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Resumen Ejecutivo

En OSCUS, se evidencié el manejo administrativo empirico y la ausencia de herramientas
gerenciales de control y evaluacién para la toma de decisiones; esto, combinado con falencias en
puntos criticos propios de la institucién como la gestién del talento humano. En el trabajo de
investigacion se diseni6 un modelo de gestién, proceso del talento humano, proceso de
evaluacion y control, todos delineados de manera técnica; ajustados a dar solucién a cada uno de
los puntos criticos administrativos encontrados; con miras a que la institucién se encamine a la
consecucion de sus objetivos institucionales; con esto la Obra Social Sopefia OSCUS puede
certificar el cumplimiento de lineamientos gubernamentales que hoy en dia son exigencias para

lograr la competitividad organizacional en este tipo de institucién.
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Resumen

En el presente trabajo de investigacion se disefio un modelo de gestion, proceso del talento
humano, proceso de evaluacién y control, todos delineados de manera técnica; ajustados a dar
soluciéon a cada uno de los puntos criticos administrativos encontrados; con miras a que la
institucion se encamine a la consecucién de sus objetivos institucionales; con esto la obra social
Sopefia OSCUS puede certificar el cumplimiento de lineamientos gubernamentales que hoy en dia
son exigencias para lograr la competitividad organizacional en este tipo de instituciones. Se aplico
una metodologia cualitativa, mediante la observacién de campo y lista de cotejo donde se
evidenci6 el manejo administrativo empirico y la ausencia de herramientas gerenciales de control
y evaluacioén para la toma de decisiones; esto, combinado con falencias en puntos criticos propios
de la institucion como la gestion del talento humano. La entrevista a especialista es el marco
referencial que apoy6 el disefio del modelo de gestién que se ajusta a las particularidades y
singularidades de la institucién. El modelo propuesto es una herramienta gerencial 6ptima, que
brinda beneficios tanto en la toma de decisiones como en la implementaciéon de técnicas

administrativas y de control.

Palabras Claves: modelo de gestion, evaluaciéon y control, cuadro de mando integral.
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Abstract

During the development of this research work a management model was designed, along
with human talent process and a process for monitoring and evaluation; all of them technically
described and adjusted to solve each of the critical administrative issues that have been found.
The view of this process is that the company achieves all its corporate objectives; thus, Sopena
social work at OSCUS could certify the accomplishment of legislative guidelines that nowadays
are requirements to achieve organizational competitiveness among this type of institutions. A
qualitative method was applied through field observation and a comparison list where an
empirical administrative management and lack of managerial tools to monitor and evaluate the
decision making process was found. This founding is a combination of some critical points in
human management within the institution. The interview to a specialist is the reference to the
framework that supports the design of a management model that fits the characteristics and
peculiarities of the institution. The proposed model is an optimal managerial tool that provides
benefits in decision making as well as during the implementation of administrative techniques
and control.

Key words: management model, evaluation and control, scorecard
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Capitulo 1

Introduccion

1.1. Presentacion del trabajo

La implementacion de un modelo de gestion permitira asegurar direccionar a la institucién a
contar con una administraciéon que le direccione a cumplir con los objetivos institucionales OSCUS
(2014), y ajustarse a los lineamientos gubernamentales establecidos en el Plan Nacional del Buen
Vivir. Plan Nacional 2013-2017 (2014).

La Toma de decisiones debe basarse en herramientas gerenciales que se conviertan en

plataforma administrativa para decidir bajo parametros gerenciales y no empiricos.

(Como aparece el problema que se pretende solucionar?
El incumplimiento de objetivos institucionales y exigencias de lineamientos gubernamentales
afio tras afio en la Obra Social Cultural Sopefia OSCUS han socavado con la institucién tanto

administrativa como econémicamente.

(Por qué se origina?
Pardmetros como: reglas, estrategias, planes, herramientas de evaluaciéon y control dentro de
Administracién de la Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS, es fundamental, sin embargo no se

encontraron ninguna de estas pautas debido a la existencia de:

Administracién empirica

Falta de personal técnico
e Renuencia a adoptar un nuevo modelo de gestion por parte de la direccidn.
e Un criterio administrativo ortodoxo por parte de las autoridades regionales de la

institucion.

El disefio de un modelo de gestién, herramientas gerenciales de control-evaluacién que se
ajusten a las necesidades y particularidades de la institucién, que busca el cumplimiento de los
objetivos institucionales, son el parametro fundamental del presente trabajo por lo que se plante6

la estructura de un modelo de gestion:



e Manual general de la organizacién
e Gestion del talento humano: plan de desarrollo del talento humano, plan de
capacitacion
e Proceso de evaluacién y control: Cuadro de mando integral
El presente modelo abarca de manera administrativa los puntos criticos de la institucién que

salieron a flote en el Analisis FODA de la Institucion.

El cuadro de mando integral que se plantea en este trabajo cumple con los estandares
requeridos por sus autores Kaplan & Norton (2005), en donde se establecen cada una de las
iniciativas que debe realizar la institucion para el cumplimiento de las estrategias establecidas en

cuatro perspectivas: clientes, financiera, procesos internos, desarrollo y aprendizaje.

Con el fin de establecer la situacién administrativa de la institucién se procedi6 a aplicar una
ficha de observacion directa donde se recopila informacién institucional, ademas se aplica la lista
de chequeo determinando la existencia o no de elementos basicos de un modelo de gestion; una
vez establecido de manera objetiva la situacién administrativa y confirmar el manejo empirico de
la institucidn, se forma el de que no existe fundamentos ni herramientas gerenciales para la toma
de decisiones institucionales; se procedid a aplicar la entrevista a tres especialista en gestién de
empresas con la suficiente experiencia académica y laboral, la misma que permiti6 obtener un
mapa de beneficios institucionales, de cada uno de los elementos que debe contener un modelo de
gestion. Ademas se aplicé una lista de chequeo para que los 3 especialistas en gestiéon empresarial
determinen bajo su criterio que elementos basicos debe tener un modelo de gestiéon para una
empresa privada sin fines de lucro, posteriormente a través del Andlisis FODA se establecid
puntos criticos que sirvieron de plataforma de trabajo para el disefio del modelo de gestiéon que
consta de: manual general de la organizacidn, gestion del talento humano, proceso de evaluaciéon y
control.

El resultado esperado con el modelo de gestién de la Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS, es
contar con un modelo que direccione a la institucién al cumplimiento de sus objetivos
institucionales y colocarse bajo los lineamientos gubernamentales y, por ende mejorar su
competitividad, la obtencién de mayores recursos econdmicos que serdn invertidos en el

mejoramiento y desarrollo de la institucion.



Ademas, la Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS tendra una herramienta para la toma de
decisiones muy esencial en cualquier institucién como el cuadro de mando integral y las iniciativas

que se deben llevar a cabo para el cumplimiento de las estrategias establecidas en el mismo.

1.2. Descripcion del documento

El trabajo de investigaciéon engloba el proceso para el disefio de un modelo de gestion,
herramientas gerenciales de evaluacion y control ajustado a las necesidades y particularidades de
una institucion de caracter privado sin fines de lucro como es la Obra Social y Cultural Sopefia

0SCUS; se desarrollaron los siguientes parametros:

En el capitulo dos: planteamiento de la propuesta de trabajo, se esboza la informacién técnica
basica, se plantean las preguntas basica de investigacidn, se plantean sus objetivos, la formulacién
de la meta del presente trabajo, y se establecen los objetivos de la investigaciéon a desarrollarse,
ademas se plantea la delimitacidon funcional que no es otra cosa que el disefio de la posible soluciéon
al problema

En el capitulo tres se desarrolla el marco teérico, divido en dos partes: definiciones,
conceptos, y ademas en este capitulo se realiza una recopilacién del estado del arte que son las
investigaciones relacionadas con el tema.

En el capitulo cuatro, se describe la metodologia a utilizar, se realiza una descripcién de las
técnicas e instrumentos para la recopilaciéon de la informacién: ficha de observacién directa,
entrevistas a especialistas, lista de chequeo, ademas se detalla las herramientas y materiales que se
utilizo.

El capitulo cinco en este punto se detalla los resultados de la investigacidn, se realiza una
descripcion de la situacién administrativa de la empresa; es aqui donde se establece la propuesta
de solucién del problema, la evaluacién preliminar del producto (metodologia de evaluacién

preliminar) y el andlisis de los resultados.

Al final del trabajo de investigacion se plantean las conclusiones y recomendaciones.



Capitulo 2

Planteamiento de la Propuesta de Trabajo

2.1. Informacion técnica basica

Tema: Disefo de un modelo de gestion para la Obra Social Sopefia OSCUS- Ecuador
Tipo de trabajo: Tesis

Clasificacion técnica del trabajo: Tesis

Lineas de Investigacidn, Innovacién y Desarrollo

Principal: Gerencia, Planificacidn, Organizacion, Direccién y/o Control de Empresas

2.2, Descripcion del problema

Oscus (2014), La Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS es una fundacién de ambito
internacional, sin animo de lucro, con finalidad social, reconocida oficialmente como entidad
privada. Fue fundada por Dolores Sopefia; esta en diversos paises: Italia, Argentina, Colombia,

Chile, Ecuador, México y Republica Dominicana.

La institucién fue creada con el objetivo de brindar un servicio de promocidén integral a las
familias de bajos recursos que por diferentes circunstancias no han podido ser parte del sistema
educativo regular del pais, promueve y facilita la participacién en programas de: Educacién de
adultos y promocién de la mujer: alfabetizacién, capacitacién, formacién humana, animacién
sociocultural: talleres, campamentos, actividades para nifios-jovenes de familias necesitadas. Oscus

(2014).

Entre las principales causas que han deteriorado la situacién administrativa institucional se
seflala: Las exigencias-lineamientos gubernamentales establecidos en el Plan Nacional del Buen
Vivir, que el gobierno promueve adoptar en el pais y que exige a todas las instituciones cambios
radicales que les permitan ajustarse al cumplimiento de sus objetivos Plan Nacional 2013-2017

(2014), ha provocado que OSCUS, al igual que muchas instituciones de similares caracteristicas,



deban sujetarse a las politicas que exige el Plan Nacional de Capacitacién y Profesionalizacion.
Secretaria Técnica de Capacitacion y formacion profesional (2014), cuyas exigencias establecidas
por esta instancia han sacado a flote, dentro de la Institucién, graves falencias tanto

administrativas como de gestién y delicada situacién econémica.

Ademas, durante 60 afios la gestion administrativa de la instituciéon, ha sido dirigida de
manera empirica, en su momento funciond, tenia una respuesta en alumnado de 1.000 personas
para los dias sdbados y domingos en las diferentes areas (Modisteria, Belleza, Sastreria,
Electrénica, Electricidad, Mecanica, etc). Hoy en dia tiene graves consecuencias como: Una
infraestructura de 30 aulas, dos edificios, 70 capacitadores subutilizados de manera alarmante, un

alumnado de 500 personas entre los dias viernes, sibados y domingos que sigue disminuyendo.

Otra de las causas de la crisis de OSCUS es el desconocimiento de herramientas
administrativas que han contribuido de gran manera a socavar la gestiéon de forma acelerada de la
institucién; e incluso la ausencia de informes y documentos de importancia para la toma de
decisiones de la misma. Todo este panorama estd direccionando a la institucién a no cumplir sus
objetivos y metas institucionales ahondando mas su crisis administrativa y econdémica. La
situacién antes planteada conlleva a sefialar que la gestién administrativa es bastante delicada en

la institucion, lo que urge el disefio de un modelo que optimice la gestion de la institucion.

Es importante sefialar que la obra de OSCUS ha contribuido a que miles de personas que
pertenecen al sector econdémico mdas vulnerable del centro del pais obtengan formacion y
capacitacion artesanal, permitiendo su desarrollo integral, econémico y personal transformandose
en emprendedores que contribuyen al desarrollo econémico del Pais de alli la importancia de crear

una plataforma administrativa sélida que optimice la gestién de la institucién y su desarrollo.

2.3. Preguntas basicas

¢.Como aparece el problema que se pretende solucionar?

e Incumplimiento de objetivos institucionales y lineamientos gubernamentales



(Por qué se origina?
e Administracién empirica
e Falta de personal técnico
e Renuencia a adoptar un nuevo modelo de gestidn por parte de la direccion.
e Un criterio administrativo ortodoxo por parte de las autoridades regionales de la

Institucion.

2.4. Formulacion de meta

Disefiar un modelo de gestiéon estructurado de manera sistematica direccionado a buscar el
cumplimiento de los objetivos institucionales apoyandose en herramientas gerenciales de
evaluaciéon como: indicadores de gestion, indicadores financieros y el disefio de un cuadro de
mando integral simple y ajustado a las singularidades, particularidades y necesidades de la

institucién.

2.5. Objetivos

2.5.1. Objetivo general:

Disefiar un modelo de gestion para la Obra Social Sopefia OSCUS direccionado al

cumplimiento de sus objetivos institucionales y lineamientos gubernamentales.

2.5.2. Objetivos especificos:

= Diagnosticar la situaciéon administrativa de la Obra Social Sopefia OSCUS
» Fundamentar técnicamente el modelo de gestiéon direccionado al cumplimiento de los
objetivos institucionales

= Disefiar los componentes del modelo de gestion y sus herramientas de control



2.6. Delimitacion funcional

2.6.1. Pregunta 1. ;Qué sera capaz de hacer el producto final del trabajo de titulacion?

El modelo de gestion permitird el disefio de cada uno los procesos, procedimientos,

actividades de la organizacion direccionandolos al cumplimiento de los objetivos institucionales.

En el modelo administrativo se determinara indicadores de gestidn, financieros en el cuadro
de mando integral que permitirdn medir de manera objetiva la situacién financiera y de servicio de
la institucion transformandose en una base idonea para la toma de decisiones enrumbado a la

optimizacién de la institucion.



Capitulo 3

Marco Teorico

La fundamentacién teérica para el disefio de un modelo de gestién juega un papel muy

importante en el presente trabajo de investigacion.

3.1.Definiciones y conceptos

3.1.1. Gestion

Ivancevich, Lorenzi, & Skinner (1996, p.12), “El proceso emprendido por uno o mas
individuos para coordinar las actividades laborales de otras personas con la finalidad de lograr
resultados de alta calidad que cualquiera, trabajando solo, no podria alcanzar”. Es el proceso de

coordinacion de actividades que busca la calidad de las mismas.

Gestion es: Hernandez & Pulido (2011, p.2), “Hacer diligencias que conducen al logro de un
negocio o de un deseo cualquiera”. La gestidén se enmarca en el accionar que deben realizar las

personas u organizaciones para obtener resultados de calidad en cualquier ambito empresarial.

3.1.2. Gestion de calidad total

Ivancevich, Lorenzi, & Skinner (1996), afirmaron que el enfoque de gestion para el éxito o
para alcanzar la calidad se obtiene a través de la satisfacciéon del cliente y se basa en la
participacién de cada uno de los miembros de la organizacién para la mejora de los procesos,

productos, servicios y la cultura en los cuales trabajan.

La calidad total dentro del contexto empresarial del Ecuador y a nivel global se ha convertido
en la columna de desarrollo de la competitividad augurando no sélo réditos econémicos si no la

implantacién institucional en el mercado donde se desenvuelva.



3.1.3 Gerencia

Bugdol & Jedynak (2015), establecen que la gerencia debe ser entendida como todas las
actividades de administrar; sus funciones, a partir de esta perspectiva una vez agrupadas se les
pueden considerar como un sistema. Es un proceso de gestion que comprende también, entre,

otras cosas, la estructura y métodos administrativos.

La estructura organizativa abarca todas las actividades que debe realizar la gerencia y que

enmarca la administracién de las organizaciones.

3.1.4 Sistema de gestion.

Laborda & De Zuani (2004), sefialan que el sistema de gestion, es el mapa que debe seguir la
empresa para poder alcanzar sus objetivos mediante la colaboraciéon de sus participantes, es
importante sefalar que es un proceso continuo de tareas interrelacionadas en una secuencia

ciclica dentro de la empresa.

Figura 1: Modelo del sistema de gestion

Sistema de
Gestién
o o
= =
% — Subsistema de = Subsistema de %
e T 4 - e
5 Planificacion Direccion —» 5
w | w
k4

Subsistema de
Control

Fuente: Laborda & De Zuani (2004, p.184)
Autor: Oyaque, Silvia (2015)



3.1.5 Proceso

Munch, Osorio, & Vital (2011), establecen que proceso es el conjunto de actividades de trabajo
interrelacionadas que desarrollan tareas que le dan un valor agregado a la organizacién para

obtener resultados.

Los procesos son actividades secuenciales que se desarrollan dentro de una organizacién

encaminadas a obtener resultados.

3.1.6. Administracion

Hernandez (2008, p. 129), “Es un sistema con objetivos determinados, que funciona gracias a
insumos, procesos productivos, productos (resultados), que se “autorregulan” por la evaluaciéon
continua de su funcionamiento, gracias a los controles”. La Administracién en el disefio de un
modelo de gestidn que se convertira en la plataforma sobre la cual se desarrollaran los procesos de

la organizacion.

3.1.6.1. Proceso Administrativo

Para Naumov (2011), el proceso Administrativo abarca: Planeacién, organizacidn, direccidn,

integracion y control.

Figura 2: Proceso administrativo

.

Integracion

Fuente: Koontz & Welhrich (2013, p. 117)
Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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3.1.6.1.1 Planeacion

Laborda & De Zuani (2004), sefialan que la planeacién consiste en decidir qué se desea
conseguir y coémo lograrlo, por lo que es importante establecer de forma clara los objetivos,
establecer estrategias que permitan alcanzarlos, teniendo en cuenta el entorno, repartiendo de una
manera 6ptima y clara el trabajo de cada uno de los miembros de la organizacién para poder

coordinar los esfuerzos.

Por lo tanto la planeacién es la coordinacién de cada uno de los recursos dentro de la

organizacion, la decision de qué es lo que se desea conseguir y la forma de coémo lograrlo.

- Misién
Para Thompson (2005), misién es la razén de ser de la empresa, la direccién y guia en la

toma de decisiones estratégicas dentro de una empresa.

- Vision
Para Thompson (2005), visién es la idea empresarial que sefiala hacia dénde se dirige la

empresa a largo plazo tomando en cuenta su contexto interno y externo.

- Metas

Robbins, Coulter, Huerta, Amaru, Rodrigo & Jones (2009), consideran que las metas son mas
que el lugar al que se quiere llegar, que no se las debe considerar como un medio para lograr algo
como otros elementos de la planeacidn; las metas a diferencia de los objetivos son pardmetros

cuantificados, es decir las metas son expresadas en nimeros, cifras, porcentajes o proporcion.

- Estrategias
Para Moyano, Sebastidn, Maqueira, Fermin, & Pedro (2011), la estrategia se encuentra ligada
al Ambito militar y podria enmarcarse como un plan de accién a largo plazo en busca de una

ventaja sostenible en relacién a sus competidores.

Robbins, et al (2009), sefialan que estrategia es la ruta fundamental para definir y alcanzar

los objetivos dentro de una organizacién.
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En consecuencia, la estrategia es un plan de accioén, la ruta fundamental que debe seguir la

organizacion para alcanzar los objetivos.

- Planes
Robbins, et al (2009), establecen que los planes tienen los objetivos claramente definidos, no
hay cabida de ambigiiedades en su disefio ya que detallan c6mo lograrse los objetivos generales

dentro de una institucion es decir cada una de las actividades que debe llevar a cabo.

Se puede acotar que los planes son el conjunto de actividades disefiadas de tal manera que

busquen alcanzar los objetivos generales dentro de una institucion.

- Objetivos
Munch, Osorio, & Vital (2011, p.138), “Explicacion del propésito que pretende cumplir con los

procedimientos”. Cumplimiento de los procedimientos, razon de ser.

Hernandez (2008), sefiala que los objetivos son la razdn de ser o el motivo por el que se cred
la compafifa u organizacidn, estan ligados a los resultados financieros, nos sefialan ademas que los
objetivos se les consideran como guias que orientan las acciones, que deben ser expresados en

términos cuantitativos.

Recogiendo lo sefialado anteriormente se puede establecer que los objetivos son las guias

sobre las cuales trabajan las instituciones.

3.1.6.1.2. Organizacion

Hernandez (2008), sefiala que es una acciéon administrativa-técnica de dividir las funciones

por areas, departamentos, puestos, dependiendo de la responsabilidad de sus miembros,

expresada en un organigrama, manual, o descripcién de puestos.
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Munch, Osorio, & Vital (2011), sefialan que la organizacion es el disefio donde se establecen
estructuras, procesos, funciones, responsabilidades, mediante métodos; asi como la utilizacién de

metodologia, técnicas que permitan coordinar los recursos y actividades.

3.1.6.1.2.1 Estructura organizacional
Munch, Osorio, & Vital (2011), Es el disefio de disponer los niveles jerarquicos dentro de una

institucion.

Robbins, et al (2009), sefialan que es la distribuciéon formal de los empleos dentro de la
organizacién, forma parte del disefio organizacional por tanto de: la especializacion del trabajo,

departamentalizacién, cadena de mando, centralizacidn, descentralizacién y formalizacién laboral.

3.1.6.1.2.2. Administracion de recursos humanos

Becker, Huselid, & Ulrich (2001), sefialan que la administracién vincula sus decisiones de
seleccion y promocion de recursos humanos con modelos de competencia actualizados y validados,
desarrolla estrategias que ofrezcan apoyo efectivo y oportuno desde el punto de vista de recursos

humanos para aplicar la estrategia empresarial.

3.1.6.1.3. Direccion

Rodriguez (2005), establece que la direccion como parte de la administraciéon de una
organizacion juega un papel importante dentro del disefio de un modelo de gestion; la direccién es
una funcién efectiva, y se la puede considerar como la accién, la voluntad de hacer algo. Es la
ejecucion de planes segun la estructura de la organizacién, guia los esfuerzos por medio de la

motivacion, la comunicacién y la supervision.

Hernadndez & Pulido (2011), conduccién por un rumbo con un objetivo por lograr dentro la

organizacion,

Laborda & De Zuani (2004), sefialan que la direccidon constituye un conjunto de pautas de
actuacion, y que no es otra cosa, que un proceso que permite gestionar acciones para el logro de

los objetivos.
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e Motivacion
Para Rodriguez (2005), la motivacion es el esfuerzo por conseguir una meta, moviliza la

conducta de una persona y satisface las necesidades individuales de los seres humanos.

e Liderazgo
Para Pérez (2012), liderazgo es crear y mantener una unidad de propdsito, y la creacién de
un ambiente interno en donde las personas se involucren con la inica mentalidad de alcanzar los

objetivos propuestos.

Robbins, et al (2009), sefialan que es uno de los papeles de los administradores; influye en el
comportamiento de los empleados para que estos cumplan con los objetivos de la empresa. El

liderazgo esta estrechamente vinculado con la motivacion

e Comunicacion
Segtin Rodriguez (2005), la comunicacién es un proceso donde se intercambian ideas, planes

o informacién donde una persona esta en blisqueda de una respuesta de un receptor.

Robbins, et al (2009), establecen que es importante seflalar que nos comunicamos con una
persona no a una persona; ademas debemos diferenciar claramente entre comunicaciéon e
informacién - comunicacién es el acto, y la informacién el contenido, la comunicacién comprende

la transferencia de significados, es decir la transmision de informacioén e ideas.

e Comportamiento organizacional
Seglin Robbins, et. al (2009), se centra en dos areas, en el comportamiento individual que
enmarca actitudes, personalidad, percepcidn, aprendizaje y la motivacién y la segunda area el
comportamiento grupal: normas, roles, formacién de equipos, liderazgo, y conflicto.

Comportamiento es la suma de acciones de individuos en un ambiente grupal organizacional.
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3.1.6.1.4. Integracion

Hernandez (2008), establece que la integracion es la accidn de involucrar al talento humano
dentro de las organizaciones en el cumplimiento de los objetivos, misién, visiéon, y valores de la

institucién.

3.1.6.1.5. Control

Segin Laborda & De Zuani (2004), es un instrumento que permite a la organizacion
mantenerse en condiciones para funcionar y alcanzar los objetivos, en los plazos adecuados,

optimizando recursos y motivando al grupo humano de la empresa.

3.1.7 Cuadro de mando integral CMI

El CMI para Kaplan & Norton (2005), es una herramienta base que permite a los mandos
altos a tener la informacion adecuada de si los objetivos estratégicos de una empresa se estan

cumpliendo a través de la utilizacién de indicadores.

El CMI es un medio para que la estrategia de una empresa se desenvuelva en el mercado
hasta alcanzar los objetivos propuestos de una organizacién, se establece también como una fuerte
herramienta que evaltia la relacién entre los diferentes indicadores que la organizacién ha

adoptado.

Para Hope & Steve (2012), el Cuadro de mando integral es una estructura que sirve para
conectar los objetivos estratégicos con los indicadores y los planes de acciéon. Los mapas
estratégicos conectan procesos criticos que posibilitan que los managers focalicen su atencién en

areas claves susceptibles de medicién y mejora.

Robert Kaplan y David Norton desarrollaron el cuadro de mando integral (CMI) (Balanced
scorecard-BSC) en los primeros afios de los 90 como respuesta a un sistema de gestion del
rendimiento de la empresa, que estaba focalizado en los presupuestos y no en las estrategias.

Aunque el CMI nacié6 como un sistema de medicién menor, a lo largo de los afios 90 una serie de
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empresas, 0 con mas precision, una serie de unidades de negocio en el interior de las empresas,
empezaron a utilizar el CMI como un marco para formular y poner en practica su estrategia. E1 CMI
ofrecia una nueva oportunidad de alinear medidas, objetivos y acciones con una estrategia
claramente definida. Se trata de una de las mayores historias de éxito de la gestién empresarial

moderna.

3.1.7.1. Perspectiva financiera

Diaz (2014), sefiala que los accionistas juegan un papel importante en el éxito de la
organizacion; el CMI, a través de esta perspectiva, realiza un seguimiento de los resultados
utilizando la medicién por medio de indicadores. Los resultados que arroja el CMI, bajo la
perspectiva financiera, permiten a la Gerencia encontrar oportunidades de mejora o idear planes
de accion para potenciar los resultados, tomando en consideracion las necesidades, desarrollo y
resultados de las actividades que no son necesariamente econémicas sino mas bien relacionadas a

la gestion de la empresa-

3.1.7.2. Perspectiva clientes

Diaz (2014), establece que en los ultimos tiempos las empresas han direccionado todos sus
esfuerzos a sus clientes, a buscar su satisfaccidon con el tnico objetivo de fidelizarlo; dentro de esta
perspectiva se toma en consideraciéon cada una de las etapas en el proceso de compra, y por
supuesto, en buscar elementos que proporcionen bienestar al cliente. Es importante sefialar que
esta perspectiva al igual que las otras tres perspectivas que consideran el CMI se interrelacionan; a
partir del desarrollo eficaz y 6ptimo de la perspectiva de clientes se empieza a reflejar en los

resultados financieros de una organizacion.

