013

CONTROLES
C3: Cuadre Mensual de Facturas por Honorarios
Profesionales de Especialistas vs. informacion
registrada en el sistema

DOCUMENTOS
1. Informe de facturacién por Especialista

4.3.8.2 Politica de egreso de usuarios (Anexo 13)
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4.3.9 Proceso de Produccion de Lop

4.3.9.1 Diagrama de flujo recepcion de 6rdenes de produccion

HERMANO MIGUEL | bROGUCCION
( B bilitames porn b Fle

MACROPROCESO: PRODUCCION DE LOP
o - .
PUNBAE!S N pROCESO: RECEPCION DE ORDENES DE

EQUIPO DE TRABAJO:
STATUS: Propuesto
VERSION: V.1

ELABORADO POR: O’ Conor Consulting

CODIGO: E.1

i _FECHA
ULTIMA REVISION:
ELABORACION: Febrero 2013

PRODUCTO: ORDENES DE PRODUCCION

TIEMPO DE PROCESO:

APROBACION: Marzo 2013
PAGINA: 2DE3

RESPONSABLE

FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Caja

Direccion de
Operaciones

Caja

Asistente
Administrtiva

Técnico o
Especialista

Bodega

Técnico o
Especialista

Bodega

Técnico o
Especialista

Paciente realiza primer
anticipo

10

Solicitar aprobacién a
Director de Operaciones via
S mail

i

Enviar aprobacion de
porcentaje de abono via

f
mail
12
Cobrar el alTonodesltabIemdo GESTION DE
por el producto FACTURACION
14 l s
Realiza orden de
produccién
15
v ESs paciente de
Importaciéon

SI
v

Técnico realiza muestreo

de produccién en bodega

16
GESTION DE
COMPRAS,
Bodega No CONTRATACIONES
E IMPOTACIONES

S v
v

Solicitar a bodega insumos
requeridos para
procedimiento

19 i c1

Tomar moldes a Pacientes

Validado por:
Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:
Febrero, 2013

CONTROLES
C1: Verificacion de citas de toma de moldes vs. solicitudes
a bodega de suministros por Especialista

DOCUMENTOS
4. Abono de caja
5. Orden de produccion
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4.3.9.2 Diagrama de flujo Produccidn de ortesis

B QFUNDACIGO
o

il e o B

MACROPROCESO: PRODUCCION EN LOP
N
f HERMANO MIGUEL |PROCESO: PRODUCCION DE ORTESIS

VERSION: V.1

ELABORADO POR: O’Conor Consulting
EQUIPO DE TRABAJO:
STATUS: Propuesto

CODIGO: E.2

) “FECHA
ULTIMA REVISION:

PRODUCTO: ORTESIS PRODUCIDAS

TIEMPO DE PROCESO:

APROBACION: Junio 2012
PAGINA: 1DE1

RESPONSABLE

FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Especialistas

INICIO

Recibir y analizar 6érdenes
de produccién

1

Completar informacion en
formato y entregar copia a
bodega para solicitud de
materiales e insumos

2 l

Recibir materiales y
verificar orden completa

Realizar seguimiento para

¢Orden NO insumos pendientes de
Completa? R -
entrega por importacion
4 C1
Sl
v
Programar produccién de
acuerdo a la existencia de
insumos y materiales
s l
PRODUCCION DE
ORTESIS
Coordinador de l
Area Realizar seguimiento a
produccién para entrega en
tiempo establecido
6
Analizar causas de demora
¢ Produccion A, en produccién para generar
Tiempo? h acciones preventivas y
correctivas futuras
7 l c2
Realizar seguimiento para
insumos pendientes de
entrega por importacién
SI 8
Solicitar a Asistente
Administrativa llamar a
. Pacientes e informar la
Asistente demora
Administrativa .
MEDICION,
ENTREGA Y Llamar a Paciente e
SEGUIMIENTO DE informar la demora
ORTESIS
10
CONTROLES DOCUMENTOS

Validado por:

Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:

Mayo, 2011

C1: Monitorear el porcentaje de retrasos en la produccion
planificada
C2: Verificacion y andlisis de causas raices que generan
demoras en produccion

1. Orden de produccién firmada
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4.3.9.3 Diagrama de flujo de produccion de protesis

o MACROPROCESO: PRODUCCION EN LOP ELABORADO POR: |O'Conor Consulting CODIGO: E.3
JEUNDACION - - SFaTus P to FECHA
s HERMANO MIGUEL | PROCESO: PRODUCCION DE PROTESIS VERSION: v P et OLTIMA REVISION:
( bl pota b e ELABORACION: Febrero 2013
" - . APROBACION: Marzo 2013
PRODUCTO: PROTESIS PRODUCIDAS TIEMPO DE PROCESO: PR ACION. M
RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Especialistas

Coordinador de

INICIO

Recibir y analizar 6rdenes
de producciéon

1

Completar informacién en
formato y entregar copia a
bodega para solicitud de
materiales e insumos

Recibir materiales y

verificar orden completa

¢Orden

Realizar seguimiento para

Completa?

Sl
v

Programar produccion de
acuerdo a la existencia de
insumos y materiales

|

PRODUCCION DE
PROTESIS

l

Realizar seguimiento a

insumos pendientes de
entrega por importacion

4 C1

Area produccién para entrega en
tiempo establecido
6
Analizar causas de demora
¢ Produccion NO en produccién para generar
Tiempo? ' acciones preventivas y
correctivas futuras
7 i c2
Realizar seguimiento para
insumos pendientes de
entrega por importacién
SI 8
Solicitar a Asistente
Administrativa llamar a
Pacientes e informar la
Asistente demora
Administrativa 9
MEDICION,
ENTREGA Y Llamar a Paciente e
SEGUIMIENTO DE informar la demora
ORTESIS
10
Validado por: CONTROLES DOCUMENTOS
" ) C1: Monitorear el porcentaje de retrasos en la produccién |1. Orden de produccién firmada
Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:

Febrero 2013

planificada
C2: Verificacion y andlisis de causas raices que generan
demoras en produccién
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4.3.9.4 Diagrama de flujo de venta de productos

QFUNDACION

e $la®

[0}
ol
( Buobilifmnes et o T

MACROPROCESO: PRODUCCION DE LOP
f HERMANO MIGUEL |PROCESO: VENTA DE PRODUCTOS

ELABORADO POR: O’Conor Consulting
EQUIPO DE TRABAJO:

STATUS: Propuesto

VERSION: V.1

CODIGO: E.4

. _FECHA
ULTIMA REVISION:
ELABORACION: Febrero 2013

PRODUCTO: PRODUCTO VENDIDO

TIEMPO DE PROCESO:

APROBACION: Marzo 2013
PAGINA: 1DE1

RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES
INICIO
Saludar y recibir
requerimiento de Paciente
: |
Verificar stock de producto
en sistema
4 C1
Indicar a Paciente la
¢ Producto en N necesidad de importaciéon o
NO N .
bodega? compra y tiempo estimado
de espera
2
S
v
Cobrar y facturar el ¢Usuario
. acepta la
producto a Paciente
espera?
; I g
v
Solicitar a bodega la Cobrar y facturar el
entrega de producto en N
producto a Paciente
Asistente base a la factura —
Administrativa / 1
Cajero 5 i 5 l
Entregar producto a Archivar factura en carpeta
Usuario de pendientes de entrega
9 5 l
FIN
Llamar a Usuario e indicar
la entrega de producto
2
Validado por: CONTROLES DOCUMENTOS

Maria Fernanda Serrano

recurrente

Fecha de Presentacion:

Febrero, 2013

C1: Verificacién de stocks de productos de venta

1. Factura
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4.3.9.5 Politica de produccion de LOP (Anexo 14)

4.3.10 Proceso de Logistica Interna
4.3.10.1 Diagrama de flujo Medicion, entrega y seguimiento de Ortesis

OFUNDACION

HERMANO MIGUEL
bkl o b Hila™

MACROPROCESO: PRODUCCION EN LOP

PROCESO: MEDICION, ENTREGA Y
SEGUIMIENTO DE ORTESIS Y PROTESIS

EQUIPO DE TRABAJO:
STATUS: Propuesto
VERSION: V.1

ELABORADO POR: O Conor Consulting

CODIGO: F.1

i _FECHA
ULTIMA REVISION:
ELABORACION: Febrero 2013

PRODUCTO: ENTREGA Y MANTENIMIENTO DE

ORTESIS Y PROTESIS TIEMPO DE PROCESO:

APROBACION: Marzo 2013
PAGINA: 1DE3

RESPONSABLE

FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Especialistas

Coordinador de
Area

Asistente
Administrativa

Especialista

INICIO

Comunicar finalizacién de
produccién de 6rdenes
pendientes

Registrar en sistema la
orden de produccién
finalizada y confirmar

horarios de entrega

Llamar a Paciente y
comunicar la entrega de
producto en horario
establecido

Consolidar y entregar
carpetas de Pacientes de
productos a entregar en el

dia ;‘

Colocar producto en
Paciente, realizar ajustes y
pruebas de funcionamiento

s 1 c1

Dar instrucciones de
mantenimiento, uso y
garantia de producto

Solicitar acta de donacién
firmada y aprobada por

trabajo social

Maria Fernanda Serrano

producto

Fecha de

Febrero, 2013

. C2: Verificacion de comunicacion eficaz entre areas
Presentacion:

