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RESUMEN EJECUTIVO

En la realizacion de este proyecto se identifico una problematica sobre como disefiar un manual de
procedimientos para el 4rea administrativa financiera de AGECO. Con base en esta problematica
se planted el objetivo de proponer un manual de procedimientos. Para llevar a cabo este objetivo
general se plasmaron objetivos especificos basados en la metodologia DMAIC: definir, medir,
analizar, implementar y controlar. Y con base en esto, se disefi6 la metodologia para llevar a cabo

el proyecto.

Una vez planteado lo anterior, se procedié a levantar la informacion, ubicando en la organizacién
el area en cuestion y las unidades que se encuentran en esta, ademas, se observo a nivel general el
mapa de procesos que compone a la organizacion para contextualizar la realidad de esta, su entorno

y componentes tanto internos como externos.

Posteriormente se procedié a identificar los procesos propiamente del area administrativa
financiera a grandes rasgos mediante la utilizacion de SIPOC de los procesos de esta area. Ademas,

se identificaron los colaboradores que componen dicha area y sus respectivas unidades.

Una vez realizado lo anterior, se procedid a recabar informacion acerca de las problematicas
experimentadas que justificaran la necesidad de la existencia del manual de procedimiento y se
encontraron problemas en el area como: falta de tiempo, falta de estandarizacion, dificultades con
los procesos. Ademas, se realiz6 una lista de verificacion de cumplimiento de normas ISO
9001:2015 y se determind que la organizacion poseia grandes oportunidades de mejora en el

cumplimiento de la norma.

Con esta informacion se realizé un diagrama de “espina de pescado” para determinar las principales
causas raiz de la problemética con el fin de llegar a una propuesta de disefio que proyectara
soluciones viables para la organizacion. Se encontraron problematicas en los procedimientos, las

asignaciones de tareas y los tiempos de entrega.

Basados en la investigacion anterior, se plantearon conclusiones sobre las problematicas
encontradas en la organizacion y la forma en la que estas afectan a AGECO, a su vez brindando
posibles sugerencias para remediar las problematicas encontradas en la investigacion como la

posibilidad de contratar colaboradores para solucionar la falta de tiempo expresada por el personal.
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Finalmente, se propuso el manual de procedimientos, y para esto, se plantearon los formatos
necesarios para poder llevarlo a cabo, con diagramas y herramientas de ingenieria que ayudaran a
la organizacion a recopilar la informacion necesaria y diagramarla de una forma sencilla de
entender para los colaboradores. También, se propuso la forma en la que la recopilacion de la
informacidn se debe de llevar a cabo, junto con quiénes la realizaran y el tipo de capacitacion que

deberian de recibir para poder hacer su labor de la mejor manera posible.

Posteriormente se planteo la estructura que debe tener el manual y lo que deberia incluir para poder
ser Util para la organizacion y ser lo mas claro y accesible posible. También se propuso un sistema
de gestion documental que le permitiria a la organizacion almacenar y distribuir el manual de
procedimiento una vez que éste se encuentre completado. Se finalizo el disefio de la propuesta con
una socializacion del manual con los colaboradores una vez que éste se encuentre debidamente

finalizado.

Para terminar, se realizd un andlisis de los costos previstos para poder llevar a cabo la
implementacién del manual en la organizacion y se brindaron los beneficios esperados para

justificar la inversion que se debe realizar para ejecutar dicha implementacion.
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CAPITULO | INTRODUCCION

La Asociacion Gerontoldgica Costarricense (AGECO) cumple un papel muy importante para la
comunidad al brindar a la poblacion de adultos mayores del pais, una forma de mantenerse activa
con la comunidad en general y de estimular la adquisicion de conocimiento nuevo como lo es el
manejo de la tecnologia. Para lograr sus objetivos, la organizacion requiere que el personal se
encuentre al tanto de las funciones que deben realizar con el fin de no ocasionar atrasos debido a

falta de claridad.

De esta premisa se deriva la importancia de este proyecto, ya que la organizacion actualmente esta
enfrentando una problematica en el area administrativa, lo cual afecta negativamente los procesos
operativos propios de la organizacion. Con este proyecto se pretende elaborar para la organizacion

una solucidn a su problemaética que ayude a obtener una gestion mas eficiente de los recursos.

El trabajo por tanto se ubica en el area de conocimiento de Gestidén de Operaciones 0 procesos, en
la linea de investigacion 1, la cual trata acerca del desarrollo, disefio 0 mejoramiento de procesos
productivos o de servicio. Para este trabajo se pretende llegar a la estandarizacion de los procesos

del &rea administrativa de la empresa.

La estructura de este proyecto se divide en seis capitulos; inicia con la introduccién, donde se da a
conocer la organizacion en la que se trabajara, a qué se dedica y se contextualiza el trabajo para
describir la problemética y el efecto negativo que genera, se dan a conocer los pasos mediante los
cuales se planea llegar a la solucion mediante los objetivos, se justifica la importancia del proyecto,
se revisan investigaciones similares realizadas por otras personas en los antecedentes y finalmente
en las proyecciones se abarcara lo que se espera del proyecto y las principales limitantes que se

esperan encontrar.

Posteriormente, en el capitulo 2, correspondiente al Marco Tedrico, se explican de las herramientas
utilizadas a lo largo del trabajo y que son necesarias para el entendimiento de la presente tesis. En
el capitulo 3, Marco Metodoldgico, se abarca en detalle la metodologia a utilizar durante la
elaboracion del proyecto, para esto se definiran alcances, variables, enfoque, disefio, muestra,
instrumentos, recoleccion de datos, métodos de andlisis y cronogramas pertinentes al proyecto,
siendo por tanto un capitulo muy importante a la hora de considerar las pautas que se requieren

para poder llevar a cabo el resto del trabajo y la forma en la que se realizara.
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A continuacién, en el capitulo 4, analisis de la situacion, se describe con detalle el problema,
abordando sus caracteristicas y la situacion actual en la que se encuentra la organizacion.
Posteriormente se analizan las consecuencias que el problema esta causando, lo que justificara el
objetivo de efectuar el trabajo y finalmente, se analizaran las causas, con el fin de brindar

soluciones a la problematica que enfrentan.

Luego, en el capitulo 5, conclusiones y recomendaciones, se resaltan los resultados a partir de los
aprendizajes adquiridos durante la investigacion y las recomendaciones que se pueden dar a la
organizacion, fuera de la propuesta que también resultard de utilidad para continuar con sus

operaciones en el futuro.

Finalmente, en el capitulo 6, se enfoca en la propuesta que se le brinda a la organizacion, la cual
tratara de solucionar la problemaética planteada en la introduccion del sistema mediante una
respuesta técnica fundamentada en conocimientos de ingenieria industrial. Dicha propuesta incluira
un analisis econdmico que demostrara que su implementacién es factible y brinda un beneficio
neto a la organizacion. Ademas, tendra un plan de implementacion donde se detallara la forma en

la que la propuesta se implementara en la organizacion una vez esta sea disefiada y entregada.
Generalidades de la Empresa

La Asociacion Gerontoldgica Costarricense (AGECO) fue fundada el 14 de octubre de 1980 con
el fin de estudiar las condiciones, las necesidades y las demandas de las personas adultas mayores.
La organizacién promueve el envejecimiento activo, que consiste en mantener a las personas
mayores involucradas en clubes y trabajo voluntario en la comunidad. La asociacién recibe fondos
de la Junta de Proteccion Social para elaborar sus actividades, las cuales incluyen cursos a las

personas mayores orientados al manejo de tecnologias, nuevos idiomas, entre otros.

El eje transversal de la organizacion es el de los derechos humanos, ya que consideran que las
personas adultas mayores deben seguir siendo parte de la comunidad y es necesario que estas se

relacionen entre si y sean capaces de aprender nuevas habilidades o destrezas ain en la adultez.
Misién
Es una organizacién no gubernamental que desarrolla programas sociales y servicios para las

personas mayores, se promueve la incidencia politica y la sensibilizacion acerca de la vejez y el

envejecimiento.
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Vision
Ser la organizacion no gubernamental lider en la promocion de una vejez con dignidad, un

envejecimiento activo y con calidad a lo largo de la vida; y en la defensa de los derechos humanos

de las personas mayores.