3.1.7.3. Perspectiva| procesos internos

Faria (2011), sefnala que las cuatro perspectivas que toma en consideracién el CMI son

fundamentales para el desarrollo 6ptimo de la organizacién; la perspectiva de clientes es

considerada como plataforma que busca la satisfaccion del cliente y ésta debe interactuar con los
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demas procesos de la empresa base, que es analizada por los gerentes quienes deben detectar los
puntos criticos internos es decir los procesos internos de la organizacién que contribuyan a dar
valor a sus clientes y producir resultados financieros 6ptimos; se distinguen tres tipos de procesos:

Innovacion, Operaciones y Atencién al Cliente.

3.1.7.4. Perspectiva aprendizaje y crecimiento

Horvath & Partners (2003), establece que la perspectiva de aprendizaje y desarrollo esta
direccionada al progreso de la infraestructura estratégica, tomando en consideracidon recursos

como: empleados, conocimiento, innovaciones, tecnologia, informacién y sistemas de informacion.

Figura 3: Estructura del cuadro de mando integral

PERSPECTIVA
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PERSPECTIVA V'S\'("’N PERSPECTIVA
CLIENTES e PROCESOS INTERNOS

DEL NEGOCIO

PERSPECTIVA
APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO

Fuente: Kaplan & Norton (2005)
Autor: OYAQUE, Silvia (2015)

3.1.8. Indicadores de gestion

Cuatrecasas (2000), sefiala que los indicadores de gestion permiten, prever, diagnosticar,
corregir, y corregir los elementos de todo sistema, con el objetivo de encaminarla hacia las metas y
convertirla en un ente competitivo. Los indicadores deber ser: relevantes, concretos, evaluables,

accesibles y fiables.
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3.1.9. Indicadores financieros

Domingo (2005), senala que los indicadores financieros son como instrumentos de mediciéon

a los fondos o recursos econdmicos que utiliz6 la empresa para lograr sus objetivos.

3.1.10. Modelos de excelencia de calidad

La gestion de una organizacién busca la calidad de la misma, dando lugar a la aparicion de
modelos de gestién empresarial que contribuyan a establecer parametros de calidad para la
organizacién, que permitan detectar areas fuertes y débiles, buscar la mejora continia en los
aspectos que conforman el modelo. A continuacién algunos de los modelos considerados 6ptimos

para alcanzar la calidad.

3.1.10.1. E1 Modelo Deming

Urefia & Aldas (2014), establece que es un modelo japonés que destaca la importancia que
tienen los procesos en el funcionamiento de la organizacidn; en la dltima version el autor deja de
considerar a los resultados como indicadores exclusivos de la calidad. El modelo Deming toma en
consideracién aspectos tales como: Politicas, organizacién, informacién, estandarizacidn,
desarrollo de los recursos humanos, actividades de aseguramiento de la calidad, actividades de

mantenimiento y control, actividades de mejora, resultados y planes futuros.

El modelo Deming, no exige la utilizacion de cada uno de estos aspectos, es importante

establecer cémo se analizan aspectos como:

- Politicas
Realiza un examen de la forma como se determina las politicas de calidad y cémo se

transmiten a todas las areas de la empresa; deben ser adecuadas y ser presentadas con claridad.

- Organizacion

Analiza la responsabilidad, autoridad y cémo se promueve la cooperacion entre los diferentes

departamentos de la organizacidn, y la forma que se encuentra organizada.
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- Informacion
Analiza cémo se recibe y entrega la informacién en los todos los departamentos de la

organizacion a través de los diferentes departamentos y niveles de la institucion.

- Estandarizacion
Examina la estandarizacion de los procedimientos para establecer y derogar estandares, la
forma cémo se controlan y sistematizan dichos estindares para propender la mejora de la

tecnologia de la empresa.

- Desarrollo de los recursos humanos
Observa si cada uno de los integrantes de la organizaciéon recibe la formacion en calidad y si

este entiende el concepto de calidad.

- Actividades de aseguramiento de la calidad
Analiza el sistema de direccién para la garantia de la calidad y se analizan en detalle todas las

actividades que garanticen la fiabilidad y calidad de los productos y servicios.

- Actividades de mantenimiento y control
Evalla c6mo se realizan las evaluaciones periddicas de los procedimientos para el
mantenimiento y mejora de la calidad, analiza como se defini6 la autoridad y responsabilidad

dentro de la organizacion.

- Actividades de mejora
Evalua la forma en que son seleccionados y analizados los puntos criticos, y la utilizacién de

los mismos dentro de la organizacion.

- Resultados
Analiza los resultados de productos y servicios, examina si ha existido mejora desde los

puntos de vista de la calidad, coste y cantidad.

- Planes futuros

Evalua los puntos fuertes y débiles, en qué modo se realiza la planificacién.
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Figura 4: Configuracion de las categorias en el premio Deming
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Fuente: Urefia & Aldas (2014)
Autor: OYAQUE, Silvia (2015)

3.1.10.2 Modelo Malcolm Baldrige
Urefla & Aldas (2014), sefialan que es un modelo que nace como medio para reconocer de
manera formal y publica los méritos de aquellas firmas que implantaron con éxito la calidad en

Estados Unidos; estd basado en siete criterios como establece el siguiente grafico.

Figura 5. Modelo Malcolm Baldrige
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Fuente: Urefia & Aldas (2014)
Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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3.1.10.3 Modelo EFQM- European Foundation Quality Management

Urefla & Aldas (2014), sefialan que este modelo tiene como premisa los resultados que se
basan en el rendimiento general de la organizaciéon, de los clientes, y personas, mediante un
liderazgo que promueve la estrategia y politicas que se cumpliran a través de la empresa, recursos,

alianzas, y procesos.

El modelo se basa en los siguientes criterios: liderazgo, politicas y estrategias, personas,
recursos y alianzas, procesos, resultados relativos al cliente, resultados relativos a las personas, y
resultados relativos a la sociedad; referente clave es la modificacion que la organizacion realiza a
partir del afio 2013 en donde se toma en consideracién aspectos direccionados a organizaciones
del sector publico y sin animo de lucro; se introduce el criterio de evaluar la percepcién que tienen
los individuos u organizaciones con interés en la organizaciéon tales como: accionistas,

proveedores, empresas con las que existen alianzas etc.

Figura 6: Modelo EFQM porcentajes del premio europeo de calidad

Personas Resultados en las
9% personas 9%
|
Liderazgo Directrices y Procesos 14% Resulliz.]dotseen = Resultados
10% Estrategias 8 % € ;3(;'% s 15%

. Resultades en la
Alianzas y

sociedad
Recursos 9%
— — 6%

Agentes facilitadores Resultados

Fuente: Urefa & Aldas (2014)

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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3.1.12. Gestion del talento humano
Para Alles (2005), esla columna vertebral del departamento de recursos humanos de una
institucion, que consiste en encontrar el personal que retna las competencias, aptitudes, actitudes

adecuadas para cubrir una vacante.

Chiavenato (2009), sefiala que la gestidn del talento humano es un sistema donde se toma
las decisiones concernientes a los recursos humanos, con el objetivo de optimizarlo tomando en

consideracion todas las herramientas que la institucién posee para dicho aprovechamiento.

- Objetivo de la gestion talento humano
Para Terry & Franklin (1994), su objetivo es lograr el desarrollo de los recursos humanos
tratando de transformarlos en activos que dificilmente puedan reponerse dentro de una

institucion.

3.1.13. Sistemas de carreray desarrollo

Hitt & Black (2006), consideran al sistema de carrera y desarrollo como una herramienta
disenada con un solo objetivo el permitir el desarrollo de las capacidades del talento humano, es
considerada como una de las estrategias mas eficaz como atraccién para las personas a formar
parte de la instituciéon. Son varios instrumentos o técnicas que se encuentran bajo estos

parametros como son: Ascensos, planes de incentivos, planes de carrera y planes de desarrollo.

- Planes de incentivos: Son una herramienta cuyo objetivo en motivar a sus empleados a
colaborar o contribuir con el logro de los objetivos institucionales a través de
retribuciones remunerativas, se debe establecer un panorama claro acerca de la
asignacion de los incentivos para que el plan cumpla su objetivo de motivacién al

empleado caso contrario puede convertirse en una herramienta obsoleta.

- Planes de carrera: Es una herramienta que permite a la institucién establecer mapas de
ascensos para su personal, la misma que contribuye a buscar la lealtad o fidelidad del

personal.
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- Planes de desarrollo: Es una herramienta mix entre los planes de incentivos y planes de
carrera, disefiados para impulsar el desarrollo del recurso humano de la institucidn, se
basa en crear plataformas que motiven el desarrollo laboral, personal y competitivo de

las personas dentro de la institucion.

3.1.14. Perfil de Puestos

Alles (2005), considera que el perfil de puestos como una herramienta donde se describe todas las
caracteristicas del puesto a ocupar, asi como todas las cualidades, aptitudes, actitudes,

competencias que debe poseer la persona candidata a ocupar la vacante.

Competencias: Es un modelo disefiado para garantizar el cumplimiento de las metas en la vacante

que debe estar conectado con la misidn, visién institucional.

Caracteristicas de las competencias: Deben ser independientes de la estructura administrativa
de la institucién, ademas deben ser disefiadas segun la necesidad institucional y el contexto del
entorno, deben ser individuales de cada persona, y deben ser modificables y evolucionar segun el

mercado o el negocio.

3.1.15. Plan de capacitacion

Es un instrumento en que la institucién se basa para cubrir sus necesidades, ademas es
una herramienta donde el recurso humano puede perfeccionar, adquirir, incrementar sus

conocimientos para efectuar su trabajo de manera efectiva.

3.2. Estado del Arte

Establecer de manera general el disefio de un modelo de gestion, adaptado a las
caracteristicas propias de una institucion, de alguna manera cae en un marco de simplicidad por la
abundante informacién que existe en el campo administrativo global; sin embargo, determinar de
forma clara y precisa un modelo de gestiéon direccionado al cumplimiento de los objetivos

institucionales, Zurita (2014), es un parametro cuya profundidad radica en hacerlo ajustandolo a
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las necesidades administrativas de una institucion sin fines de lucro direccionada a la capacitacion

de los sectores mas vulnerables de la region.

Cifuentes & Mufioz (2010), sefiala que es importante establecer de manera clara y objetiva lo
fundamental que es una gestiéon exitosa para el logro de los objetivos de una institucion,
administrar los recursos, mantener un personal motivado y comprometido, trabajar con procesos

internos efectivos.

La implementacién de herramientas de evaluacién segiin Alveiro (2011), como el cuadro de
mando integral a los procesos de gestion administrativa es un aporte a las organizaciones para que
éstas se transformen en instituciones altamente competitivas y logren el cumplimiento de sus

objetivos propuestos.

Siguiendo con las herramientas de evaluacion en el modelo de gestion segtin Rosales (2012),
establece que los indicadores son mecanismos que la organizaciéon utiliza para medir actividades y

avances de los procesos

Las consecuencias de una administraciéon empirica son los escasos controles a los recursos de
la organizacién, incrementando el nivel de riesgo, centralizando el poder de la direccién lo que
crea la necesidad de establecer el disefio de un modelo de gestiéon para Bermeo (2012), sefiala que
debe ser ajustado a las necesidades y requerimientos de la institucién y direccionado al logro de

los objetivos.

En cuanto a los modelos de gestiéon, Arias & Pensantez (2011), establecieron resultados
evidentes al aplicar un Cuadro de Mando Integral en instituciones como DONUM, RIKCHARINA y
PACES, en donde el desconocimiento de la aplicaciéon del modelo sali6 a flote y fue evidente el
beneficio de esta herramienta en la definicién y logro de objetivos institucionales; ademas
descubrieron las falencias de estas instituciones sin fines de lucro (ONGs) y esta informacién se
convirtid en la base para la aplicacion del modelo CMI encaminado a disefiar los procesos que se

deben seguir y qué requisitos deben cumplir.
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Irigoyen (2010), sefiala se debe realizar a primera instancia un andlisis situacional
empresarial para que el Cuadro de Mando Integral se puesto en marcha, para lo cual es importante

conocer a fondo la estructura organizacional de la empresa.

Una mirada a varias investigaciones sefiala que la implementacién de un modelo de gestion
administrativo, herramientas de evaluaciéon cuadro de mando integral (CMI), indicadores de
gestiéon y financiera es viable; de una manera objetiva el presente trabajo se desarrollara
ajustandose a las necesidades y particularidades de la Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS

alinedndose a logro de sus objetivos.
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Capitulo 4
Metodologia

4.1. Diagnostico

4.1.1. Metodologia de la investigacion

Segun lo sefialado por Blasco & Pérez (2007), la investigacion cualitativa realiza un estudio de
todo el contexto del fenémeno a investigar para lo cual se vale de instrumentos que permiten la

recopilacion de datos como son: entrevistas, imagenes, observaciones directas etc.

Al ser una investigacion en donde se realiza un estudio del modelo administrativo - modelo
de gestion de una institucién de cardcter privado sin fines de lucro, se emple6 el enfoque
cualitativo, y la generacion de la informaciéon se produjo mediante la induccién y comparacion

de hechos relativos al problema.

4.1.2. Modalidad de la investigacion

La modalidad de investigacién documental se aplicé en el trabajo, se necesité la informacién
existente en la documentacion y la evaluacion de los procesos de la Institucidn; se realiz6é una

recopilacién bibliografica de: modelo de gestion, y herramientas de evaluacién y control.
La busqueda de campo se utilizé para establecer un conocimiento mas profundo y amplio
se analiza: la gestion administrativa de la institucién, el cumplimiento de objetivos

institucionales, y los controles de gestion y financieros.

4.1.3. Técnicas de la investigacion

4.1.3.1. Observacion directa

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2003), sefiala que la observacién directa es registrar

en forma sistematica y ordenada como suceden los hechos a investigarse.
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La técnica de investigacion utilizada fue la observacién directa, a través de la cual se
establecio la situacion de la institucion en cuanto al modelo de gestion administrativo que existe,
y los controles de evaluacién que aplica, permitié ademads tener un panorama claro sobre como

se encuentra la estructura organizativa de la misma.

El instrumento utilizado es la ficha de observacién directa que permitié recopilar la
informacién idonea para evidenciar claramente la situacién administrativa de la institucion.

(Anexo 1)

4.1.3.2 Lista de chequeo

Para Gawande (2011), las listas de chequeo son instrumentos guias que describen cada
uno de los pasos o procedimientos del objeto de estudio, se utiliza como apoyo para el trabajo de
un profesional del area.

La Lista de chequeo como instrumento de recoleccion de datos permitié verificar la
existencia o ausencia de los elementos fundamentales de un modelo de gestiéon y herramientas
de control e indicadores de gestion y financieros dentro de la institucién; fue aplicada por el

investigador en el campo de estudio. (Anexo 2)

Metodologia aplicada para el diagnodstico de la situacion administrativa de la institucion

Objetivo: Evidenciar el manejo empirico con el que se trabaja dentro de la instituciéon

Para qué: Alertar a la instigadora sobre la necesidad urgente de disefiar un modelo de gestion.

Como se obtuvo los resultados: mediante la aplicacién de instrumentos como: la lista de

chequeo, y observacion directa.

APLICACION: DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA

Diagndstico de la Situacién Administrativa: Obra Social Cultural Sopefia OSCUS
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APLICACION: Ficha de observacién directa (Anexo 1)
La ficha de observacién directa permitird evidenciar la informacién administrativa con la

cuenta la institucién.

Objetivo: Conocer la situacion administrativa de la Obra Social Cultural Sopeiia OSCUS

Figura 7: Estructura organizativa de la institucion

DOLORES SOPENA

3

ASOCIACION DE
SENORAS

4
INSTITUTO ) MOV

RELIGIOSO APOSTOLADO

MISION SOPENA S

s _

INSTITUCION CIVIL EVANGELIZACION
CENTRO DE iSOCUELé‘I gfr ACCIONES
CAPACITACION RMA PASTORALES
TECNICO

Fuente: Marco General de la Misién Sopefia
Autor: OYAQUE, Silvia (2015)

La estructura organizativa que posee la institucion esta direcciéon a la religiosidad y no a la
administracién como se evidencia en la Figura 7, no existe un organigrama estructural ni funcional

institucional.

Ademas para reforzar la evidencia del manejo empirico de la institucién se disefia la tabla 1,2,3,
como evidencia que la desercién de los clientes beneficiarios crece y no se esta tomando

correctivos peor alin medidas para salvaguardar el cumplimiento de la misién de la institucion.
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Tabla 1: Nimero de matriculados 2011 al 2013 - Anexo 1 (Quito)

ANO 2011 2012 | 2013
SASTRERIA 1 123 101 88
SASTRERIA 2 52 54 23
MODISTERIA 1 140 118 96
MODISTERIAZ 109 84 80
MODISTERIA 3 66 82 29
BELLEZA 1 309 299 204
BELLEZA 2 160 156 116
BELLEZA 3 110 111 22
MECANICA 120 89 24
COMPUTACION 1 100 90 73
COMPUTACION 2 90 62 28
TOTAL DE ALUM NOS 1379 | 1246 | 783

Fuente: Colecturia OSCUS (Quito)
Autor: OYAQUE, Silvia (2015)

Tabla 2:Niimero de matriculados 2011 al 2013 - Anexo 1 (Riobamba)

Aio 2011 2012 2013
SASTRERIA 1 90 23 72
SASTRERIA 2 43 96 23
MODISTERIA 1 100 68 96
MODISTERIA2 70 29 68
MODISTERIA 3 56 112 29
BELLEZA 1 211 89 112
BELLEZA 2 106 20 89
BELLEZA 3 90 24 20
MECANICA 86 63 24
COMPUTACION 1 77 27 63
COMPUTACION 2 53 623 27
TOTAL 982 1174 623

Fuente: Colecturia OSCUS Riobamba
Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 3: Desercion de alumnos en los 2011-2013

MATRICULAS 2779 100,00%
CAPACITADOS 2120 76,29%
DESERCION 659 23,71%

Fuente: Colecturia OSCUS Riobamba
Autor: OYAQUE, Silvia (2015)

La ausencia de una estructura organizativa se evidencia no solo en la desercién de los
beneficiarios sino en el incumplimiento del objetivo de la institucién que es la capacitacién
integral, la tabla N.- 3 evidencia que la alarmante desercién de los clientes beneficiarios, lo que
alarma a la institucién ya que no posee una estructura organizativa para enfrentar este problema

institucional, por ende la infraestructura subutilizada se evidencia cada vez mas

APLICACION: Observacién directa - Lista de chequeo Anexo 2

La lista de chequeo como instrumento de recopilacién de informacién se aplica para
establecer dentro de la sede Quito y Riobamba si existen elementos técnicos administrativos ya sea

que se apliquen o que se conocen por parte de quienes dirigen la institucidn.
Objetivo: Conocer la situacién administrativa de la Obra Social Cultural Sopefia OSCUS
La lista de chequeo como instrumento de recoleccién de datos permitié verificar la

existencia o ausencia de los elementos fundamentales de un modelo de gestién y herramientas

de control dentro de la institucidn; fue aplicada por el investigador en el campo de estudio.
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Tabla 4: Gestion administrativa de la organizaciéon (Riobamba)

GESTION ADMINISTRATIVA DE LA
VARIABLE ORGANIZACION
INDICADOR Situacién Administrativa de la Institucién
DIMENSION ELEMENTO EXISTENCIA | APLICACION | SEGUIMIENTO
SI NO SI NO SI NO
> Visién X X X
Q Misién X X X
- Metas X X X
= Objetivos X X X
3 Estrategias X X X
A Planes X X X
Z
Q Estructura Organizativa X X X
=)
<
N
Z Administracién d
ministracion de
&
noc Recursos Humanos X X X
4 Motivacion X X X
\8 Liderazgo X X X
S Comunicacion X X X
=~ ;
= Compgrtamlento X X X
Organizacional
s Normas X X X
E Medidas X X X
z B
S Accibén X X X

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)

Con la aplicacién de la lista de chequeo, en la sede Riobamba se evidencia claramente la
ausencia de elementos técnicos administrativos dentro de la institucién, el manejo empirico es
claro al contrarrestar la situacién administrativa con cada uno de los elementos técnicos que
debe poseer una institucion, el presente instrumento se utiliza para cotejar la existencia o no de

una gestion técnica administrativa.
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Tabla 5: Gestion administrativa de la organizacion (Quito)

GESTION ADMINISTRATIVA DE LA

VARIABLE ORGANIZACION
INDICADOR Situacién Administrativa de la Institucion
. EXISTENCIA | APLICACION | SEGUIMIENTO
DIMENSION ELEMENTO
SI NO SI NO SI NO
Visién X X X
\E Misién X X X
= Metas X X X
E Objetivos X X X
= Estrategias X X X
Planes X X X
Z Estructura Organizativa X X X
(=]
o
<
N
b4
< . .,
& Administracion de
& X X X
() Recursos Humanos
Motivacién X X X
E Liderazgo X X X
§ Comunicacion X X X
E C tamient
= omportamiento X X X
Organizacional
- Normas X X X
S Medidas X X X
[
4
S Accién X X X

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)

El manejo empirico de la institucién se evidencia claramente, sin embargo es importante
establecer que la Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS, al ser una institucién dirigida por
religiosas el comportamiento organizacional, normas de control existen aunque no son

manejadas con criterio administrativo ni técnico mas bien bajo parametros religiosos

institucionales.
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La aplicacion del presente instrumento busca determinar si la Obra Social Cultural Sopefia
OSCUS posee elementos técnicos administrativos, herramientas gerenciales claramente
definidas y no elementos de gestién empiricos, explicitos en el contexto que se dan en el manejo

de las instituciones.

4.2. Método(s) aplicado(s)

4.2.1. Método aplicado

Para el presente trabajo de investigacion se utiliza la metodologia de investigacion cualitativa
para determinar el disefio idéneo del modelo de gestién direccionado alcanzar los objetivos

institucionales (método que permite la construccién del producto final).

4.2.2.Técnicas

La técnica utilizada fue la observacion directa y participativa lo que permitird determinar
claramente la situacion administrativa institucional y determinar los elementos de un modelo de

gestion.

4.2.3. Instrumentos

4.2.3.1. Lista de chequeo
La aplicacion de la lista de chequeo Gawande (2011), a 3 especialistas en el campo de la
gestion administrativa, permitié determinar claramente los elementos basicos que se debe
considerar para el disefio de un modelo de gestién en una institucidon de caracter privado sin
fines de lucro; ademas el beneficio de la asistencia técnica que ofrece el criterio especializado es

un gran aporte para el presente trabajo de investigacion. (Anexo 3)

4.2.3.2. Entrevista
Hernandez, Fernandez, C, & Baptista (2003), sefialan que las entrevistas implican que una

persona calificada aplica el cuestionario a los sujetos participantes, el primero hace las
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preguntas a cada sujeto y anota las respuestas. Es eficaz para obtener datos relevantes, para

averiguar hechos, fendmenos o situaciones sociales.

La entrevista se aplicé a tres especialistas en el campo de la gestion administrativa con amplia
experiencia laboral y académica con el fin de determinar la importancia de disefiar un modelo de
gestion dentro de una institucién, ademas se pudo establecer los beneficios de cada uno de sus
elementos; se determind también la importancia de las herramientas gerenciales dentro de una
empresa como es el cuadro de mando integral, todas estas acciones permitid establecer de manera
objetiva el impacto positivo que la institucién tendria al poseer un modelo de gestién direccionado

alcanzar los objetivos institucionales. (Anexo 4)

4.3. Materiales y Herramientas
Los materiales que se utiliza en el presente trabajo son:
Diagnéstico de la situacion institucional:
Ficha de observacion directa, Anexo 1
Lista de chequeo para la observacién de campo, Anexo 2
Recoleccidn: Criterio 3 especialistas en el campo de la gestion administrativa:
Lista de chequeo - Especialista, Anexo 3
Cuestionario para la entrevista de especialistas, Anexo 4
Evaluacién preliminar:

Lista de chequeo -Especialista, Anexo 5
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Capitulo 5
Resultados

5.1. Producto final del proyecto de titulacion
Construccion del producto:

Criterio 3 especialistas en el campo de la gestion administrativa

APLICACION: Lista de chequeo - Especialistas - Anexo 3

La aplicacion de la lista de chequeo a 3 especialistas en el campo de la gestion
administrativa, tiene el objetivo de determinar claramente los elementos basicos que se deben
considerar en el disefio de un modelo de gestién para una instituciéon de caracter privado sin
fines de lucro; ademas el beneficio de la asistencia técnica que ofrece el criterio especializado es

un gran beneficio en el presente trabajo de investigacién.

Objetivo: Determinar los elementos basicos que se deben considerar en el disefio del modelo de

gestién para una institucion de caracter privado sin fines de lucro.

Tabla 6: Asesoria técnica sobre los elementos de un modelo de gestion

ELEMENTOS ENTREVISTADO 1 ENTREVISTADO 2 ENTREVISTADO 3
SI NO SI NO SI NO
Misién X X X
Gestién de la Organizacién X X X
Visiéon X X X
Estandarizacion Global X X X
Valores X X X
Garantia de la Calidad X X X
Analisis Interno X X X
Estandarizacién por procesos X X X
Analisis Externo X X X
Matriz FODA X X X
Matriz Priorizacion X X X
Alianzas y Recursos X X X
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Diagnéstico Interno y Externo

Objetivos

Procesos

Estrategias

Directrices y estrategias

Plan de Accion

Rl e R R R R R

P DR DR | X X

Gerencia de Procesos

Normas

Medidas

Accion

Gerencia de Procesos

Indicadores Financieros

Indicadores de Gestién

R R e e A e A e e R e R e R e R R R

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)

APLICACION: Entrevista - Especialistas - Anexo 4

Objetivo de la entrevista

Determinar la importancia del disefio de un modelo de gestiéon dentro de una institucién y

establecer los beneficios de cada uno de los elementos del cuadro de mando integral, y establecer

el impacto positivo que la institucién tendria al poseer un modelo de gestion direccionado alcanzar

los objetivos institucionales.

Tabla 7: Ficha técnica de los entrevistados

DESCRIPCION

ENTREVISTADO 1

ENTREVISTADO 2

ENTREVISTADO 3

Nombre

Mary Cruz Lascano

Edisson Coba

Carlos Mejia Paucar

Titulo Académico

PhD. Gestién
Empresarial y Finanzas

PhD. Gesti6n
Empresarial y Finanzas

Doctor en Contabilidad
y Auditoria

Experiencia

Académica 14 afnos 8 anos 2 anos

Ny Universidad Técnica de | Universidad Técnica de | Ins. Superior Hispano
Institucion .