2
Asistente 7
Administrativa
Cobrar y generar factura
por saldo pendiente de
cancelacién
D L =
Recibir factura y entregar
producto
9
o Informar y enviar historia
Especialista requiere . clinica a area de
Servicio } rehabilitaciéon y direccionar
(i a Paciente
4
NO 10 c2
Validado por: CONTROLES DOCUMENTOS
C1: Agendar cita de ser necesario para la entrega del Carpeta de Paciente con todos los documentos generados

rope

. Factura de Producto
. Historia Clinica de Paciente

Acta de Donacién, notificacién de ayuda via mail institucional
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4.3.10.2Politica de logistica de entrega (Anexo 15)

4.3.11 Proceso de Administracién de Servicio al Usuario

4.3.11.1 Diagrama de flujo definicidn de estandares de servicio

gég\ﬁg%REEEgSAQDMINISTRACION DE ELABORADO POR: O’Conor Consulting CODIGO: G.1
EQUIPO DE TRABAJO:
AEVNBACIGN ~ A STATUS: Propuesto FECHA
HERMANO MIGUEL |PROCESO: DEFINICION DE ESTANDARES DE VERSION: V.1 ULTIMA REVISION:
Rukoliltzmss pesn o tda” | SERVICIO ELABORACION: Febrero 2013
PRODUCTO: ESTANDARES DEFINIDOS TIEMPO DE PROCESO: éﬁgﬁ\‘iAC'?B-E "]{'ﬁfZO 2013

RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

INICIO

Generar encuestas, focus
groups externos e internos
para determinar los
requerimientos de Usuarios

[

1

Determinar variables de
medicién de servicio al
Usuario

|

Establecer limites de
tolerancia en la medicién

3 l c1
Definir herramientas de
medicién

Definir frecuencia de
medicién y de ajustes a

Coordinador de variables y a limites de
Servicios, tolerancia definidos
Coordinadores de 5
Area,
Director General Realizar prueba piloto con
muestreo de Pacientes por
area

Generar documento de
estandares y herramientas
de medicién del servicio a

Usuarios
[
7

Difundir a todo el personal
de la Fundacion los
estandares de servicio
aprobados

Generar ajustes de acuerdo
a los resultados obtenidos

: l
EVALUACION DE
SATISFACCION A

USUARIOS
Validado por: CONTROLES DOCUMENTOS
" C1: Definicion de limites que indiquen los puntos criticos 1. Informe de resultados de focus group y encuestas de Usuarios
Maria Fernanda Serrano en la satisfaccién del Paciente y Pacientes
_ 2. Informe de prueba piloto de aplicacion de estandares de

Fecha de Presentacion: servicio

Febrero, 2013 3. Procedimiento de medicién y aplicacion de estandares de

ervicio

74




4.3.11.2 Diagrama de flujo evaluacion de satisfaccion de usuarios

o QFUNDACION
s f HERMANO MIGUEL

Pl ot o B ”

MACROPROCESO: ADMINISTRACION DE
SERVICIO AL USUARIO

PROCESO: EVALUACION DE SATISFACCION DE
PACIENTES

EQUIPO DE TRABAJO:
STATUS: Propuesto
VERSION: V.1

ELABORADO POR: O’Conor Consulting

CODIGO: G.2

PRODUCTO: NIVEL DE SATISFACCION DE
PACIENTES

TIEMPO DE PROCESO:

] FECHA
ULTIMA REVISION:
ELABORACION: Febrero 2013
APROBACION: Marzo 2013
PAGINA: 1DE 1

RESPONSABLE

FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Coordinador de
Servicios,
Coordinadores de
Area,
Director General

Coordinador de
Servicios,
Coordinadores de
Area,

Coordinador de
Servicios

Coordinador de
Servicios,
Coordinadores de
Area,
Director General

INICIO

Identificar parametros de
evaluacion: tiempo de
espera, calidad de servicio,
etc.

|

Generar formato de
medicién y evaluacién de
satisfaccion de Pacientes

!

’ l
Mensual

Aplicar encuesta obligatoria
a muestra definida de
Pacientes por area

|

Aplicar plan de verificacion
y control en campo a
estandares definidos

!

Tabular resultados
obtenidos en los métodos
de medicién aplicados

|

de Pacientes vs. resultados

Comparar requerimientos

obtenidos en la medicion

!

Generar informe de
resultados de nivel de

satisfaccion de Pacientes
.

!

Definir acciones de mejora
a servicio y delegar
responsabilidades

: 2]

FIN

Validado por:
Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:
Febrero, 2013

CONTROLES

DOCUMENTOS

1. Formato de medicion y evaluacién a Pacientes
2. Informe de resultado obtenido en medicién
3. Plan de mejora de servicio a implementar
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4.3.11.3 Diagrama de flujo de manejo de quejas y sugerencias

o]

QFUNDACION

MACROPROCESO: ADMINISTRACION DE
SERVICIO AL USUARIO

SUGERENCIAS

ELABORADO POR: O’Conor Consulting
EQUIPO DE TRABAJO:

STATUS: Propuesto

VERSION: V.1

CODIGO: G.3

. FECHA
ULTIMA REVISION:
ELABORACION: Febrero 2013

L HERMAND MIGUEL |PROCESO: MANEJO DE QUEJAS Y
C

Rubaliltoms poin o B ’
APROBACION: Marzo 2013

TIEMPO DE PROCESO: PAGINA: 1DE1

PRODUCTO: PACIENTE SATISFECHO

RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Identificar e implementar
canales de quejas y
sugerencias

Coordinador de
Servicios,
Coordinadores de
Area,
Director General

! l
Generar procedimiento

formal de comunicacién de

quejas y sugerencias de

Usuarios o Pacientes

Coordinador de 2
Servicios

Analizar sugerencias

Sugerencia propuestas tanto internas
como externas
3
Queja
Comunicar via mail a
Colaboradores de Coordinador de Servicios
Fundacion con copia a Coordinador de
Area >
|
Receptar queja e identificar _ Definir factibilidad de
causas |mplementa0|o_n y delegar
responsabilidades
Coordinador de
Servicios & c1 4

Realizar reunién con
intervinientes en la causa
de la queja y generar una

solucion

Hablar con Usuario o
Paciente y entregar una
respuesta formal a su queja

8 l c2
Definir acciones pertinentes

para eliminar las causas de
la queja (si aplica)

Coordinador de 9
Servicios,
Coordinadores de
Area ( FIN
Validado por: CONTROLES DOCUMENTOS

1. Procedimiento de comunicacién que quejas y sugerencias de
Pacientes y Usuarios
2. Comunicacion de queja de Pacientes y Usuarios

C1: Evaluacion de quejas, causas y frecuencia

C2: Seguimiento y monitoreo de que todas las quejas de
Pacientes y Usuarios sean respondidas
oportunamente

Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:
Febrero, 2013
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4.3.11.4 Politica de administracion de servicio al usuario (Anexo 16)

4.3.12 Proceso de Planificacion y Control

4.3.12.1 Politica de planificacion y control de gestion (Anexo 17)

4.3.13 Proceso de Gestion de Proyectos

4.3.13.1Politica de evaluacién y seguimiento de proyecto (Anexo 18)

4.3.14 Proceso de administracion de relaciones externas

4.3.14.1Politica de administracion de relaciones externas (Anexo 19)

4.3.15 Proceso de gestion de desarrollo organizacional, 77
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4.3.15.1 Diagrama de flujo Seleccion y contratacion de personal

MACROPROCESO: GESTION DE DESARROLLO | £| ABORADO POR: O'Conor Consulting CODIGO: K.1
D b & e EQUIPO DE TRABAJO:
of HERMANG MIGUEL | PROCESO: SELECCION Y CONTRATACION DE | SERGIGn: ¢/ PUes OLTIMA REVISION T
( bl pose o ids” | PERSONAL TECNICO Y ADMINISTRATIVO s ELABORACION: Febrero 2013
A . . APROBACION: Marzo 2013
PRODUCTO: PERSONAL CONTRATADO TIEMPO DE PROCESO: PAGINA: 3 DE 3
RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES
Solicitar documentacion a
candidato seleccionado
para contratacion
18 L;‘
> Informar a finalista los
<Documentacio
NO———>{ documentos faltantes para
Completa? N L
regularizacion
19
Si
Coordinador de Elaborar contrato de
Gestiéon y acuerdo a tipo de cargo,
Desarrollo lugar de trabajo
20
Solicitar a finalista la firma
del contrato para
regularizacién en
Organismos de Control
21
Recibir contrato firmado y
preparar documentacion
para regularizacion
22 l
Entregar documentacién
para regularizacion
[10
23
Asistente
Administrativa - .
Realizar registro y
regularizacion en Ministerio
y Organismos de Control
24 l c3
Archivar documentacion de
nuevo funcionario
contratado
[11
Coordinador de 25
Gestion y
Desarrollo
INDUCCION DE
PERSONAL
CONTROLES DOCUMENTOS
Validado por: C3: Seguimiento al cumplimiento de registro y 8. Documentos: curriculum actualizado (con documentos que
; por: regularizacién en Intituciones y Organismos de Control avalen titulos o cursos), nimero de cuenta bancaria (si no
Maria Fernanda Serrano tiene cuenta bancaria se apertura una corporativa) , copia de
cédula de identidad y papeleta de votacién a color. Llenar hoja
de ingreso a la institucion
s 9. Contrato de Trabajo
Fecha de Presentacion: 10. Documentos personales.
Febrero, 2013 11. Carpeta de Personal
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4.3.15.2 Diagrama de flujo Induccion de personal