Valores
o Respeto
o Calidez
» Solidaridad

o Compromiso
e Integridad
Obijetivos estratégicos

e Eje 1: Transformacién: Innovar el quehacer institucional por medio de estrategias de
fortalecimiento permanente de los programas y servicios dirigidos a la atencion del proceso

de envejecimiento y etapa de la vejez.

o Eje 2: Sostenibilidad: Integrar estrategias para la sostenibilidad financiera, administrativa

y programatica de la organizacion.

e Eje 3: Posicionamiento: Posicionar a AGECO como organizacion lider en los &mbitos
nacional y regional en temas como derechos humanos de las personas mayores, vejez y
envejecimiento activo, mediante una mayor proyeccion del liderazgo, la incidencia

nacional e internacional y el fortalecimiento de la comunicacion en todos sus niveles.

o Eje 4: Gestion: Mejorar la gestion organizacional potenciando el talento humano y la

modernizacion digital.
Planteamiento del Problema

AGECO se fundo con la mision de apoyar a la poblacién de adultos mayores en el envejecimiento
digno, brindandoles programas, cursos y actividades por medio de personas como profesionales de

la salud, psicoldgicos, trabajadores sociales, orientadores, entre otros. Originalmente, las funciones



20

se realizaban por medio de voluntariado y aun en la actualidad, la institucion cuenta con varias

personas donando su tiempo y esfuerzo para ayudar a la comunidad sin una retribucion monetaria.

A medida que crecio la organizacion, se considerd necesario afiadir mas personal para manejar
eficientemente los recursos. Ese personal se integré en funciones administrativas, comunicacion o
talento humano, que se volvieron posiciones fijas de la organizacion. Dichos puestos son clave en
el buen funcionamiento de la organizacién y la administracion del capital humano con los que
cuenta AGECO.

Sin embargo, las labores que cumplen dichos miembros de la organizacion no se encuentran
completamente claras, esto debido a que nunca se elaboro realmente una estandarizacion de los
procesos Yy actividades del personal o &reas, sino que se trabaja con base en las necesidades que van
surgiendo conforme la organizacion se expande. Dicha falta de estandarizacion conlleva a que en
ocasiones, no se tenga claro cual es el procedimiento correcto para realizar una accion, a quién se

le delega la responsabilidad de cierta labor, o quién la supervisa.

Dichas confusiones generan atrasos, malentendidos y la dificultad de explicar lo que se espera del
puesto a nuevas personas a la hora de iniciar un proceso de contratacion, ya que los procedimientos
y expectativas del puesto no se encuentran claramente definidos. Por tanto, se plantea como

pregunta de investigacion para este trabajo:

¢Coémo disefiar un manual de procedimientos que se adapte a las necesidades de la organizacién

AGECO en el tercer cuatrimestre del afio 2021 en el area administrativa de la organizacion?
Objetivos

Para llevar a cabo la solucion a la problematica planteada, a continuacion se plantean los objetivos

de este proyecto:
Obijetivo General

Proponer un manual de procedimientos para el area administrativa de la organizacion AGECO en

el tercer cuatrimestre del afio 2021
Obijetivos Especificos

1. Describir los puestos que se encuentran en el area administrativa de AGECO

2. Medir los procesos que realizan los puestos del area administrativa
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3. Analizar los requisitos de los procesos que se realizan en el area administrativa de AGECO
4. Disefiar el manual de procedimientos para la organizacion AGECO
5. Establecer indicadores de cumplimiento para los procesos del manual

Justificacion

La resolucion de la problematica mediante este proyecto busca traer beneficios a la empresa de
caracter operativo, ya que mediante el uso del manual de procedimientos se busca que las acciones
de la organizacion y de cada colaborador estén debidamente delineadas y sin confusiones.
Estandarizar el proceso permite controlarlo, ya que posee ciertos pasos previamente establecidos,
reconociendo un desarrollo mas eficiente de las operaciones al no tener que improvisar sobre la
marcha o toparse con informacion o acciones que no se tenian previamente consideradas debido a

una falta de procesos claros.

Los colaboradores de la organizacién desconocen de manera interna los procesos especificos que
se deben realizar por cada uno de los puestos y existe una confusion entre términos, no se encuentra
debidamente establecida la informacién que se requiere para cada proceso, ni existen registros
escritos que los describan. Las necesidades que surgen se solucionan sobre la marcha en vez de
programarse de forma proactiva, debido a la falta de conocimiento claro de los procesos y

procedimientos que se deben realizar.

Este proyecto es por tanto necesario para la organizacion debido a que viene a ofrecer una solucion
disefiada directamente con base en los requisitos Unicos que el area administrativa tiene. Se busca
generar una propuesta que sirva como referencia futura para la organizacion a la hora de analizar
los procedimientos que se realizan en el area administrativa para un mejor control de sus

operaciones.
Antecedentes

En primer lugar, se analiza el articulo escrito pot Marafién, T. et al. (2017) titulado Manual de
procedimientos para salas de hospitalizacion donde se ejecutan ensayos clinicos, nos menciona
como el desarrollo y competitividad pueden impulsar a mayores exigencias de cumplimiento de
estandares para la industria medica. Para llevar a cabo el estudio, se analizan las dificultades
encontradas, luego se realizé una revision documental, para finalmente terminar con una discusién

grupal y consultas de expertos. Finalmente, se concluyd con el establecimiento de un instrumento
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con base en normativas nacionales e internacionales de los diferentes procesos para cumplir las

buenas practicas clinicas.

En segundo lugar, Millo, V. et al. (2017) en su articulo titulado Manual de Procedimiento para el
Control Interno en la Universidad Metropolitana recalca la necesidad del manual para promover
la eficiencia y obtener informacién confiable, segura y oportuna. Para la elaboracion del manual,
se requiere del levantamiento de informacion relacionada con organigrama, funciones, objetivos
tacticos y operativos, y toda la informacion que se requiera. Todo esto para realizar auditorias

internar con imparcialidad y usando herramientas uniformes.

Seguidamente, se analiza el articulo escrito por Viloria, Ay Zapata, V. (2018) titulado Manual de
normas y procedimientos contables para el &rea de cuentas por cobrar de la empresa “Inversiones
M.C.H., C.A.”, en el cual sefiala la importancia de disefiar e implementar programas de revision
constante sobre los sistemas, métodos y procedimientos inherentes de la ejecucion operativa. Para
Ilevar a cabo su investigacion, toma como objeto de estudio al gerente general, contador publico y
persona encargada de la empresa de llevar las cuentas por cobrar. Con esto, encontrd debilidades
de desconocimiento a la hora de tomar en cuenta gastos. Por lo que el articulo concluye que es
importante tener los procedimientos de forma sistematizada y coherente en la organizacion para el

desarrollo eficaz de los objetivos.

Medina, A. et al. (2019) en su articulo titulado Procedimiento para la gestion por procesos:
métodos y herramientas de apoyo se propone un manual de procedimientos para implementacion
e integracion de los sistemas de gestion asociados a la norma 1SO, divide la organizacion en fases:
determinacion de procesos, representacion del proceso, mejora del proceso, seguimiento y control,
que incluyen herramientas como: indicadores, diagramas de entradas y salidas usando IDEFO,
matrices de objetivos, entre otras herramientas. Concluye en que se presenta un procedimiento para
el analisis y mejora de los procesos con base en estudios anteriores y su capacidad de actuar ante

los procesos decisivos en el cumplimiento de objetivos.

Posteriormente, Tenorio-Almache, J. et al. (2019) en su articulo titulado Los manuales de
procedimiento como base solida de un emprendimiento describen la necesidad comercial de los
manuales en un mundo cada vez mas global, lo cual hace mas dificil competir. Cada vez se vuelve
una necesidad mayor tener estas ventajas competitivas. La metodologia utilizada en la

investigacion es documentar informacién proporcionada por fuentes confiables como Google
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Scholar. En su investigacion se demuestran las pautas y herramientas utilizadas para llevar a cabo
un buen manual de procedimientos, incluyendo diagramas como el diagrama de flujo para elaborar
los procesos de una empresa u organizacion. Se concluye que dichos manuales son de vital
importancia ya que establecen orden a para la empresa, asegurando la eficiencia y eficacia en sus

operaciones.

Bettiol, A. y Stocco, M. (2015) en su tesis titulada Manual de procedimiento area crédito y
cobranza empresa de bebidas, propusieron la creacién de un manual de procedimientos que
resolviera la problematica de falta de claridad en la realizacion de los procesos de la compafiia.
Para elaborar dicho manual se empez6 con una investigacion sobre la empresa y de las areas que
la componen para identificar unidades responsables, métodos a investigar y requisitos, mediante el
uso de encuestas, entrevistas, observacion, cuestionarios, entre otras herramientas. Lograron
concluir que antes no se tenia realmente el conocimiento por parte del personal de la empresa del
destino y utilidad de la informacion, qué resultado generaba, la utilidad en la toma de decisiones y
ademas de que los procesos no se encontraban estandarizados. Una vez realizado el manual
lograron que las tareas tuvieran un procedimiento verificado y aprobado, mejorar la motivacién de

las personas e integrar las diferentes areas de una mejor manera entre si.