Ambato Ambato América

BEEEE 16 afios 10 afios 15 afios
Laboral
Cargo Asesor Empresarial Director Administrativo

8 - Jefe de Calidad ; 1P y y Financiero del Colegio
Desempeiado Financiero

PIO X

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 8: Entrevista a especialista

ENTREVISTADO ENTREVISTADO APORTE
PREGUNTAS | ENTREVISTADO 1 2 3 TECNICO
MODELO DE GESTION
a) Planeacion
Las metas juegan un Las metas juegan | Muy
papel muy un papel muy importante

1. ;Qué papel

Totalmente
importante definir

importante porque

ambicioso dentro

establecer a

juega la s permiten el dia, adia |delainstitucién, |doénde van los
: hacia dénde se va : . .
implementac . B ir cumpliendo algo, se deben reunir esfuerzos,
. para qué todos ainen . .
ion de metas principalmente los todos los mediante el
sus esfuerzos y . o
en la . resultados; las pymes | integrantes dela |cumplimiento
.., |traten de conseguir . i 32
organizacion L tienen metas empresa para del dia, donde
los objetivos o .
? o implicitas en el establecer las estan todos los
Institucionales o ; )
cumplimiento del dia | metas de la integrantes de
a dia. organizacion. la institucién.

El beneficio es

El beneficio es poder | Los objetivos claro,
2. ;Determin | Otorga beneficios a establecer los pasos, |institucionales direcciona
ar objetivos | nivel de direccidn, tener mas deben ser hacia dénde ir,
institucionale | porque ésta debe organizados las cumplidos, beneficia a todo
s dentro de la | tener en claro hacia | acciones, el conjunto | permiten obtener |los niveles de la
organizacion |ddnde dirigirse, y de metas nos permite |una organizacién | organizacion.
qué beneficia a los llegar al bien planificada y
beneficios mandos medios y cumplimiento de beneficia a todos
otorga? operativos. objetivos a corto los niveles de la
plazo. organizacion.
El disefio de
En este aspecto hay estrategias
que ser un poco mas benefician a la
practicos ya que la institucion al
El hecho de aplicaci(?n de- - convert_irllos en
determinar metas estrateglas d’ldactlcas compfztltlvos,
, ‘s en el diaadia puede colocandolos en
3. ¢Qué automaticamente,

impacto tiene
el disefio de

estrategias
en el
posicionamie
nto en el
mercado de
una
empresa?

debemos establecer
estrategias lo que
nos direcciona a la
satisfaccion del
cliente y por ende
permite posicionar a
la institucion en el
mercado. Siempre el

disefo de estrategias
nos lleva a ser

competitivos.

modificarse dentro de
una empresa, como
especialista
recomiendo que las
empresas no apliquen
estrategias de bajo
costo, sino mas bien
estrategias de
diferenciacion. Hay
que tener claras las
estrategias a aplicar
caso contrario
pueden provocar la
mortalidad
empresarial.

El impacto de una
empresa con
estrategias es
estar un sitio elite
dentro del
mercado, siempre
que estas se lleven
a cabo.

sitio
preferencial
dentro del
mercado
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Es la parte mucho Los planes

mas operativa donde benefician a la

se establece tiempos, productividad
4. ;El Disefio | responsables, dela
de planes y |indicadores que El plan es bueno Permite institucion,
su impacto | permiten la . p determinar, siempre y

- siempre y cuando se a . .
en la | evaluacién de la formal v establezca corregir, mejorar | cuando se
productivida | productividad y eso lormaLy . el diario vivir de la | formalice su
: , las acciones a seguir | . ., o
d de la | permite mejorar institucion. diseno.
empresa? constantemente.
b) Organizacion
La estructura
El definir cl organizativa
efinir claramente ;
5. ;La careos. perfiles La estructura permite la
gos, p e o
estructura erarauias nos Pues. siempre organizativa debe |Optimizacion de
o ] q : :
organizativa : ' prey estar direccionada | recursos,
. permite aprovechar | cuando se encuentren P, ;

contribuye a ala optimizacién |Siemprey

optimizar los
recursos
materiales, y
humanos de
la

los recursos al
maximo al establecer
hacia dénde dirigirse,
quien debe hacerlo
evitando errores

enmarcados en un
plan formal que la

empresa siga.

de recursos, por
ende debe estar

claramente
definida.

cuando este
bien definida.

organizacion
?
La cultura
organizacional
dentro de una
La Culfcura- , institucion es el
Organizacional esta La cultura marco moral
orientada por las organizacional a donde las
6. ¢;La | creencias, doctrinas | pesar de ser un Los principios y politicas
Cultura de la parte aspecto abstracto valores que una recaen, y la
Organizacion | organizativa, dalos contribuye a crear un | empresa tiene son Gestién del
al y sus | parametros hacia ambiente agradable el marco limite Talento
efectos en la|donde puedellevary |siemprey cuandola |sobre el cualdebe | imano es su
Gestion  del | dirigirse la gente, en | direccion difunda manejarse a las principal
Talento funcién de la Cultura | principios, valoresy | personas dentro campo de
Humano? se deben fijar las todos trabajan bajo de una institucion. desarrollo.

politicas para la
Gestion del Talento
Humano

una misma filosofia.

c¢) Direccion
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Todo lo que tiene
que ver con la
motivacidn, liderazgo,
y comunicacién que
mantenga conectados
los mandos medios
con sus subalternos y

Los elementos
del clima
laboral juegan
un papel muy
importante en
la
transformacion

7. ¢(La . . .
o Las empresas estan | si estos no reciben e, del recurso
Motivacion, . ., La instituciéon
. formadas por retroalimentacién su | . humano de no
Liderazgo, : . siempre debe
> ., | personas que deben | trabajo sera . rentable a
Comunicaci6 . . . buscar mejorar la
ser motivadas, deben | improductivo, y eso T rentable.
n, y el ! comunicacidn, y
. | tener una lleva costos, si )
Comportami L debe realizar un
comunicacién todo queremos .
ento seguimiento en
L esto marca el transformar lo
Organizacion . , , cuantoala
comportamiento intangible a lo .
al son L , ! motivacién
. organizacional en financiero podemos o
parametros . . institucional
busca de objetivos decir que una . .
paralograrla |. .= : direccionandola a
._.°2 "~ |individuales, con persona motivada es .
optimizacion . reducir los
miras a lograr rentable.
de recursos? o recursos.
objetivos generales.
Porque?
d) Control
El Control y la

8. ;Considera
que el
Control y la
evaluacién
de los
procesos
tienen
impacto en el
cumplimient
0 de
objetivos
institucionale
s? Porqué?

El control es
totalmente necesario
aligual que la
evaluacion, el ir
controlando en
parametros
pequefios con el fin
de minimizar errores.
La evaluacion
permite que se pueda
premiar lo que se
estd haciendo bien y
corregir lo que se
estd haciendo mal. El

control y evaluacién
no son lo mismo pero

Todo lo que se
refiere al control es
muy bueno
dependiendo de qué
métodos y
transparencia se lleva
a cabo, evaluacion
debe darse a través
de los resultados ya
que el simple
cumplimiento de las
acciones no conlleva
ala obtencion de
resultados
econOmicos. Es

importante que

dentro de la empresa
toda hablemos la

van de la mano.

misma forma de

evaluacion: por
resultados.

Por supuesto, el
control siempre

va existir para
mejorar los

procesos dentro
de la institucion,

las auditorias
internas son

herramientas de

mejoramiento.

evaluacion son
elementos que
van de la mano,
y se convierten
en
herramientas
de
mejoramiento.
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL

e) Perspectiva financiera

La eficiencia es sefial

Una empresa

9.;Qué . 2 .
‘Q. . de optimizacién de eficiente es una
relacion . .
) Es una relacién recursos y por ende Es directa una empresa
tiene la| 7. . .
- . directa, cuando la da como resultado la | empresa eficiente |rentable.
eficiencia y la . . 1
. empresa es eficiente |rentabilidad es una empresa
Rentabilidad o .
la rentabilidad es alta | empresarial rentable.
en una
empresa?
Dependiendo del El crecimiento
aspecto de econémico no
crecimiento necesariamente
econémico lo es sefial de
importante es competitividad.
No siempre, una establecer hacia
empresa puede tener | dénde quiere crecery . ,
10. ;E1 : : 1 Pienso que si, ya
“ mucho dinero pero si | no esta directamente
crecimiento ) - ) gue una empresa
. no tiene definidos relacionada con la
econdémico es . que se encuentra
- claramente sus competitividad ya .
sefial de la . creciendo se
. objetivos planes, que una empresa .
competitivid . - convierte en una
puede que pierda su | pequefia puede ser .
ad . organizacion
, norte y puede competitiva en el "
empresarial? . competitiva.
estancarse e incluso | mercado, y una
desaparecer. empresa
econdémicamente
fuerte puede no ser
competitiva.
f) Perspectiva clientes
Si estoy totalmente El
de acuerdo con ese posicionamient
aspecto, la empresa o en el mercado
. P . es visualizada de depende mucho
11. ;Consid | En su mayoria; sin . P
como su cliente se No dela
era que el|embargo,no . . . s
. . encuentra satisfecho | necesariamente, satisfaccion del
posicionamie | solamente tenemos .. .
- . en cuanto al servicio, |yaquela cliente
nto en el|relacién con clientes,

mercado de
una
organizacion
es resultado
de la
satisfaccion
del Cliente?

sino con proveedores
con otras sociedades;
debemos aclarar

quién marca el
crecimiento y

posicionamiento del
mercado es el cliente

producto. Un buen
cliente da una buena

satisfaccién del

cliente debe estar

imagen dentro del ligada ala
mercado y por ende | calidad del
contribuye con el servicio que
posicionamiento en el | otorgue la
mercado institucion.
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g)

Perspectiva del proceso interno

12. ;Su
opiniéon
sobre si la
mejora
continua de
una empresa
lleva a la
organizacion

a obtener la

Si, la mejora continua
lleva a obtener
calidad en el servicio
ofrecido, siempre y
cuando esté dirigida
o enfocada en el
cliente, la mejora
continua debe
abarcar todos los
procesos en busca de
satisfacer al cliente
interno y externo.

En este aspecto debo
sefialar en forma
practica ya que una
empresa que tenga
certificacién I1ISO no

garantiza la
satisfaccién del
cliente, pero si la

mejora continua se

Al momento de
que hablamos de
calidad estamos
direccionandonos
a la satisfaccién

practica y que los

del cliente y se

directivos tengan en
mente que hay que

debe mejorar una
vez determinado

La Mejora
continua lleva
poco a poco a
obtener calidad
en el servicio; la
satisfaccion del
cliente es el
punto critico
sobre el cual se
debe trabajar
diaa diaenla
institucién

. hacer cambios en |los puntos
Calidad del Py
- todo momento, | criticos.
Servicio? .
permitiran a la
institucion tener
éxito.
h) Perspectiva de aprendizaje y crecimiento
Como lo decia todo Las empresas
13. ;Coémo debemos hacer sentir deben tener un
los planes de a todos que hablamos sistema de
incentivo Siempre va ser en el mismo idioma, Los planes de incentivos que
pueden pre las personas esperan | incentivo, si son se utilice como
. bueno, siempre va o .
considerarse contribuir al las retribuciones instrumentos de | canal de
como adecuadas motivaciény eso | motivacién
. desarrollo de las P . X
instrumentos bonificaciones acorde | permite mejorar | para el talento
personas dentro de la - e
de Y a su desempefio. El la productividad humano.
. L s institucion. : -
motivacion Sistema de Incentivos | de la empresa.
del Talento debe estar pensado
Humano? en base al objetivo
global de la empresa.
Todo desarrollo | La organizacién
Definitivamente si, se constante de las se beneficia con
14. ;El debe invertir en el . personas se el desarrollo
Hoy en dia es lo . .
desarrollo desarrollo del talento T convierte en la integral del
. principal ya que las
integral del | humano ya que esto columna vertebral | Talento
. personas son la
Talento desarrollara una : de una Humano, por
. o esencia de toda la s
Humano es | ventaja competitiva N, organizacién; a ende, el apoyo
: organizacion : .
una ventaja | dentro de la contribuir al medida que el al mismo debe
competitiva | organizacién esto A Talento Humano | ser continuoy
. desarrollo de ellas,
dentro de la | contribuye con el se desarrolle, el plasmarse en
o, . ) apoya al desarrollo de .
organizaciéon | mejoramiento dela campo de la los diferentes
- la empresa
? productividad empresa se abre | planes dela
empresarial. para alcanzar el organizacion.
éxito.

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Propuesta

1. Proceso para el disefio de un modelo de Gestion para la Obra Social Cultural Sopeiia

0SCUS

1.1. Objetivo del proceso para el disefio de un modelo de gestion
Disefiar el modelo de gestion administrativo que direccione ala Obra Social Sopefa y

Cultural OSCUS a logro de sus objetivos institucionales

1.2. Objetivos especificos:

= Realizar un andlisis FODA de la Obra Social Cultural Sopefia OSCUS.

= Establecer los objetivos y estrategias para el disefio de un modelo de gestion
administrativo.

= Disefiar los planes de accion y actividades para la estructura del modelo de gestion

administrativo.

1.3. Analisis FODA de la Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS
1.3.1. Analisis interno
A través de esta herramienta se identifica las fortalezas y debilidades de la Obra Social
Sopeiia OSCUS, resultados de la observacién directa, y de la experiencia de 3 afios de colaborar en

la institucion, ademas se tomo el criterio de la directora de la institucion.

Tabla 9: Fortalezas y Debilidades de la Obra Social Sopeifia OSCUS (Criterios del personal de
la Obra)

FORTALEZAS DEBILIDADES

Reconocimiento de la trayectoria

F1 institucional =~ por afios a nivel | D1 Ausencia de un modelo administrativo
nacional

F2 Personal comprometido D2 Administracién vertical

F3 Capacidad efectiva en el manejo del D3 No existe continuidad en la direccién de
carisma de la Institucion cada sede

Satisfaccion de los beneficiarios que

F4 . .. C
reciben los servicios de la institucion

D4 Incipiente estructura organizativa
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F5 Experiencia institucional D5 Direccién empirica
. Falta de experiencia y manejo técnico
F6 Infraestructura Propia D6 . .
administrativo
Materiales herramientas . [ . .
F7 . y D7 Ausencia de politicas Administrativas
necesarios
F8 Existen programas de capacitacién D8 Toma de decisiones ligadas a la central -
para el personal Espafia
Fo Instructores comprometidos en el D9 Ausencia de herramientas de control
trabajo de la Obra administrativo y financiero
Apoyo de las autoridades de la Obra e
F10 oy , D10 | Escaso esfuerzo publicitario
a la autogestion de cada sede
F11 Cobertura en el centro del pais D11 | Débil liderazgo a nivel jerarquico
Uso racional de los recursos de la Seguimiento en la desercion de los
F12 R D12 L
instituciéon beneficiarios
Satisfaccion de las necesidades de L .
F13 o s . D13 | Falta de experiencia comercial
capacitacion de los beneficiarios
Adecuaciones  bdsicas de los Ausencia de programas de capacitacién
F14 ambientes institucionales para la|D14 . prog p
C -, para los instructores
prestacidn de sus servicios
Localizaciéon geografica accesible
F15 Lo D15 . e
para los beneficiarios Capacidad de gestién incipiente

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)

1.3.2. Anadlisis externo

En esta instancia se identifica todas las oportunidades y amenazas de la Obra Social Sopefia

0SCUS, bajo el mismo contexto del analisis interno. (con la participacién del personal y directivos

de la institucion)

Tabla 10: Fortalezas y Debilidades de la Obra Social Sopefia OSCUS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Entorno dinamico que incentiva al

Creacion de leyes gubernamentales que

01 . Al pudieran afectar el desarrollo de la
cambio g
Institucion.
02 Ubicacion geografica estratégica A2 Probl.erpas. intrafamiliares de los
beneficiarios
Interés por capacitarse de las Incremento de la competencia en el centro
03 . A3 .
personas del centro del pais. del pais
04 Promocién gubernamental a la A4 Tendencia hacia el debilitamiento de los

mejora continua

centros de capacitacion privada
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Promociones de capacitaciéon fuera

Desinterés gubernamental en el desarrollo

05 del pais en las diferentes sedes de la | A5 e
de este segmento de instituciones
Obra
. e El accionar en aspectos fundamentales de la
Reconocimiento institucional R .
06 . . A6 instituciéon se encuentra centralizado en
internacional -
Espaifia
Requerimientos ministeriales
07 costosos para las instituciones de |A7 Cambios en la Administracién Tributaria
capacitacion sin fines de lucro.
- Incapacidad de ir a la par con el desarrollo
08 Desarrollo Tecnoldgico A8 patic P
tecnolégico
Campafias Publicitarias . . .
e Requerimientos ministeriales costosos
gubernamentales dirigidas a RS R
09 N, A9 para las instituciones de capacitacién sin
fomentar la capacitaciéon de los .
. fines de lucro
ciudadanos
010 |Crecimiento en el voluntariado dela|A1¢

Obra

Familias de escasos recursos

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)

amenazas y fortalezas;

1.3.3. Matriz de priorizacién

Con el andlisis interno y externo de la institucién se determina las oportunidades, debilidades,

mediante la matriz de priorizacién se establece los factores mas

importantes sobre los cuales se convertiran en la plataforma de nuestro modelo.

Tabla 11: Ponderacion para la determinacion de las fortalezas y debilidades

PONDERACION
Valor Nivel de Impacto
0 Ningtin
1 Bajo
2 Medio
3 Alto

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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tativas de OSCUS

das represen

7

dentificar las fortalezas m
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de ponderacié
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FORTALEZAS

Reconocimiento de la

trayectoria

institucional por afios
a nivel nacional

Personal

comprometido

Capacidad efectiva en

el manejo del carisma
de la Institucién

los
que

de

Satisfaccion
beneficiarios

reciben los servicios
de la institucion

Experiencia

institucional

Infraestructura

Propia
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Materiales y
herramientas
necesarios

20

Existen programas de
capacitaciéon para el
personal

14

Instructores
comprometidos en el
trabajo de la Obra

23

Apoyo de las
autoridades de la Obra
a la autogestion de
cada sede

16

Cobertura en el centro
del pais

20

Uso racional de los
recursos de la
institucion

14

Satisfaccion de las

necesidades de
capacitacion de los
beneficiarios

19

Adecuaciones basicas
de los ambientes
institucionales para la
prestacion de  sus
servicios

21

Localizacion
geografica  accesible
para los beneficiarios

3

16

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)




Tabla 13: Matriz de ponderacion para identificar las debilidades mas representativas de OSCUS
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DEBILIDADES

modelo

de un

administrativo

Ausencia

Administracion vertical

No existe continuidad en la

direccion de cada sede

estructura

Incipiente

organizativa

Direccion empirica

Falta de experiencia y manejo

técnico administrativo

politicas

de

Administrativas

Ausencia

Toma de decisiones ligadas a la

central -Espafia




Ausencia de herramientas de
control administrativo y
financiera

Escaso esfuerzo publicitario

33
24

Ausencia de liderazgo a nivel
jerarquico

20

Seguimiento en la desercién de
los beneficiarios

17

Falta de experiencia comercial

17

Ausencia de programas de

31

capacitacion para los
instructores

Capacidad de gestion
deficientes

1

18

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 14: Fortalezas y debilidades de la Obra Social Sopeiia OSCUS (ponderadas)

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Reconocimiento de la trayectoria institucional por afios a

Ausencia de un modelo administrativo

F1 |nivel nacional D1
F2 | Alta fidelizacién de los clientes-beneficiarios de la Obra D2 Incipiente estructura organizativa
Falta de experiencia y manejo técnico
F3 Infraestructura Propia D3 administrativo
Ausencia de herramientas de control
F4 Instructores comprometidos en el trabajo de la Obra D4 administrativo y financiera
Adecuacién de los ambientes institucionales para la|D5 Ausencia de programas de capacitacion para los
F5 | prestacidén de sus servicios instructores

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 15: Matriz de ponderacion para identificar las oportunidades mas representativas de OSCUS
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2 = = £ S3 &~ g° £ g
45 g o @ 5
Entorno dindmico que incentiva al cambio 0 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 1
Ubicacién geografica estratégica 1 0 1 1 1 1 1 1 1 9
Interés por capacitarse de las personas del
por cap p 3 3 0 2 3 3 3 2 2 2 23 2
centro del pais.
Promocién gubernamental a la mejora
. g ) 1 1 1 0 1 1 1 1 1 2 10
continua
Promociones de capacitacion fuera del pais
: p p 2 3 3 2 0 2 2 3 3 2 22 3
en las diferentes sedes de la Obra
Reconocimiento institucional internacional 1 1 1 1 1 1 0 1 2 1 10
Asignacién de recursos econdmicos por
arte de la sede central para la adquisiciéon
P . P 9 2 2 2 2 2 2 0 3 3 2 20 4
de materiales y herramientas de trabajo
basicos
Desarrollo Tecnolégico 2 2 1 1 2 1 1 0 1 1 12
Campafias Publicitarias gubernamentales
dirigidas a fomentar la capacitacién de los 2 2 2 2 2 2 2 2 0 2 18 5
ciudadanos
1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 9

Crecimiento en el voluntariado de la Obra

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 16: Matriz de ponderacién para identificar las amenazas mas representativas de OSCUS
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Creaciéon de leyes gubernamentales
que pudieran afectar el desarrollo 0 3 3 3 3 3 3 3 3 27 1
de la Institucién.
Problemas intrafamiliares de los
L. 1 0 2 1 1 1 1 1 1 10
beneficiarios
Incremento de la competencia en el
s 2 3 0 3 2 2 3 3 3 23 2
centro del pais
Tendencia hacia el debilitamiento de
N X 1 1 1 0 2 2 2 1 1 12
los centros de capacitacion privada
Desinterés gubernamental en el
desarrollo de este segmento de 2 2 2 2 0 3 2 3 3 22 3
instituciones
El accionar en aspectos
fundamentales de la instituciéon se 1 2 2 2 2 0 2 3 3 19 4
encuentra centralizado en Espafia
Cambios en la Administracién
Tributaria 1 1 1 1 1 1 0 2 1 10
Incapacidad de ir a la par con el
P raap 3 3 2 2 2 2 2 0 2 20
desarrollo tecnoldgico
- - 2 3 3 0
Requerimientos ministeriales 2 3 2 2 22 5
costosos para las instituciones de 3
capacitacion sin fines de lucro
1 1 2 1 2 2 1 1 1 12

Familias de escasos recursos

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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1.3.4. Matriz FODA

Tabla 17: Oportunidades y amenazas de la Obra Social Sopefia OSCUS (ponderadas)

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Creacion de leyes gubernamentales que

01 | Entorno dinamico que incentiva al cambio | Al pudieran afectar el desarrollo de la
Institucion.
02 Interés por capacitarse de las personas del A2 Incremento de la competencia en el
centro del pais. centro del pais
. o g . Desinterés gubernamental en el
Promociones de capacitacién fuera del pais
. A3 desarrollo de este segmento de
en las diferentes sedes de la Obra o
03 instituciones
Asignacién de recursos econémicos por .
L El accionar en aspectos fundamentales
04 | parte de la sede central para la adquisiciéon e g
. : . A4 de la institucion se encuentra
de materiales y herramientas de trabajo . -
L centralizada a Espafia
basicos
Campanas Publicitarias gubernamentales Requerimientos ministeriales costosos
05 | dirigidas a fomentar la capacitacién delos | A5 | para las instituciones de capacitacion sin

ciudadanos.

fines de lucro.

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 18: Matriz FODA de la Obra Social Sopefia OSCUS- Resumen

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Reconocimiento de la trayectoria

F1| . . . - . . D1 Ausencia de un modelo administrativo
institucional por afos a nivel nacional
Alta fidelizacién de los clientes- . o
F2 N D2 Incipiente estructura organizativa
beneficiarios de la Obra
. Falta de experiencia y manejo técnico
F3 Infraestructura Propia D3 . :
administrativo
F4 Instructores comprometidos en el D4 Ausencia de herramientas de control
trabajo de la Obra administrativo y financiera
Adecuaciones basicas de los ambientes . N
AR . Ausencia de programas de capacitacién
F5 | institucionales para la prestacién de sus | D5 .
., para los instructores
servicios
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Entorno dindmico que incentiva al Creacion de leyes gubernamentales que
01 d Al pudieran afectar el desarrollo de la
cambio s
Institucion.
02 Interés por capacitarse de las personas A2 Incremento de la competencia en el centro
del centro del pafs. del pais
03 Promociones de capacitacion fuera del A3 Desinterés gubernamental en el desarrollo
pais en las diferentes sedes de la Obra de este segmento de instituciones
Asignacién de recursos econémicos por .
5 P El accionar en aspectos fundamentales de
parte de la sede central para la o .
04 s . A4 la institucidn se encuentra centralizado en
adquisicion de materiales y Fspafia
herramientas de trabajo basicos p
Campafias Publicitarias Requerimientos ministeriales costosos
05 | gubernamentales dirigidas a fomentar A5 para las instituciones de capacitacion sin

la capacitacion de los ciudadanos.

fines de lucro.