MACROPROCESO: GESTION DE DESARROLLO |ELABORADO POR: O'Conor Consulting CODIGO: K.2
O 6 runpactén |ORGANIZACIONAL EQUIPO DE TRABAJO:
ol . STATUS: Propuesto . _FECHA
HERMANO MIEUEL | pROCESO: INDUCCION DE PERSONAL VERSION: V.1 ULTIMA REVISION:
C “Bhnbilitunss posn bo Bela ELABORACION: Febrero 2013
. . APROBACION: Marzo 2013

PRODUCTO: PERSONAL EVALUADO TIEMPO DE PROCESO: PAGINA: ~ 1DE 1

RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Coordinador de
Desarrollo
Organizacional

Coordinador de
Area

Coordinador de
Desarrollo
Organizacional

INICIO

Notificar ingreso de nuevo
personal a Coordinador de
Area y solicitar
programacion de Induccién[;l

1

Programar induccién
institucional de acuerdo a
numero de ingresos

Recibir a Servidor y dar la
bienvenida a la Fundacién

: l

Realizar presentacion de la
Institucién, estructura y
reglamentos internos

‘ l

Explicar apertura de cuenta
para depésito de sueldo en
Servicio al Cliente e indicar

requisitos

Realizar visita de
reconocimiento global a La
Fundacion

: l
Solicitar a Coordinador de

Area induccién al puesto y
equipo de trabajo

Entregar manual de
funciones y procesos
relacionados al cargo

contratado @
]

Evaluar cumplimiento de
induccién y enviar para
archivo en carpeta de
personal

R c1

Archivar evaluacion de
desempefio y soportes

FIN

Validado por:
Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:
Febrero, 2013

CONTROLES DOCUMENTOS
C1: Verificar el cumplimiento de induccion al cargo 1. Mail de informacién de contratacién de Personal
2. Manualde Funciones y Procesos relacionados al cargo
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4.3.15.3 Diagrama de flujo Capacitacion y desarrollo al personal

QFUNDACION

Pubakilifnmses o b Hila™

MACROPROCESO: GESTION DE DESARROLLO
ORGANIZACIONAL

PERSONAL

EQUIPO DE TRABAJO:
VERSION: V.1

]
s fHERMAqumUEL PROCESO: CAPACITACION Y DESARROLLO DE |STATUS: “Propuesto

ELABORADO POR: O’Conor Consulting

CODIGO: K.3

) _FECHA
ULTIMA REVISION:
ELABORACION: Febrero 2013

PRODUCTO: PERSONAL CAPACITADO

TIEMPO DE PROCESO:

APROBACION: Marzo 2013
PAGINA: 1DE 2

RESPONSABLE

FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Coordinador de
Gestién y
Desarrollo /
Director de Gestion
y Desarrollo

Coordinadores de
Area,
Responsables de
Area

Coordinador de
Gestion y
Desarrollo

Director de Gestion
y Desarrollo

Coordinador de
Gestion y
Desarrollo

Solicitar necesidades de
capacitacion de cada area

! l
Revisar plan operativo del
area

Identificar, priorizar y enviar
necesidades de
capacitacion al area de
Gestion y Desarrollol

Consolidar necesidades de
cada area

<
Preparar el Plany

Programas de Capacitacion
Anual

Priorizar necesidades en
funcién de objetivos
institucionales y
presupuesto establecido

6 C1

Conseguir y validar fondos
asignables para
capacitacion en el periodo

7 l

Comunicar Programas de
Capacitacion apjobados a
Jefes de Area

¢ Capacitacio

Solicitar contratacién de
capacitacién externa en

Interna?

Si
v

base a listado de
participantes

Validado por:

Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:

Febrero, 2013

CONTROLES
C1: Validacién de que las capacitaciones aporten a los
objetivos institucionales

DOCUMENTOS

1. Mail de solicitud de necesidades de Capacitacion
2. Requerimiento de Capacitacion
3. Plan de Capacitacion anual
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4.3.15.4 Diagrama de flujo Evaluacion al desempefio

MACROPROCESO: GESTION DE DESARROLLO |ELABORADO POR: O'Conor Consulting CODIGO: K.4
O 0 runpacton |ORGANIZACIONAL EQUIPO DE TRABAJO:
ol . STATUS: Propuesto . _FECHA
HERMANO MIGUEL | pPROCESO: EVALUACION DE DESEMPENO VERSION: V.1 ULTIMA REVISION:
C “Phnbilifame poin o Bl ELABORA%ON: Febrero 2013
. . APROBACION: Marzo 2013
PRODUCTO: PERSONAL EVALUADO TIEMPO DE PROCESO: PAGINA: ~ 1 DE 1
RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES
INICIO
Planificar y comunicar
cronograma de fijacion de
metas y evaluacion de
desempefio
Director de 1 i LI‘
Desarrollo

Organizacional

Coordinadores de
Area,
Responsables de
Area

Director de Gestion
y Desarrollo

Capacitar a Jefaturas y
Coordinaciones sobre
metodologia de evaluacion
de desempefio

2

Realizar seguimiento y dar
apoyo a Jefaturas y
Coordinaciones en la
evaluacion de Personal

3

Definir objetivos y metas
individuales de personal en
base a objetivos
institucionales y de area

Registrar objetivos
individuales en formato de
evaluacién de desempefio

establecido

Evaluar desempefio
individual de Personal en
base a funciones y
responsabilidades definidas

6 i C1

Revisar evaluaciones con
Jefaturas y Coordinaciones
inmediatas de personal

’ l

Comunicar resultado de
evaluacién a cada
Colaborador

c2

¢ Evaluacion

Aceptable?

CAPACITACION Y
DESARROLLO DE
PERSONAL

Coordinador de

Sl
v

Implementar plan de
motivacién a personal con
evaluacion sobresaliente

|

Gestion y
Desarrollo
Archivar evaluacion de EIN )
desempefio y soportes
10
Validado por: CONTROLES DOCUMENTOS

Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:
Febrero, 2013

C1: Realizar la evaluacién de Personal en base a la

1. Cronograma de Evaluacion de Desempefio Anual

funciones, responsabilidades y objetivos de cada cargo | 2. Formato inicial de evaluacién de desempefio

C2: Comunicar los resultados de evaluacion a personal de
manera individual
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4.3.15.5 Diagrama de flujo Desvinculacion de personal

MACROPROCESO: GESTION DE DESARROLLO |ELABORADO POR: O'Conor Consulting CODIGO: K.5
O 6 runpactén |ORGANIZACIONAL EQUIPO DE TRABAJO:
ol . STATUS: Propuesto . _FECHA
HERNANO MICUEL | pROCESO: DESVINCULACION DE PERSONAL | VERSION: V.1 ULTIMA REVISION:
C Rt posa o e ELABORACION: Febrero 2013
. R APROBACION: Marzo 2013
PRODUCTO: PERSONAL LIQUIDADO TIEMPO DE PROCESO: PAGINA: ~ 1DE 2
RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES
INICIO
Coordinador de
Area
NO Notificar despido a
Colaborador
1
Notificar despido por Visto
Bueno a Organismo de
Control adjuntando carta de
justificacién y soportes
2
Director de Gestion
y Desarrollo
Sl
Receptar aprobacion de
NO Visto Bueno y notificacion
de Organismo de Control a
Colaborador
3
Receptar cartas de
renuncia de Colaborador,
firmar, colocar fecha 'y
acuse de recibo F:‘
4
Notificar via e-mail
Coordinador de desvinculacién de
Area Colaborador y entregar
carta de renuncia
5
Solicitar a Colaborador la
entrega de activos a cargo
y entrega de puesto en
fecha establecida
6
Realizar la entrega de
Colaborador puesto y firmar doc_gmento
de entrega recepcién con
Jefatura inmediata L:‘
7
. Receptar y validar de
Coordinador de Colaborador el Acta de
Area entrega de puesto
B L c1
Realizar entrevista de
salida a personal (en caso
Direccion de de renuncia voluntaria) rs
Gestion y ]
9
Desarrollo
Validado por: CONTROLES DOCUMENTOS

Maria Fernanda Serrano

cargo

Fecha de Presentacion:
Febrero, 2013

C1: Verificacién de entrega de activos y documentos a

. Carta de renuncia de Colaborador

. Acta de entrega de puesto

. Formulario de entrevista de salida

. Carta de justificacion de visto bueno

AWN P
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4.3.15.6 Diagrama de flujo Administracion de convenios con Universidades

MACROPROCESO: GESTION DE DESARROLLO

ORGANIZACIONAL ELABORADO POR: O’Conor Consulting CODIGO: K.6

O o EQUIPO DE TRABAJO:
o S S ' . STATUS: Propuesto - “FECHA
HERMANO MIGUEL |PROCESO: ADMINISTRACION DE CONVENIOS VERSION: V.1 ULTIMA REVISION:
(C Fubaliltussposn e #" | CON UNIVERSIDADES ELABORACION: Febrero 2013
APROBACION: Marzo 2013
PAGINA: 1 DE 2

PRODUCTO: PASANTES CONTRATADOS TIEMPO DE PROCESO:

RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Recibir solicitudes de
convenios con Instituciones
para pasantias o
voluntariados en Fundeu:ior;[/]-‘\|

1

Revisar informacién y
Director de Gestion condiciones de convenio
y Desarrollo
: !

Enviar a Area Legal para
revision de clausulas

3 l c1

Presentar convenio a
Presidencia para
aprobacién

‘ l
Revisar condiciones de

convenio y generar
observaciones

Presidencia s i

Generar oficio de respuesta
NO. negativo a convenio
presentado

¢ Convenio
Aprobado?