Por su lado, Cantos, E y Santana, J (2017) en su tesis titulada Disefio de manual de procedimientos
para fortalecer el control interno de la empresa INSYSRED S.A. proponen establecer la
importancia del manual de procedimiento para el estricto cumplimiento de las actividades. El
trabajo se realiz6 mediante el uso de entrevistas, disefio de encuestas y estudios de caso sobre 15
trabajadores de la empresa. Para el disefio del manual, se utilizaron diagramas de flujo y de entradas
y salidas para graficar los procedimientos que se llevan a cabo en la empresa. Con esto, se concluye
que existian falencias en el proceso de la gestién administrativa de talento humano en la empresa
INSYSRED S.A., debido a una falta de capacitacion en liderazgo de los administradores, por lo que
origina la excesiva rotacion de personal. Con la implementacion del manual de procedimiento, la
empresa podra generar mayor desempefio. El proyecto fue de caracter no experimental, ya que se

analizo el contexto natural de la empresa ya mencionada,

Ademas, se analiza la tesis escrita por Sani, G. y Zamora, J. (2018) titulada Disefio de manual de
procedimientos de mejora para la gestién de talento humano en la empresa Mastersoft S.A.,

Guayaquil en la cual se elabora un manual de procedimiento debido a problematicas de
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conciliacion laboral, mal ambiente, falta de reconocimiento, insatisfaccion, entre otros factores;
resultando en alta rotacion de personal. Para cumplir los objetivos propuestos, utilizaron
herramientas como el cuestionario, la encuesta y la observacion en una poblacion de 45
colaboradores de la empresa. Con este esfuerzo lograron concluir que no existian métodos
establecidos para el crecimiento de los empleados existentes ni de los vacantes a contratar, lo que

se solucion6 mediante la propuesta de manual de procedimiento.

Delvicier, G. y Escalante, E. (2019) en su tesis titulada Disefio de un manual de funciones y
procedimientos para el Taller de Torno Utia se propusieron el disefio de un manual de funciones
y procedimiento donde se establezca control en las actividades de sus colaboradores debido a que
en la actualidad el negocio presenta inconsistencia y mal funcionamiento en operaciones. Para
llevar a cabo la investigacion, se usaron como técnicas e instrumentos la observacion, la entrevista
y la encuesta, ademas de utilizar listas de chequeo. Para analizar los procedimientos, se utilizaron
gréficos generados por computadora. El trabajo logré concluir que los empleados desconocian del
manual de funciones y procedimientos previo al proyecto, que las actividades se realizaban de
forma empirica y no se seguian procedimientos, que existia una duplicidad de funciones debido a
falta de asignacion de cargo o puesto, entre otras problematicas que se solucionaron mediante la

implementacidn de la propuesta y recomendaciones.

Finalmente, Herrera, H. (2020) en su tesis titulada Manual, politica y procedimientos de
contratacion Samsung Electronics Colombia S.A. busca la forma de mejorar el proceso de
contratacion de la compafiia transnacional Samsung en su sede colombiana, y lo realiza por medio
de la implementacion de un manual de procedimientos, el cual, para su realizacidon se programo
una reunién de expertos, en este caso directores de diferentes areas que ayudaron a plantear las
politicas y procedimientos a seguir en la compafiia. Mediante su trabajo, concluyé en brindar un
aporte significativo a la empresa no solo en el area legal, sino también en otras areas y logr6 una

reduccion de tasa de abandono de contratos significativamente.
Proyecciones

Mediante la realizacion de este trabajo, se espera obtener un manual de procedimientos que pueda
ser usado de referencia a futuro por la organizacion, en donde se detallen todos los procesos que
son requeridos para el area administrativa. Dicho manual contara con informacién detallada y de

facil acceso para los colaboradores que permita evitar confusiones en el desempefio de las labores
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diarias ordinarias del personal. Esto ademas facilitara a futuro la contratacion de recurso humano
al brindar expectativas claras de la labor que desempefiara la persona que ocupe el puesto en un

momento futuro.

Sin embargo, es posible que debido al tamafio del area administrativa y la cantidad de procesos que
se desea mejorar, no alcance en el tiempo cubrir todos los procesos del area. Ademas, dicho manual
podria quedar desactualizado en el futuro conforme surgen nuevas necesidades en la organizacion
que actualmente no se pueden predecir con el avance las tecnologias 0 cambios en el contexto que

rodea a la organizacion dentro del pais.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

En el capitulo 11, Marco Tedrico, se explican las distintas herramientas que se utilizan a lo largo
del proyecto para poder llevar a cabo los objetivos planteados en el capitulo 1, por tanto, este
capitulo se dividira en 5 subsecciones, las cuales seran las herramientas para describir el problema,
para medir las consecuencias, para analizar las causas, para el disefio o propuesta y finalmente, las
herramientas para el control de la propuesta. Se brindan las definiciones segun los autores de las

herramientas a utilizar, la forma de aplicarlas y el beneficio que conllevan.
Herramienta para Describir el Problema

A continuacion, se describen las herramientas que brindan una contextualizacion de la situacién

actual en la que se encuentra AGECO, de consideracion con la literatura y medios consultados.
Organigrama
Segun Brume, M. (2019) se puede definir un organigrama de la siguiente manera:

Gréafica que muestra la estructura organica interna de la organizacién formal de una
empresa, sus relaciones, sus niveles de jerarquia y las principales funciones que se
desarollan. Es una guia o plano que representa graficamente la estructira organica

interna y formal de una unidad adminsitrativa de manera objetiva y global.

Un organigrama elaborado independientemente del manual de la organizacion debe
contener diversos datos para su identificacion, entre ellos, (1) Titulo del documento,
(2) Nombre de quién lo elabord, dictamind y autorizé el organigrama, y (3) el

Gréafico y la simbologia utilizada en la representacion de este.

Los organigramas pueden dividirse para su mayor comprension en organigramas
generales o especificos, los primeros muestran la estructura general, dando de un
solo vistazo las relaciones de los principales procesos o componentes de la
institucién y los especificos, muestran el siguiente nivel de desagregacion, es decir,
la departamnetalizacién o subprocesos en gue se divide la organizacién. Entre mas
se desagregue un organigrama podra ser de mayor utilidad en la comprension de

estos.
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Los niveles se emplean para identificar procesos esenciales (los procesos esenciales
son aquellos que estan relaciones con la mision y naturaleza de la Unidad
Adminsitrativa u Organica de la organizacion) y se refieren a la posicion relativa
guye ocupan estos en los organigramas. Las posiciones en un mismo nivel horizontal
tienen la misma importante jerarquica y se dibujan de izquierda a derecha y por

ultimo se ubican los procesos de apoyo (pp. 42-45).

En la Figura 1 se observa un ejemplo de la estructura usual de un organigrama estructural, dividido

jerarquicamente de arriba hacia abajo.

Figura 1 Estructura de Organigrama

Subdireccidn
General

Fuente: Extraido de libro Estructura Organizacional.

Entrevista

En su articulo de revista, Entrevista: guia practica para la recoleccion de datos cualitativos en
investigacién de salud Troncoso-Pantoja, C. y Amaya-Placencia, A. (2017) se brinda la siguiente

informacion con respecto a la recoleccion de datos mediante el uso de entrevistas:

La busqueda del conocimiento a través de la investigacion cualitativa se centra en
estudiar los fendbmenos en su contexcto, desde la vivencia, sentido o interpretacion

de la persona y las complejidades de los fenémenos que percibe. El estudio se
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fortalece con los resultados de la realidad estudiada, mediante la compresinsion
subjetiva de estos sucesos en su contexto, con diversas fuentes de obtencion de
informacion y por medio de un andlisis abierto y flexible para su sistematizacion.
Asi, se interpreta el sentido y el significado que el sujeto de estudio le entrega para
explicar y comprender los hechos investigados sin buscar la generalizacion de sus

resultados.

La estructura metodoldgica para el desarrollo de este tipo de investigacién comienza
con la formulacién de un problema a investigar, el cual permitira estructurar el
diseNo del estudio. Después se recogen los datos para ser reducidos y analizados y,

asi, obtener resultados para que el investigador interprete.

La entrevisa, una de las herramientas para la recolecci;on de datos més utilizada en
la investigacidn cualitativa, permite la obtencion de datos o informacion del sujeto
de estudio mediante la interaccion oral con el investifador. También esta consciente
del acceso a los aspectos cognitivos que presenta una persona o a su percepcion de

favtores sociales o personales que condicionan una determinada realidad.