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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1.3.5. Objetivos y Estrategias

Tabla 19: Matriz FODA por objetivos

Ambiente Interno OPORTUNIDADES AMENAZAS
Ambiente Externo | 01 02 03 04 05 Al A2 A3 A4 A5
FORTALEZAS
F1 FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES FORTALEZAS Y AMENAZAS
ESTRATEGIAS AGRESIVAS ESTRATEGIAS COMPETITIVAS
F2 (FO) (FA)
Usar las fortalezas internas para Usar las fortalezas de la instituciéon
F3 aprovechar las oportunidades del para para evitar el impacto de las
mercado amenazas
F4
F5
DEBILIDADES
DL__| DEBLIDADESY OPORTUNIDADES | pupapanes awenazas
ESTRATEGIAS DEFENSIVAS
D2 (DO)
o (DA)
Desaparecer las debilidades . .
. Reducir las debilidades de la
D3 tomando ventaja de las o .
. institucion y evitar las amenazas
oportunidades
D4
D5

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
Al realizar el diagndstico interno y externo de la institucion se generara:

e Estrategias Agresivas: Combinacion de las fortalezas y oportunidades

e Estrategias Competitivas: La combinacion de fortalezas y amenazas

e Estrategias Conservadoras: La fusion de la debilidades y oportunidades

e Estrategias Defensivas: basadas en las debilidades y amenazas
Para el disefio de la matriz FODA , de la Obra OSCUS, se manifiesta el trabajo
mancomunado entre: Caridad Deller - Directora, Myrian Moyolema - Contadora, Segundo

Pallo-Instructor, Silvia Oyaque -Colectora, etc.
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Tabla 20: Objetivo 1y planteamiento de las estrategias para su cumplimiento

Objetivo N.- 1: Disefiar un manual general de la organizaciéon

OPORTUNIDADES AMENAZAS
01 02 03 04 05 Al A2 A3 A4 A5
- = = - —
©n <z 0 © © > ) o ) = . o
N ] g 5 | w n o w9 ) ° S Q w S & )
So| 585 | 203 |28 2% | S8 $_%5 o 525 | S8s5% S,
o= = — 0 =8 g Z o— .82 =B = . v oo 3 © = g 95 3] = w 27T 3
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=] e T = O = 5 0B 223 0o >N g B o O < = QT 3 » S o v =
25| 328 | B |2E8ERe 4285 |2EE| =2 ETE | dg2t| 582
ESTRATEGIAS ES s 9 g 8‘58 :&_:‘g'cg ;égig vEes| 27, g2 £2 55 .Ego.gd
T ® 0 T 0 P} 15} n O - & < 8 =R o 5 5} o S B =
Ss| 292 | 330 |52:298% B0 55| 228| Bie |552% 55282
o5 | §83 | ¢Sy |BS885eg5|£825 8855 5% $¢g |5ESS| 2528
I<ER=] =S g 5« 9 %'—‘m'”&' S E = wn T = 2= = o =5 8 =m0 = g.=c 8
S o £ o0 & BV ] g 2 Qs S o|TcT O Q0 Q =] S5 3@ Q ==
82| 555 | 888 |68 2E |g£fE~|522E| =% ETg |S§5EEE|=248¢
o = ) o S = | e wn D 5] = =] Q. = — = L = a,
= s%2 | E2|€s 52 |Ss¢ oz £ g8 |BETE8| E 3
2. g © @ I 2 b~} S i g
FORTALEZAS ESTRATEGIAS AGRESIVAS (FO) ESTRATEGIAS COMPETITIVAS (FA)
F1 Reconocimiento de la trayectoria
institucional por afios a nivel nacional
F2 Alta fidelizacién de los clientes-
beneficiarios de la Obra
F3 Inf Probi F1-F2-F4-01-02-04-05 F1-F2-F4-A4
hiraestructura Propia Disefar los procesos administrativos Disefiar el organigrama estructural y funcional institucional
F4 Instructores comprometidos en el
trabajo de la Obra
Adecuaciones basicas de los ambientes
F5 | institucionales para la prestacion de sus
servicios
DEBILIDADES ESTRATEGIAS CONSERVADORAS (DO) ESTRATEGIAS DEFENSIVAS (DA)
D1 | Ausencia de un modelo administrativo
D2 Inexistencia de una estructura
organizativa
Falta de experiencia y manejo técnico D1-D2-D3-A3
D3 pd i y- ) D1-D2-D3-D4-01-02-05 . . S
administrativo . L . . Integrar los aspectos administrativos institucionales en una
Describir los procedimientos de los procesos administrativos . L P . .
herramienta administrativa técnica, funcional y aplicable
D4 Ausencia de herramientas de control
administrativo y financiera
D5 Ausencia de programas de capacitacién
para los instructores

Fuente: Zurita (2014), Usca (2007)
Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 21: Objetivo 2 y planteamiento de las estrategias para su cumplimiento

Objetivo N.- 2: Estructurar la gestién del Talento Humano de la institucién
OPORTUNIDADES AMENAZAS
01 02 03 04 05 Al A2 A3 A4 A5
4 g « « > < @ < o) — ©
%) = ] = = I} ] =
N I = = n n o w 27° S o S ¢ O » o =] [}
So| 58S | 828 |38s27 | S35 S5 2 E85 |SxE% Sy
o5 02 Tl S8 cE o g .25 o2 =g g 25 dovaoalwgdTa
8 g =35 s o |DEE QKL LEE g8 | X0k E| oo s L = AT 5o | S a v s
25| s%g | o8 |855Es |25 |BEEE 88 ESE | 2g2t |58
ESTRATEGIAS ES o0 g S g o~ ET 4| Sgss 28es| 27, 322 c235| 283524
Eg ggg < ag 'Ug.gggﬁ D:..Tvs%-g :@2; gga 38'; i’aag_g _gugcb
SE| 285 | 438 |EvECER| eE S |CSEES| Ex S| P50 |SccsR|885SE
e & 3 2T ET o 588882 E22C |5 85| 98 9 % g S EQSN 252 g
ES| ESg | S8 |8EgSE |SE58|855%| 8 §SE |§E8F| 8555
o O E=i S o S = T B o s =5 5 2 (=1 s = 0 S =& B XL v <
S| 885 | c2g |PegsE |EEE |Pza5|—% £2E | S58E 22 g
1%} — —
=T 5%z | E 2|48 52 |S3¢ = 2| E 28% |2TE8| E7 ¢
a2 | & T v © Bo = s 3 g
FORTALEZAS ESTRATEGIAS AGRESIVAS (FO) ESTRATEGIAS COMPETITIVAS (FA)
F1 Reconocimiento de la trayectoria
institucional por afios a nivel nacional
F2 Alta fidelizacién de los clientes-
beneficiarios de la Obra F2-F4-F5-A2-A3
F2-F4-F5-01-02 .
B - ) 5-01-0 L . Establecer las competencias para cada uno de los puestos
F3 Infraestructura Propia Disefiar el perfil de puestos tanto administrativos como para establecidos
I - instructores y voluntarios
F4 nstructores comprometidos en el
trabajo de la Obra
Adecuaciones basicas de los ambientes
F5 | institucionales para la prestacion de sus
servicios
DEBILIDADES ESTRATEGIAS CONSERAVDORAS (DO) ESTRATEGIAS DEFENSIVAS (DA)
D1 | Ausencia de un modelo administrativo
D2 Inexistencia de una estructura
organizativa
Falta de experiencia y manejo técnico D1-D5-01-02-03-05 L D5- A2-A3-A4 L .
D3 dmini : . N . Disefiar un plan de desarrollo del talento humano basico que sirva
administrativo Estructurar una guia de capacitacion para los instructores, . R .
. AR de instrumento de motivacién al voluntariado y personal de la
voluntarios y personal de la institucién TR
pa | Ausencia de herramientas de control Institucion
administrativo y financiera
D5 Ausencia de programas de capacitacion
para los instructores

Fuente: Zurita (2014), Usca (2007)
Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 22: Objetivo 3 y planteamiento de las estrategias para su cumplimiento

Objetivo N.- 3: Disefiar el proceso de evaluacién y control de la Obra Social Sopefia OSCUS

OPORTUNIDADES AMENAZAS

01 02 03 04 05 Al A2 A3 A4 A5

= [
8w E o s > S o = g g 8 =
o s S Eles $2o |28&8° S g 5.2 | g gs| § S
S0 |82 .| Suvo | g2 £ 5 8 g g 3w £ o § S w &5 o <
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FORTALEZAS ESTRATEGIAS AGRESIVAS (F0) ESTRATEGIAS COMPETITIVAS (FA)

F1 Reconocimiento de la trayectoria

institucional por afios a nivel nacional
F2 Alta fidelizacion de los clientes-

beneficiarios de la Obra
F1-F2-01-04 F1-F2- A4-A5
F3 Infraestructura Propia Disefiar la metodologia adecuada para la construccién del Establecer los objetivos estratégicos del procesos de control y
- Proceso de control y evaluacion-CMI evaluacién - CMI
F4 Instructores comprometidos en el
trabajo de la Obra

Adecuaciones basicas de los ambientes

F5 institucionales para la prestacion de sus
servicios
DEBILIDADES ESTRATEGIAS CONSERVADORAS (DO) ESTRATEGIAS DEFENSIVAS (DA)
D1 Ausencia de un modelo administrativo
D2 Inexistencia de una estructura
organizativa
pg | Faltade ‘*Xp%rie_“‘?ia y manejo técnico D1-D3-D4-01-02-03-04 D1-D3-D4-A1-A2-A3-A4
administrativo Disenar los indicadores estratégicos de control Armado del Proceso de Control y Evaluacion -CMI
D4 Ausencia de herramientas de control
administrativo y financiera
D5 Ausencia de programas de capacitacién
para los instructores

Fuente: Zurita (2014), USCA (2007)
Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 23: Resumen de las estrategias

Matriz Resumen de Estrategias

OPORTUNIDADES AMENAZAS
01 02 03 04 05 Al A2 A3 A4 A5
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a . e = w— @ o w @ o 2= S = 9 9w 5 o <5
3 L < g 2 S8 2T S g T = 3 S g S 2 g9
S, 0 NN =] S = V’-U‘“m —_ S s S P=ER%] = S kT 558 @
o= = 5 . =9 g Z 90— = gp & %] QG o oo [SEE ] s B g
St |24 S=SE |2£s8%E S¢e g 2o g A 88 g 2 X8 o £ <
S o 5°G a, Q O ® © o = T =9 4 L= g —_— = R -Eﬁ:
ESTRATEGIAS £ES |ZAA| 30 |REAS8cSe 4|20 E8¢g|lT228| 8% 238 x| 225
D o — © 8 L ET 8|82y sl [aliN=1 SR = 2 8 g .= g
T — [} [ — o' w 3|52 T|IT 9 o8 T o v Y3 3 w 25 5
£ |5S°| 82 |S2588%|=583|=2%2| o5 | S2E |2T8E| g=s5
5 g8 2ol 0 ,T |ELcCEE|lvEcS|lcoESISE|l 3¢ 2358 T £ s S 3
of |89E5| €8g |S8g588|g8S5|cs~¢2| 28 o f | g5 | BE8”
S = S Q= a5 e o5 E ESTC| S o= = = S 8= = 2873
= o v o o 5] o 'C g [} Ol o — SR = Q.0
s 3 = 5 O 53 2 S ET G S8 5 ;_‘gg ST 5 E3 g5 g '§V’g_
= |ES R 2283t |EEE |CE% £5 £ g S E S S 2q
= wn — o
= 8 5 <3 S=& |S=aocg 5L 2 z 8 =85 =29
S g £ 35 @ @ & E e s a— =i g8
S = ic] B0 = [5) = ~ o
FORTALEZAS ESTRATEGIAS AGRESIVAS (FO) ESTRATEGIAS COMPETITIVAS (FA)
F1 Reconocimiento de la trayectoria
institucional por afios a nivel nacional
F2 Alta fidelizacién de los clientes- e  Disefiar los procesos administrativos o . .
beneficiarios de la Obra . Disefiar el organigrama estructural y funcional
L ) L . institucional
. Disenar el perfil de puestos tanto administrativos Establ 1 tenci d de 1
; : . . stablecer las competencias para cada uno de los
F3 Infraestructura Propia como para instructores y voluntarios omp p
puestos establecidos
- . . E lecer 1 jeti ratégi 1 pr
. Disefiar la metodologia adecuada para la Stib ?Ce ols ot.)]’et Vg;{lest atégicos del procesos de
i i . ntr ion -
F4 Instructores comprometidos en el construccién del Proceso de control y evaluacién- controly evaluacio
trabajo de la Obra CMI
Adecuaciones basicas de los ambientes
F5 institucionales para la prestacion de sus
servicios
DEBILIDADES ESTRATEGIAS CONSERVADORAS (DO) ESTRATEGIAS DEFENSIVAS (DA)
D1 Ausencia de un modelo administrativo . . AT
e Integrar los aspectos administrativos institucionales
Inexistencia de una estructura 1 o en una herramienta administrativa técnica, funcional y
D2 S e  Describir los procedimientos de los procesos .
organizativa administrativos aplicable
D3 Falta de experiencia y manejo técnico Estruct a d itacis |
L . . structurar una guia de capacitacién para los L
administrativo . 8 . p p . Disefiar un plan de desarrollo del talento humano
instructores, - voluntarios y personal de la bésico que sirva de instrumento de motivacién al
D4 Ausencia de herramientas de control institucion Voluntal(‘liado ersonal de la institucién
administrativo y financiera e Disefiar losindicadores estratégicos de control yp
D5 Ausencia de programas de capacitacién e  Armado del Proceso de Control y Evaluacién -CMI
para los instructores

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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1.3.6. Planes de Accion

Tabla 24: Plan de Accion para el cumplimiento del objetivo N.- 1

Plan de Acciéon N.- 1

OBJETIVO ESTRATEGICO N.- 1: Disefiar un manual general de la Organizaciéon

ESTRATEGIAS ACTIVIDADES METAS INDICADORES | RECURSOS RESPONSABLE RE:S;FTA! DD (()) s
- nocer las n i Econémico, .
1.1. F1-F2-F4-01-02-04- | 1.1.1. Identificar los procesos Co ocer fas neces dades conomico ‘ . . Lista de los procesos
. . administrativas de la Humano, Area Administrativa N
05 administrativos R . . de la Institucion
o institucién Necesidades Material
Disefiar los identificadas | Econdmico Establecer los
procesos(unidades) 1.1.2. Analizar los procesos Describir las actividades a o« . .
. . . . . Humano, Area Administrativa procesos
administrativos Administrativos realizar . . .
Material administrativos
- . . . Organigrama | Econémico Organigrama
1.2.1. Definir los nivel Identificarl n riti o« . .
1.2. F1-F2-F4-A4 JCHNIr fos NIveles dentificar los pu tosg t.c S | estructural plan | Humano, Area Administrativa estructural y
I . jerarquicos de la estructura organizativa . .
Disefiar el organigrama teado Material funcional
estructural y funcional N . . Econémico, Organigrama
PSR L . Disefiar el organigrama Organigrama p . .
institucional 1.2.2. Disefiar el organigrama Humano, | Area Administrativa estructural y
estructural estructural . -
Material funcional
e Detalle
1.3.1. Identificar | o
1.3.D1-D2-D3-D4-01-02- . .3 dentificar las Estructurar los procesos procedimientos de los
actividades de los procesos . - s
05 . . administrativos L, Econdémico, procesos
o administrativos Descripcién de ‘ . . .. .
Describir los Actividades Humano, Area Administrativa administrativos
procedimientos de los 1.3.2. Estructurar los Material Listados de los
L . o Conocer los procesos
procesos administrativos procedimientos de los . . procesos
L . administrativos . .
procesos administrativos administrativos
Conocer los aspectos Un instrumento
D1-D2-D3-A3 1.4.1. Identificar los aspectos administrativos que tienela | que recopile | Econdmico,
Integrar los aspectos administrativos de la institucién que puede nser | tantos los| Humano, |Area Administrativa
administrativos instituciéon utilizados en el manual general | aspectos Material
o o e . Manual General de la
institucionales en una de la organizacion administrativos o
: - ; — Organizacion
herramienta 1.4.2. Validar la informacién que posee la , .
. . P e e g Sy Econdémico
administrativa técnica, adecuada para formar parte Dotar a la institucién de una | institucion. p . )
. . . . . , Humano, | Area Administrativa
funcional y aplicable del manual general herramienta administrativa Material
administrativo

Fuente: Zurita (2014), Usca (2007)
Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 25: Plan de Accion para el cumplimiento del objetivo N.- 2

Plan de Accidon N.- 2

OBJETIVO ESTRATEGICO N.- 2: Estructurar la gestion del Talento Humano de la institucién

RESULTADOS
ESTRATEGIAS ACTIVIDADES METAS INDICADORES | RECURSOS RESPONSABLE ESPERADO
2.1.F2-F4-F5-01-02 2.1.1. Identificar las Econémico,
Disefiar el perfil de necesidades de puestos Humano, Area Administrativa | Contar con perfiles de
puestos tanto Administrativos e instructores | Contar con una gufa de perfil Perfil de Material claros para los
administrativos como _— ) de puestos puestos Econémico, puestos claves dentro
. 2.1.2. Disefiar los perfiles de ‘ . . o
para instructores y Humano, Area Administrativa de la institucion
: cada puesto .
voluntarios Material
2.2.F2-F4-F5-A2-A3 2.2.1. Identificar competencias . Econémico, p .. . .
. . . Determinar las Humano, Area Administrativa Poseer una guia
Establecer las necesarias Brindar de una herramienta . . P .
. - competencias Material basica del perfil de
competencias para cada para la gestion del talento . P
. necesarias para | Econémico, puestos de la
uno de los puestos 2.2.2. Enlistar las humano. ‘ . . R
. . cada puesto Humano, Area Administrativa institucion
establecidos competencias de cada puesto .
Material
. Econémico,
2.3.D1-D5-01-02-03-05 2.3.1. Ident.lﬁc?l,r los, cursos de Humano, | Area Administrativa
; capacitacién basicos . Plan de . N
Estructurar una guia de Contar con un plan de trabajo capacitacion Material Plan de capacitacidon
capacitacion para los de Capacitacién para los pactta - para el desarrollo del
. . 2.3.2. Establecer los . Institucional Econdémico,
instructores, voluntarios . Ju instructores < . . Talento Humano
requerimiento pedagégicos de para el personal | Humano, | Area Administrativa
y personal de la i .
e los capacitadores Material
institucion
2.4 D5- A2-A3-A4 2.4.1. Disefiar un plan de -
Lo . Econémico,
Disefar un plan de carrera que se ajuste a las ‘ - .
. . Humano, | Area Administrativa
desarrollo del talento particularidades y e .
Lo . - Dotar a la institucion de un Material
humano basico que sirva | caracteristicas institucionales -
. plan de carrera propio de la Plan de Carrera Plan de Carrera
de instrumento de R -
e S institucion Econdmico
motivacion al 2.4.2. Establecer principios P . .
. R , Humano, | Area Administrativa
voluntariado y personal motivacionales. Material

de la institucion

Fuente: Zurita (2014), Usca (2007)

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 26: Plan de Accion para el cumplimiento del objetivo N.- 3

Plan de Accion N.- 3

OBJETIVO ESTRATEGICO N.- 3: Disefiar el proceso de evaluacién y control de la Obra Social Sopefia OSCUS

ESTRATEGIAS ACTIVIDADES METAS INDICADORES RECURSOS RESPONSABLE Rgggé;‘:ggs
3.1.F1-F2-01-04 3'1'1.' Ana.ll,zar la Identificar los puntos - Econémico, 0 . . . .
L . situacion (s Base estratégica para . Area Administrativa | Metodologia a seguir
Disefiar la metodologia R criticos y establecer . Humano, Material .
institucional el disefio del proceso para determinar el

adecuada para la construcciéon

las estrategia a seguir

del Proceso de control y 3.1.2. Desarrollar dentro del disefio del de co.n,trol y Economico, ‘ . . procesos d.e,control y
evaluacion-CMI estrategias proceso evaluacién - CMI Humano, Area Administrativa evaluacién CMI
Material
Econémico,
3.2.F1-F2- A4-A5 Establecer los oi.'ze.tli;zgzt::tlreact? ig(s;s Humano, Area Administrativa
objetivos estratégicos del ) § Asignacion de los Objetivos Material Objetivos estratégicos
proceso de control y evaluaciéon 3.2.2.Asignar los objetivos estratégicos estratégicos Econémico, adecuados para el CMI
- CMI objetivos estratégicos Humano, Area Administrativa
a cada perspectiva Material
3.3.1. Detallar la Elc_ﬁl?s:;go' Area
férmula matematica Diseriar los L Administrativa . ,
3.3.D1-D3-D4-01-02-03-04 indicadores Indicadores Material Plantilla Guia de los
Disefiar los indicadores 3.3.2. Establecer la . P . indicadores
P estratégicos para estratégicos Econdmico, ‘ Jun
estratégicos de control forma de cada perspectiva Humano Area estratégicos
recopilacion de datos persp Material ’ Administrativa
y responsables
3.4.1. Disenar el E;(ilr:ﬁ;l:go’ Area
mapa estratégico o Administrativa
3.4 D1-D3-D4-A1-A2-A3-A4 Material
Armado del Proceso de Control 3.4.2. Alinear los CMI CMI Econémico . CMI
y Evaluacién -CMI indicadores, Humano ’ Area
Responsables del . Administrativa
CMI Material

Fuente: Zurita (2014), Usca (2007)

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Estructura del modelo de gestion administrativo para la Obra Social Cultural Sopefia OSCUS

Figura 8: Estructura del modelo de gestion de la Obra Social Cultural Sopefia O0SCUS
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Autor: OYAQUE, Silvia (2015)

Una vez ejecutado todo un proceso de andlisis interno de la instituciéon se disefia un modelo
de gestion cuyas caracteristicas se ajusta a las singularidades y particularidades de la misma,

direccionado a contrarrestar los puntos criticos encontrados.
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1. Introduccion
Se formula el presente manual de la organizacion general de la Obra Social y Cultural Sopefia
OSCUS, de conformidad a los requerimientos establecidos en los planes desarrollados en el

presente trabajo.

El manual general, tiene la finalidad de plasmar por escrito la administracion de la Institucidn,
se identifica los procesos y los procedimientos de trabajo, ademas se establece de una manera

clara el perfil de puesto de los principales cargos que la institucién posee.

Para tal efecto el manual integra la informacién de la misidn, visién, valores, establece la
estructura organica, funcional, asi como los procedimientos y de las unidades administrativas que

la integran, e implanta el perfil de puesto de los cargos que la institucién requiere.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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2. Objetivos del manual

e Integrar los aspectos administrativos que posee la empresa en un documento que se ha
utilizado como guia administrativa de la institucion.

e Precisar los procedimientos de los procesos administrativos.

e Asignar responsabilidades y evitar duplicidad de las mismas.

e Servir de guia y orientacion respecto al funcionamiento y estructura organizacional de la

institucién

3. Misioén institucional

Ser reconocida por:

e La calidad humana.

e Ser referente en la promocién y formacién permanente para adultos.

e La oferta de capacitacion efectiva con orientacién a la insercién socio laboral.

e Educar en valores y responsabilidad social.

4. Visidn institucional
e Ser una Institucién que “llega con oportunidad” a las personas jévenes y adultas,

facilitando herramientas para una formacién integral de calidad.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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5. Objetivos institucionales
e C(Crear condiciones que permitan asegurar a los jovenes y adultos, el acceso a una formacién integral

de calidad oportuna y permanente.

e Fomentar las relaciones fraternas, la solidaridad y el crecimiento continuo; colaborando en la

transformacidn de una sociedad mas justa y solidaria, al estilo de Dolores Sopefia.

6. Valores institucionales

Nuestros valores tienen su origen en una concepcidn cristiana de la vida y del mundo:
e Fraternidad

e Acogida

e Respeto ala persona

e Acompafiamiento

e Integracion

e Solidaridad

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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7. Organigrama Estructural

Figura 9: Organigrama estructural planteado
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|_lj_ OPERATIVO
""""""" ' ASESORIA
FECHA ELABORADO POR
15/01/2015 OYAQUE, Silvia

La Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS, es una institucién cuya labor se centra en tres

procesos administrativos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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8.- Organigrama funcional

Figura 10:. Organigrama funcional planteado
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Elaborado por:

INSTRUCTORES
VOLUNTARIOS

Impartir los conocimientos
bajo los pardmetros
institucionales

VOLUNTARIOS
Colaborar con las
actividades de la

institucion

Revisado por:

REFRENCIAS

— LINEA DE AUTORIDAD
—

— NIVEL AUXILIAR
— OPERATIVO
""""""" ASESORIA

FECHA ELABORADO POR
15/01/2015 OYAQUE, Silvia

Aprobado por:
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9. PROCESO DIRECCION

Politicas y lineamientos:

La Direccion de la Obra Social Sopefia Oscus debera regirse bajo las siguientes politicas y
lineamientos:

e Administrar y representar legalmente la institucién

¢ Dirigir e instrumentar los programas de capacitacién

e Determinar de manera objetiva cada una de las actividades del voluntariado para el
normal y eficiente desarrollo de las labores de la instituciéon

o Establecer los lineamientos adecuados para el desarrollo de los procesos de control que

implante la institucién.

¢ Responsables: Religiosa designada, Voluntario asignado por la Direccién.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Descripcion de funciones:

e Dirigir y buscar facilitar la aplicacion de los programas institucionales a corto, mediano y
largo plazo.

e Monitorear las actividades de los departamentos financiero, talento humano y
capacitacion y desarrollo integral

e Monitorear los acuerdos contractuales entre la instituciéon y el personal voluntario

e Aprobar anualmente los programas de capacitaciéon presentado por las diferente areas de
instructores de la instituciéon

e Coordinar la comunicacién de las diferentes sedes dentro del pais con la sede central
Espafa.

e Manejar la caja chica de la instituciéon

e Coordinar todas las actividades emprendidas por las diferentes areas de la institucién.

e Garantizar la logistica financiera y estructural para el desarrollo de las diferentes

actividades emprendidas por las distintas areas de la instituciéon

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Perfil del Director-a

Nombre del Puesto e Director General

e  Planificar, Controlar, Coordinar, Dirigir todas las Actividades de la

- Institucis
Objetivo del Puesto nstitucion

e Interno: Todo el Personal

Relaciones de . ;
e  Externo: Proveedores, Directores de las otras sedes del pais

Trabajo

, e Femenino
Género
Nivel Académico s .

. e  Formacion Religiosa

requerido
Experiencia < ..

peri e  Formacién Religiosa
Profesional

e (Capacidad toma de decisiones

Destrezas Técnicas . .
e Trabajo en Equipo

e  Proactividad

e Liderazgo

e (Capacidad de trabajo bajo presién
Competencias e  Organizacién

e  Autocontrol

Nota: Por ser una institucién de caracter religiosa (monjas) la asignacién de la direccién de esta
instituciéon se establece bajo la jerarquia propia de la administracion diocesana y la jerarquizacién

religiosa.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Nombre del Puesto

. Secretaria Institucional

Objetivo del Puesto

e Administrar la documentacién concerniente a la

Administracién de la Institucion

Relaciones de Trabajo

e Interno: Todo el Personal

e  Externo: Proveedores, Clientes-Beneficiarios

Género

e Indistinto

Funciones del Cargo

e  Preparar la documentacién concerniente a las diferentes
areas de la institucion

e Llevar cronoldégicamente la documentacion institucional

e  Realizar actividades de recepcién e informacién de los
servicios que presta la institucion

e  Coordinar la comunicacidn institucional

e Convocar a todo el personal a las diferentes actividades
programadas por la direcciéon

e Apoyar las actividades institucionales llevadas a cabo por

los diferentes departamentos.

Nivel Académico requerido

e Tercer Nivel en Secretaria o Administracion

Experiencia Profesional

e  Minimo 2 afios

Destrezas Técnicas

e Dominio de temas del entorno
e Capacidad de redaccién y ortografia

e  Manejo de paquetes informaticos

Competencias

e  Proactividad

e Comunicacién

e (Capacidad de aprendizaje
e  Organizacién

e Adaptacién al cambio

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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Perfil del Puesto de Asesor Juridico

Nombre del Puesto *  Asesor Juridico

e Asesorar juridicamente en todas las actividades

Objetivo del Puesto institucionales

. : e Interno: Direcci6on
Relaciones de Trabajo

e Indistinto

Género
e Representar a la institucién en todo procedimiento judicial
e Negociacion y celebracion de contratos que la institucion
lo requiera.
Funciones del Cargo e Asesoramiento e intervencién en todo tipo de

negociaciones
e Apoyo en la elaboraciéon de proyectos de inversion que la

institucién lleve a cabo durante su periodo de gestién

Nivel Académico requerido *  Tercer Nivel de Derecho

S . e  Minimo 2 afios
Experiencia Profesional

e Dominio de temas del entorno
e Manejo de paquetes informaticos
Destrezas Técnicas e Dominio de la legislacion para instituciones sin fines de

lucro

e Etica profesional

. e Compromiso e identificacion con la instituciéon
Competencias

e  Gestidn de conflictos

e Negociacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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10. PROCESO DE GESTION FINANCIERO

Politicas y lineamientos

Ordenar y realizar por si o con la coordinacidon de la direccién cada una de
la actividades de contabilidad y colecturia

Monitorear las actividades de contabilidad y colecturia

Direccionar los informes mensuales del departamento de contabilidad y

colecturia

Compilar la informacién de los departamentos a su cargo.