Sl
v

Generar oficio de respuesta
y presentar documentacion FIN
solicitante

Director de Gestion 7 i [ 2

y Desarrollo

Informa a personal
involucrado en el proceso la

firma de convenio
| -

Registrar en archivo
convenio, nombre de
institucion, fechay
caracteristicas principales|

Coordinador de
Gestion y
Desarrollo

Solicitar o recibir de cada
area requerimientos de
apoyo de personal de
pasantia o voluntariado

10

Validado por: CONTROLES DOCUMENTOS
Maria F d S. C1: Verificacion legal del convenio a ser aprobado 1. Convenio presentado por Instituciones
aria Fernanda serrano 2. Carta de aceptacion o negativa de Convenio

L 3. Convenio aprobado por la Fundacion
Fecha de Presentacion: 4. Archivo de control de Convenios de Pasantias o Voluntariados
Febrero, 2013 5. Mail de recibo o solicitud ode requerimientos de Pasantes
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4.3.15.7 Politica de Gestion y desarrollo organizacional (Anexo 20)

4.3.16 Proceso de gestion administrativa

4.3.16.1 Diagrama de flujo Administracion y custodia de documentos

MACROPROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA ELABORADO POR: O’Conor Consulting CODIGO: L.1
EQUIPO DE TRABAJO:

Q
FUMBACION | pbRoCcESO: ADMINISTRACION Y CUSTODIA DE | STATUS: Propuesto , _FECHA
HERMANO MIGUEL | hOCUMENTOS VERSION: V.1 ULTIMA REVISION:
bt o o B ELABORACION: Fébrero 2013
PRODUCTO: DOCUMENTOS ARCHIVADOS TIEMPO DE PROCESO: AR RQBACION:, Marzo 2013

(o]
ol
C

RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

INICIO

Recibir oficios,
memorandos, documentos,
etc. de Entidades Externas

: l
Canalizar solicitud al area

respectiva e indicar tiempos
de respuesta documentos

: l
Realizar seguimiento de

respuesta a cada area
direccionada

Recepcionista 3

Generar oficio de respuesta
a solicitudes en caso de ser
solicitado, con aprobacion
de Presidencia o Direccion,

4 i e L2

Archivar digitalmente copias
de oficios con fecha de
recibo y nombre

: l

Alimentar matriz de control
de documentos

Consolidar tipo de
documentacién manejada
por cada area de la
Fundacion

Coordinador de
Servicios Solicitar a area legal
soporte del tiempo

requerido de archivo por

tipo de documentacion

Validado por: CONTROLES DOCUMENTOS
Maria E d C1: Verificacion de respuesta de oficios a Entidades 1. Documentos de Entidades Externas dirigidos a la Fundacion
aria Fernanda Serrano Externas con aprobacion de Presidencia o Direcciones | 2. Oficio de respuesta a documentos de Entidades Externas

.. de la Fundacién
Fecha de Presentacion:

Febrero, 2013
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4.3.16.2 Diagrama de flujo Manejo de Correspondencia interna

CFUNDACION

[0}
o f HERMANO MIGUEL |PROCESO: MANEJO DE CORRESPONDENCIA

bl ot b Bl

MACROPROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA |ELABORADO POR: O'Conor Consulting

EQUIPO DE TRABAJO:
STATUS: Propuesto
VERSION: V.1

CODIGO: L.2

i FECHA
ULTIMA REVISION:
ELABORACION: Febrero 2013

PRODUCTO: DOCUMENTOS ENTREGADOS

TIEMPO DE PROCESO:

APROBACION: Marzo 2013
PAGINA: 1DE 1

RESPONSABLE

FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Recepcionista

Receptar solicitud y
correspondecia de la
Fundacion

!

Clasificar correspondencia

¢ Correspondencia

>

-

Saliente?

Sl

v

Consolidar correspondencia
y generar hoja de ruta

segun prioridad de entrega
a Mensajero [;‘

Sl

Generar oficio numerado de
entrega en caso de
requerirlo

¢ l
Ingresar en base de datos
correspondencia enviada

con fecha y nimero de
oficio

Entregar a Mensajero
paquetes de entrega de
correspondencia o tramites

a realizar [ 2

Recibir hoja de ruta con
entregas realizadas en el
dia

9 Ci

Ingresar novedades en la
base de datos de
correspondecia y realizar
seguimiento

10

FIN

Ingresar en base de datos
correspondencia entrante

Entregar correspondencia a
destinatario

cCorrespondenc
ia requiere
espuesta?

NO

Validado por:
Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:
Febrero, 2013

CONTROLES

DOCUMENTOS

C1: Verificacién de entrega de correspondencia generada, |1. Hoja de Ruta de entregas diarias

se controla por medio de la bitacora diaria

2. Bitacora de mensajeria
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4.3.16.3 Diagrama de flujo de Administracion y mantenimiento de bienes muebles

e inmuebles

o MACROPROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA | £| ABORADO POR: O'Conor Consulting CcODIGO: L3
OFuNDACIAN [PROCESO: ADMINISTRACION Y EQUIP g PETRABAIO: FECHA
ke HERMANO MIGUEL | MANTENIMIENTO DE BIENES MUEBLES E S g 5N
-| INMUEBLES VERSION: V.1 ULTIMA REVISION:
C Rl pora o $le ELABORACOION: Febrero 2013
" . APROBACION: Marzo 2013
PRODUCTO: MANTENIMIENTOS REALIZADOS TIEMPO DE PROCESO: PAGINA: ~ 1DE 1
RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES
INICIO
Definir con responsables,
Especialista o contratos de
compra el tiempo adecuado
de mantenimiento de
equipos y muebles
1
Registrar en base de datos
de activos, muebles e
inmuebles los
mantenimientos a realizar
2 i Cc1
Generar cronograma anual
de mantenimientos
preventivos
3
Solicitar o proponer a
Responsable de Compras
proveedores adecuados
para el mantenimiento
4
Mantenimiento .
X Mantenimiento
Preventivo ———— -
Correctivo
. Coordinar con Proveedores Recibir reporte de dafio del
Auditor Interno y Responsable de Compras °P! A
) usuario de equipos o
la realizacién de
- muebles
mantenimientos
> I 3 L
Informar fechas de Solicitar a usuario
mantenimientos preventivos elaboracién de reporte de
a realizarse a usuarios dafio
[3
6 10 l
Ejecucion Revisar garantia de equipos
11 i
Recibir informes de Coordinar con Proveedores
novedades enc_on_tradas en y Responsable de Compras
el mantenimiento la reparacion de dano
7 l 12
Archivar informes . L
N Ejecucion
realizados
8
Verificar que el equipo,
FIN i
funcione correctamente
13 c2
Validado por: CONTROLES DOCUMENTOS
Maria F d S. C1: Definicién de fechas de mantenimientos preventivos a |1. Cronograma anual de mantenimientos preventivos
aria Fernanda serrano realizar 2. Informe de Mantenimientos realizados
. C2: Verificacion de funcionamiento correcto de equipos 3. Reporte de dafio
Fecha de Presentacion:
Febrero, 2013
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4.3.16.4 Politica de gestion administrativa (Anexo 21)

4.3.17 Proceso de gestion financiera

4.3.17.1 Diagrama de flujo Administracion de presupuesto

MACROPROCESO: GESTION FINANCIERA ELABORADO POR: O’Conor Consulting CcODIGO: M.1
O D G & e EQUIPO DE TRABAJO:
ol PROCESO: ADMINISTRACION DE STATUS: Propuesto . _FECHA
HERMANO MICUEL | pRESUPUESTO VERSION: V.1 ULTIMA REVISION:
C Bebobillumes pore b Bde ELABORACION: Febrero 2013
i R APROBACION: Marzo 2013
PRODUCTO: PRESUPUESTO TIEMPO DE PROCESO: PAGINA: T DE 3
RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES
INICIO
Director General i

Recopilar informacion de
gastos, inversiones,
proyectos e ingresos del
periodo anterior

8 l

Envio de informacion
consolidada

! 2]

Analizar histérico de gastos
por rubro, necesidades
anual y generar proyeccion
a Diciembre

Coordinacion de l 2
3

Area

Recibir propuesta de
presupuesto de gastos,
NO costos e inversiones
anuales

Director General

Validado por: CONTROLES DOCUMENTOS
1. Informe por centro de costos de Enero a Septiembre del afio

Maria Fernanda Serrano en curso
2. Formato base para presupuesto

Fecha de Presentacion:
Febrero, 2013
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4.3.17.2 Diagrama de flujo Gestion contable

QFUNDACION

MACROPROCESO: GESTION FINANCIERA EQUIPO DE TRABAJO:

ELABORADO POR: O’Conor Consulting

CODIGO: M.2

STATUS: Propuesto

o}
; HERMANO MICUEL |PROCESO: GESTION CONTABLE VERSION: V.1
C Phlilelamsty patan b ™

i _FECHA
ULTIMA REVISION:
ELABORACION: Febrero 2013

PRODUCTO: REPORTES CONTABLES TIEMPO DE PROCESO:

APROBACION: Marzo 2013
PAGINA: 1DE1

RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ingresar a sistema contable
y verificar informacién

Analizar y verificar
transacciones contables
realizadas con soportes

requeridos

Registrar en sistema
asientos contables y revisar
cuadre de médulos

contables
3 l C1
Contador Generar conciliacion de

cuentas bancarias

: L
Enviar reportes de cuadre a

Presidencia y Director
General

Fin de
Mes

Realizar cierre de periodo
en el sistema contable

6

Emitir balances: general, de
comprobacién analitico,
comparativo mensual y

Estado de Resultados [~

Analizar cifras de balances
y cuentas

Cc2

ZAsignacione:

Equipo Directivo correctas?