El proceso previo a la realizacion de la entrevista debe terner una estructura que le
permita ser aplicada por uno o mas investigadores, sin alterar los objetivos del
estudio. Segln lo anterior y, como todo proceso investigativo, es necesario
formalizar o estandarizar las activades mediante un protocolo. Este ultimo
instrumento se define como un registro formal de las secuencias detallas en un

proceso cientifico, médico o técnicno.

Los puntos identificados a continuacion deben tenerse en cuenta en el escrito donde
se conformara el protocolo del estudio, de modo que este instrumento se identifique

y adapate a la investigacion

a) Lugar donde se realizara la entrevista, debe ser en un ambiente que le entre
comodidad al entrevistado y al entrevistador, como el domicilio del sujeto o

algun sitio que estime conveniente.
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Presentacion del investigador y metas del estudio, en donde el primero se
identifica con el nombre, lugar de procedencia, etc. Y sirve para identificar
la temética y los objetivos del estudio con claridad.

Inicio de entrevistas. Si la entrevista puede ser realizada, se solicita un lugar
cdémodo para iniciar la ronda de preguntas.

Resgistro de la entrevista mediante equipo audiovisual o similar para grabar
la entrevista y poder comenzarla.

Finalizacion de la entrevista, tras lo cual se apaga el equipo utilizado para la
recoleccion de la conversacion investigativa.

Agradecimiento del entrevistador por la gentileza y voluntad de participar
de la persona investigada, seguido de una despedida (pp. 329-330).

Herramientas para Medir las Consecuencias

A continuacion, se presentan las herramientas que miden las consecuencias de la problematica

segun las diferentes fuentes consultadas en su definicion, utilizacién y método de realizacion.

ISO 9000 y Sistema de Gestion de Calidad

Segun la ISO 9000:2015 (2015), un sistema de gestion de calidad se puede definir de la siguiente

manera.

Un SGC comprende actividades mediante las que la organizacion identifica sus
objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados

deseados.

El SGC gestiona los procesos gue interactian y los recursos que se requieren para

proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes.

El SGC posibilita a la alta direccion optimizar el uso de los recursos considerando

las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo.

Un SGC proporciona los medios para identificar las acciones para abordar las

consecuencias previstas y no previstas en la provision de productos y servicios.
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Principios de la gestion de la calidad: Enfoque al cliente, Liderazgo, Compromiso
con las personas, Enfoque a procesos, Mejora, Toma de decisiones basada en la

evidencia, Gestion de las relaciones.

El SGC es un sistema dinamico que evoluciona en el tiempo mediante periodos de
mejora. Cada organizacion tiene actividades de gestion de la calidad, planificadas
formalmente o no. Esta Norma Internacional proporciona orientacién sobre como
desarrollar un sistema formal para gestionar estas actividades. ES necesario
determinar las actividades existentes en la organizacion y su adecuacion
relacionadas con el contexto de la organizacion. Esta norma Internacional, junto con
las normas 1SO 994 e ISO 9001, puede utilizarse para ayudar a la organizacién a

desarrollar un SGC cohesionado.
Hoja de recopilacién de datos
Segun Socconini, L. (2016) se puede definir la hoja de recopilacion de datos de la siguiente manera:

La hoja de datos permite, en sus diferentes formas, manejar la recopilacion de la
informacion de una manera segura y que sirva para utilizarla en herramientas de

gestion mas sofisticadas y, posteriormente, definir una accién.
Tipos:

1. Hoja para recopilacion de datos.
2. Hoja de localizacion de datos.

3. Lista de verificacion.
Datos generales en todo tipo de hojas:

e Fecha de elaboracion.
e Nombre de la persona que obtiene la informacion.

e Equipo de medicion.
Hoja de datos
Para datos continuos o medibles

Se utiliza para llevar el registro de aspectos como tiempos de operacion, diametros,

longitudes, temperaturas, etc.



Figura 2 Hoja de Datos

Fecha: 5 de mayo 2004 Tumo: ler
Tipe do gallote: Solletons Responsablo: Rogelio Gamas
,f Peso (g) Conteo | Frecuencia Total acumulado
2.500 - 2, 525
2.528 - 2.551 1 1
2 562 - 2 577 2 3
2.578- 25603 4 T
| z504-2829 | HH 7 14
| 2pan-2855 | JH UH 0 24

Fuente: extraido de libro Certificacién Lean Six Sigma Green Belt para la excelencia en los negocios.

Para datos discretos o contables

Se utiliza en los casos en que la informacidn que se desea registrar es de datos que
no tienen una escala de medicion y, por lo tanto, se establece un conteo. Por ejemplo,

afiadir registro de quejas del cliente, absentismo, etc.
Hoja de localizacién

Este tipo de hoja incorpora elementos graficos como planos, diagramas, dibujos e
inclusive fotografias donde se indica la localizacién especifica de defectos, errores,

zonas de rechazo, etc.

Figura 3 Hoja de localizacion

Localuacian de delecion sn DUD

Hoja da registen
#ha
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Fuente: extraido de libro Certificacion Lean Six Sigma Green Belt para la excelencia en los negocios.
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Hoja de verificacion

Este tipo de hoja, en su contenido tiene la enumeracion de diversas actividades o

aspectos a considerar dispuestos en un orden determinado.

Se utiliza para evitar la omision de pasos en procedimientos largos y complicados o
para comprobar si esta completa una lista de materiales que deben usarse o de

actividades que deben cumplirse (pp. 88-90).

Figura 4 Hoja de verificacion

Fuente: extraido de libro Certificacién Lean Six Sigma Green Belt para la excelencia en los negocios.

Encuesta

Segun Lépez-Rodan, P. y Facheli, S. (2015) en su obra Metodologia de la investigacion, se define

la encuesta de la siguiente manera:

La encuesta se considera en primera instancia como una técnica de recogida de datos
a traves de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera
sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de una problematica de
investigacion previamente construida. La recogida de datos se realiza a través de un
cuestionario, instrumento de recogida de los datos (de medicion) y la forma
protocolaria de realizar pregntas (cuadro de registro) que se deadminsitra a la
poblacion o una muestra extensa de ella mediante una entrevista donde es

caracteristico el anonimato del sujeto.



33

La encuesta se ha convertido en algo mas que un solo instrumento técnico de
recogida de datos para convertirse en todo un procedimiento o un método de
investigacion social cuya aplicacion significa el seguimiento de un proceso de
investigacion en toda su extension, detinado a la recogida de los datos de la
investigacion, pero en el que se involucran un conjunto diverso de técncias que
combinandas, en una sintaxis propia y coherente, que se orientan y tienen como

objetivo la construccion de un objeto ciéntifico de investigacion.

Entre estas técnicas presentes en toda practica de investigacion con encuesta se
encuentran: el disefio de la muestra, la construccién del cuestionario, la medicion y
la construccion indices y escalas, la entrevista, la codificacion, la organizacion y
seguimiento del trabajo de campo, la preparacion de los datos para el anélisis, las
técnicas de analisis, el software de registro y analisis, la presentacion de los

resultados.

Las ideas de generalizacion y de estandarizacién de la informacion que se obtiene
en la encuesta nos llevan a considerarlas oritendas por tres rasgos principales en

tanto que tipo de informacion:

Se caracteriza por permitir alcanzar un grado de validez externa al trabajar de forma

extensiva con muestras representativas de la poblacion.

La encuesta implica un conjunto de mediciones sistematicas sobre una serie de
unidades o casos que dan lugar a la matriz de los datos y que implica por tanto la
utilizacién de un lenguaje especifico (referencial), el matematico, y al tratamiento
de datos de naturaleza cuantitativa. La matrisz de datos supone una clara ruptura,
desagregacion y una doble lectura entre las entidades, universo del discurso, y las
variables, campo de aplicacion. Por otra parte el dato posee una natualeza dual. Por
un lado, es el resultado de una construccion de naturaleza teorica, el dato es el
resultado y se inserta en una problmatica construida segun un modelo de anélisis.
Por otro, el dato es un resultado algebraido por cuanto es sometible a I6gica del

lenguaje matematico que lo lee, trata y analiza.
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Por ultimo, la encuesta permite la recogida y el andlisis informacion com un
contenido o0 una naturaleza, evidentemente, social (encuesta social, matriz de datos
sociales), y fundamentalmente para regferirse a hechos o acontecimientos de
naturaleza mas objetiva donde el encuestado es el principal protagonista y referidos
a su entorno de vida personal y social, al conocimiento o el recuerdo de
acontecimientos pasados, y cuando se trata de caracterizar a la poblacion en
términos individuales, aunque cabe plantear cuestiones que formalicen las

relaciones sociales y las redes sociales para el andlisis de la interaccion social.