Responsables: Religiosa designada, voluntario asignado por la direccién.

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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Descripcion de las Funciones

e Controlar que se lleve correctamente los registros contables de la institucion.

e Disefiar y vigilar la ejecucidn presupuestaria de la institucion.

e Determinar las funciones de colecturia.

e Supervisar el envio de la informacién contable a la sede central de la Institucion.
e Coordinar las actividades que se lleven a cabo de contabilidad y colecturia.

¢ Demas funciones establecidas por parte de la direccién.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Nombre del Puesto o Jefe de Gestion Financiera

Ui D Clel e e  Coordinar las actividades de: Contador, Colector

e Interno: Personal Administrativo, Financiero, Talento Humano y
Capacitacién -Formacién Integral

. . e Externo: Proveedores, Clientes-Beneficiarios
Relaciones de Trabajo

Género e Indistinto
. Controlar que se lleve correctamente los registros contables de la
institucion.
. Disefiar y vigilar la ejecucion presupuestaria de la institucion.
o Determinar las funciones de colecturia.
. Supervisar el envio de la informacién contable a la sede central de la
Funciones del Cargo Institucién.
. Coordinar las actividades que se lleven a cabo de Contabilidad y
Colecturfa.
. Demas funciones establecidas por parte de la Direcciéon

Nivel Académico requerido C s -
e Formacion Religiosa

L . e Minimo 1 afios en el area
Experiencia Profesional

. Conocimientos en el area contable, social y laboral
Destrezas Técnicas e  Manejo de paquetes informaticos y utilitarios

e Manejo de paquetes contables

e Orientacién a la institucién y a los clientes
. e Mejora continua

Competencias

e  Organizacién

e Intercooperacion

Nota: La asignacion es dada por la jerarquia religiosa

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Perfil del Puesto de Contador

e  Contador institucional
Nombre del Puesto

e Llevar en forma eficiente y eficaz toda la informacién econémica de

Objetivo del Puesto la institucién

e Interno: Personal Administrativo, Financiero, Talento Humano y
Capacitacién -Formacién Integral

. . e  Externo: Proveedores, Clientes-Beneficiarios
Relaciones de Trabajo

Género
e Indistinto
e  Recopilary analizar las actividades econémicas de la empresa.
e  Presentar los Informes econémicos mensuales.
e  Presentar las declaraciones a las instituciones tributarias.
e Ejecutar todas las actividades requeridas que permitan el normal.
desempefio institucional por parte de los entes municipales, y
estatales del pais.
Funciones del Cargo e Velar por el correcto y oportuno cumplimiento de las obligaciones

tributarias, sociales y laborales de la institucién.
e Planificar y dirigir las operaciones financieras de la institucién bajo

la coordinacion de Gestion Financiera.

e  Tercer Nivel Contabilidad y Auditoria

el At i e 11 W A e Contador Publico Autorizado CPA

L . e Minimo 2 afios en el area
Experiencia Profesional

e Conocimientos en el drea contable, laboral
e Manejo de paquetes informaticos y utilitarios

A Manejo de paquetes contables
Destrezas Técnicas * ) paq

e Mejora continua

. e  Orientacién a la institucién y clientes beneficiarios
Competencias

e Tolerancia a la presion

e  Proactividad

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Perfil del Puesto de Colector-a

. Colector Institucional
Nombre del Puesto
° Coordinar los recursos materiales, econdmicos, humanos de la
L. institucionales
Objetivo del Puesto
. Interno: Personal Administrativo, Financiero, Talento Humano y

Capacitacion -Formacion Integral
Relaciones de Trabajo

. Externo: Proveedores, Clientes-Beneficiarios
Giemere . Indistinto

. Hacer efectiva las disposiciones del director.

. Recopilar todas las planillas de pagos que realice la instituciéon

. Elaborar anualmente el Inventarios de los bienes muebles e

inmuebles de la institucion.

. Preceder al cobro de las matriculas a los diferentes cursos de
Funciones del Cargo capacitacion.

. Llevar el registro de los ingresos y egresos de la institucién para

facilitar la toma de decisiones.

. Realizar el pago de las bonificaciones al voluntario de la institucién.
. P . . Tercer Nivel Contabilidad y Auditoria o Administracion
Nivel Académico requerido
S . . Minimo 2 afios en el area
Experiencia Profesional
. Conocimientos de administracién
Destrezas Técnicas . Manejo de paquetes informaticos y utilitarios
. Conocimiento de logistica y manejo de actividades econémicas
. . Tolerancia a la presién
Competencias
. Orientacion a la institucion y clientes beneficiarios
. Trabajo en equipo

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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11. PROCESO DE FORMACION-CAPACITACION INTEGRAL

Politicas y lineamientos

Coordinar el cumplimiento de los planes de capacitacién institucional.

Coordinar con la direccién el cumplimiento de los requerimientos para el desarrollo de los
planes de capacitacidn.

Verificar el desarrollo y ejecuciéon oportuna de los planes de capacitaciéon y planes de

carrera.

Responsables: Religiosa designada, voluntario asignado por la direccion.

Descripcién de las funciones

Disefiar los planes anuales de capacitacion dirigido a los instructores de la institucion.
Crear los planes de carrera institucionales.

Coordinar los programas de capacitacién tanto de los beneficiarios -clientes como de los
instructores.

Evaluar el desarrollo de los planes de capacitaciéon por parte de los instructores de la
institucion

Seleccionar el personal idéneo para llevar acabo la capacitacion de los instructores de la
institucion.

Coordinar con la direccidn el requerimiento de instructores institucionales.

Solicitar de manera sustentada el cierre o apertura de cursos que ofrezca la institucion.
Evaluar el entorno sobre nuevos segmentos de mercado sobre las cuales debe

direccionarse la institucion.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Perfil del Puesto Instructores -Voluntarios

Nombre del Puesto . Instructor Voluntario
Objetivo del Puesto . Impartir los conocimientos bajo los parametros institucionales

. Interno: Direccién, Talento Humano y Capacitaciéon -Formacién
Relaciones de Trabajo Integral

. Externo: Clientes-Beneficiarios
Género . Indistinto

. Cumplir con la asignacién de capacitacién dada por la direccién

. Asistir a las capacitaciones anuales convocadas por la institucién
Funciones del Cargo o Fomentar el logro de aprendizajes de los beneficiarios-clientes en el

area de capacitacidn asignada
. Llevar a cabo en forma oportuna y eficiente los programas de

capacitacidn institucional para los beneficiarios -clientes

. Fomentar en sus alumnos el espiritu y motivacién de carisma de la
instituciéon

Nivel Académico requerido . Tercer Nivel o Maestro certificado en el Area.

. Minimo 2 afios en el area de capacitacion: Mecanica, Modisteria,
Experiencia Profesional Belleza, Sastreria, Electrénica, Computacién, Guitarra etc.
Destrezas Técnicas . Conocimientos el drea requeridos

. Orientacion a la institucién o clientes beneficiarios
Competencias . Trabajo en Equipo

. Compromiso e identificacién con la organizacién

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Perfil del Puesto VOLUNTARIOS

Nombre del Puesto . Voluntario
Objetivo del Puesto | Colaborar con las actividades de la institucién.
Relaciones de
Trabajo . Interno: Todo el personal
. Externo: Clientes-Beneficiarios
Género o Indistinto
. Cumplir con la asignacidn de capacitacion dada por la direccién
Funciones del Cargo | ® Asistir a las capacitaciones anuales convocadas por la instituciéon
. Dependiendo de su preparacién académica y experiencia realizar las

actividades de apoyo establecidas por Gestidn del Talento Humano

. Ser portavoz de las actividades y servicios que brinda la instituciéon
. Asistir a las formaciones espirituales que la instituciéon prepara anualmente
. Asistir a los retiros coordinados por las diferentes sedes de la institucion.
. Indistinto mayor de 18 afios

Nivel Académico o minimo

requerido

Experiencia

Profesional . ninguna

Destrezas Técnicas . ninguna
o Solidaridad
. Trabajo en Equipo

Competencias . Trabajo comunitario

Conocimientos . No indispensable

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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12. GESTION DEL TALENTO HUMANO
Politicas y Lineamientos
e  Coordinar eficientemente las actividades administrativas y capacitacién —-formacién integral.
. Responsable de control de las actividades del voluntariado, tanto de instructores como de los
voluntarios

e Responsables: Religiosa designada, voluntario asignado por la direccion

Descripcion de Actividades

. Coordinar las actividades de las diferentes areas de la institucion

. Llevar registros de la asistencia del personal administrativo, financiero, instructores y
voluntarios de la institucion

. Alinear las actividades académicas con las actividades institucionales

e Coordinar la actividades recreacionales y sociales de los clientes beneficiarios con las
actividades institucionales

o Disefiar los diferentes programas anuales institucionales como: Celebracién de la creacién
institucional, apertura y cierre del afio académico, dia de la madre, beatificacién de la patrona
institucional.

e Es importante sefialar que el Perfil del Jefe de talento humano es igual al del jefe

gestion financiera, asignada por la jerarquia religiosa

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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I. Introduccién

El plan de capacitacién de la Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS, es un instrumento de

respuesta a las prioridades de formacion y desarrollo del recurso humano de la institucion.

Crear un plan donde se plasme las actividades de capacitaciéon o educaciéon que jueguen un

papel relevante dentro de la instruccién y que sean relativas a su trabajo.

El plan de capacitacién debe considerarse como un componente del proceso de desarrollo de
la gestion del talento humano, el presente plan implica un conjunto de condiciones, etapas,
subprocesos, orientados a lograr la integracion de los instructores, voluntarios y administrativos
en cada uno de su puesto, para alcanzar la eficiencia y el progreso personal y laboral dentro de la

institucién.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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En tal sentido es importante enmarcar que la capacitacion es un aporte para el desarrollo de
las actividades de cada uno de los miembros de la institucién con el Gnico propdsito de alcanzar
competitividad, y mejorar las competencias personales y profesionales de los empleados y

voluntarios de la institucion.

El plan de capacitacion esta direccionados para clientes internos tanto de Quito, Riobamba, de
las areas: Administrativa, Financiera y voluntarios; con temas puntuales, respuesta a las

sugerencias de los mismos colaboradores.

II. Actividad de la empresa
La Obra Social Cultural Sopefia OSCUS, es una institucion de caracter privado sin fines de
lucro, dedicada a la capacitaciéon personal e integral de los grupos prioritarios y personas de

escasos recursos del centro del Pais

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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111 Justificacion

El ser humano es el recurso mas importante de la institucion, es decir todo el personal que
desarrolla las actividades laborales, y mas en una institucién como ésta en donde la prestacién de

servicios - capacitacion es parte integral del beneficio que se da a las personas de bajos recursos.

El recurso humano con motivaciéon y el desarrollo de estrategias de trabajo en equipo

constituyen los pilares fundamentales en los cuales las instituciones exitosas sustentan sus logros.

La motivacién y el trabajo en equipo son pilares que se debe implantar en la institucién para
lo cual se presenta el siguiente plan de capacitacidon en biisqueda de la calidad y optimizacién del

servicio que brinda la institucién.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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La capacitacion busca integrar elementos tales como mantener modificar y cambiar actitudes

y comportamientos del personal para el desarrollo integral del recurso humano.

En tal sentido se plantea el presente plan de capacitacion direccionado a buscar el desarrollo

del personal dela Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS.

IV. Alcance
Su aplicacién es para todos los miembros de prestan sus servicios en la Obra Social Sopefia

0SCUS, sede Quito y Riobamba, remunerados y voluntarios.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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V. Objetivos de la capacitacion

Objetivo General:
e Preparar al personal para ejecutar eficientemente su labor, brindandoles oportunidades,

mediante la motivacién para mejorar el clima laboral.

Objetivos Especificos:

e Proveer de informacién y orientacién relativa al modelo de gestién que se necesita
implementar en la instituciéon, manual de procesos, proceso de control y evaluacidn.

e Entregar instrucciones y técnicas que les permitan desarrollar a los clientes internos
habilidades y competencias.

e Actualizar y desarrollar los conocimientos en cada una de las areas que la instituciéon

requiera tanto para los instructores como administrativos y voluntarios.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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e Desarrollar matrices guia que puedan ser aplicadas por la instituciéon en el campo de la

capacitacion.

VI. Metas
Logar el 100% de Capacitacién a todo el personal tanto Instructores y Administrativos de la

Obra Social Cultural Sopefia OSCUS, sede Quito y Riobamba

VIL Estrategias

Las estrategias que se emplearan en el presente Plan de Capacitacién son:

Casos Casuisticos dependiendo de cada una de las areas

Realizacion de talleres

e Exposiciones, didlogos

Desarrollo de trabajos Practicos

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Tabla 27: Matriz de capacitacion: Plan de capacitacién

PLAN ANUAL DE CAPACITACION

4 CRONOGRAMA
=
g E 23] ﬁ § ©)
= Contenidos Dirigido a: Materiales Responsable | Duracion S % E E E
= =] 73] = 4
2 E|S| 2|5 =
s A lo|lo| = [
B 51°|2|5
= Planeamiento Estratégico
< % N » L Todo el personal de
E =] Administracién y organizacién la Obra Social y Aula, Pizarra, Direccién de la
== 1 1 Soper P Institucic 40 Horas
% & | acional Cultural Sopefia royector nstitucién
= Cultura Organizaciona 0SCUS
Z
Gestion del Cambio
Etimologia
=
S .
e Clases de Pedagogia Todos los Aula, Pizarra, Direcci6n de la
S Instructores de la Proyector Institucién 20 Horas
a Técnicas e instrumentos pedagdgicos Obra
[~
Talleres practicos
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Competencias en el ambito

[72]
o
>
-
]
5
) Todos los
] e - i i i6
s Clasificacion Metodolégica Instructores de la Aula, Pizarra, Dll‘eCC.IOIl.Clle la 30 Horas
80 Proyector Institucion
) Obra
°
E Seleccién de Metodologias apropiadas
)
=
Talleres practicos
S Inyeccidn electrénica y de combustible
= Instructores de los Aula, Pizarra, Direccién de la
< Medidor de flujo cursos de Mecanica Proyectory 1 L 10 Horas
= A Institucién
E de la obra automovil
Taller practico
ﬁ Nuevas técnicas de Maquillaje de fiesta Instructores de los Aula, Pizarra
= de Belleza d P i " 1 Direccién de la 10H
= Tratamiento de extensiones cursos de belleza de royectory Institucién oras
= la obra automovil
Talleres practicos
< P
) Nuevas técnicas de trazos de moldes
= s rEraes i o Aula, Pizarra, Direccién de la
& Disefio de Ropa casual cursos de Modisteria ’ ’ " 10 Horas
= Proyector Instituciéon
g de la obra
=
Talleres practicos
< Disefio de trajes Frac
& Instructores delos Aula. Pi Direccién de .
I~ Disefio de Abrigos con materiales sintéticos | curso de Sastreria de ula, Flzarra, recciondela | g pyorag
= Proyector Institucion
2 la obra
%] 7o
Talleres practicos
4
‘8 Mantenimiento de Hardware
ﬁ Instruct(.n:es ddel Aula, Pizarra, Direccién de la 10H
=) Desarrollo de Software computacion de la Proyector Insticucion olas
= obra
=
(=}
=}

Talleres practicos
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- . 2 Horas
<2: Relaciones Humanas
Z S ini i6 Todos los 2 Horas
@ =] Administracion por Valores Aula, Pizarra, Direccion de la
=) Instructores de la g
s E Obra Proyector Institucién
= S 2 Horas
Z
Mejoramiento Del Clima Laboral

Autor: Oyaque, Silvia (2015)
Fuente: http://www.itescham.com/Syllabus/Doctos/r72.DOC

Nota: El mes de Agosto no es considerado en el presente cronograma de capacitacion, como politica interna de la institucién, en dicho

periodo la institucion cierra sus puertas.
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PLAN DE DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO

L. o Q016 LR el o) o RSP RSTRR 2
II. Actividad de 1a EMPIeSa.......cuiiiiciirieieiir st s s s s e s e s s s s 3
111 0TS 5§ (or- Ul o) o SRS 3
IV. ALCANCE....oe it 4
V. Objetivos del Plan de desarrollo del talento humano..........cccceeevieeiinin e veiree e 4

Objetivo General

Objetivos Especificos
VL 1LY ] = PP PP 5
VIIL. Ventajas del plan de desarrollo del talento humano..........ccccevveecnieiciivciniiiciin e

VIIL Evaluacion base del plan de desarrollo del talento humano.........ccccceccvvriceiviiiciinenenn6
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I. Introduccién
El plan de desarrollo del talento humano de la Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS es un

instrumento de motivacion del personal administrativo y los instructores de la Institucion.

El plan permite determinar el futuro historial del personal de la Obra Social Sopefia OSCUS,
los beneficios de elaborar un plan de desarrollo del talento humano que se ajuste a las necesidades
y particularidades de la institucion permite hacer frente a las necesidades del personal

especialmente a los instructores de la instituciéon que son el personal voluntario.

Ademas el plan de desarrollo del talento humano puede ser considerado como instrumento
para que los empleados administrativos e instructores se fijen metas de desarrollo personal
dentro de la institucidn y trabajen activamente por alcanzarlas. El plan de desarrollo del talento
humano subira el nivel promedio de los empleados administrativos e instructores, y provee de un
instrumento a la direccién de la institucion de un personal calificado y motivado para cubrir cada

uno de los puestos de la institucion.

El plan de desarrollo del talento humano esta direccionado a los colaboradores de Quito,

Riobamba, Administrativos, instructores, voluntarios

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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II. Actividad de la empresa

La Obra Social Cultural Sopefia OSCUS, es una instituciéon de caracter privado sin fines de
lucro, dedicada a la capacitacién personal e integral de los grupos prioritarios y personas de

escasos recursos del centro del Pais.

IIL Justificacion

El plan de desarrollo del talento humano de la Obra Social Sopefia OSCUS, esta disefiado de tal
manera que cubra las necesidades y particularidades de la institucién en el campo del desarrollo
humano.

El plan de desarrollo del talento humano permitira a la institucién obtener mejores niveles de
desempefio, fomentar la relacion entre las Jefaturas, los administrativos e instructores y el

desarrollo de un sentimiento de lealtad a la institucion.

El plan de desarrollo del talento humano constituira la herramienta mas poderosa con que la

direccidon de la obra pueda contar para bajar el nivel de renuncias del voluntariado, que es el pilar

fundamental para desarrollar la labor institucional.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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El plan de desarrollo del talento humano se convertird ademds en un instrumento de

retroalimentacion para que la institucion conozca el desempefio laboral y de esta manera
formalice la participacion de los instructores y poseer un panorama para establecer si este se

encuentra en la ruta adecuada de desarrollo planteado por la institucién.

IV. Alcance

Para todos los empleados remunerados y voluntarios de la Obra Social Sopefia OSCUS, sede

Quito y Riobamba.

V. Objetivos del plan de desarrollo del talento humano

Objetivo General:

e Orientar a cada uno de los empleados administrativos e instructores respecto a las
habilidades y conocimientos especificos que debe adquirir; y transferir al empleado administrativo

e instructores la responsabilidad total del desarrollo personal dentro de la institucién.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

96



A
A
O SCU S Obra Social y Cultural Sopefa

OBRA SOCIAL Y CULTURAL SOPERNA

Objetivos especificos:
e Proporcionar informacién sobre las posibilidades de desarrollo que tendran los
integrantes de institucion.
e Reducir la alta tasa de renuncia de los voluntarios a la institucién
e Motivar a participar en el servicio que brinda la institucién
e Desarrollar las matrices del plan de desarrollo del talento humano que puedan ser

aplicadas por la institucion.

VI. Metas
Orientar 100% del personal de Obra Social Cultural Sopefia OSCUS, sede Quito y Riobamba
respecto a las habilidades y conocimientos especificos que debe adquirir y el empleado

administrativo e instructores

VIL Ventajas del plan de desarrollo del talento humano
Ventajas de aplicar un plan de desarrollo del talento humano en la Obra Social y Cultural

Sopefia OSCUS:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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e Reduce la incertidumbre y el misterio sobre las oportunidades que brinda la institucion a

quienes conformen y se comprometan de manera integral en el servicio que presta la misma.

e Fomenta la comunicaciéon entre todos los integrantes de la institucién ayudandole a

establecer expectativas mas realistas dentro de la organizacién

VIIL. Evaluacion base del plan de desarrollo del talento humano

El plan de desarrollo del talento humano de la institucién cubre las necesidades de la
institucion
La base de evaluacion dentro del plan de capacitacién es la aprobacion de los diferentes

cursos y la asistencia a los mismos.

Por lo antes sefialado la evaluacion que se utilizara como base para el desarrollo y aplicaciéon
del plan de desarrollo del talento humano tiene particularidades especiales como las que a

continuacién se detalla:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Guia para la evaluacion personal administrativo:

e Numero de créditos aprobacién: Sera evaluado en forma particular por los profesionales
responsables de la capacitacion y sélo se asignara el mas alto a quien haya obtenido de 80 a 100 de
puntos en su evaluacién (evaluacién del tema de capacitacion recibida por parte de los
capacitadores)

e Numero de créditos asistencia: la asignacion de créditos en este aspecto estara a cargo
del personal encargado por parte de la direccién institucional a quien tenga el 80 al 100% de

asistencia. (asistencia al nimero de horas de capacitacion)

Siembargo se debe sefalar que la institucion también considerara la capacitacion externa para la

asignacion de créditos bajo los siguientes parametros.

e Capacitaciones externas: Se considera tanto la aprobacién como la asistencia siempre y
cuando presente el certificado correspondiente y serd acreedor al nimero de créditos asignados
s6lo si tiene mas de 40 horas de capacitacion referente al area en la que se desarrolla dentro de la

institucion.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Tabla 28: Propuesta de evaluacion personal administrativo

PROPUESTA DE EVALUACION PERSONAL ADMINISTRATIVO

Base para el plan de desarrollo del talento humano (Crédito asignados por cada curso)

SISTEMA DE EVALUACION
3
=
E CAPACITACIONES CREDITOS  CREDITOS EJXLTI?;\‘C?(%N Res‘(’l"“lsab'e
Z 2 ela
g APROBACION ASISTENCIA OBTENIDA Evaluacién
E Planeamiento Estratégico 5 5 10 Direcciéon
)
E g Administracién y organizacién 5 5 10 Direccién
=
=
A 5 Cultura Organizacional 5 5 10 Direccién
Z
™ | Gestién del Cambio 5 5 10 Direccién
2
Zz9 Relaciones Humanas 5 5 10 Direcciéon
[CRS
< =
= E Administracién por Valores 5 5 10 Direccion
2]
£ Mejoramiento Del Clima Laboral 5 5 10 Direcciéon
Capacitaciones externas 15 15 30 Direccion

TOTAL DE CREDITOS OBTENIDOS -I!!!l
Autor: OYAQUE, Silvia (2015)

Fuente: http://www.itescham.com/Syllabus/Doctos/r72.DOC

CREDITO: Se considera un crédito al valor asignado por curso asistido y por aprobacién del

mismo. (La asignacidn de este crédito lo determina el presente plan)

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Guia para la evaluacidn instructores-voluntariado:

e Numero de créditos aprobacion: Sera evaluado en forma particular por los
profesionales responsables de la capacitacién y sélo se asignara el mas alto a quien haya obtenido

de 80 a 100 de puntos en su evaluacion segin la asignacion de evaluacion.

¢ Numero de créditos asistencia: la asignacion de créditos en este aspecto estara a cargo
del personal encargado por parte de la Direccidn institucional y sélo se asignara el mayor de

créditos a quien tenga el 80 al 100% de Asistencia.

Se debe sefialar que la institucién también considerara la capacitacion externa para la asignaciéon

de créditos bajo los siguientes parametros.

e Capacitacion segin el area: por ser la base del desarrollo de nuestro servicio que es la
capacitacion integral para las personas de escasos recursos se le asignara segiin el método antes
expresado con la particularidad que se le da mayor relevancia es decir 20 créditos evaluacién y 20

créditos asistencia

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

101



A
A
O SCU S Obra Social y Cultural Sopefia

OBRA SOCIAL Y CULTURAL SOPENA

Pags. 10/11

Tabla 29: Propuesta de evaluacidon instructores-voluntariado

PROPUESTA DE EVALUACION INSTRUCTORES - VOLUNTARIADO
BASE PARA EL PLAN DE DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO (Crédito asignados por cada curso)

SISTEMA DE EVALUACION

CAPACITACIONES % % 55253;(:[])21\[

Responsable de

APROBACION ASISTENCIA OBTENIDA la Evaluacion

GENERALES

Planeamiento Estratégico

Administracién y organizacion . .
- yorg 5 5 10 Direccion

Cultura Organizacional

SISTEMA

PEDAGOGIA |[INSTITUCIONA

Gestion del Cambio

Etimologia

<

Clases de Pedagogia

10 10 20 Direccién
Técnicas e instrumentos pedagoégicos

Talleres practicos

Competencias en el &mbito

Clasificacion Metodoldgica

10 10 20 Direccion
Seleccién de Metodologias

Metodologia

INSTITUCIONAL| educativas

Talleres practicos

Relaciones Humanas

. ., 5 5 10 Direccién
Administracién por Valores

IMAGEN

Mejoramiento Del Clima Laboral

20 20 40

Capacitacién segiin su Area Direccién
TOTAL DE CREDITO OBTENIDOS 100

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)

Fuente: http://www.itescham.com/Syllabus/Doctos/r72.D0C

Elaborado por: Aprobado por:
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Tabla 30: Matriz de desarrollo del talento humano personal administrativo e instructores-

voluntariado

Matriz desarrollo del talento humano o incentivos no remunerados
PERSONAL ADMINISTRATIVO E INSTRUCTORES -VOLUNTARIADO

Instruccion Formal Numero de

ANOS DE RESPONSABLE que debe tener el Créditos HORIZONTE PERSONAL
EXPERIENCIA .
personal Obtenidos
1 Direccidn de la Tercer Nivel Gratuidad en los servicios que presta la
Institucién 100 institucidn para una persona.
2 Direccidn de la Tercer Nivel Beca para tres personas para recibir las
Institucién 100 capacitaciones que ofrece la institucion
Direccidn de la Convocatoria a  participacion de
3 Institucién Tercer Nivel Evaluaciones del voluntariado de la
100 Institucién
4 Direccidn de la Capacitaciones en las diferentes sedes
Institucién Tercer Nivel 100 de la Institucién dentro del Pais
Direccidn de la Invitacion a  participar de la
5 Institucién Tercer Nivel 100 Capacitaciéon promovida en la Sede
Espafia

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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4. Proceso de evaluacion y control

4.1. Metodologia para la construccion del cuadro de mando integral
Para la construccion del cuadro de mando integral, es importante seguir los siguientes pasos:

e Andlisis de la situacion actual: Analisis FODA
e Desarrollo de la Estrategia: Corporativa, negocio, funcional.

e Desarrollo del Mapa Estratégico: Perspectivas, objetivos estratégicos,

indicadores, iniciativas.