NO
v

Indicar a Contador la
apertura del periodo para
realizar ajustes autorizados

9 l Cc2

Generar reporte de ajustes

Aprobar balances y firmar

11

d realizados a balances del
Contador periodo

10

Archivar estados
financieros del periodo
emitidos por sistema y

reporte de ajustes

CONTROLES
C1: Verificacién de cuadre de totales de médulos
contables en el sistema
C2: Andlisis de balances y cuentas contables

Validado por:
Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:
Febrero, 2013

DOCUMENTOS
. Balance General
. Balance de Comprobacién Analitico
Balance Comparativo Mensual
Estado de Resultados
. Pagos IESS, SRI, Impuestos
Reporte de ajustes a balance:

SEINFRENEN
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4.3.17.3 Diagrama de flujo Gestion de pago a proveedores

QFUNDACION
F HERMANO MIGUEL

[o]
Ol
4 Pubabiltanes pon o ™

MACROPROCESO: GESTION FINANCIERA

PROCESO: GESTION DE PAGO A
PROVEEDORES

EQUIPO DE TRABAJO:
STATUS: Propuesto
VERSION: V.1

ELABORADO POR: O’Conor Consulting

CcODIGO: M.3

i “FECHA
ULTIMA REVISION:
ELABORACION: Mayo 2012

PRODUCTO: PAGOS GENERADOS

TIEMPO DE PROCESO:

APROBACION: Junio 2012
PAGINA: 1DE2

RESPONSABLE

FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Contador

Presidencia

Contador

INICIO

Recibir y revisar factura

(1)

actura po
Honorarios

Revisar concepto de pago y

NO——>|

Verificar orden de compra
sumillada por el nivel de
aprobacion definido

2 C1

validez de factura

¢ Factura
correcta?

SI
v

Ingresar a sistema y
registrar datos de
Proveedor, RUC, valor, etc

Semanal

Entregar a Presidencia las
cuentas por pagar a
Proveedores para revision

|

Revisar y aprobar cuentas
por pagar semanales

: !
Generar los asientos

contables e imprimir
comprobantes generados

automaticamente [

Archivar factura y respaldos

hasta fecha de pago
{2
]
Entregar comprobantes de
retencién a proveedor

Cc2

NO——>|

Devolver factura a
remitente para
regularizacién

Validado por:
Maria Fernanda Serrano

CONTROLES
C1: Verificacién de ordenes de compra aprobadas
C2: Entregas de comprobantes de retencién a tiempo a

Fecha de Presentacion:
Mayo, 2011

Proveedores

DOCUMENTOS
1. Comprobantes de retencion
2. Facturay respaldos de pago

89




4.3.17.4 Diagrama de flujo Procesamiento de nomina

CFUNDACION

MACROPROCESO: GESTION FINANCIERA

PROCESO: GESTION DE PAGO A
PROVEEDORES

ELABORADO POR: O’Conor Consulting
EQUIPO DE TRABAJO:

STATUS: Propuesto

VERSION: V.1

CODIGO: M.3

i _FECH,
ULTIMA REVISION:

ELABORACION: Febrero 2013

[0}
P HERMANO MIGUEL
C Rihafiltamny ot b e

PRODUCTO: PAGOS GENERADOS

TIEMPO DE PROCESO:

APROBACION: Marzo 2013
PAGINA: 1DE 2

RESPONSABLE

FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Contador

Presidencia

Contador

INICIO

Recibir y revisar factura

(i y—

actura po
Honorario:

Revisar concepto de pago y

NO———>|

Verificar orden de compra
sumillada por el nivel de
aprobacion definido

2 Ci

validez de factura

¢ Factura
correcta?

S|
v

Ingresar a sistema y
registrar datos de
Proveedor, RUC, valor, etc

5

Semanal

Entregar a Presidencia las
cuentas por pagar a
Proveedores para revision

: l

Revisar y aprobar cuentas
por pagar semanales

Generar los asientos
contables e imprimir
comprobantes generados
automaticamente

[1
Archivar factura y respaldos

hasta fecha de pago
{2
-
Entregar comprobantes de
retencién a proveedor

c2

NO——>|

Devolver factura a
remitente para
regularizacion

Validado por:
Maria Fernanda Serrano

CONTROLES
C1: Verificaciéon de ordenes de compra aprobadas
C2: Entregas de comprobantes de retencién a tiempo a

Fecha de Presentacion:
Febrero, 2013

Proveedores

DOCUMENTOS
1. Comprobantes de retencion
2. Facturay respaldos de pago
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4.3.17.5 Diagrama de flujo Pago de impuestos

QFUNDACION

MACROPROCESO: GESTION FINANCIERA

O
o HERMANO MIGUEL |PROCESO: PAGO DE IMPUESTOS
C

Pubolilifnmses o b Hila™

ELABORADO POR: O’Conor Consulting
EQUIPO DE TRABAJO:

STATUS: Propuesto

VERSION: V.1

CODIGO: M.5

§ _FECHA
ULTIMA REVISION:

PRODUCTO:

IMPUESTOS PAGADOS A TIEMPO

TIEMPO DE PROCESO:

ELABORACION: Febrero 2013
APROBACION: Marzo 2013
PAGINA: 1DE1

RESPONSABLE

FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Contador

Auditoria Interna

Contador

INICIO

Revisar informacion para
pago de impuestos de la
Fundacién

1

Ingresar a médulo del SRI
DIMM escoger formulario
adecuado e ingresar
informacion

Cargar los valores en el
formulario del SRI, imprimir
y enviar a revisién Auditoria

Interna

Preparar y calcular
presentacion de impuestos
adicionales

; I (1]

Revisar valores
presentados para pago de
impuestos

¢Valores

Indicar observaciones y

correctos?

S
v

Sumillar documento y
formulario como
aprobacién

8

Realizar declaraciéon por
internet en formulario
aprobado en el plazo

establecido

9 i C1

Verificar débito automatico
del SRI, conciliar pago
realizado y generar pago de
impuestos adicionales

SR

Registrar contablemente en
sistema pago realizado
como un egreso

11

Archivar comprobante de
egreso, formulario y tal6n

ajustes a realizar

Realizar correcciones en
archivo y ajustes solicitados

resumen emitido por web y

pagos realizados

12

FIN >

Validado por:
Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:
Febrero, 2013

CONTROLES
C1: Verificacién de declaraciones de impuestos a tiempo

DOCUMENTOS

1. Reporte de pago de impuestos por periodo

4.3.17.6 Politica de Gestion financiera (Anexo 22)
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4.3.18 Proceso de auditoria interna
4.3.18.1 Diagrama de flujo Administracion de activos fijos

MACROPROCESO: AUDITORIA INTERNA ELABORADO POR: O’Conor Consulting CODIGO: N.1
EQUIPO DE TRABAJO:

OFUNDACION
PROCESO: ADMINISTRACION DE ACTIVOS STATUS: Propuesto i “FECHA
HERMANO MIGUEL | £ i08 VERSION: V 1" ULTIMA REVISION:
Budunlilolmmts potn lo Hle ELABORACION: Febrero 2013
PRODUCTO: ACTIVOS FIJOS CONTROLADOS  |TIEMPO DE PROCESO: ARRQBACION: Marzo 2013

[0}
o
C

RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

INICIO

COMPRAS DE
INSUMOS, BIENES Y
SERVICIOS PARA LA

INSTITUCION

]

Actualizar base de activos
con nuevas adquisiciones
realizadas

; ] L]

Realizar asignacion de
responsable de cada activo

: l
Etiquetar nuevos activos
con caédigo establecido

¢ i
Ingresar cédigo a base de
activos para control fisico

Auditor Interno Anual

Realizar un levantamiento e
inspeccion de activos fijos

5 l c1
Enviar reporte de
levantamiento a Direccién y
Presidencia con novedades
de traslado o movimientos_|

. I 2]

Ingresar novedades en
base de activos fijos

7 l

Analizar reporte de vida de
util del bien o deterioro y
notificar acciones a realizar

=

Archivar documentacion de
proceso

9 c2

FIN

Validado por: CONTROLES DOCUMENTOS
Maria F d S. C1: Verificacion de activos fijos a cargo de la Fundacion, 1. Base de datos de activos fijos
aria Fernanda serrano estado, ubicacién, movimientos y traslados realizados |2. Reporte de levantamiento de activos fijos en el periodo

Fecha de Presentacion:
Febrero, 2013
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4.3.18.2 Diagrama de flujo Programacion de auditoria

CFUNDACION

MACROPROCESO: AUDITORIA INTERNA

EQUIPO DE TRABAJO:
VERSION: V.1

O
o fnzammommun PROCESO: PROGRAMACION DE AUDITORIAS | STATUS: Propuesto

ihafiltamey ot e #le”

ELABORADO POR: O’Conor Consulting

CODIGO: N.2

) FECHA
ULTIMA REVISION:
ELABORACION: Febrero 2013

PRODUCTO: AUDITORIAS INTERNAS
PROGRAMADAS

TIEMPO DE PROCESO:

APROBACION: Marzo 2013
PAGINA: 1DE1

RESPONSABLE

FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Equipo Directivo

Revisar informacion de
ejecucion, ingresos,
egresos e indices de la

Fundacion L;‘
' l

Analizar variaciones altas
en indices criticos de la
Fundacion

Definir procesos criticos a
ser auditados
periodicamente o solicitar
auditoria a procesos
especificos