El cuestionario constituye el instrumento de recogida de los datos donde, aparecen
enunciadas las preguntas de forma sistematica y ordenada, y en donde se consignan
las respuestas mediante un sistema establecido de registro sencillo. El cuestionario
es un isntrumento rigido que bsuca recoger la informacion de los entrevistados a
partir de la formulacién de unas mismas preguntas intentado garantizar una misma
situacion priscologica estandarizada en la formulacién de las preguntas y asegurar
después la comparabilidad de las respuestas.

El cuestionario es el reflejo de toda la problematica planteada en la ivnestigacion,
debe traducir en constatacion empirica los conceptos que estdn en el esquema
generador que es el modelo de andlisis. El cuestionario es el intrumento del método
de encuesta para obtener la informacion pertionente que permite contrastar el
modelo de analisis. No debemos olvidar que se trata de una fase considerablemente
delicada en el proceso de investigacion en general y en la encuesta en particular, se
trata de elaborar un texto donde se debe plasmar un discurso lo méas claro y adecuado
posible en términos de preguntas.

Las preguntas constituyen sentencias que en forma interrogativa son la expresion de
las distintias dimnsiones y los indicadores que se manejan en la investigacion y que
daran lugar a los variables. Las respuestas son las distintas categorias de esas
variables, los items, los indicadores de los conceptos o0 sus dimensiones, que por lo

general deben cumplir dos condiciones: exhaustivas y excluyentes (pp. 8-17).
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Herramientas para Analizar las Causas

En el siguiente apartado se describen las herramientas que se utilizan para el analisis de las causas

segun el objetivo planteado en la introduccion.

Diagrama de Espina de Pez

Segun Socconini (2016), el diagrama de pez se define de la siguiente manera:

Es una herramienta gréfica que se obtiene de una tormenta de ideas, en la que se

representan de una manera organizada todas las causas de un determinado efecto,

con lo cual resulta més facil visualizar los problemas y las posibles zonas de mejora.

Procedimiento

1.

Se elabora comenzando con una tormenta de ideas para obtener las posibles
relaciones entre el proceso y los resultados.

El resultado o efecto suele representarse en términos de un problema mas
que una condicion deseada, lo que tiene a ayudar a la tormenta de ideas.
Las ramas principales son elegidas para ayudar en la creacion de la tormenta
de ideas o para clasificar las posibles causas.

Resulta conveniente utilizar las 6M (Mano de obra, maquinas, métodos,
materiales, medicién, medio ambiente) o las 4P (politicas, procedimientos,
instalaciones, personas) para la clasificacion, ya sea al final del diagrama o
para garantizar que todas las areas surjan durante la tormenta de ideas.
Categorizar las posibles causas puede ser Gtil para la recopilacion de datos
o0 analisis. Las subcausas se iran afiadiendo conforme vaya siendo necesario
y a menudo es muy Util agregar niveles a varias subcausas en la medida que
se contesta: ¢Por qué? A cada efecto. Se debe tener en cuenta que las causas
enlistadas son causas potenciales, ya que todavia no hay datos que indiquen
si alguna de las causas contribuye al problema.

Se deben comprobar en el lugar de los hechos las causas y los efectos. Es
conveniente escribirlas en hojas grandes (de rotafolio), para que todas las

personas puedan verlas.
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5. Cuando se encuentran las causas principales, subrayarlas de color rojo para

dejar el precedente (pp. 163-167).
A continuacion en la Figura 5 se muestra la estructura basica que posee un diagrama de pez.

Figura 5 Diagrama de Pez
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Fuente: Extraido de libro Certificacion Lean Six Sigma Green Belt para la excelencia en los negocios.
SIPOC

En su libro, Lean Six Sigma Green Belt, paso a paso, elaborado por Escobedo, E., y Socconini, L.

(2021) se describe un diagrama SIPOC de la siguiente manera:

Este diagrama proporciona una perspectiva grafica de las etapas del proceso en
conjunto con proveedores clave, entradas, salidas y usuarios. Se trata de una
herramienta que nos permite analizar un proceso relativo a sus parametros para

conocer completamente su impacto en la cadena de valor.

e Los elementos claves de un diagrama SIPOC son:

e Proveedores: proporcionan las entradas al proceso.

e Entradas: recursos que el proceso requiere.

e Requerimientos de las entradas: lo que el proceso requiere de las entradas

(por lo general, deben ser medibles, cuantificables).
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Proceso: la actividad que transforma las entradas en salidas.

Salidas: productos o servicios proporcionados por el proceso.

Clientes: receptores de las salidas y quienes establecen los requerimientos
de las mismas.

Requerimientos de las salidas: lo que el cliente requiere de las salidas (por

lo general, deben ser medibles, cuantificables).

El diagrama SIPOC se utiliza cuando se requiere:

Conocer las entradas y salidas de los procesos, incluyendo materiales y
producto final.
Documentar un proceso a un nivel macro, analizar sus transiciones e

identificar los involucrados o duefios de los procesos.

El procedimiento para elaborarlo es el siguiente:

1.

Identificar procesos y sus limites. Dar un nombre al proceso que sea corto
pero descriptivo. Este nombre debe declarar una accion y abarcar todo el
proceso en cuestion. Es necesario asegurarse de que el patrocinador del
proyecto tiene control sobre todo el proceso y de que el problema se
encuentra dentro de los limites, los cuales definen el alcance de la
oportunidad de la mejora.
Listar lo que el proceso provee (salidas). Estas pueden ser:

e Producto.

e Servicio.

e Documentacion.

e Informacion.

e Desperdicio (salida indeseable).
En este punto, deben listas las salidas actuales, no las deseadas o futuras.
Estas son las grandes Y del proceso.
Identificar los clientes para cada salida. Se han de listar los receptores de las

salidas definidas en el paso 2. Pueden ser clientes externos o internos, y en
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este Gltimo caso puede tratarse de diferentes departamentos o incluso ser la
gerencia. Los clientes y las salidas deben alinear horizontalmente.
Listar los requerimientos de cada cliente para cada salida. Estos
requerimientos, por lo general, deben ser:
e Numéricos.
e Especificos.
e Cuantitativos.
Se ha de subrayar o sefialar un requerimiento en el diagrama cuando:
e No se esté cumpliendo actualmente.
e No exista.
Para identificar correctamente los requerimientos de las salidas:
e Observar cdmo se usa el producto o se proporciona el servicio.
e Participar, usar el producto o recibir el servicio uno mismo.
e Encuestar a los clientes o utilizar grupos de enfoque (focus group).
e Observar qué dicen los clientes, qué estan haciendo.
e Preguntar también cuales son las necesidades futuras del cliente.
e Conocer a los clientes, los mercados, las oportunidades actuales y
futuras.
Listar las entradas, es decir, lo que el proceso necesita para generar las
salidas:
e Deben ser sustantivos (no deben usarse adjetivos).
e Se han de utilizar las 6M para encontrar todas las entradas de alto
nivel.
e Se han de clasificar las entradas segun las categorias expuestas
anteriormente: ruido, controlables, estandar o clave.
Identificar los proveedore, 0 sea, las entidades que proporcionan las entradas
al proceso. Estos pueden ser internos o externos, de diferentes areas e incluso
de la gerencia. se deben alinear horizontalmente con las entradas. Hay que

asegurarse de que cada entrada tenga al menos un proveedor.
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7. Hacer una lista de los requerimientos para cada entrada. Estos
requerimientos, por lo general, deben ser:
e Numéricos.
e Especificos.
e Cuantitativos.
Se ha de subrayar o sefialar un requerimiento en el diagrama cuando:
e No se esté cumpliendo actualmente.
e No exista.
Hay que recordar que la elaboracion del diagrama SIPOC debe convertirse también
en una oportunidad para detectar posibles anomalias, tales como:
e Requerimientos faltantes de entradas o salidas.
e Clientes o proveedores faltantes.
e Requerimientos de entradas o salidas no cumplidas. Esto incluye
requerimientos no medidos actualmente.
e Entradas o salidas faltantes.
e Proveedores o clientes afectados.
e Conexion no clara entre.
o Entradas y salidas.
o Salidasy clientes.

o Proveedores y entradas.

Finalmente, se pueden declarar las deficiencias que tratara la oportunidad de
mejoras, aquellas que no se trataran (y el por qué) y las métricas de éxito (pp. 60-
64).

En la Figura 6 se muestra la estructura basica de que debe de tener un diagrama SIPOC, y el
significado de cada letra, S para Suppliers (proveedores), | para Inputs (entradas), P para Process

(proceso), O para Outputs (Salidas) y C para Clientes (clientes).
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Figura 6 Estructura Diagrama SIPOC.