4.1.1. Analisis de la situacion actual: Analisis FODA
La Matriz FODA nos permite identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
de la institucidn, realizar un diagnoéstico de estrategias que direccionen a la institucién, identificar

la posicién actual y la capacidad que la institucion tiene de respuestay cudl es el posicionamiento

en el entorno de OSCUS.

Hay que establecer que para el desarrollo del proceso del modelo de gestién ya se disei6 una

matriz FODA la cual la llamaremos en estas instancias para determinar nuestra plataforma del CMI
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Tabla 31: Resumen del FODA institucional

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Reconocimiento de la trayectoria

F1| . . . ~ . . D1 Ausencia de un modelo administrativo
institucional por afos a nivel nacional
Alta fidelizacién de los clientes- . . N
F2 o D2 Inexistencia de una estructura organizativa
beneficiarios de la Obra
. Falta de experiencia y manejo técnico
F3 Infraestructura Propia D3 . .
administrativo
F4 Instructores comprometidos en el D4 Ausencia de herramientas de control
trabajo de la Obra administrativo y financiera
Adecuaciones basicas de los ambientes . sy
R . Ausencia de programas de capacitacion
F5 | institucionales para la prestacién de sus | D5 .
. para los instructores
servicios
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Entorno dindmico que incentiva al Creacion de leyes gubernamentales que
01 4 Al pudieran afectar el desarrollo de la
cambio o
Institucion.
Crecimiento en el interés por .
. Incremento de la competencia en el centro
02 | capacitarse de las personas del centro A2 .
, del pais
del pais.
Promociones de capacitacion fuera del Desinterés gubernamental en el desarrollo
03 , i A3 .
pais en las diferentes sedes de la Obra de este segmento de instituciones
Asignacién de recursos econémicos por .
5 P El accionar en aspectos fundamentales de
parte de la sede central para la L .
04 ., . A4 la instituciéon se encuentra centralizado en
adquisicion de materiales y Espafia
herramientas de trabajo basicos. p
Campaias Publicitarias Requerimientos ministeriales costosos
05 | gubernamentales dirigidas a fomentar A5 para las instituciones de capacitacion sin

la capacitacion de los ciudadanos.

fines de lucro.

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tomando como base la Matriz FODA de la institucién se establece las estrategias institucionales,

4.1.2. Determinar las estrategias institucionales derivadas del FODA

las cuales seran la plataforma para el desarrollo de los Objetivos estratégicos.

Tabla: 32 Seleccion de temas estratégicos para el cuadro de mando integral

OPORTUNIDADES AMENAZAS

01 02 03 04 05 Al A2 A3 A4 A5
© © = —_ g )
—_ 1) 1%} =] ) v QO v oo o -

g |53 £ 8 TL3 s e g s |27 E2| 8g¢
k= =% 5 g 0w 2o og ) 3= S o 2 wg a2l § 28
5 n g L 0O %3 g 85T S o IS = gsw| ¢ g2
5t 25 £ 8 £0% & St £ w 3 Su|e g SE5g| 858
= 32u| 8= | 2oz |8FS Q8o 25| 5 E 2B L 93T
= oy &5 5 S o Z2E98|5E0C y4|lpe= | 8|2 @wmy|lago| EE9
o s o8 S a0 LS5 ES ST g Yl s g8 EodlasSg| £E5 9
ESTRATEGIAS Zeo|lza2| SRS EEcz|5ycc|ecEs| 525|285 EEE
o2 | 288 g |s 258 |P=aZ|°8s83 S |E2C|(8u=| 97 &
SE|l S, o]| 293 csx 2o D82S0 S2|8083|5s°E| S8 %
ES| oo E 32y |Sas>T|25SES|5E22|LE|(2e2|8gE| 5w <
§°1 855 | c2% |feEpd|sE=c|3azE|SE 228|545 fe8
k= 29 = D S = 5 T = =4 = $Le~=B s S
5 EE°| 83 % | BESES|EEE S5EE E3|8Z SEs| £ 2g
o =5 E—c % ELSE S o g £3 ] I =28 8 38z
£ | B8 s¢ <st52 (8528 5€ | |25 |FE5| 228
s |58 | £8 R &5 5% |5 |88 3| £EF
= 3 = g ° & B0 = Qo ER- g °
= — = O ©
FORTALEZAS ESTRATEGIAS AGRESIVAS (FO) ESTRATEGIAS COMPETITIVAS (FA)

F1

Reconocimiento de la
trayectoria
institucional por
anos a nivel nacional

F2

Alta fidelizacion de
los clientes-
beneficiarios de la
Obra

F3

Infraestructura
Propia

F4

Instructores
comprometidos en el
trabajo de la Obra

F5

Adecuaciones basicas
de los ambientes
institucionales parala
prestacion de sus
servicios

F3-F4-01-02: Captar mas Dbeneficiarios-
clientes para aprovechar la infraestructura
institucional

F3-01-02: Desarrollar nuevos programas de
capacitacion para aprovechar interés que tiene
las personas de capacitarse

F4-A2: Reconocer con galardones al
voluntariado-instructores a través de
reuniones primarias a anuales

F4-A2: Definir clausulas atractivas de
voluntariado para promocionar al
mismo.

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS CONSERVADORAS (DO)

ESTRATEGIAS DEFENSIVAS (DA)

D1

Ausencia de un
modelo
administrativo

D2

Inexistencia de una
estructura
organizativa

D3

Falta de experiencia
y manejo técnico
administrativo

D4

Ausencia de
herramientas de
control
administrativo y
financiera

D5

Ausencia de
programas de
capacitacion para los
instructores

D4-04: Crear herramientas de control

financiero institucional

D3-04: Respetar el presupuesto asignado,
sustentando el correcto manejo técnico del
mismo.

D4-A2: Desarrollar herramientas que
permitan mejorar la administracion
de la institucién

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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14.3. Objetivos estratégicos para el cuadro de mando integral

Una vez definidas las estrategias, se utiliza cada una de ellas para la elaboracidn del CM], y de
cada una de ellas resultaran uno o varios objetivos estratégicos, de cada objetivo se estableceran
indicadores herramientas que se utilizaran para medir y visualizar si estdn o no cumpliendo los

objetivos estratégicos

Las perspectivas estratégicas son un elemento importante del CML

Perspectiva de clientes
La perspectiva de clientes permite asociar la excelencia operativa, es decir ofrecer, un servicio
diferenciado, para reconocer las necesidades de los clientes, organizar a los procesos y personas

que trabajan directamente con los clientes.

e Objetivo 1: Captar mas beneficiarios-clientes para aprovechar la infraestructura
institucional.

e Objetivo 2: Desarrollar nuevos programas de capacitacion que satisfaga la demanda del
mercado.

e Objetivo 3: Incrementar la fidelizacion del cliente-beneficiario

Perspectiva financiera
La perspectiva financiera permite obtener el incremento Ingresos, mantenimiento de la

institucién, mejoramiento de la rentabilidad de la organizacién.

e Objetivo 1:. Incrementar la rentabilidad
e Objetivo 2: Incrementar las ventas -capacitaciones

e Objetivo 3:.Maximizar el retorno de las inversiones

Perspectiva de procesos internos

Permite alinear los procesos claves es decir los procesos que involucran a los clientes,

ofreciendo mayor valor a los mismos.
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e Objetivo 1: Aumentar la eficacia productiva
e Objetivo 2: Optimizar tiempos en las actividades del ciclo de servicios

e Obijetivo 3: Asegurar el cumplimiento de estdndares de calidad en el servicio prestado

Perspectiva de aprendizaje y conocimiento
El Aprendizaje y Conocimiento es el motor de la perspectiva anterior del CM], da a conocer los

conocimientos y habilidades que la institucién posee para ofrecer sus servicios.

e Objetivo 1: Aumentar el compromiso de los integrantes de la instituciéon con la vision
institucional

e Obijetivo 2: Promover la participacion en Capacitacion institucional

e Objetivo 3: Crear planes de capacitacion formal e informal para los instructores y

voluntarios.
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Tabla 33: Matriz cobertura de objetivos estratégicos-estrategias-mision-vision

Jsi guardan relacién

ESTRATEGIAS INSTITUCIONALES INSTITUCION
) B)
b M S A
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PERSPECTIVA DE CLIENTES

Captar mas
beneficiarios-clientes
para  aprovechar la
infraestructura
institucional.

Desarrollar nuevos
programas de
capacitacion que

satisfagan la demanda
del mercado.

Incrementar la
fidelizaciéon del cliente-
beneficiario

Incrementar la
Rentabilidad

<t
=¥
=g
= © | Incrementar las ventas -
= <Z: capacitaciones v v v v
%2
=
Maximizar el retorno de
las inversiones \/ \/ ‘/ \/
Aumentar la eficacia
w
m 2| productiva v v v v
A Z
e~ . -
<>C Bl Optimizar tiempos en
= Z | las actividades del ciclo v v v v
A 3 de servicios
=
o (%2}
2 & Asegurar el
= .
© | cumplimiento de
a gl P , v v v v
a. | estandares de calidad en
el servicio prestado
Aumentar el
> .
o compromiso de los
= miembros de la Vv N v v
= instituciéon con la vision
%o institucional
§§ Promover la
& e
& | participacion en
A E:‘ capacitacion v Vv v v
= 2| institucional
=N
5 Crear planes de
= capacitaciéon formal e
= informal para los Vv v v v
= instructores y
voluntarios.

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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4.1.3. Mapa Estratégico
El Mapa estratégico del CMI, permitira visualizar la relacién causa - efecto que tienen los
objetivos estratégicos entre si bajo las cuatro perspectivas.

Figura 11: Mapa estratégico

PERSPECTIVA DE CLIENTES
Para logra nuestra Mision y Vision ; Cudles son la necesidades que se deben cubrir para la satisfaccion de nuestros clientes?

Captar mas beneficiarios- Dezarrollzr nuevos programas Incrementar la fidelizacian
dientes para aprovechar |2 de capacitacion que satisfagan del diente-beneficiario
infraestructura " lade demanda del mercada
institucional.

&
F )

PERSPECTIVA PROCES0S INTERNO
Fara |3 satisfaccioh de nuestros clientes ; Jué procesos deben

3

imizarlos Em Inamrb?

r 4 ™
Aumentar Iz g R Asegurar el
sficada oroduct Optimizar tiempos en cumplimiento de
® lzs actividades del estandares de calidad
¥ ciclo de servicios en el servido
prestado
‘ b 4
PERSPECTIVA FINANCIERA
f,Comn QENErar reqursos para Ursos para I3 institugion?
r ) B
Incramentar las ventas | Maximizar el retomo
Incrementar la —cepacitaciones de las inversiones
Rentabilidad

PERSPECTIVA DE CAPACITACION ¥ DESARROLLO
,:,Gl:lml:l desamrallar nuestras hakilidades Jestras hakilidades para promayer el rabajo en equipn?

Aumentar gl Promawer I Crear planes da
compromizo delos o participacion en capacitacion formal 2
miembros da la Capacitacion informal para los
institucion con la institucional - instructoresy

vision institucional wvoluntarios

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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4.1.4. Indicadores estratégicos

Los indicadores estratégicos se establecen con la finalidad de medir el cumplimiento de los

objetivos, nos dan informacién acerca del avance de los mismos. El beneficio de los

indicadores es que permiten dar una interpretacion adecuada al desarrollo de cada objetivo

estratégico.

Tabla 34: Indicadores estratégicos - perspectiva clientes

OBJETIVOS PARAMETRO DE FRECUENCIA FRECUENC
ESTRATEGICO INDICADOR B A DE
S MEDICION
Captar mas #d
beneficiarios- € nuevos ,
clientes para beneficiarios/ # Matrfculas ; 552A) al 54% al 00/‘; al

A | aprovechar  la beneficiarios Anuales Colecturia | 90% 35% 34% Anual

E infraestructura total)*100

[ | institucional.

= Desarrollar

: nuevos

A | programas de | (# programas nuevos

<¢ | capacitacién para de capacitacion/#

B .provechar programas Proceso.s’ de . y SSEA) al 542A) al 0‘%; al

£ |interés que tiene existentes)*100 Formacién y | Direccién | 90% 35% 34% Anual

o |las personas de desarrollo

E capacitarse

E Incrementar  la (# clientes que 55% al [ 54% al| 0% al

A | fidelizacion  del regresan a obtener Matriculas | Colecturia | 90% 35% 34% Anual
cliente- nuestro servicio/# Anuales

beneficiario

total de clientes)*100

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 35: Ficha técnica del indicador: Control de beneficiarios nuevos

A
6SCUS PERSPECTIVA CLIENTES

OBRA SOCIAL Y CULTURAL SOPENA

PROCEDIMIENTO COLECTURIA

FECHA DE
ACTUALIZACION

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

DATOS DEL INDICADOR:

VERSION: 1 CODIGO: PC1 PAGINA 1 DE 1

NOMBRE DEL
INDICADOR:

BENEFICIARIOS NUEVOS CODIGO:

OBJETIVO DEL INDICADOR

Medir el porcentaje de beneficiarios nuevos

UNIDAD DE MEDIDA FREC. DE NUMERADOR FUENTE:

MEDIDA
. Registro de Matriculas
NUMERO DE NUEVOS BENEFICIARIOS (matriculados) | Anuales

DENOMINADOR FUENTE:

. Registro de Matriculas
NUMERO DE BENEFICIARIOS TOTAL (matriculados) | Anuales

PORCENTAJE

FORMULA DEL CALCULO
Control de Beneficiarios NUMERO DE NUEVOS BENEFICIARIOS *100
Nuevos = NUMERO DE BENEFICIARIOS TOTAL

DESCRIPCION META (TARGET)
45 %

El target fue establecido mediante el consenso de empleados, voluntarios y Directoras de la Institucién, ademas se tomé en
consideracion el andlisis de la tabla N° 36

RESTRICCIONES DEL INDICADOR

Datos para calcular el indicador Fuente de los datos

Se tomard en consideracion la informacién dada por parte de

. Datos de matriculas de los cursos de la institucion
colecturia

RANGO DE CALIFICACION

SATISFACTORIO
55% al 90%

54% al 35%
HISTORICO DEL INDICADOR

0% al 34%

No existe
OBSERVACIONES

Esta informacion sera entregada a la Direccién para la toma de decisiones

RESPONSABLE DEL INDICADOR N.N. Colector-a

RESPONSABLE DEL PROCESO DIRECTOR

APROBACION
Colectora Hna.

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 36: Informacién para analisis de Meta Target- Indicador Control de Beneficiarios Nuevos

CAPACIDAD G
INFRAESTRUTURA/ALUMNOS - N.-DEALUMNOS | \bon i olEs
AULAS
ANALISIS META TARGET
VIERNES
15 25 SABADO
15 25 DOMINGO
TOTAL DE CAPACIDAD 100 | %
DE INFRAESTRUCTURA 0
# ALUMNOS ANO 2013 o
MATRICULADOS 55,38 | %
INFRAESTRUCTURA SUBUTILIZADA 44,62%

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 37: Ficha técnica del indicador: Programas nuevos de capacitacion

A
A
OSCUS PERSPECTIVA CLIENTES 'Q

OBRA SOCIAL Y CULTURAL SOPENA

PROCEDIMIENTO FORMACION Y CAPACITACION INTEGRAL e

FECHA DE

ACTUALIZACION PAGINA 1 DE 1

VERSION: 1 CODIGO: PC2

FICHA TECNICA DEL INDICADO

PROGRAMAS NUEVOS DE
CAPACITACION

OBJETIVO DEL INDICADOR

Medir el desarrollo de programas de capacitacién nuevos direccionados a los clientes beneficiarios

NOMBRE DEL INDICADOR: CODIGO: PCN-1

FREC. DE

MEDIDA

UNIDAD DE MEDIDA NUMERADOR FUENTE:

Informacion del
Proceso de
Formaciény

# PROGRAMAS NUEVOS DE CAPACITACION Capacitacion

Integral
PORCENTAJE ANUAL DENOMINADOR FUENTE:

Informacidn del
Proceso de
Formaciény

# PROGRAMAS DE CAPACITACION EXISTENTES Capacitacion

Integral
FORMULA DEL CALCULO

PROGRAMAS NUEVOS DE # PROGRAMAS NUEVOS DE CAPACITACION 100
CAPACITACION = # PROGRAMAS DE CAPACITACION EXISTENTES
DESCRIPCION META (TARGET)
35%

El target fue establecido mediante el consenso de empleados, voluntarios y Directoras de la Institucién, ademéas de tom6 en
consideracién la Tabla N ° 38
RESTRICCIONES DEL INDICADOR

Datos para calcular el indicador Fuente de los datos

Se tomar4 en consideracién la informacién dada SECRETARIA

y FORMACION Y CAPACITACION INTEGRAL Datos brindados por secretaria

RANGO DE CALIFICACION

SATISFACTORIO

0% al 34% 54% al 35% 55% al 90%

HISTORICO DEL INDICADOR

No existe

OBSERVACIONES

Esta informacién serd entregada a la Direccién para la toma de decisiones

RESPONSABLE DEL INDICADOR N.N. Direccién o su representante

RESPONSABLE DEL PROCESO DIRECTOR

APROBACION

Direccién Hna.

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 38: Informacién para analisis de meta target- Indicador programas nuevos de capacitacion

N.- DE CAPACIDAD DE LA
AULAS QUE INFRAESTRUCTURA
UTILIZA -AULAS

PROGRAMAS DE

CAPACITACION EXISTENTES

SASTRERIA 1

SASTRERIA 2

MODISTERIA 1

MODISTERIA2

MODISTERIA 3

BELLEZA 1

BELLEZA 2

BELLEZA 3

R R R, R R Rr]|Rr]|R [~

MECANICA

COMPUTACION 1

[u=y

COMPUTACION 2

[E=N

ANALISIS META TARGET

TOTAL DE AULAS UTILIZADAS
11 73%

NUMERO DE AULAS SUBUTILIZADA POR DiA 4 27%

NUMERO DE PROGRAMAS NUEVOS QUE PUEDE
DESARROLLARSE 4 36.36%

NUMERO DE PROGRAMAS EXISTENTES

11

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 39: Ficha técnica del indicador: Fidelizacion de clientes

A
A
O S C U S PERSPECTIVA CLIENTES

OBRA SOCIAL Y CULTURAL SOPENA

PROCEDIMIENTO FORMACION Y CAPACITACION INTEGRAL

VERSION: 1 CODIGO: ZE%‘ZEEACION PAGINA 1 DE 1
FICHA TECNICA DEL INDICADOR

DATOS DEL INDICADOR:

NOMBRE DEL

INDICADOR: FIDELIZACION DE CLIENTES

CODIGO: FC-1

OBJETIVO DEL INDICADOR

Medir la capacidad de generar fidelizacion por parte de la institucién

FREC. DE
UNIDAD DE MEDIDA MEDIDA ‘ NUMERADOR FUENTE:
# CLIENTES QUE REGRESAN A OBTENER NUESTRO Registros de Matriculas
SERVICIO
PORCENTAJE ANUAL DENOMINADOR FUENTE:

TOTAL DE CLIENTES Registros de Matriculas

FORMULA DEL CALCULO
FIDELIZACION DE # CLIENTES QUE REGRESAN A OBTENER NUESTRO SERVICIO
*100
CLIENTES =
TOTAL DE CLIENTES

DESCRIPCION META (TARGET)
35%

El target fue establecido mediante el consenso de empleados, voluntarios y Directoras de la Instituciéon

RESTRICCIONES DEL INDICADOR

Datos para calcular el indicador Fuente de los datos
Se tomara en consideracién la informacién dada SECRETARIA, Datos procesados de las encuestas por secretaria y
FORMACION -CAPACITACION INTEGRAL Y COLECTURIA colecturfa

RANGO DE CALIFICACION

SATISFACTORIO
55% al 90%

0% al 34% 54% al 35%

HISTORICO DEL INDICADOR

No existe

OBSERVACIONES

Esta informacidn serd entregada a la Direccién para la toma de decisiones

RESPONSABLE DEL INDICADOR

RESPONSABLE DEL PROCESO DIRECTOR

APROBACION
Colectora Hna.

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 40: Indicadores estratégicos - perspectiva procesos internos

PERPESCTIVA DE PROCESOS INTERNOS

. : . . . .. PARA R . ' R A D,
RA 0 DICADOR DATQ " D
. DICIO
Gastos
Aumentar  la | Operacionales/In | Matriculas 0% al|54% al|55% al
eficacia gresos Anuales Colecturia | 34% 35% 90% Anual
productiva Operacionales
Brutos*100
Optimi 26 min
t‘ptlmlzar 1 Tiempo de Encuesta que se | Secretaria | 10min. | 11 a 25 |en
ler_nl?gs den dasl espera por realice a los min. adelante | Anual
a'ctlwl ades ; cliente en las beneficiarios una
ceo € matriculas vez que sean
servicio parte de la
institucién
Asegurar el Encuesta que se
o (#de -
cumplimiento - realice a los
. beneficiarios -
de estandares satisfechos,/# beneficiarios una 55% al | 54% al| 0% al
de calidad en el L vez que sean | Secretaria | 90% 35% 34% Trimestral
servicio beneficiarios arte de la
Totales)*100 parte -
prestado institucién

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 41: Ficha técnica del indicador: Eficiencia operativa institucional

A
A
OSCU S PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

OBRA SOCIAL Y CULTURAL SOPENA

PROCEDIMIENTO GESTION FINANCIERA

FECHA DE
ACTUALIZACION

FICHA TECNICA DEL INDICADOR
DATOS DEL INDICADOR:
NOMBRE DEL EFICIENCIA OPERATIVA
INDICADOR: INSTITUCIONAL

OBJETIVO DEL INDICADOR
Medir la proporcién de los ingresos operacionales que son absorbidos por los gastos operacionales. Indica el nivel de
eficiencia operativa de la entidad.

VERSION: 1 CODIGO: PAGINA 1 DE 1

CODIGO: EOI-1

FREC. DE
UNIDAD DE MEDIDA ‘ MEDIDA ‘ NUMERADOR FUENTE:
Estados Financieros
GASTOS OPERACIONALES
PORCENTAJE ANUAL DENOMINADOR FUENTE:

INGRESOS OPERACIONALES BRUTOS Estados Financieros

FORMULA DEL CALCULO

EFICIENCIA OPERATIVA GASTOS OPERACIONALES
INSTITUCIONAL =

*100

INGRESOS OPERACIONALES BRUTOS

DESCRIPCION META (TARGET)
50%

El target fue establecido mediante el consenso de empleados, voluntarios y Directoras de la Institucién tomando en
consideracion estindares internacionales, y tomando en consideracién que los datos histéricos Tabla N° 42

RESTRICCIONES DEL INDICADOR
Datos para calcular el indicador Fuente de los datos

Se tomard en consideracién la informacién dada por Contabilidad Estados Financieros

RANGO DE CALIFICACION

SATISFACTORIO

55% al 90% 54% al 35% 0% al 34%

HISTORICO DEL INDICADOR

No existe

OBSERVACIONES

Esta informacion sera entregada a la Direccién para la toma de decisiones

RESPONSABLE DEL INDICADOR

RESPONSABLE DEL PROCESO DIRECTOR

APROBACION

Colectora Hna.

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 42: Informacién para analisis de meta target- Indicador eficiencia operativa institucional

DATOS CONTABLES ANO 2011 ANO 2012 ANO 2013

INGRESOS OPERACIONALES BRUTOS 24.550,00 35.220,00| 18.690,00
OTROS INGRESOS OPERACIONALES 2.333,00 3.680,00 3.080,00
Comisariatos 0,00 0,00 0,00
Dscto, especiales proveedores 0,00 0,00 0,00
Bazar Obra 1.113,00 1.580,00 980,00
Dscto, proveedores pronto pago 0,00 0,00 0,00
Otros, Donaciones 1.220,00 2.100,00 2.100,00
TOTAL DE INGRESOS INSTITUCIONALES 26.883,00 38.900,00| 21.770,00
(-) Gastos Administrativos 21.000,00 22.800,00 22.800,00

Sueldos y Salarios Administrativos 21.000,00 22.800,00 22.800,00
(-) Mantenimiento y Reparaciéon 2.500,00 2.800,00 1.200,00
(-) Instalaciones Eléctricas (aulas computacién) 1.500,00 0,00
(-) Instalaciones sanitarios en el area 3.200,00 1.250,00
(-) Transporte o contribucién a voluntarios 3.720,00 3.900,00 3.960,00
(-) Gastos Financieros 0,00 0,00 0,00
(-) Otros gastos 0,00 1.200,00 200,00
TOTAL GASTOS INSTITUCIONALES 27.220,00 35.400,00 | 29.410,00
UTILIDAD EN OPERACION -337,00 3.500,00 | -7.640,00
Otros Ingresos 0,00 0,00 0,00
Ingresos Financieros 0,00 0,00 0,00
Otros Ingresos 0,00 0,00 0,00
UTILIDAD ANTES DE PARTICIP. TRAB.
(-) Participacién Trabajadores 0,00 0,00 0,00
(-) Impuesto a la Renta 0,00 0,00 0,00
UTILIDAD NETA -337,00 3.500,00 | -7.640,00
EFICIENCIA PRODUCTIVA (HISTORICO) 111% 101% 157%

Fuente: Colecturia OSCUS

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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APLICACION DEL INDICADOR:
Ano 2011

Gastos Operacionales

EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL = 100

*
Ingresos Operacionales Brutos

27.220

EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL =

EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL = 1.1087 * 100

EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL =111 %

Afo 2012

Gastos Operacionales
EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL = - * 100
Ingresos Operacionales Brutos

EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL = 35220 * 100

EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL = 1.0051 * 100

EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL = 101%

Afio 2013

Gastos Operacionales
EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL = - * 100
Ingresos Operacionales Brutos

29.410

EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL = 18.690

* 100

EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL = 1.573 100
EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL = 153%
*En el afio 2011 por cada délar de ingreso se ha gastado 1,11 délares
* En el afio 2012 por cada délar de ingreso se ha gastado 1,01 délares

* En el afio 2013 por cada sélar de ingreso se ha gastado 1,53 délares
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Tabla 43: Ficha Técnica del indicador: Tiempo de espera por cliente

A
OSSL})S PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS , /Q
PROCEDIMIENTO DE FORMACION Y CAPACITACION INTEGRAL |~\\\
VERSION: 1 CODIGO: FECHA DE PAGINA1DE1

ACTUALIZACION
FICHA TECNICA DEL INDICADOR

DATOS DEL INDICADOR:
NOMBRE DEL
INDICADOR: TIEMPO DE ESPERA POR CLIENTE CODIGO: TEC-1
OBJETIVO DEL INDICADOR

Medir el tiempo de espera de cada cliente-beneficiario durante el proceso de matricula

FREC. DE
UNIDAD DE MEDIDA e NUMERADOR FUENTE:
SECRETARIA
MINUTOS DE ESPERA POR CLIENTE EN MATRICULAS (Encuestas)
ANUAL

MINUTOS DENOMINADOR FUENTE:

FORMULA DEL CALCULO
TIEMPO DE ESPERA POR

CLIENTE = MINUTOS DE ESPERA POR CLIENTE EN MATRICULAS

DESCRIPCION META (TARGET)

10 minutos

El target fue establecido mediante el consenso de empleados, voluntarios y Directoras de la Institucién tomando en
consideracion estandares establecidos en atencion al servicio

RESTRICCIONES DEL INDICADOR

Datos para calcular el indicador Fuente de los datos

Se tomard en consideracion la informacion resultado de encuestas a
los clientes beneficiarios

Datos brindados por encuestas datos procesados
por secretaria y colecturia

RANGO DE CALIFICACION

SATISFACTORIO

26 min en adelante 11 a 25 min. 10 min.