Incluir proceso en listado
actual de auditorias

|

Generar cronograma de
auditorias a procesos
incluyendo: responsable,

frecuencia y procedimiento-

5 C1 :

Definir formatos de
informes de auditoria a ser
implementados

6

Realizar seguimiento a la
ejecucion de auditorias
segun cronograma
aprobado

EJECUCION DE
AUDITORIA

Validado por:

Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:

Febrero, 2013

CONTROLES
C1: Establecer un cronograma de auditorias a realizar en
el periodo definir, incluyendo responsable de la
auditoria, frecuencia de realizacion y tiempo

DOCUMENTOS
1. Reportes mensuales e indices de la Fundaciéon
2. Reporte de variacion de indices de la Fundacion
3. Cronograma de auditorias a realizar
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4.3.18.3 Diagrama de flujo Ejecucion de auditorias

QFUNDACIGON

O
O
( Pl bilTases por o Bole™

MACROPROCESO: AUDITORIA INTERNA

PROCESO: EJECUCION DE AUDITORIAS
f HERMANO MIGUEL INTERNAS

ELABORADO POR: O’Conor Consulting
EQUIPO DE TRABAJO:

STATUS: Propuesto

VERSION: V.1

CODIGO: N.3

PRODUCTO: EVALUACION O MODIFICACION A
PROCESOS

TIEMPO DE PROCESO:

] FECHA
ULTIMA REVISION:
ELABORACION: Febrero 2013
APROBACION: Marzo 2013
PAGINA: 1DE 1

RESPONSABLE

FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Responsable de
Auditoria

Responsable de
Auditoria/
Auditor Interno

Presidencia /
Director General

Dia de
Auditoria

Solcitar a reponsable de
proceso auditado:
informacion, archivos y
soportes de ejecucion

1

Observar procedimiento de
ejecucion de proceso por
parte del responsable

Consolidar informacion
requerida y analizar
cuadres, registros y

reportes

Analizar documentacién y
archivo

‘ l
Ingresar observaciones en
informe

° i
Preparar informe final con

no conformidades del
proceso evaluado

; ] (1]

Proponer controles y
mecanismos de mejora al
proceso

v l

Comunicar hallazgos a
Presidencia Director
General y Auditoria Interna,

s l c1

Tomar acciones preventivas
o correctivas de los casos
encontrados

: I 2]

Archivar informes y
resultados de auditoria
ejecutada

FIN

Validado por:

Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:

Febrero, 2013

CONTROLES

DOCUMENTOS

C1: Comunicacion de hallazgos y no conformidades en 1. Informe de Auditoria

auditorias realizadas

2. Acta de Resolucién
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4.3.18.4 Politica de Auditoria Interna (Anexo 23)

4.3.19 Proceso de gestion de compras, contrataciones e importaciones
4.3.19.1 Diagrama de flujo Planificacién de compras

MACROPROCESO: GESTION DE COMPRAS, ELABORADO POR: o ‘Conor Consulting CODIGO: 0.1
OrunDActén | CONTRATACIONES E IMPORTACIONES EQUIPO DE TRABAJ
. STATUS: Propuesto N _FECHA
HERMANO MICUEL | pPROCESO: PLANIFICACION DE COMPRAS VERSION: V.1 ULTIMA REVISION:
b bilitamey pos e Bl ™ ELABORACION: Febrero 2013

. . APROBACION: Marzo 2013
PRODUCTO: COMPRAS PLANIFICADAS TIEMPO DE PROCESO: PAGINA: " 1DE 2

RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Solicitar a Coordinadores
de Area las necesidades de
compra de acuerdo al Plan

Operativo Mensual

Identficar compras
recurrentes para gestion de
la Fundacion

: l

Recibir necesidades de
compra no recurrentes

: l

Consolidar informacién de
necesidades de compra

5]
gy

Responsable de
Compras

Verificar necesidad de
NO—— compra y solicitar
autorizacion a Presidencia

¢Compra
Recurrente?

c3
s s

v
Verificar falta de stock o
stock al limite de producto

solicitado
7 C1
Analizar solicitud de compra
6
Presidencia v
¢Compra Indicar observaciones de no
NO Py

Aceptada? aprobacion

8
SI

4

Identificar Provedores que
cumplan con parametros FIN
exigidos por la Fundacién

Responsable de
Compras /

COMPRAS DE

si INSUMOS, BIENES Y
' SERVICIOS PARA LA

INSTITUCION

Validado por: CONTROLES

- C1: Verificacion de stock de productos solicitados antes de
Maria Fernanda Serrano la compra

DOCUMENTOS
1. Registro de compras solicitadas en el periodo

B

. C2: Seleccién de Proveedores que cumplan los
Fecha de Presentacion: parametros exigidos por la Fundaciéon

Febrero, 2013 C3: Todos las compras recurrentes tienen un monto de
aprobacion
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4.3.19.2 Diagrama de flujo Manejo de importaciones

CFUNDACION

MACROPROCESO: GESTION DE COMPRAS,
CONTRATACIONES E IMPORTACIONES

ELABORADO POR: O’Conor Consulting
EQUIPO DE TRABAJO:

CODIGO: 0.2

ihafiltamey ot e #le”

f HERMANO MISUEL | pROCESO: MANEJO DE IMPORTACIONES

STATUS: Propuesto
VERSION: V.1

) FECHA
ULTIMA REVISION:
ELABORACION: Febrero 2013

[0}
ol
C

PRODUCTO:

IMPORTACION REALIZADA

TIEMPO DE PROCESO:

APROBACION: Marzo 2013
PAGINA: 1DE?2

RESPONSABLE

FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Coordinador LOP

Direccién de
Operaciones

Responsable de
Compras

Presidencia
Direccion de
operaciones

Responsable de
Compras

INICIO °

Solicitar la importacién de
productos e insumos en
base a pedidos de
Pacientes u 6rdenes de
produccién

Recibir y analizar
requerimiento de compra de
insumos o piezas para

importacion 2
l C1

Consolidar pedidos y
solicitar cotizacién a
Proveedores Extranjeros

o 1

Generar orden de compra a
Proveedor externo y
solicitar fechas de entrega

' l
Validacion de proforma vs.

requerimiento de compra,
reporte de novedades

Transferencia de pago

Reporte a proveedor la
realizacién de pago,
facturas via mail, fecha de
envio

Realizar seguimiento de
orden de compra a
Proveedor Externo y ubicar
tramite de importacion

: !

Envié transportista previo
de importacion

Validado por:

Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:

Febrero, 2013

C1:

Cc2:

CONTROLES
Verificacién de solicitud de compra basado en Pedidos
de Pacientes cancelados u ordenes de produccion
emitidas
Verificacion de estado de importacion realizada

DOCUMENTOS
1. Cotizacién de Proveedor Externo
2. Orden de Compra
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4.3.19.3 Diagrama de flujo Compras de insumos, bines y servicios

MACROPROCESO: GESTION DE COMPRAS, o - ——
0, CONTRATACIONES E IMPORTACIONES Ebﬁ?F%RéIEDCT); R 19 coner Consulting CODIGO: 0.3
FUNDACION N
: FECHA

o HERMANO MIGUEL |PROCESO: COMPRAS DE INSUMOS, BIENES Y [STATUS: Propuesto OLTIMA REVISIOR:
C ~Bkabltans e o #a” | SERVICIOS ELABORACION: Mayo 2012

PRODUCTO: COMPRAS REALIZADAS TIEMPO DE PROCESO: ARROBACION: Junio 2012
RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Responsable de
Compras

Solicitante de
Compra

Presidencia /
Direcciones

Responsable de

INICIO

Solicitar a cotizaciones de
productos o servicios a
Proveedores calificados por
la Fundacion

1

Gasto

Colocar orden de compra al

registrado en
supues

NO

Realizar anélisis costo-
beneficio para Presidencia

: |

Analizar requerimiento y
necesidad de compra

a
CZLQ

4]

Sl———»

Notificar aprobacién de
compra via mail a
Responsable de Compras

4

Registrar nivel de servicio

proveedor y definir
condiciones de entrega

C3

e requie
anticipo de
pago?

PAGO A
PROVEEDORES

Realizar seguimiento de
entrega de producto o
servicio

Entrega

Validar estado y
condiciones de entrega de
producto / servicio

Compras
de proveedor en la base de «——SiI
proveedores
10 l
Enviar factura a Informar a Proveedor la no
Contabilidad para el conformidad en la entrega
procesamiento de pago r de producto o servicio
11 i 8 l
PAGO A Coordinar con proveedor
PROVEEDORES una solucién
9
Validado por: CONTROLES o DOCUMENTOS
Maria F d p s C1: Verificacion de existencia de compra dentro de 1. Cotizaciones de Proveedor
arla Fernanda serrano presupuesto 2. Andlisis costo — beneficio
- C2: Validacién de condiciones de entrega de producto o 3. Requerimiento de Compra
Fecha de Presentacion: servicio 4. Parametrizar centro de costos
Mayo' 2011 C3: Todo centro de costos tiene que ser validado por 5. Factura de proveedor
Direccion General
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4.3.19.4 Diagrama de flujo Administracion y control de inventarios

QFUNDACION
f HERMANO MIGUEL

e Wsla”

o]
ol
( Rl prin o ¥

MACROPROCESO: GESTION DE COMPRAS,
CONTRATACIONES E IMPORTACIONES

PROCESO: ADMINISTRACION Y CONTROL DE
INVENTARIO

ELABORADO POR: O’Conor Consulting
EQUIPO DE TRABAJO:

STATUS: Propuesto

VERSION: V.1

CODIGO: 0.4

FE
ULTIMA REVISION:
ELABORACION: Febrero 2013

PRODUCTO: PRODUCTOS, INSUMOS

TIEMPO DE PROCESO:

CHA

APROBACION: Marzo 2013

REGISTRADOS EN BODEGA PAGINA: 1DE1
RESPONSABLE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES
INICIO
Validar estado y
condiciones de entrega de
producto e insumos
1
Crear nueva codificacién en
el sistema
3
Informar a Responsable de .
. Colocar etiquetas de
Compras para gestion de I
codificacion
reclamo
l
2 C1 4 i L;‘
Ingresar productos e
insumos en el sistema tipo,
cédigo, cantidad, etc.
: !
Verificar limites de stocks
por producto o insumo
6
Informar a Responsable de
Compras y Coordinador de
Responsable de Area para reestructurar
Bodega planificacién de compras
7
Colocar productos e
insumos en la perchas
establecidas
8
Informar a Solicitante,
. despachar pedido interno y
= solicitar firma de recepcién
en documento
9
Recibir solicitud de bodega . -
- o Archivar documentacion
u 6rdenes de produccién
3
12 10 i
Producto Verificar en sistema limites
Insumo en de stock de productos e
stock? insumos despachados
NO 1 Cc2
v
COMPRAS DE
INSUMOS, BIENES Y | ([«——SiI insumos con
SERVICIOS ack mini
Validado por: CONTROLES DOCUMENTOS
i C1: Verificacién de estado 6ptimo de productos o insumos

Maria Fernanda Serrano

recibidos

Fecha de Presentacion:
Febrero,

Cc2:
en bodega

2013

Monitoreo de stock minimos de productos o insumos

1. Mail indicando observaciones a productos e insumo recibidos
2. Etiquetas de codificacién de bodega
3. Formato de solicitud a bodega u érdenes de produccion
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4.3.19.5 Politica de gestion de compras, contrataciones e importaciones (Anexo
24)

4.3.20 Proceso de gestion de tecnologia y sistemas de informacion.

4.3.20.1 Diagrama de flujo gestion de la informacion

MACROPROCESO: GESTION DE TECNOLOGIA Y | ELABORADO POR: O'Conor Consulting CcODIGO: P.1
O 6 runbpactén |SISTEMAS DE INFORMACION EQUIPO DE TRABAJO:
ol STATUS: Propuesto i _FECHA
HERMANO MIGUEL | pROCESO: GESTION DE LA INFORMACION VERSION: V.1 ULTIMA REVISION:
C Puhofil s pose b Hole ELABORACION: Febrero 2013
i 5 R APROBACION: 'Marzo 2013

PRODUCTO: INFORMACION GERENCIAL TIEMPO DE PROCESO: BAGIA  IDE 1

RESPONSARIE FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

INICIO

Definir informacion
gerencial necesaria para la
toma de decisiones y
aplicacion de estrategias

1

Establecer controles
necesarios a las fuentes de
informacion para procesos

claves de la Fundacién

Definir responsables de
reportes, frecuencia de
reporte y formato requerido

? l
Informar a responsables de

proceso el procedimiento
de entrega de reportes

Director General /
Direccién de
Gestiéon y
Desarrollo

Presentar reportes en
formatos requeridos

s i cz[E

Verficar informacién
recibida

Incluir observaciones y
NO——> sugerencias a los reportes

¢Reportes
Validado?

presentados
7
Sl
Consolidar reportes y
archivar de manera digital
8
FIN
Validado por: CONTROLES DOCUMENTOS
) C1: Seguimiento a la presentacion de reportes en el 1. Formatos Solicitados por Directorio o Presidencia

Maria Fernanda Serrano tiempo acordado

Fecha de Presentacion:
Febrero, 2013
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4.3.20.2 Diagrama de flujo gestion de requerimiento tecnologica

O
ol
C

QFUNDACION

. & #4" | TECNOLOGICOS

MACROPROCESO: GESTION DE TECNOLOGIA Y
SISTEMAS DE INFORMACION

EQUIPO DE TRABAJO:
STATUS: Propuesto
VERSION: V.1

ELABORADO POR: O’Conor Consulting

CODIGO: P.2

i _FECHA
ULTIMA REVISION:
ELABORACION: Febrero 2013

f HERMANO MIGUEL |PROCESO: GESTION DE REQUERIMIENTOS

“Buholilifames poie 0 T

PRODUCTO: CAMBIOS EN SISTEMA

TIEMPO DE PROCESO:

APROBACION: Marzo 2013
PAGINA: 1DE 1

RESPONSABLE

FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Coordinador de

Area

INICIO

Definir ajustes, mejoras o
controles al sistema
tecnolégico

|

Recibir reportes de dafio
en el sistema tecnolégico

z l
Realizar diagndstico inicial

y analizar cambios al
sistema

¢ Dafio en el

z
D

Analizar impacto de

-

sistema?

Sl
v

Solicitar a usuario
elaboracién de reporte de
dafio

- |

Escalar problema a técnico
proveedor del sistema

Resolucién
técnica

Realizar pruebas de

mejoras al sistema

’ l
Solicitar a proveedor

tecnol6gico mejoras al
sistema

Cambios al
sistema

funcionamiento

-]
Verificar que el equipo,

sistema o base de datos
funciona correctamente

7 l c2
Registrar mantenimiento en

base de registro de
cambios al sistema

FIN

Validado por:
Maria Fernanda Serrano

Fecha de Presentacion:
Febrero, 2013

CONTROLES
C1: Verificacién de sistema tecnoégico con funcionamiento
eficiente

DOCUMENTOS
1. Formato de reporte de dano de sistema tecnolégico

4.3.20.3 Politica de gestidn de tecnologia y sistemas de informacién (Anexo 25)
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4.4

Propuesta de mejora de procesos

SITUACION PROPUESTA DE IMPACTO
No. | PROCESO
ACTUAL MEJORA
Planificar
] operativamente la
L Ausencia de » ) L
H.2Planificacion L gestion de cada érea | Eficiencia de
1 _ planificacion _
Operativa _ para evitar demoras, | Procesos
formal operativa
problemas 0 costos
innecesarios
o . Estandarizar
J.  Administracion o
) procedimientos para
de Relaciones o ) _ L
Procedimiento no | manejo de relaciones | Eficiencia de
2 Externas y ] S
. formalizado interinstitucionales  y | Procesos
Captacion de ]
custodia de
Recursos y
documentacion
Administracion de ) Colocar metas y | Mejorar el ingreso
) No existen metas o .
Relaciones N objetivos de captacion | de recursos para
de captacion de ) o
3 Externas y de recursos y firma de | administrar la
. recursos para la ) y
Captacion de . convenios gestion de la
fundacion S )
Recursos interinstitucionales Fundacion
. Definir  directrices 'y
La Fundacion no o
objetivos de un plan de
A.1Desarrollo  de | cuenta con planes L Contar con una
. . comunicacion y .
4 Plan de Promocion | de promocion y » promocion
o L promocion de la o )
y Comunicacion comunicacion . Institucional eficaz
) Fundacion con canales
formalizados
adecuados y formales
5 B.1Manejo de | Usuarios 0 | Definir canales | Cumplir las
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Informacion de | Pacientes generan | formales de | necesidades de
Servicios al | varias informacion y | informacion de
Usuario interacciones para | direccionamiento Usuarios 0
cubrir sus | adecuado de Pacientes y | Pacientes en la
necesidades de | Usuarios primera interaccion
informacion con la Fundacion
Cada area genera »
Informacion
» orden de pago con ) _
B.3Gestion de | Estandarizar  formatos | completa y registro
. diferentes formatos ] ] .
Facturacion o | de pago en caja real de informacion
y sin informacion )
. ) en el sistema
necesaria para Caja
En los casos de no
_ presentacion de cédula
Datos de mismo . .
] de paciente se colocara
Paciente ) ] B
» ) un asterisco (*) al final | Informacién
B.3  Gestion de | duplicados en el

del nombre del Paciente

depurada y real en

Facturacion sistema por no ] _
_, para  regularizar o | el sistema
presentacion de )
) confirmar los datos del
cedula _ o
sistema en la siguiente
cita
N Obligatoriedad en el
Documentacion de | Mantener
) ) ingreso completo de | )
C. Prestacion de | atencion al. ) informacion
) informacion de )
Servicios Meédicos | Pacientes no ) _ actualizada y real de
_ ) Pacientes atendidos, )
y Terapéuticos formalizado en su o _ atenciones a
) actividades realizadas y )
registro B Pacientes
evolucion generada
) Ausencia de ) o
C.2Terapias y L Medir eficiencia en | Generar
_ medicion en )
Tratamientos tratamientos 0 | mecanismos de
eficiencia de

Meédicos

tratamientos

atenciones realizadas a

mejora continua
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aplicados Pacientes
_ Generar monitoreo y
Ausencia de o
o seguimiento de | Generar
D. Egreso de | mediciones en ) ) )
10 ) ) 5 Pacientes retirados para | mecanismos de
Usuarios satisfaccion a ) ) _
) generar acciones | mejora continua
Pacientes )
correctivas
o Generar estandares de
Medicion de la o
G.1Definicion  de _ . servicio acordes a los _ .
satisfaccion a o Satisfaccion de
11 | Estdndares de | . requerimientos y _
o clientes de forma _ Pacientes
Servicio o necesidades de los
subjetiva )
Pacientes
) Evitar insatisfaccion de
G.3Manejo de ] ] ) ] »
) Pacientes Pacientes a través de la | Satisfaccion de
12 | Quejas y|. y _
) insatisfechos creacion del proceso de | Pacientes
Sugerencias ) )
quejas y sugerencias
Ausencia de | Planificar auditorias
) auditorias periddicas a procesos _
N.1Programacion i Mejorar el control
) programadas a | criticos, procesos con .
13 | de Auditorias ) o de la gestion de la
cargos y funciones | variabilidad alta vy i
Internas » . Fundacion
criticas para la | procesos sugeridos por
Fundacion Direccion
Centralizar el proceso
de compras e
) ) ) Generar
O. Gestion  de importaciones o _,
Proceso de | administracion
compras, implementado controles |
14 ) compras no . eficiente de los
Contrataciones e especificos para el uso
controlado recursos de la