Requerimientos Reguerimientos
L L
S I P 0 C
Suppliers Inputs Proceso Outputs Clientes
(Proveedores) (Entradas) (Salidas)

Fuente: Extraido del libro Lean Six Sigma Green Belt, paso a paso.

Herramientas para el Disefio o Propuesta

A continuacién, se describe el disefio o propuesta del proyecto; estas herramientas tienen la funcion

de ser utilizadas a la hora de brindar una solucion a la problemaética de la organizacion.
Diagrama de Flujo de Proceso

De acuerdo con el Instituto Nacional de Aprendizaje (s.f.), los diagramas de flujo de proceso se

pueden definir de la siguiente manera:

Los diagramas son representaciones graficas de un proceso de produccién y estan
compuestos por simbolos, figuras geométricas, valores, entre otros, los cuales se

emplean para describir y facilitar la interpretacion del proceso productivo

Es una herramienta fundamental para la elaboracién de un procedimiento, ya que a
través de ellos podemos ver graficamente y en forma consecutiva, el desarrollo de
una actividad determinada. Los diagramas de flujo representan en forma grafica la
secuencia que siguen las operaciones de un determinado procedimiento y/o el

recorrido de las formas o los materiales involucrados.

Los movimientos innecesarios no agregan valor al producto, puesto que estas
actividades no aportan para la trasformacion, siendo esta la base fundamental para
la mejora de los métodos de trabajo. La simplificacion del trabajo que va ligada al
uso de los diagramas de procesos, es una técnica de mejoramiento continuo que

consiste en la division del trabajo en movimientos elementales, estos nos permiten
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de una forma mas répida la mejora de los métodos actuales y aumento de su

productividad.

Continuando con el mismo autor, se describen los pasos para elaborar el diagrama

de la siguiente forma:

Para elaborarlo se debe observar a un operario realizar un procedimiento, tarea o

actividad de trabajo, y levantar la informacion por medio de diagramas de flujo.
Para la creacion del diagrama de flujo se aplican los siguientes pasos:

1. Describir con detalle el método actual que se utiliza. Para ello se usan simbolos y
diagramas de procesos.

2. Es absolutamente necesario tomar los datos en el puesto de trabajo observandolo en
repetidas ocasiones.

3. En la mayoria de las ocasiones, las labores son realizadas por diferentes
colaboradores de forma simultanea y con algunas diferencias. Para estos casos debe
elegirse el método que se considera mas adecuado como punto de partida y que
tenga menos tiempo de ejecucion pero conservando una excelente calidad del
resultado final.

Para realizar un analisis de un proceso productivo, se debe empezar por lo general
(el proceso completo de produccién) para luego ir a lo particular (la operacion
especifica).

Al iniciar un proceso se debe formular como primer paso una nueva propuesta de
distribucion de planta, o espacio fisico del lugar de trabajo. Después se pasa a
estudiar a la persona operaria en su mesa de trabajo, observando sus movimientos y
haciendo mucho énfasis en el modo en que aplica su esfuerzo y el grado de fatiga

provocado por su método de trabajo (pl)

En la Figura 7 se muestra la tipologia usada para realizar el diagrama de flujo de proceso. Esta
consiste en operacion, representada por un circulo, inspeccion, representado por un cuadrado,
transporte, representado por una flecha, el almacenamiento, representado por un triangulo v,

finalmente, la demora, representado por la letra D.
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ocultos como
distancias,
recorridos,
retrasos y
almacenamientos
temporales.

de materia prima
de un estado A a
un estado B

calidad, cantidad
o0 ambas

de las personas o
materiales a otro
lugar

material bajo
control, no se
pude sustraer sin
autorizacion
previa

Operacion Inspeccion Transporte Almacenamiento Demora
Diagrama
de Flujo
de Procesos
Muestra el flujo o
SRl e L Significa: Significa: Significa: Significa: Significa:
proceso, sirve para
evidenciar costos Transformacion Verificacion de Desplazamiento Resguardo de Interupcion

momentanea de
un trabajo,
acumulacion de
trabajo entre dos
operac ones

sucecivas

Fuente: Extraido de INA.

Herramientas para el Control de la Propuesta

Una vez implementada la propuesta, estas herramientas se aseguren de controlar el proceso, para
una mejora continua y aseguramiento de la calidad aun posterior a la realizacion del proyecto

planteado. Dichas herramientas se definen a continuacion.
Informacién documentada

La informacion documentada de una organizacion se puede referenciar en la Norma ISO
9001:2015, apartado 7.5 1ISO (2015) de la siguiente manera:

El sistema de gestion de la calidad de la organizacién debe incluir:

a) La informacion documentada requerida por esta Norma Internacional,
b) Lainformacion documentada que la organizacion determina como necesaria

para la eficacia del sistema de geston de la calidad.

Nota: La extension de la informacién documentada para un sistema de gestién de la calidad puede

variar de una oreganizacion a otra, debido a:

» El tamafio de la organizacion y su tipo de actividades, procesos, productos y
Servicios;

» Lacomplejidad de los procesos y sus interacciones; y
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» Lacompetencia de las personas.

a) Al crear y actualuzar la informacién documentada, la organizacién debe
asegurarse de que lo siguente sea apropiado:

b) La identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero
de referencia);

c) Elformato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los medios
de soprote (por ejemplo, papel, electrénico);

d) Larevisidny aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.

La informacion documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por

esta Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de que:

a) Esté disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite;
b) Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la

confidencialidad, uso inadecuado o pérdida de integridad).

Para el control de la informacién docuimentada, la organizacion debe asegurarse de
las siguientes actividades, segun corresponda:

a) Distribucion, acceso, recuperacion y uso;
b) Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad,;
c) Control de cambios (por ejemplo, control de versiéon);

d) Conservacion y disposicion (pp. 8-9).
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CAPITULO Ill MARCO METODOLOGICO

A continuacion se detalla el Marco Metodoldgico de este trabajo, el cual brinda informacion
respecto a las herramientas y variables analizadas a lo largo del proyecto. El capitulo abarca el
enfoque del trabajo, el alcance y el disefio. Ademas, se detalla la variable, se brinda un andlisis de
la muestra a utilizar, se exponen los instrumentos utilizados en las variables, la recoleccién de

datos, la forma en la que los datos seran analizados y el cronograma.
Enfoque
El enfoque para un proyecto puede ser, segun Hernandez (2014):

El enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la
siguiente. El orden es riguroso. Parte de una idea que va acotandose y, una vez
delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion. De las preguntas se
establecen hipotesis y determinan variables; se traza un plan para probarlas (disefio);
se miden las variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones
obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones

respecto de la o las hipdtesis.
El enfoque cuantitativo tiene las siguientes caracteristicas:

1. Refleja la necesidad de medir y estimar magnitudes de los fendmenos o problemas
de investigacion: ¢cada cuanto ocurren y con qué magnitud?

2. Einvestigador o investigadora plantea un problema de estudio delimitado y concreto
sobre el fendbmeno, aungue en evolucion. Sus preguntas de investigacion versan
sobre cuestiones especificas.

3. Unavez planteado el problema de estudio, el investigador o investigadora considera
lo que se ha investigado anteriormente (la revision de la literatura) y construye un
marco tedrico (la teoria que habra de guiar su estudio), del cual deriva una o varias
hipébtesis (cuestiones que va a examinar si son ciertas 0 no) y las somete a prueba
mediante el empleo de los disefios de investigacion apropiados. Si los resultados
corroboran las hipétesis 0 son congruentes con éstas, se aporta evidencia a su favor.

Si se refutan, se descartan en busca de mejores explicaciones y nuevas hipétesis. Al
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apoyar las hipotesis se genera confianza en la teoria que la sustenta. Si no es asi, se
rechazan las hipdtesis y, eventualmente, la teoria.

Asi, las hipotesis (por ahora denominémoslas “creencias™) se generan antes de
recolectar y analizar los datos.

La recoleccion de datos se fundamenta en la medicacion (se miden las variables o
conceptos contenidos en la hipdtesis). Esta recoleccion se lleva a cabo al utilizar
procedimientos estandarizados y aceptados por una comunidad cientifica. Para que
una investigacion sea creible y aceptada por otros investigadores, debe demostrarse
que se siguieron tales procedimientos. Como en este enfoque se pretende medir, los
fendmenos estudiados deben poder observarse o referirse al “mundo real”.

Debido a que los datos son productos de mediciones, se representan mediante
numeros (cantidades) y se deben analizar mediante métodos estadisticos.

En el proceso se trata de tener el mayor control para lograr que otras posibles
explicaciones, distintas o “rivales’ a la propuesta del estudio (hipdtesis), se desechen
y se excluya la incertidumbre y minimice el error. Es por esto que se confia en la
experimentacién o en las pruebas de causalidad.