HISTORICO DEL INDICADOR

No existe

OBSERVACIONES

Esta informacidn serd entregada a la Direccién para la toma de decisiones

RESPONSABLE DEL INDICADOR N.N. Secretaria(o)

RESPONSABLE DEL PROCESO DIRECTOR

APROBACION

SECRETARIA Y COLECTURIA Hna.

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 44: Ficha técnica del indicador: Satisfaccion del cliente beneficiario

A

A

OSCU S PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS ; 7] /a

OBRA SOCIALY CULTURAL SOPENA % s

PROCEDIMIENTO DE FORMACION Y CAPACITACION INTEGRAL |
. ] FECHA DE i
VERSION: 1 cODIGO: | PIN3 ACTUALIZACION PAGINA 1DE 1
FICHA TECNICA DEL INDICADOR
DATOS DEL INDICADOR:
NOMBRE DEL SATISFACCION DEL CLIENTE
INDICADOR: BENEFICARIO CODIGO: Se1
OBJETIVO DEL INDICADOR

Medir la satisfaccién del cliente respecto del servicio brindado por los empleados y voluntarios de la institucion.

FREC. DE
UNIDAD DE MEDIDA ‘ MEDIDA ‘ NUMERADOR FUENTE:
Encuestas
# DE BENEFICIARIOS SATISFECHOS
PORCENTAJE Trimestral DENOMINADOR FUENTE:

# BENEFICIARIOS TOTALES Encuestas

FORMULA DEL CALCULO

SATISFACCION DEL # DE BENEFICIARIOS SATISFECHOS
CLIENTE BENEFICARIO =

*100

# BENEFICIARIOS TOTALES
DESCRIPCION META (TARGET)
50 %

El target fue establecido mediante el consenso de empleados, voluntarios y Directoras de la Institucién tomando en
consideracién estandares establecidos en atencién al servicio (Indicadores de Calidad)

RESTRICCIONES DEL INDICADOR
Datos para calcular el indicador Fuente de los datos

Se tomard en consideracién la informacién resultado de
encuestas a los clientes beneficiarios una vez que formen parte
de la institucién

Datos brindados por SECRETARIA, registros de
encuestas

RANGO DE CALIFICACION

SATISFACTORIO

0% al 34% 54% al 35% 55% al 90%

HISTORICO DEL INDICADOR

No existe

OBSERVACIONES

Esta informacidn serd entregada a la Direccién para la toma de decisiones

RESPONSABLE DEL INDICADOR N.N. Secreteria(o) o voluntario asignado

RESPONSABLE DEL PROCESO DIRECTOR

APROBACION

SECRETARIA Y COLECTURIA Hna.
Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 45: Indicadores estratégicos- Perspectiva financiera

PARAMETRO FRECUENCIA
ggg\??ﬁicos INDICADOR FDIéEI;“:]FOS RESPONSABLE FRECUENCIA DE :
- MEDICION
Incrementar la Margen Operacional: Estados al 54% al | 0% al
Rentabilidad (Utilidad Financieros | Colecturia 90% | 35% 34% Anual
Operacional/Ventas)*100
g . 550
(=) I 1 ((# de capacitados en el i i %
Z | Incrementar las periodo actual/# de Matriculas | Colecturia al 54% al | 0% al
%‘ Z:n:i?taciones ~ | capacitados en el perfodo | Anuales 90% [35% |34% | Anual
: P anterior)-1))*100
= 5%
O | Maximizar el - al 54% al | 0% al
(%] =
2 | retorno de  las Netgj)[[nvgrjggg?fwo Colecturfa 90% |35% |34% | Anual
¢ | inversiones Estados
E Financieros

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 46: Ficha técnica del indicador: Margen operacional

A
A
O S C U S PERSPECTIVA FINANCIERA

OBRA SOCIAL Y CULTURAL SOPENA

PROCEDIMIENTO GESTION FINANCIERA

. . FECHA DE ;
VERSION: 1 cODIGO: | PF1 ACTUALIZACION PAGINA 1 DE 1
FICHA TECNICA DEL INDICADOR
DATOS DEL INDICADOR:
NOMBRE DEL
INDICADOR. MARGEN OPERACIONAL CODIGO: MO-1
OBJETIVO DEL INDICADOR

Medir el rendimiento del ingresos operacionales, es decir que porcentaje de las ventas son utilidad de la institucion.

UNIDAD DE MEDIDA ‘ ];/ll(;;:"])): ‘ NUMERADOR FUENTE:
UTILIDAD OPERACIONAL FINANCIEROS
PORCENTAJE ANUAL DENOMINADOR FUENTE:

ESTADOS
FINANCIEROS

VENTAS

FORMULA DEL CALCULO

MARGEN OPERACIONAL = UTILIDAD OPERACIONAL %100

VENTAS

DESCRIPCION META (TARGET)
50 %

El target fue establecido mediante el consenso de empleados, voluntarios y Directoras de la Institucién, ademas se tomé en
consideracion la informacién de la Tabla N° 47

RESTRICCIONES DEL INDICADOR

Datos para calcular el indicador Fuente de los datos

Se tomard los datos de los Estados Financieros o toda informacién Datos brindados por CONTABILIDAD de los Estados
financiera que facilite el calculo de la institucién Financieros

RANGO DE CALIFICACION

SATISFACTORIO

55% al 90%

54% al 35%

0% al 34%

HISTORICO DEL INDICADOR

No existe

OBSERVACIONES

Esta informacidn serd entregada a la Direccién para la toma de decisiones

RESPONSABLE DEL INDICADOR N.N. Colector (a)

RESPONSABLE DEL PROCESO DIRECTOR

APROBACION

COLECTURIA Hna.

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 47: Informacién para analisis de meta target- Indicador margen operacional

DATOS CONTABLES Aiio 2011 Afio 2012 Aiio 2013
INGRESOS OPERACIONALES BRUTOS 24.550,00 35.220,00| 18.690,00
OTROS INGRESOS OPERACIONALES 2.333,00 3.680,00 3.080,00
Comisariatos 0,00 0,00 0,00
Dsto, especiales proveedores 0,00 0,00 0,00
Bazar Obra 1.113,00 1.580,00 980,00
Descto, proveedores pronto pago 0,00 0,00 0,00
Otros, Donaciones 1.220,00 2.100,00 2.100,00
TOTAL DE INGRESOS INSTITUCIONALES 26.883,00 38.900,00 | 21.770,00
(-) Gastos Administrativos 21.000,00 22.800,00 22.800,00
Sueldos y Salarios Administrativos 21.000,00 22.800,00| 22.800,00
(-) Mantenimiento y Reparacién 2.500,00 2.800,00 1.200,00
(-) Instalaciones Eléctricas (aulas computacién) 1.500,00 0,00
(-) Instalaciones sanitarios en el area 3.200,00 1.250,00
(-) Transporte o contribucién a voluntarios 3.720,00 3.900,00 3.960,00
(-) Gastos Financieros 0,00 0,00 0,00
(-) Otros gastos 0,00 1.200,00 200,00
TOTAL GASTOS INSTITUCIONALES 27.220,00 35.400,00 | 29.410,00
UTILIDAD EN OPERACION -337,00 3.500,00 | -7.640,00
Otros Ingresos 0,00 0,00 0,00
Ingresos Financieros 0,00 0,00 0,00
Otros Ingresos 0,00 0,00 0,00
UTILIDAD ANTES DE PARTICIP. TRAB.
(-) Participacién Trabajadores 0,00 0,00 0,00
(-) Impuesto a la Renta 0,00 0,00 0,00
UTILIDAD NETA -337,00 3.500,00 | -7.640,00
MARGEN OPERACIONAL -0,01 0,10 -0,41
- 137% 1,00% -41,88%

Fuente: Colecturia OSCUS
Autor: OYAQUE, Silvia (2015)

APLICACION DEL INDICADOR:

Afio 2011
Utilidad Operacional
Margen Operacional = * 100
Ventas
-337
EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL = 24550 " 100

125



EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL = 0.01137 100

EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL = —-1,37%

Afio 2012
) Utilidad Operacional
Margen Operacional = * 100
Ventas
3.500
EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL = 35220 10

EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL = 0,099 100

EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL = 1,00 %

Afo 2013
) Utilidad Operacional
Margen Operacional = * 100
Ventas
—7.640
EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL = 18.690 * 100

EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL = 0,4087 + 100

EFICIENCIA OPERATIVA INSTITUCIONAL = —41,88%

En el afio 2011 del 100% de las ventas, le corresponde el - 1,37% de pérdida
En el 2012 del 100% de las ventas, le corresponde al 1% a la utilidad institucional

En el afio 2013 del 100% de las ventas, le corresponde el -41,88 pérdida.
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Tabla 48: Ficha Técnica del Indicador: Incremento de Ventas -Capacitaciones

A
A
O S C U S PERSPECTIVA FINANCIERA

OBRA SOCIAL Y CULTURAL SOPENA

PROCEDIMIENTO GESTION FINANCIERA

FECHA DE
VERSION: 1 CcODIGO: PF 2 ACTUALIZACI PAGINA 1DE 1
ON
FICHA TECNICA DEL INDICADOR
DATOS DEL INDICADOR:
NOMBRE DEL
INDICADOR: INCREMENTO DE VENTAS -CAPACITACIONES CODIGO: VC-1

OBJETIVO DEL INDICADOR

Medir el desarrollo de las personas que han recibido la capacitacion de un afio a otro.

FREC. DE
UNIDAD DE MEDIDA ‘ MEDIDA ‘ NUMERADOR FUENTE:
) Registros Matricul
# DE CAPACITADOS EN EL PERIODO ACTUAL egistros Matricwias
PORCENTAJE ANUAL DENOMINADOR FUENTE:

# DE CAPACITADOS EN EL PERIODO ANTERIOR

Registros Matriculas

FORMULA DEL CALCULO

INCREMENTO DE VENTAS - j
CAPACITACIONES = (« # DE CAPACITADOS EN EL PERIODO ACTUAL

)-1)*100

# DE CAPACITADOS EN EL PERIODO ANTERIOR

DESCRIPCION META (TARGET)
50 %

El target fue establecido mediante el consenso de empleados, voluntarios y Directoras de la Institucién, ademds se tom6 en
consideracion la informacién de la Tabla N° 49

RESTRICCIONES DEL INDICADOR

Datos para calcular el indicador Fuente de los datos

Se tomar4 los datos por SECRETARIA, COLECTURIA, Y FORMACION -
CAPACITACION INTEGRAL

Datos brindados por COLECTURIA registro
de matriculas

RANGO DE CALIFICACION

SATISFACTORIO
0% al 34% 54% al 35% 55% al 90%

HISTORICO DEL INDICADOR
No existe

OBSERVACIONES

Esta informacion serd entregada a la Direccidn para la toma de decisiones

RESPONSABLE DEL INDICADOR N.N. Colector(a)

RESPONSABLE DEL PROCESO DIRECTOR

APROBACION
COLECTURIA Hna.

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 49: Informacion para analisis de meta Target- Indicador incremento de ventas -Capacitaciones

ANO 2011 ANO 2012 ANO 2013
MATRICULADOS
PERSONAS CON
CERTIFICACION 780 845 495
DESERCION Y OTRAS 329 128
INFORMACION HISTORICA % %
INDICADOR HISTORICO 8,33 -41,42

((# de capacitados en el periodo actual/# de capacitados en el periodo anterior)-1))*100

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)

APLICACION DEL INDICADOR:
Ao 2012

Incremento de Ventas — Capacitaciones

< # de Capacitados en el periodo actual ) 11100
= - *
# de capacitados en el periodo anterior

845
Incremento de Ventas — Capacitaciones = ((m) - 1) *100

Incremento de Ventas — Capacitaciones = ((1.083333) — 1) = 100
Incremento de Ventas — Capacitaciones = (0.08333) = 100

Incremento de Ventas — Capacitaciones = 8,33%

Ano 2013
495
Incremento de Ventas — Capacitaciones = <E) —1]*100

Incremento de Ventas — Capacitaciones = ((0.5858) — 1) = 100
Incremento de Ventas — Capacitaciones = (—0,4142) = 10

Incremento de Ventas — Capacitaciones = —41,42%
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Tabla 50: Ficha Técnica del indicador: Retorno de la inversion

PERSPECTIVA FINANCIERA ’
o=
OBRA SOCIALY CULTURAL SOPERA PROCEDIMIENTO GESTION FINANCIERA

FECHA DE
VERSION: 1 CcODIGO: PF 3 ACTUALIZACI PAGINA 1DE 1

ON

FICHA TECNICA DEL INDICADOR
DATOS DEL INDICADOR:

NOMBRE DEL .
INDICADOR: RETORNO DE LA INVERSION CODIGO: ROI-1

OBJETIVO DEL INDICADOR

MEDIR EL RETORNO DE LA INVERSION POR PARTE DE LA INSTITUCION

FREC. DE
MEDIDA

NUMERADOR FUENTE:

UNIDAD DE MEDIDA ‘

ESTADOS
UTILIDAD NETA FINANCIEROS
PORCENTAJE ANUAL DENOMINADOR FUENTE:

ESTADOS
FINANCIEROS

INVERS[ON
FORMULA DEL CALCULO

ROI =
UTILIDAD NETA %100

INVERSION

DESCRIPCION META (TARGET
50 %
El target fue establecido mediante el consenso de empleados, voluntarios y Directoras de la Institucién, bajo estandares
internacionales
RESTRICCIONES DEL INDICADOR

Datos para calcular el indicador Fuente de los datos

Se tomara los datos de los Estados Financieros informacion
otorgado por contabilidad

Estados Financieros

RANGO DE CALIFICACION

SATISFACTORIO

0% al 34% 54% al 35% 55% al 90%
HISTORICO DEL INDICADOR

No existe

OBSERVACIONES

Esta informacion sera entregada a la Direccién para la toma de decisiones
RESPONSABLE DEL INDICADOR N.N. Colector (a)

RESPONSABLE DEL PROCESO DIRECTOR

APROBACION

Contabilidad Hna.

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 51: Informacién para analisis de meta target- Indicador ROI

Datos Contables Ao 2011 Ano 2012 Aio 2013
INGRESOS OPERACIONALES BRUTOS 24.550,00 35.220,00 18.690,00
OTROS INGRESOS OPERACIONALES 2.333,00 3.680,00 3.080,00
Comisariatos 0 0 0
Dsto, especiales proveedores 0 0 0
Bazar Obra 1.113,00 1.580,00 980
Descto, proveedores pronto pago 0 0 0
Otros, Donaciones 1.220,00 2.100,00 2.100,00
TOTAL DE INGRESOS INSTITUCIONALES 26.883,00 38.900,00 21.770,00
() Gastos Administrativos 21.000,00 22.800,00 22.800,00
Sueldos y Salarios Administrativos 21.000,00 22.800,00 22.800,00
(-) Mantenimiento y Reparaciéon 2.500,00 2.800,00 1.200,00
(-) Instalaciones Eléctricas (aulas computacion) 1.500,00 0
(-) Instalaciones sanitarios en el area 3.200,00 1.250,00
(-) Transporte o contribucion a voluntarios 3.720,00 3.900,00 3.960,00
(-) Gastos Financieros 0 0 0
(-) Otros gastos 0 1.200,00 200
TOTAL GASTOS INSTITUCIONALES 27.220,00 35.400,00 29.410,00
UTILIDAD EN OPERACION -337 3.500,00 -7.640,00
Otros Ingresos 0 0 0
Ingresos Financieros
Otros Ingresos 0 0 0
UTILIDAD ANTES DE PARTICIP. TRAB.
(-) Participacién Trabajadores 0 0 0
(-) Impuesto a la Renta 0 0 0
UTILIDAD NETA -337 3.500,00 -7.640,00
ROI -0,01 0,988 -0,26
-1,23% 9,88% -26%

Fuente: Colecturia OSCUS
Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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APLICACION DEL INDICADOR:

Aio 2011

ROI = Utilida Neta — -337,00 = 0,01238=-1,23%

Inversion 27.220

Ao 2012

Utilida Neta __ 3.500

= = = 0
RoI'= Inversién 35400 0,0988 = 9,88%
Afo 2013
ROI = Utilida I?l,etu — -7640 = 0’259 - 25'98(%)

Inversion 29410

En el afio 2011, el Retorno de la Inversiéon ha sido de - 1,23%
Se ha invertido $ 1,00 y se pérdido $ 1,23

En el aflo 2012, el Retorno de la Inversién ha sido de 9,88%
Se ha invertido $ 1,00 y se ha obtenido $ 0,99

En el afio 2013,el Retorno de la Inversion ha sido de - 25,98%

Se ha invertido un ddlar y se ha pérdido $ 25,98%
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Tabla 52: Indicadores Estratégicos- Perspectiva Crecimiento Y Desarrollo

PERPESCTIVA DE CRECIMIENTO Y

DESARROLLO

OBJETIVOS

ESTRATEGICO
S

INDICADOR

FUENTE DE
DATOS

RESPONS
ABLE

PARAMETRO DE
FRECUENCIA

FRECUENC
IA DE
MEDICION

Aumentar el
compromiso de
los integrantes (# de voluntarios 54%
de la| actuales/# voluntarios Colecturi | 55% al al 0% al
instituciéon con | del afio anterior)-1)*100 | Registro de a 90% 35% 34% Anual
la vision contratos
institucional
P;(r)tr:]iﬂc(iw:;én la ((# de participantes en la Colecturf{ 54%
En p la capacitacion/# Matriculas a 55% al al 0% al
capacitacion participantes Anuales 90% 35% 34% Anual
in.gcitucional convocados)-1)*100
Crear planes
de capacitacion (# programas nuevos de
L . i o
.formal e capacitacién /# Programaci6é | Direccién 15%
informal para rooramas n 25% al al 0% al
los instructores exiz tergltes)*100 Institucional 90% 24% 14% Trimestral
colaboradores

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 53: Ficha Técnica del indicador: Voluntariado

PERSPECTIVA CRECIMIENTO Y

OSCUS DESARROLLO

OBRA SOCIAL Y CULTURAL SOPENA

PROCEDIMIENTO GESTION DEL TALENTO HUMANO

. . FECHA DE i
VERSION: 1 cODIGO: | PCD1 ACTUALIZACION PAGINA 1 DE 1
FICHA TECNICA DEL INDICADOR
DATOS DEL INDICADOR:
NOMBRE DEL
INDICADOR. VOLUNTARIADO CODIGO: ROI-1
OBJETIVO DEL INDICADOR

MEDIR EL PORCENTAJE DE VOLUNTARIADO DE UN PERIODO A OTRO DENTRO DE LA INSTITUCION

FREC. DE
UNIDAD DE MEDIDA MEDIDA NUMERADOR FUENTE:

Registro de
# DE VOLUNTARIOS ACTUALES Contratos
PORCENTAJE ANUAL DENOMINADOR FUENTE:

Registro de
Contratos

/# VOLUNTARIOS DEL ANO ANTERIOR

FORMULA DEL CALCULO

VOLUNTARIADO = ( # DE VOLUNTARIOS ACTUALES

-1))*100)
# VOLUNTARIOS DEL ANO ANTERIOR

DESCRIPCION META (TARGET)
50 %

El target fue establecido mediante el consenso de empleados, voluntarios y Directoras de la Institucién.

RESTRICCIONES DEL INDICADOR

Datos para calcular el indicador Fuente de los datos

Se tomard los datos dados otorgados por secretaria Registro de los Contratos del Voluntariado

RANGO DE CALIFICACION

SATISFACTORIO
55% al 90%

0% al 34% 54% al 35%
HISTORICO DEL INDICADOR
No existe
OBSERVACIONES

Esta informacidn serd entregada a la Direccién para la toma de decisiones

RESPONSABLE DEL INDICADOR ‘ N.N. Colector(a)

RESPONSABLE DEL PROCESO DIRECTOR

APROBACION
GESTION DEL TALENTO HUMANO Hna.
Autor: OYAQUE, Silvia (2015)

133



Tabla 54: Ficha técnica del indicador: Capacitacion institucional

PERSPECTIVA CRECIMIENTO Y

OSCUS DESARROLLO

OBRA SOCIAL Y CULTURAL SOPENA

PROCEDIMIENTO FORMACION Y CAPACITACION INTEGRAL

. ] FECHA DE ’
VERSION: 1 cODIGO: | PCD2 ACTUALIZACION PAGINA 1 DE 1
FICHA TECNICA DEL INDICADOR
DATOS DEL INDICADOR:
NOMBRE DEL ‘
INDICADOR. CAPACITACION INSTITUCIONAL CODIGO: Cl-1
OBJETIVO DEL INDICADOR

MEDIR EL PORCENTAJE DE PARTICIPACION DE VOLUNTARIADO Y EMPLEADOS EN LA CAPACITACION INSTITUCIONAL

UNIDAD DE MEDIDA ‘ ];/ll(;;:"])): ‘ NUMERADOR FUENTE:
# DE PARTICIPANTES EN LA CAPACITACION SECRETARIA
PORCENTAJE ANUAL DENOMINADOR FUENTE:

REGISTROS DE
SECRETARIA

# PARTICIPANTES CONVOCADOS

FORMULA DEL CALCULO

VOLUNTARIOS = ( # DE PARTICIPANTES EN LA CAPACITACION

-1))*100)

# PARTICIPANTES CONVOCADOS

DESCRIPCION META (TARGET)
50 %

El target fue establecido mediante el consenso de empleados, voluntarios y Directoras de la Institucién.

Se debe sefalar ademas que no existen registros fuente.

RESTRICCIONES DEL INDICADOR

Datos para calcular el indicador Fuente de los datos

Se tomard los datos brindados por secretaria Registros de Secretaria

RANGO DE CALIFICACION

SATISFACTORIO
55% al 90%

54% al 35%
HISTORICO DEL INDICADOR

0% al 34%

No existe

OBSERVACIONES

Esta informacién sera entregada a la Direccién para la toma de decisiones

RESPONSABLE DEL INDICADOR N.N. Persona asignada

RESPONSABLE DEL PROCESO DIRECTOR

APROBACION
FORMACION Y CAPACITACION INTEGRAL Hna.

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 55: Ficha Técnica del indicador: Programas de nuevos de capacitaciéon

PERSPECTIVA CRECIMIENTO Y

6SCU S DESARROLLO

OBRA SOCIAL Y CULTURAL SOPENA

PROCEDIMIENTO FORMACION Y CAPACITACION INTEGRAL

FECHA DE
ACTUALIZACION

FICHA TECNICA DEL INDICADOR
DATOS DEL INDICADOR:

VERSION: 1 CcODIGO: PAGINA 1DE 1

PROGRAMAS NUEVOS DE
CAPACITACION

NOMBRE DEL INDICADOR: CODIGO: PCN-1

OBJETIVO DEL INDICADOR

Medir el desarrollo de programas de capacitacién nuevos direccionados a voluntarios y empleados

FREC. DE
UNIDAD DE MEDIDA ‘ -t ‘ NUMERADOR FUENTE:
Programacion
# PROGRAMAS NUEVOS DE CAPACITACION Institucional
PORCENTAJE ANUAL DENOMINADOR FUENTE:

Programacion
# PROGRAMAS DE CAPACITACION EXISTENTES Institucional

FORMULA DEL CALCULO

PROGRAMAS NUEVOS DE # PROGRAMAS NUEVOS DE CAPACITACION *100
CAPACITACION = # PROGRAMAS DE CAPACITACION EXISTENTES

DESCRIPCION META (TARGET)
35%

El target fue establecido mediante el consenso de empleados, voluntarios y Directoras de la Institucién (No existen
gistros histéricos

RESTRICCIONES DEL INDICADOR
Datos para calcular el indicador Fuente de los datos

Se tomara en consideracién la informacién dada SECRETARIA

y FORMACION Y CAPACITACION INTEGRAL Programacién Institucional

RANGO DE CALIFICACION

SATISFACTORIO
55% al 90%

54% al 35%
HISTORICO DEL INDICADOR

0% al 34%

No existe

OBSERVACIONES

Esta informacién serd entregada a la Direccién para la toma de decisiones

RESPONSABLE DEL INDICADOR N.N. ola persona asignada por la Direccién

RESPONSABLE DEL PROCESO DIRECTOR

APROBACION

Direccion Hna.

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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4.1.5. Iniciativas estratégicas

Las iniciativas estratégicas no son otra cosa que las actividades que se van a realizar para

cumplir con los objetivos estratégicos.

Tabla 56: Objetivos estratégicos e Iniciativas estratégicas

PERPESCTIVA DE CLIENTES

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Captar mas beneficiarios-clientes para
aprovechar la infraestructura institucional.

Realizar visitas para emitir charlas de informaciéon de
los servicios que presta la institucién tanto a colegios,
comunidades e instituciones religiosas y privadas.

Desarrollar  nuevos  programas de
capacitacion para aprovechar interés que
tiene las personas de capacitarse

Formar un Equipo de Trabajo de profesionales
voluntarios que tenga la finalidad de desarrollar
programas de capacitacién que atraigan nuevos
segmentos de beneficiarios -clientes.