Importaciones

adecuado de recursos y
seleccion de

proveedores 6ptimos

fundacién
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04

Administracion 'y

El  control de
inventario y limites

eficientes de stock

Incluir en el sistema

alertas de stock maximo

Generar

administracion

15 ] . eficiente de los
Control de | se realiza de forma | y minimo de productos
) y recursos de la
Inventario manual 'y  no | en base a su rotacion. y
_ fundacion
estandarizada
La entrega de Documentacion de
insumos en bodega conocimiento,
. | para la produccion | Generar listado  de | cubrir
O.4Administracion o ) o
de  protesis  u | insumos basicos para la | adecuadamente la
16 |y Control de| . ) . o )
) oOrtesis se realiza | produccion de protesis | ausencia del
Inventario o o
por conocimiento | u Ortesis normales Responsable actual
del Responsable de del Proceso  /
Bodega Actualizar
Comunicacion
directa entre | Comunicacion Unica y
Colaboradores vy | formal para cambios y
Proveedor Técnico | correcciones en el
P.2 de sistema, | sistema entre la | Colocar  controles
17 Gestion de | ausencia de | Fundacion y Proveedor | para evitar fraudes /
Requerimientos controles en | Técnico, todo solicitud | implementacién de
Tecnoldgicos cambios y | serd aprobada y | formato
correcciones a la | direcciona Unicamente
informacion por la Direccion de
ingresada en el | Operaciones
sistema
Reuniones de area | Coordinar back ups | Satisfaccion de
dentro de horarios | para atencion a | Pacientes /
18 | Todos los Procesos y .
de atenciobn a | Pacientes Ciclo de | Implementacion de
Pacientes reuniones con | formato
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horarios y orden del
dia

Las

Coordinaciones no

Incluir en
Coordinaciones

funciones de gestidn

Generar eficiencia

19 | Todos los Procesos | manejan funciones o
. estratégica, en procesos
de responsabilidad o
] ) planificacion,
ni estandarizadas o
seguimiento y control
Generar  indices e
indicadores de gestion y
) desempefio que
Falta de monitoreo _ )
o permitan ~ monitorear | Generar un
y medicion a la )
20 | Todos los procesos o oportunamente mecanismo de
gestion integral de ) )
problemas tanto de | mejora continua
los procesos L
eficiencia como de
monitoreo de
utilizacion de recursos
Ausencia de | Definir en cada proceso
Generar un
controles en puntos | puntos de control que )
21 | Todos los Procesos _ _ ) mecanismo de
criticos de | permitan monitorear la ) _
S mejora continua
procesos eficiencia del proceso
Ingreso de | Ingresar y actualizar de
) ) i ] Mantener
informacion al | forma inmediata la | .
22 | Todos los Procesos | ) ) informacion real y
sistema no | informaciéon en el
) _ oportuna
formalizado sistema
El mismo Paciente | Mejorar mecanismos de ) .
L Mejorar la atencion
cuenta con una | comunicacion y|
23 | Todos los Procesos | =~ . . o ] brindada a los
historia clinica por | direccionamiento de _
Pacientes

area

Pacientes entre Areas
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Enfoque en el

Mantener un enfoque y

o y Satisfaccion de
24 | Todos los Procesos | cumplimiento  de | preocupacion por el _
) ) Pacientes
funciones Paciente
Enfoque en solucionar
Enfoque en | problemas analizando
resolver problemas | su causa raiz para | Eficiencia de
25 | Todos los Procesos ) )
actuales sin | generar acciones | Procesos
planificacion correctivas 0
preventivas
Comunicarse con
Esperar que | Cliente  directamente
Paciente acuda a la | para reorganizacion de ) .
. ) Satisfaccion de
26 | Todos los Procesos | Fundacion para dar | citas, entrega de _
Pacientes /
una respuesta | productos y
negativa mantenimiento o ajuste

requerido

4.5 Actualizacion y mejoramiento continuo

e Generar cronogramas de revision de cumplimiento de procesos por area, se
recomienda definir informacion clave de cada proceso y solicitar la
informacion periddicamente para confirmacion de realizacion de y
seguimiento en campo con una frecuencia mas alta.

e Reuvisary actualizar las politicas de cada proceso con una frecuencia méaxima
de un ano, todos los cambios o actualizaciones deben ser difundidos al
personal.

e Responsabilizar al personal interviniente en cada proceso por los buenos o

malos resultados obtenidos en la medicion.
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Generar indicadores de medicion para determinar variabilidad en los
periodos de medicién

Promover la creatividad y mejora continua a través de motivacion de
propuestas o proyectos de mejora.

Solicitar a personal responsable de las actividades indicar cambios 0 mejoras
realizadas en cuanto a los diagramas de flujo vigentes.

Centralizar en la Coordinacion de Servicios la aprobacion de formatos o
formularios requeridos en cada proceso, la estandarizacion es un punto

clave de la eficiencia.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

e La Fundacion Hermano Miguel es una ONG lider en el segmento de
fabricacion de ortesis y protesis; abarcando mas del 85% del mercado
nacional. Estd fundado sobre sélidos principios morales y éticos, cumple
estrictamente los requerimientos legales y administrativos, su paso

trayectoria y crecimiento asi lo demuestran.

e La diversificacion de servicios y creacion de nuevos productos exige a la
ONG mayor inversion en recursos (personas, tecnologia, infraestructura,
métodos, etc.) para satisfacer la necesidad del consumidor. El proyecto en el

que se baso esta tesis fue la primera inversion de la FHM en su clase.

e El personal directivo y de mandos medios son profesionales altamente
especializados en sus funciones técnicas, conocen plenamente el giro de
negocio y su compromiso con la ONG se evidencia diariamente. Sin
embargo, el personal nuevo (menos de tres afios en la ONG) no presenta las
mismas caracteristicas, principalmente por el desconocimiento de sus

actividades claves y la Misién y Vision de la fundacion.

e EI desconocimiento en de las politicas y procedimientos por parte de los
nuevos integrantes de la ONG impacta negativamente tanto en el ambiente
laboral como en la productividad. No existe un correcto proceso de
induccién y el personal con mas experiencia, que podria transmitir su
conocimiento a los nuevos, se encuentra absorbido por sus actividades

diarias.

e EIl cambio en procedimientos y politicas han representado a la ONG pérdida

de clientes antiguos, acostumbrados a una atencion informal. Sin embargo,
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es mayor el nimero de clientes nuevos que prefieren la atencion de una

institucion con mayor organizacion interna.

e La falta de compresion de los procesos, por parte de los Jefes
departamentales, generan una estructura innecesariamente grande, con
cargos con actividades muy similares y excesivo personal por posiciéon. Lo
que genera gastos excesivos para la ONG e incluso ineficiencia en la

generacion de productos o servicios.

e La FHM cuenta con financiamiento nacional e internacional. Este estudio
califica como uno de los requerimientos exigidos por la mayoria de donantes
extranjeros. Asegurando asi fondos de donacidn en curso y proyectando una

imagen institucional mas eficiente.

5.2 Recomendaciones

= Generar un reglamento interno en el cual especifique procedimientos de solicitud de

permisos, solicitud de vacaciones, prohibiciones y derechos del personal.”

= Generar un documento de establecimiento de back ups para los cargos criticos de la

Fundacion (Atencion a Pacientes o Soporte a Presidencia o Directorio).

= Motivar e involucrar al personal en el manejo eficiente y ordenado de las actividades

basadas en procesos, visualizando beneficios y promoviendo politicas de motivacion.

= Automatizar los procesos de valor de la Fundacion uno a la vez para identificar

problemas, cuellos de botella y capacitar al personal involucrado en el nuevo proceso

hasta obtener una adaptacion eficaz.
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Seguir promoviendo el sentido de pertenencia en todo el personal a través de trabajos en

equipo, talleres, etc.

Implementar el proceso de induccion para el personal nuevo y reinduccién para el
personal que ya forma parte de la ONG, priorizando la informacion estratégica de la
fundacion asi como su historia; con el fin de que el personal se identifique con los

valores institucionales y genere mayor compromiso institucional.

Disefiar un plan de retencion y fidelizacion de clientes asi como acciones para difundir

una imagen moderna y eficiente en un mercado més selecto.

Implementar un plan institucional de comunicacién interna; donde cada directivo pueda
compartir su experiencia y planes respecto a la ONG con el personal administrativo y
de apoyo. Esto con el objetivo de mantener una comunicacién mas fluida entre los

niveles jerarquicos y motivar al personal a expresar sus inquietudes y sugerencias.

Se recomienda también invertir en la capacitacion del personal. En el mercado nacional
no existen instituciones formales que ofrezcan capacitacién técnica en los temas
relacionados al core Bussines de la fundacion, por lo que los técnicos (en especial de las
areas de ortesis y protesis) deben adquirir nuevos conocimientos y habilidades en el
extranjero. Esto con el fin de consolidad a la FHM como la mejor opcidn en el mercado

nacional en su area.
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