Incrementar la fidelizacién del cliente-
beneficiario

Estructurar nuevos servicios basados las

recomendaciones de los beneficiarios

en

Incrementar la Rentabilidad

Mejorar las ventas a través del desarrollo de programas

< § de marketing basicos
= P
M o Crear planes de capacitaciones formales que busquen
© — | Incrementar las ventas —capacitaciones . ; . —_—
he] E satisfacer las necesidades de los clientes beneficiarios.
o - PP
% § Reducir los costos de los servicios institucionales, a
=l = o . . través de capacitaciones dirigidas a buscar la eficiencia
a Maximizar el retorno de las inversiones . .
operativa tanto para empleados como voluntarios en
areas administrativas.
- Buscar personal-voluntario que cumpla con el perfil
2 Aumentar la eficacia productiva requerido para desempefiar su cargo con el objetivo de
5 reducir costos tanto tiempo, materiales, humanos
S
Ay C i i6 1 Cli 1 1
- . - apacitar en atencién al Cliente al personal para
23] % Optimizar los tiempos de las actividades P L p P
Az . - mejorar su eficiencia.
< B | delciclo de servicios
=> B
£z
n o . Mejorar la eficiencia del servicio prestado a través del
= Asegurar el cumplimiento de estandares . . .
ay ) . cumplimiento de las expectativas de los clientes
[ de calidad en el servicio prestado . . . .
= brindando capacitaciéon en eficiencia de calidad del
servicio.
.A;lment?r dell _corg_ltpr(?l:mso lde . _lf)s Desarrollar charlas de motivacién para el personal,
Bl s ¥n iiral_l esl € la mstitucion con fa vision | y 1y ntariado y coordinar encuentros donde se dé a
2 g g mnstituciona conocer los beneficios que la institucion ofrece.
2 = S Convocar en forma escrita y verbal a las
23| e .
5 S & |Promover la participacion en la | capacitaciones
%] . s . . .
& 5 | capacitacion institucional
cmm
| 5 B — - — .
a~ O Crear planes de capacitacién formal e | Elaborar una guia de capacitacion para los instructores
informal para los instructores 'y
colaboradores

Autor: OYAQUE, Silvia (2014
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4.1.6. Armado del CMI

Una vez realizado cada una de las fases para el disefio del CMI, se procede a realizar el armado del mismo tomando consideracién que el

disefo se ajusta a las necesidades y particularidades de la Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS

Tabla 57: CMI de la Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS (1/3)

b AR RO DE FR A
RESPO ! R
DICADOR ) A A
AR AR )
OB 0 DATO
R A 0

Captar mas Realizar visitas para emitir

beneficiarios- (# de nuevos charlas de informacién de los

clientes para beneﬁc1a'rlo.s/ # Matricula | Colectur{ 45% | 550% a1 90% | 54% al 35% | 0% al 34% | Anual 'serv'1c1o's, que presta . la
% aprovechar la beneficiarios s Anuales | a institucion tanto a colegios,
& | infraestructura total)*100 comunidades e instituciones
= institucional. religiosas y privadas.
= Desarrollar nuevos Formar un Equipo de Trabajo
e Procesos i i
2] programas de (# programas de profesionales voluntarios
2 capacitacion  para nuevos de ge y que tenga la finalidad de
= aprovechar interés| capacitacion/# normaaoy Direccién | 35% | 55% al 90% | 54% al 35% | 0% al 34% | Anual desarrollar programas de
S |que tiene las programas desarroll capacitacién que atraigan
£ | personas de| existentes)*100 | nuevos segmentos de
% capacitarse beneficiarios -clientes.
A Incrementar a (# C“emesb‘zue Estructurar nuevos servicios

regresan a obtener . ]
fidelizacion ~ del | nuestro servicio/# | Matricula | Colecturf | 550, | 500 219096 | 549 al 35% | 0% al 34% | Anual basados —~ en las
- o s Anuales | a recomendaciones de los
cliente-beneficiario total de o
clientes)*100 beneficiarios

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 58: CMI de la Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS (2/3)

DARA RO DE FR A .
' A ' . R ' D I. o 2 ' A JA
0]3 0 DATO 2 >
R 0 DICIO
Margen Operacional: o o Mejorar las ventas a través del
]izg;zglﬂeir:jga; la (Utilidad E:riggferos Colecturia 50% 3(5)0? al gg(;o al 0% al 34% | Anual desarrollo de programas de
§ Operacional /Ventas)*100 0 ° marketing basicos
= ((3# de capacitados en el Crear planes de capacitaciones
= Incrementar las . . ;
S ventas N periodo actual/# de Matriculas Colecturia 50% 55% al|54% al 0% al 34% | Anual formales que busquen satisfacer
<ZC capacitaciones capacitados en el periodo | Anuales 0 90% 35% 0 0 las necesidades de los clientes
= P anterior)-1))*100 beneficiarios.
<
E Reducir los costos de los
Q servicios institucionales, a través
= Maximizar el . de capacitaciones dirigidas a
%] = 0, 0,
= retorno de las Netl;{;)llnvg;lil(:ﬂ?’?l 00 lEiSrE:?lgiseros Colecturia 50% 2(5)0? al 3‘51-0? al 0% al 34% | Anual buscar la eficiencia operativa
~ inversiones 0 0 tanto para empleados como
voluntarios en areas
administrativas.
Aumentar la Gastos Ellllrilcal; 221:():16‘1-2;1;11 n::rili)er?g(e)
. Operacionales/Ingresos | Matriculas . 0% al|54% al|55% al P P q
eficacia . Colecturia 50% Anual para desempefiar su cargo con el
- . Operacionales Anuales 34% 35% 90% - :
3 productiva Brutos*100 objetivo de reducir costos tanto
5 tiempo, materiales, humanos
E Encuesta
Z que se
& pptlmlzar los . reallcg 2 !OS . Capacitar en atencion al Cliente
12} tiempos de las| Tiempo de esperapor | beneficiarios . . . 11 a 25|26 min en .
s . . . Secretaria 10 min. | 10min. . Anual al personal para mejorar su
S actividades del | cliente en las matriculas | una vez que min. adelante eficiencia
& ciclo de servicios sean parte ’
(=9
23] de la
2 institucion
= Encuesta
5 Asegurar el que se Mejorar la eficiencia del servicio
%] .. “ .. . A
5 cumplimiento de (# de beneficiarios realice a los prestado El través del
[~ estindares  de satisfechos/# beneficiarios . 55% al|54% al - cumplimiento de las
m 0 9 0
A calidad en el beneficiarios una vez que Secretaria 50% 90% 35% 0%al 34% | Trimestral expectativas de los clientes
servicio Totales)*100 sean parte brindando  capacitacién  en
prestado de la eficiencia de calidad del servicio.
institucién

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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Tabla 59: CMI de la Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS (3/3)

PERPESCTIVA DE CRECIMIENTO Y DESARROLLO

DAR A RO DE FR !
DICADOR . Kb D A A
DATO AR
OB 0 D
R A 0 O
Desarrollar charlas
de motivacién para
Aumentar el el personal,
compromiso de los (# de voluntarios ) 0 0 . voluntariado y
integrantes de la| actuales/# voluntarios Registrode | 1o cturfa 50% S5%al S4%al | 0%al | ;a1 | coordinar
c o iz ~ . % contratos 90% 35% 34%
institucién con la visién | del afio anterior)-1)*100 encuentros donde se
institucional dé a conocer los
beneficios que la
institucién ofrece.
Promover la | ((# de participantes en la Convocar en forma
articipacion en la capacitacion/# Matriculas Colecturia 50% 55% al 54%al 0%al Anual | escrita y verbal a las
p P Ca e participantes Anuales ? 90% 35% 34% ayn
capacitacion institucional convocados)-1)*100 capacitaciones
Crear planes de
capacitacion formal | (¥ programas nuevos de i Elaborar una gufa de
. P capacitacion/# Programaci6 . . 25% al 15% al 0% al | Trimest o s 5
informal para los n Direccién 35% capacitacién para los
K programas o 90% 24% 14% ral X
instructores y existentes)*100 Institucional instructores
colaboradores

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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5.2. Evaluacion Preliminar

Un modelo de gestidn dentro una organizacién, cualquiera sea su &mbito o finalidad, toma una
singular importancia, ya que su disefio esta direccionado a resolver complejidades administrativas
propias de la institucion que no se pueden resolver con ecuaciones matematicas, pero si con
procesos administrativos que se ajusten a las particularidades y singularidades de las

instituciones.

Un modelo de gestién que cumpla con los estandares de calidad administrativos establecidos,
asegura un ambiente laboral, estimula el trabajo en equipo, la eficacia y la productividad, y

principalmente el logro de objetivos organizacionales.

Metodologia de la evaluacién preliminar

El disefio del modelo de gestiéon para la Obra Social Sopefia OSCUS, que se planted en el
presente trabajo sera sometido al siguiente proceso de evaluacién:
e Seleccionar a un profesional especialista en gestién empresarial
e Disefiar una herramienta de evaluacién preliminar

e Aplicarla herramienta de evaluacion preliminar: Lista de chequeo (Anexo 5)

Objetivos del proceso de evaluacion

Objetivo General:

Establecer la idoneidad del disefio del modelo de gestién de la Obra Social Sopefia OSCUS.

Objetivos Especificos:

- Seleccionar de manera objetiva un especialista en el area de gestiéon empresarial quien
sera el evaluador del modelo de gestiéon planteado modelo de gestion de la Obra Social Sopefia
0SCUS

- Aplicar la herramienta de evaluacion - especialista evaluador
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- Construir criterios sobre el impacto del modelo basados en la evaluacién preliminar del

modelo de gestion de la Obra Social Sopefia OSCUS

Especialista evaluador
El disefio del modelo de gestion expuesto en el presente trabajo estara sujeto a una

evaluacion preliminar que estara a cargo de:

Tabla 60: Perfil del especialista evaluador

Nombre DIAZ CORDOVA JAIME FABIAN
Titulo PHD, DOCTOR EN CIENCIAS DE LA EMPRESA
Experiencia Académica 12 afios

Docente en la Universidad Técnica de Ambato

Experiencia Profesional 15 aflos

Asesoramiento Empresarial

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)

Herramienta de evaluacion

Durante el desarrollo del presente trabajo se realiza la fundamentacién técnica sobre los
elementos basicos que debe contener un modelo de gestiéon a través de la opinién de
especialistas; este criterio es base para el disefio del instrumento de evaluacién preliminar el
mismo que permitira evaluar si el modelo de gestiéon planteado se ajusta a las singularidades y
particularidades de la institucién. Esta herramienta se utilizara para que el especialista evalué el
modelo de gestién planteado. Anexo 5.

Aplicacion de la Evaluacion realizada por el especialista al modelo de gestion propuesto
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Objetivo del instrumento: Establecer el criterio especializado sobre la idoneidad del modelo

de gestion propuesto para la Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS.

Pregunta General: ;Basado en el modelo de gestiéon presentado por la investigadora
establezca SI existe o NO relacion con los elementos basicos que debe tener un modelo de gestion
para una institucién de caracter privado sin fines de lucro.?

Tabla 61: Aplicaciéon del Anexo 5: Evaluacion especialista del modelo de gestién planteado

PROCESO PARA EL DISENO
DEL MODELO DE GESTION

MODELO DE GESTION DE LA OBRA
SOCIAL Y CULTURAL SOPENA
0SCUS
(Planteado)

GENERAL
GESTION DEL TALENTO
HUMANO
PROCESOS DE EVALUACION Y
CONTROL

ELEMENTOS BASICOS QUE DEBE
TENER UN MODELO DE GESTION

(Criterio de especialistas consultados)

MANUAL ORGANIZACIONAL

>

Misién

Vision

Valores

Andlisis Interno X

Estandarizacién por procesos X

Analisis Externo

Matriz FODA

Matriz Priorizacién

el e LT b

Diagnostico Interno y Externo

Objetivos

Procesos

Estrategias

Directrices y estrategias

Plan de Accién

Normas

Medidas

Indicadores Financieros

T E T E T E I e

Indicadores de Gestion

Plan de Capacitacion X

Plan de Desarrollo del talento humano X

Autor: OYAQUE, Silvia (2015)
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A partir de la aplicacion de la herramienta de evaluacién preliminar se evidencia claramente
que el modelo de gestion propuesto cumple con los principales elementos que debe tener un

modelo de gestion segun criterio de especialistas consultados.

Construccion de Criterios en el proceso de evaluacion
Al aplicar la herramienta de la evaluacion preliminar al modelo de gestiéon y los resultados
obtenidos en el desarrollo del presente trabajo, se establece los siguientes beneficios

institucionales que la Obra Social Sopefia OSCUS puede llegar a obtener.

- Centralizar los esfuerzos de todos los miembros de la institucién en el cumplimiento de los
objetivos institucionales y ademas en:

- Mejorar la competitividad institucional dentro del mercado

- Incrementar la productividad de la institucién

- Optimizacion de recursos econdmicos, humanos y materiales

- Crear un clima laboral 6ptimo

- Mejorar la calidad del servicio

- Motivacidn del talento humano dentro de la organizacién

El beneficio global de contar con un modelo de Gestiéon que se ajuste a las necesidades y
particularidades de la institucidn es el logro de los objetivos institucionales y, por ende, ajustarse

alos requerimientos de los lineamientos gubernamentales.

5.3. Analisis de resultado

Para el disefio de un modelo de gestion que se ajuste a las necesidades y particularidades de

la institucién y herramientas gerenciales de evaluacion de gestion y financiera se ha procedido a:

= Diagnosticar la situacién administrativa de la Obra Social Sopeiia OSCUS.
Efectivamente en el diagnéstico preliminar (Ficha de observacién directa Anexo 1) de la Obra

Social y Cultural Sopefia OSCUS se evidenci6 que la administracion de la institucién es empirica, sin
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fundamentos técnicos y profesionales, que la instituciéon necesita de forma urgente una estructura

de gestién administrativa, un proceso de control y evaluaciéon. (Anexo 2)

= Fundamentar técnicamente el modelo de gestién direccionado al cumplimiento de
los Objetivos institucionales.

La aplicaciéon de las diferentes herramientas de investigacién cualitativa como la lista de
chequeo (Anexo 2), la entrevista a especialistas (Anexo 3), permitié tener un panorama claro,
técnico sobre cada uno de los elementos que debe contener un modelo de gestiéon administrativo,
herramientas gerenciales de evaluacién y control, estos criterios han sido la plataforma para el

disefio del modelo de gestion propuesto.

= Diseiiar los componentes del modelo de gestion y sus herramientas de control

A partir del criterio de especialistas en gestidn empresarial y de experiencia laboral
administrativa; permitié establecer los diferentes componentes que debe contener un modelo de
gestién y a su vez conocer todos los beneficios que segin los especialistas la instituciéon podria

obtener con el presente modelo.

El modelo de gestion planteado y las herramientas gerenciales de control ajustados a las
necesidades y particularidades de la Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS propuesto; cumple con
los parametros administrativos establecidos en la investigacion realizado por Zurita (2014), lo
que conlleva a evidenciar claramente que aportard a fomentar mayor competitividad a todas las
instituciones de caracter privado sin fines de lucro que se dediquen al desarrollo integral de las

personas.

El logro de objetivos institucionales se obtiene bajo el establecimiento de una gestion exitosa
que permitan administrar los recursos, mantener un personal motivado como lo establece

Cifuentes & Mufioz (2010), en su trabajo; todos estos parametros se plasman claramente en el
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modelo de gestion planteado en la presente investigacion tanto el manual general de la

organizacion, gestidn del talento Humano, proceso de control y evaluacion.

El modelo de gestion de la Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS direccionado al cumplimiento
de los Objetivos institucionales planteado en el presente trabajo se ajusta a lo sefialado por
Bermeo (2012), en el aspecto de que el modelo de gestiéon debe ajustarse a las necesidades y

particularidad de la institucion.
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Capitulo 6

Conclusiones y Recomendaciones

6.1. Conclusiones

Una vez realizado el analisis y desarrollo del presente trabajo, se considerd la necesidad de

establecer las siguientes conclusiones:

En la Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS, se evidencié una administraciéon empirica, no

técnica.

La ausencia de procesos administrativos ha provocado el deficiente uso de recursos
materiales, econdmicos y humanos. Ademas se establecid que los objetivos institucionales se
encontraban planteados pero no se realizaba una evaluacién de su cumplimiento y peor aiin un

seguimiento de los mismos.

Por otra parte, se comprob6 claramente el desconocimiento de herramientas administrativas
debido a que no se encontré en ninguna instancia del desarrollo del trabajo informes o
herramientas que se utilicen para la toma de decisiones de la institucién, lo que conlleva a concluir
que las decisiones institucionales se toman, si no a ciegas, de manera instintiva, lo que no

contribuye a la competitividad de la institucion.
La disminucién del nimero de beneficiados de un afio a otro en la institucién es el panorama

desalentador que tiene la misma como resultado de no contar con un modelo administrativo y

herramientas gerenciales de evaluacién y control.
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El modelo planteado en el presente trabajo de investigacidon se convertird en la plataforma
administrativa sobre la cual la institucién puede trabajar su gestion, facilitando de manera objetiva
su labor en cuanto al manejo en la toma de decisiones oportunas, el control de los procesos, la
aplicacion de indicadores de gestion y financieros, y aportando a la gestion del talento humano

ajustado a las singularidades y particularidades de la institucion.

El manual general de la organizacion es una herramienta direccionada a cumplir los objetivos
institucionales, en donde existe el arco general de administrativo de la institucidn; Mision, vision,
objetivos, valores, procesos, perfiles parca cada cargo, considerando las particularidades de la

institucion.

La gestidn del talento humano que se encuentra dentro del modelo de gestién se convertira
en base para atraer a voluntarios para colaborar con la institucién: plan de capacitacion, plan de
desarrollo del talento humano.

El cuadro de mando integral ajustado a las particularidades y singularidades de la institucion,

los indicadores de gestion y financieros son la plataforma adecuada para la evaluaciéon y control.

6.2. Recomendaciones

Implementar el modelo de gestion propuesto por la investigadora por parte de la institucién,
siguiendo el manual general de la organizacién y asi obtener beneficios institucionales

administrativamente hablando.

El plan de desarrollo del talento humano y el plan de capacitaciéon deben aplicarse y dar un

seguimiento de tal manera que se logre cumplir con los objetivos de cada una de estas

herramientas de gestion del talento humano dentro de la Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS.
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El proceso de evaluacion y control-CMI debe llevarse a cabo no solo como un instrumento
gerencial de evaluacién sino mas bien como el camino que la instituciéon debe seguir para cumplir

con sus objetivos institucionales y lineamientos gubernamentales.
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“DISENO DE UN MODELO DE GESTION PARA LA OBRA SOCIAL
CULTURAL SOPENA 0SCUS - ECUADOR”

PREVIO A LA OBTENCION DE MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON MENCION
EN PLANEACION

Objetivo general del proyecto: Disefiar un Modelo de Gestiéon para la Obra Social Sopefia
OSCUS direccionado al cumplimiento de sus objetivos institucionales y lineamientos
gubernamentales.

Objetivo del instrumento: Conocer la situacién administrativa de la Obra Social Sopefia OSCUS-
ECUADOR

Nombre del centro:

Localidad: Provincia:

TIPO DE CENTRO:  PUBLICO D PRIVADO D

CON FINES DE LUCRO D SIN FINES DE LUCRO D

A) INFORMACION DE LAS INSCRIPCIONES EN LOS ULTIMOS ANOS

B) INFORMACION DE LAS PERSONAS QUE CULMINARON LAS CAPACITACIONES
C) OFERTA: TIPOS DE CURSOS DICTADOS EN LOS DOS ULTIMOS ANOS

D) RECOPILACION: INFORMACION ADMINISTRATIVA DE LA INSTITUCION
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% DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION Y POSTGRADOS
% OBSERVACION DIRECTA -LISTA DE CHEQUEO (Anexo 2)
f APOYO RECOLECCION DE INFORMACION AL TRABAJO DE TITULACION PARA POSTGRADOS
7 “DISENO DE UN MODELO DE GESTION PARA LA OBRA SOCIAL CULTURAL

SOPENA 0SCUS - ECUADOR”

PREVIO A LA OBTENCION DE MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON MENCION EN PLANEACION
Objetivo general del proyecto: Disefiar un Modelo de Gestién para la Obra Social Sopefia OSCUS
direccionado al cumplimiento de sus objetivos institucionales y lineamientos gubernamentales.

Objetivo del instrumento: Conocer la situaciéon administrativa de la Obra Social Sopefia OSCUS-ECUADOR

Nombre del centro:
Localidad: Provincia:

TIPO DE CENTRO:  PUBLICO D PRIVADO D

CON FINES DE LUCRO D SIN FINES DE LUCROD

VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA DE LA ORGANIZACION
INDICADOR Situacién Administrativa de la Institucion
EXISTENCIA APLICACION SEGUIMIENTO
DIMENCION ELEMENTO
Si NO Si NO SI NO
Vision
> o
5 Misién
Q
b Metas
w .
p Objetivos
3
o Estrategias

Planes

Estructura Organizativa

Administracion de Recursos Humanos

ORGANIZAC
ION

Motivacion

Liderazgo

Comunicacién

DIRECCION

Comportamiento Organizacional

Normas

Medidas

Accion

CONTROL
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PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
% DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION Y POSTGRADOS

LISTA DE CHEQUEO - ESPECIALISTAS (anexo3)

APOYO RECOLECCION DE INFORMACION AL TRABAJO DE TITULACION PARA POSTGRADOS

“DISENO DE UN MODELO DE GESTION PARA LA OBRA SOCIAL
CULTURAL SOPENA 0SCUS - ECUADOR”

PREVIO A LA OBTENCION DE MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON MENCION EN PLANEACION

Objetivo general del proyecto: Disefiar un Modelo de Gestién para la Obra Social Sopefia OSCUS direccionado al
cumplimiento de sus objetivos institucionales y lineamientos gubernamentales.

Objetivo del instrumento: determinar claramente los elementos bésicos que se debe considerarse para el disefio de un

modelo de gestion para una institucién de caracter privado sin fines de lucro

Instrucciones Marque con una equis (X) en la opcién que concuerde a su criterio.

ELEMENTOS

CRITERIO

SI

NO

OBSERVACIONES

Misién

Gestion de la Organizacion

Vision

Estandarizacion

Valores

Garantia de la Calidad

Andlisis Interno

Estandarizacion

Analisis Externo

Matriz FODA

Matriz Priorizacién

Alianzas y Recursos

Diagnostico Interno y Externo

Objetivos

Procesos

Estrategias

Directrices y estrategias

Plan de Accién

Gerencia de Procesos

Normas

Medidas

Accion

Gerencia de Procesos

Indicadores Financieros

Indicadores de Gestion

Elaborador por | Revisado por
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ENTREVISTA (Anexo 4)

APOYO RECOLECCION DE INFORMACION AL TRABAJO DE TITULACION
PARA POSTGRADOS
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“DISENO DE UN MODELO DE GESTION PARA LA OBRA SOCIAL CULTURAL SOPENA

OSCUS - ECUADOR”

PREVIO A LA OBTENCION DE MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON MENCION

EN PLANEACION

Objetivo general del proyecto: Disefiar un Modelo de Gestién para la Obra Social Sopefia
OSCUS direccionado al cumplimiento de sus objetivos institucionales y lineamientos
gubernamentales.

Objetivo del instrumento: Determinar la importancia del disefio de un modelo de gestidn dentro
de una institucién y establecer los beneficios de cada uno de los elementos del Cuadro de Mando

Integral.

Nombre:

Titulo:

Experiencia Laboral:

MODELO DE GESTION

a) Planeacién

1. ¢Qué papel juega la implementacion de metas en la organizacion?

2. ¢El determinar objetivos institucionales dentro de la organizacién qué beneficios
otorga?

3. ¢éQué impacto tiene el disefio de estrategias en el posicionamiento en el mercado de
una empresa?

4. (El Disefio de planes y su impacto en la productividad de la empresa?

b) Organizacién

5. ¢éla estructura organizativa contribuye a optimizar los recursos materiales, y humanos
de la organizacién?

6. ¢la Cultura Organizacional y sus efectos en la Gestion del Talento Humano?

c) Direccidn

7. ¢la Motivacidn, Liderazgo, Comunicacion, y el Comportamiento Organizacional son
parametros para lograr la optimizacion de recursos? Porque?

d) Control

8. ¢Considera que el Control y la evaluacidn de los procesos tienen impacto en el

cumplimiento de objetivos institucionales? Porqué?

CUADRO DE MANDO INTEGRAL

e)

Perspectiva Financiera
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10.

f)

11.

12.

h)

13.

14.

¢Qué relacion tiene la eficiencia y la Rentabilidad en una empresa?
¢El crecimiento econdmico es sefial de la competitividad empresarial?

Perspectiva Clientes
¢Considera que el posicionamiento en el mercado de una organizacién es resultado
de la satisfaccion del Cliente?

Perspectiva del Proceso Interno
éSu opinién sobre si la mejora continua de una empresa lleva a la organizacién a
obtener la Calidad del Servicio?

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

éComo los planes de incentivo pueden considerarse como instrumentos de
motivacion del Talento Humano?

¢El desarrollo integral del Talento Humano es una ventaja competitiva dentro de la
organizacién?

Gracias por su colaboracion
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Lista de Chequeo-Evaluacion Preliminar (anexos)
APOYO RECOLECCION DE INFORMACION AL TRABAJO DE TITULACION PARA POSTGRADOS

s s e “DISENO DE UN MODELO DE GESTION PARA LA OBRA SOCIAL
CULTURAL SOPENA 0SCUS - ECUADOR”

PREVIO A LA OBTENCION DE MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON MENCION EN PLANEACION

[7) N
i )
My gas ¥

Objetivo general del proyecto: Disefiar un Modelo de Gestidn para la Obra Social Sopefia OSCUS
direccionado al cumplimiento de sus objetivos institucionales y lineamientos gubernamentales.

Objetivo del instrumento: Establecer el criterio especializado sobre la idoneidad del modelo de gestion
propuesto para la Obra Social y Cultural Sopefia OSCUS
Nombre:
Titulo:
Experiencia Laboral:

Pregunta General: ;Basado en el Modelo de Gestion presentado por la investigadora establezca SI
existe o NO relacion con los elementos basicos que debe tener un modelo de Gestidn para una institucién de
caracter privado sin fines de lucro.?

— >
MODELO DE GESTION DE LA OBRA % 5 ZZ)‘ o 3
SOCIAL Y CULTURAL SOPENA OSCUS 2 5 (v z <
— l<\tl — :(' (@) 3 —
(Planteado) e z3 [E2 <9
2o | Fi [@E| &
ELEMENTOS BASICOS QUE DEBE 58 o6 |32 2 38
TENER UN MODELO DE GESTION 5= | 3 | &
(Criterio de especialistas consultados) A § © Q
Misién
Vision
Valores

Analisis Interno

Estandarizacidn por procesos

Analisis Externo

Matriz FODA

Matriz Priorizacion

Diagnostico Interno y Externo

Objetivos

Procesos

Estrategias

Directrices y estrategias

Plan de Accion

Normas

Medidas

Indicadores Financieros

Indicadores de Gestion

Plan de Capacitacién

Plan de Desarrollo del talento humano
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Resumen Final
Disefio de un modelo de Gestion para la Obra Social Cultural Sopefia Oscus- Ecuador

Silvia Melinda Oyaque Mora
175 paginas
Proyecto dirigido por: Cristébal Vinicio Navarrete Lopez, Mg.

En OSCUS, se evidencid el manejo administrativo empirico y la ausencia de herramientas
gerenciales de control y evaluacién para la toma de decisiones; esto, combinado con falencias en
puntos criticos propios de la institucién como la gestién del talento humano. En el trabajo de
investigacion se disei6 un modelo de gestién, proceso del talento humano, proceso de
evaluacion y control, todos delineados de manera técnica; ajustados a dar solucién a cada uno de
los puntos criticos administrativos encontrados; con miras a que la institucién se encamine a la
consecucion de sus objetivos institucionales; con esto la Obra Social Sopefia OSCUS puede
certificar el cumplimiento de lineamientos gubernamentales que hoy en dia son exigencias para

lograr la competitividad organizacional en este tipo de instituciones.
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