Los analisis cuantitativos se interpretan a la luz de las predicciones iniciales
(hipétesis) y de estudios previos (teoria). La interpretacion constituye una
explicacion de como los resultados encajan en el conocimiento existente (Creswell,
2013?).

La investigacion cuantitativa debe ser lo mas “objetiva” posible. Los fendmenos que
se observan o miden no deben ser afectados por el investigador, quien debe evitar
en lo posible que sus temores, creencias, deseos y tendencias influyan en los
resultados del estudio o interfieran en los procesos y que tampoco sean alterados por
las tendencias de otros (Unrau, Grinnel y Williams, 2005).

Los estudios cuantitativos siguen un patron predecible y estructurado (el proceso) y
se debe tener presente las decisiones criticas sobre el método se toman antes de
recolectar los datos.

En una investigacion cuantitativa se intenta generalizar los resultados encontrados
en un grupo o segmento (muestra) a una colectividad mayor (universo o poblacién).

Tambien se busca que los estudios efectuados puedan replicarse.
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12. Al final, con los estudios cuantitativos se pretende confirmar y predecir los
fendmenos investigados, buscando regularidades y relaciones causales entre
elementos. Esto significa que la meta principal es la formulacion y demostracion de
teorias.

13. Para este enfoque, si se sigue rigurosamente el proceso y, de acuerdo con ciertas
reglas ldgicas, los datos generados poseen los estandares de validez y confiabilidad,
las conclusiones derivadas contribuirdn a la generacion de conocimiento.

14. Esta aproximacion se vale de la I6gica o razonamiento deductivo, que comienza con
la teoria, y de ésta se derivan expresiones logicas denominadas “hipotesis” que el
investigador somete a prueba.

15. La investigacién cuantitativa pretende identificar leyes

(Bergman, 2008).

‘universales” y causales

16. La btisqueda cuantitativa ocurre en la “realidad externa” al individuo. Conviene

ahora explicar coémo se concibe la realidad con esta aproximacién a la investigacion
(pp. 4-6).
Por otro lado, para el enfoque cualitativo se tiene que Hernandez (2014):

El enfoque cualitativo también se guia por area o temas significativos de
investigacion. Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas de
investigacion e hipétesis preceda a la recoleccion y el anélisis de los datos (como en
la mayoria de los estudios cuantitativos), los estudios cualitativos pueden desarrollar
preguntas e hipotesis antes, durante o después de la recoleccion y analisis de los
datos. Con frecuencia, estas actividades sirven, primero, para descubrir cuales son
las preguntas de investigacion mas importantes; y después, para perfeccionarlas y
responderlas. La accion indagadora se mueve de manera dindmica en ambos
sentidos: entre los hechos y su interpretacion, y resulta un proceso mas bien
“circular” en el que la secuencia no siempre es la misma, pues varia con cada

estudio.
El enfoque o aproximacion cualitativa posee las siguientes caracteristicas:

1. El investigador o investigadora plantea un problema, pero no sigue un proceso

definido claramente. Sus planteamientos iniciales no son tan especificos como en el
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enfoque cuantitativo y las preguntas de investigacion no siempre han
conceptualizado ni definido por completo.

En la busqueda cualitativa, en lugar de iniciar con una teoria y luego “voltear” al
mundo empirico para confirmar si ésta es apoyada por los datos y resultados, el
investigador comienza examinando los hechos en si y en el proceso desarrolla una
teori8a coherente para representar lo que observa (Esterberg, 2002). Dicho de otra
forma, las investigaciones cualitativas se basan mas en una ldgica y proceso
inductivo (explorar y describir, y luego generar perspectivas tedricas). Van de lo
particular a lo general. Por ejemplo, en un estudio cualitativo tipico, el investigador
entrevista a una persona, analiza los datos que obtuvo y saca conclusiones;
posteriormente, entrevista a otra persona, analiza esta nueva informacion y revisa
sus resultados y conclusiones; del mismo modo, efectia y analiza mas entrevistas
para comprender el fendmeno que estudia. Es decir, procede caso por caso, dato por
dato, hasta llegar a una perspectiva mas general.

En la mayoria de los estudios cualitativos no se prueban hipétesis, sino que se
generan durante el proceso y se perfeccionan conforme se recaban mas datos; son
un resultado del estudio.

El enfoque se basa en métodos de recoleccién de datos no estandarizados ni
predeterminados completamente. Tal recoleccién consiste en obtener las
perspectivas y puntos de los participantes (sus emociones, prioridades, experiencias,
significados y otros aspectos mas bien subjetivos). También resultan de interés las
interacciones entre individuos, grupos y colectividades. El investigador hace
preguntas mas abiertas, recaba datos expresados a través del lenguaje escrito, verbal
y no vernal, asi como visual, los cuales describe, analiza y convierte en temas que
vincula, y reconoce sus tendencias personales. Debido a ello, la preocupacion
directa del investigador se concentra en las vivencias de los participantes tal como
fueron (o son) sentidas y experimentadas (Sherman y Webb, 1988). Patton (2011)
define los datos cualitativos como descripciones detalladas de situaciones, eventos,
personas, interacciones, conductas observadas y sus manifestaciones.

Asi, el investigador cualitativo utiliza técnicas para recolectar datos, como la

observacion no estructurada, entrevistas abiertas, revision de documentos,
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discusiones en grupo, evaluacion de experiencias personas, registro de historias de
vida, e interaccion e introspeccion con grupos o comunidades.

El proceso de indagacion es mas flexible y se mueve entre las respuestas y el
desarrollo de la teoria. Su proposito consiste en “reconstruir’” la realidad, tal como
la observan los actores de un sistema social definido previamente. Es holistico,
porque se precia de considerar el “todo” sin reducirlo al estudio de sus partes.

La aproximacion cualitativa evalla el desarrollo natural de los sucesos, es decir, no
hay manipulacién ni estimulacion de la realidad (Corbetta, 2003).

La investigacion cualitativa se fundamente en una perspectiva interpretativa
centrada en el entendimiento del significado de las acciones de seres vivos, sobre
todo de los humanos y sus instituciones (busca interpretar lo que se va captando
activamente).

Postula que la “realidad” se define a través de las interpretaciones de los
participantes en la investigacion respecto a sus propias realidades. De este modo,
convergen varias “realidades”, por lo menos la de los participantes, la del
investigador y la que se produce en la interaccion de todos los actores. Ademas, son
realidades que van modificandose conforme transcurre el estudio y son las fuentes
de datos.

Por lo anterior, el investigador se introduce en las experiencias de los participantes
y construye el conocimiento, siempre consciente de que es parte del fendmeno
estudiado. Asi, en el centro de la investigacion, esta la diversidad de ideologias y
cualidades tnicas de los individuos.

Las indagaciones cualitativas no pretenden generalizar de manera probabilistica los
resultados a poblaciones mas amplias ni obtener necesariamente muestras
representativas; incluso, regularmente no pretenden que sus estudios lleguen a
repetirse.

El enfoque cualitativo puede concebirse como un conjunto de practicas
interpretativas que hacen al mundo “visible”, lo transforman y convierten en una
serie de representaciones en forma de observaciones, anotaciones, grabaciones y
documentos. Es naturalista (porque estudia los fendmenos y seres vivos en sus

contextos 0 ambientes naturales y en su cotidianidad) e interpretativo (pues intenta
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encontrar sentido en los fendmenos en funcion de los significados que las personas

les otorguen) (pp. 7-9).
Finalmente se tiene que, para los enfoques mixtos:

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos
y cualitativos, asi como su integracién y discusion conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacién recaba (meta inferencias) y lograr un mayor

entendimiento del fendmeno bajo estudio (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2008).

Chen (2006) los define como la integracion sistematica de los métodos cuantitativo
y cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una “fotografia” mas completa
del fenébmeno y sefiala que éstos pueden ser conjuntados de tal manera que las
aproximaciones cuantitativa y cualitativa conservan sus estructuras y
procedimientos originales (“forma pura de los métodos mixtos™); o bien, que dichos
métodos pueden ser adaptados, alterados o sintetizados para efectuar la
investigacion y lidiar con los costos del estudio (“forma modificada de los métodos
mixtos”) (p. 534).

Para efectos de este proyecto, el enfoque elegido sera cuantitativo, ya que se analizan datos que
buscan probar la hipotesis, que se direcciona en que existe una problemética en la organizacion
debido a la falta de claridad en los procesos que se llevan a cabo. Por tanto, se recolectan datos que

busquen probar esta hipotesis y ademas se propondra a AGECO una solucion.
Alcance
Segln Hernandez, R. (2014) existen 4 tipos de alcances para la investigacion:

Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacidn poco estudiado, del cual tienen muchas dudas o no se ha
abordado antes. Es decir, cuando la revision de la literatura reveld que tan s6lo hay
guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio, o

bien, si deseamos indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas.
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Los estudios exploratorios son como realizar un viaje a un sitio desconocido, del
cual no hemos visto ningtn documental ni leido ningun libro, sino que simplemente

alguien nos hizo un breve comentario.

Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas
y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, Unicamente pretenden medir o
recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las
variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar cbmo se relacionan

éstas.

Los estudios correlacionales pretenden responder a preguntas de investigacion como
las siguientes: ¢aumenta la autoestimad e los pacientes conforme reciben una
psicoterapia gestaltica? Este tipo de estudio tiene como finalidad conocer la relacién
o grado de asociacidn que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables
en una muestra o contexto en particular. En ocasiones, solo se analiza la relacion
entre dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres,
cuatro o mas variables. Para evaluar el grado de asociacion entre dos o mas
variables, en los estudios correlacionales primero se mida cada una de éstas, y
después se cuantifican, analizan y establecen las vinculaciones. Tales correlaciones

se sustenten en hipotesis sometidas a prueba.

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcidn de conceptos o fendmenos
o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a
responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su
nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fendmeno y en
qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables (pp. 91-
96).

El alcance de este proyecto sera de tipo explicativo, debido a que se no solo se analiza la causa y
efecto del fendomeno de falta de claridad en los procesos, sino que se brinda una solucion mediante
la propuesta de un manual de procedimientos, que sirva de referencia futura para evitar que la

problematica se presente nuevamente.
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Disefio
Asi mismo, para el disefio Hernandez, R., 2014 plantea:

Disefios experimentales, el término experimento tiene al menos dos acepciones, una
general y otra particular. La general se refiere a “elegir o realizar una accion” y
después observar las consecuencias (Babbie, 2014). Este uso del término es bastante
coloquial. Una acepcion particular de experimento, mas armonica con un sentido
cientifico del término, se refiere a un estudio en el que se manipulan
intencionalmente una 0 mas variables independientes (supuestas causas
antecedentes), para analizar las consecuencias que la manipulacion tiene sobre una
0 mas variables dependientes (supuestos efectos consecuencias), dentro de una
situacion de control para el investigador (Fleiss, 2013; O’Brien, 2009 y Green, 2003)
(p.129).

Por su lado, para los disefios no experimentales, se manifiesta:

Disefios no experimentales, podria definirse como la investigacidn que se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no
hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto
sobre otras variables. Lo que hacemos en la investigacién no experimental es
observar fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para analizarlos (The
SAGE Glossary of Social and Behavorial Sciences, 2009b).

Los disefios no experimentales se dividen en transeccional y longitudinal:

Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico (Lios, 2008 y Tucker, 2004). Su propdsito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como

“tomar una fotografia” de algo que sucede.

Los disefios longitudinales recolectan datos en diferentes momentos o periodos para
hacer inferencias respecto al cambio, sus determinantes y consecuencias. Tales
puntos o periodos generalmente se especifican de antemano (Hernandez, R. , 2014,
pp. 154-155).
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Por tanto, el disefio elegido para este trabajo resulta ser no experimental, debido a que no se

manipulan variables directamente, sino que se observan como estan en este momento, por lo que

resulta también como transeccional, no se toman datos con respecto a grandes lapsos de tiempo.

Variables

A continuacién en se la Tabla 1 se muestran las variables que se abarcan en el transcurso del

proyecto.

Tabla 1 Variables

Objetivos Variable Conceptual Operacional Instrumental
especificos
Describir los | Puesto de “Actividad o Puestos Entrevista
puestos que se | trabajo actividades descritos/Puestos
encuentran en el concretas que el | de trabajo totales
area trabajador
administrativa desarrollaen la
de AGECO empresay por
las que percibe
un determinado
sueldo o salario”
(Real Academia
Espafiola, s.f.)
Medir los | Procesos “Conjunto de Procesos Encuesta
procesos que actividades medidos/Procesos Hoja de
realizan los mutuamente totales Recopilacion de
puestos del area relacionadas que datos
administrativa utilizan las _
Entrevista

entradas para
proporcionar un

resultado
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previsto” (1SO,

2015, p. 19)
Analizar los | Requisitos o “Un insumo Insumos Entrevista
requisitos que se | insumos puede ser incluidos/Insumos
requieren en los comprendido totales
procesos  para como cualquier
poder llevarse a item o conjunto
cabo de factores
exigidos para la
produccion de
mercancias y
servicios” (Dos
Pinos, s.f.)
Disefar el | Manual de “Documento Procesos Entrevista
manual de | procedimiento que agrupa incluidos/Procesos

procedimientos
para la
Organizacion
AGECO

procedimientos
precisos con un
objetivo comun,
que describe en
su secuencia
I6gica cada uno
de los
procedimientos
que lo integran”
(Comision
Nacional de
Prevencion de
Riesgos y

Atencién de

totales
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Emergencias
(CNE), 2019,
p.13)

Establecer
indicadores  de
cumplimiento
para los procesos

del manual

Indicadores

“Es la expresion
matematica que
cuantifica el
resultado de la
caracteristica o
hecho que
queremos
controlar.”
(Rodriguez, F.y
Gomez, L.
1991, p. 36)

Indicadores
disefiados/Total de
Indicadores  por

disenar

Entrevista

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios

Muestra

A continuacion en la Tabla 2 se muestran las muestras, las unidades y el tipo de muestreo que se

hara para recolectarlas.

Tabla 2 Muestras

Indicador Tipo Unidad de Muestreo Formula
Puestos No probabilistica Puestos de Conveniencia, se
descritos/Puestos de existentes selecciona a la

trabajo totales

poblacién ya definida,
los colaboradores del

area administrativa
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Procesos No probabilistica Procesos que se | Conveniencia, se
medidos/Procesos realizan por puesto toman todos los
totales procesos de las
distintas areas
Insumos No probabilistica Insumos  de  los | Conveniencia, se
incluidos/Insumos procesos consideran todos los
totales insumos  de  los
procesos.
Procesos No probabilistica Porcentaje de | Conveniencia, se
incluidos/Procesos complecion considera el
totales porcentaje de
procesos  que  se
incluyen en el manual.
Indicadores No probabilistica Indicador de proceso | Conveniencia, se
disefiados/ Total de considerara los
Indicadores por indicadores que se
disefiar ocupen por proceso

estandarizado

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios.

Instrumentos

A continuacion en la Tabla 3 se muestran los indicadores y la forma en la que estos se recolectaras,

ademas de los recursos requeridos para su recoleccion.

Tabla 3 Instrumentos

Indicador

Instrumento

Recursos requeridos
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Puestos descritos/Puestos de Entrevistas Informatico
trabajo totales

Procesos medidos/Procesos Entrevistas Informatico
totales

Insumos incluidos/Insumos | Entrevistas Informatico
totales

Procesos incluidos/Procesos | Formularios, Registros Informaético
totales

Indicadores disefiados/ Total Informes Informatico

de Indicadores por disefar

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios.

Recoleccién de Datos

A continuacion, en la Tabla 4 se detallan los indicadores a recolectar, de donde provienen, qué

método se usa para recolectarlos y con qué fin.

Tabla 4 Recoleccion de datos

Indicador Fuentes de los datos Método de Beneficios esperados
recoleccion de datos
Puestos Colaboradores de la Grabacion de Permitira dar una idea

descritos/Puestos de

trabajo totales

organizacion

Entrevistas

Toma de notas

Encuestas

clara de los puestos de
trabajo que existen en
la empresa y a qué se
dedican en grandes
rasgos, empezar desde

lo macro, hasta algo
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méas micro como el

proceso.

Procesos

medidos/Procesos

Colaboradores de la

organizacion

Grabacion de

Entrevistas

Es la informacion

fundamental para la

totales Toma de notas elaboracion del

manual de
Encuestas L

procedimientos, es lo
que la empresa realiza
y se quiere
estandarizar.

Insumos Colaboradores de la | Grabacién de Informacion clave que

incluidos/Insumos

organizacion

Entrevistas

se debe tener clara

totales Toma de notas para el realizar los
procesos de la
Encuestas
empresa de forma
correcta, son  los
requisitos para llevar
a cabo los procesos.
Procesos Investigador Informe Es el documento que
incluidos/Procesos Word tendra toda la
totales informacion sobre los
Excel

procedimientos que se
llevan a cabo en la
organizacion en el
area  administrativa
para brindar claridad a

los colaboradores y
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actuar como marco de

referencia.
Indicadores Investigador y Entrevistas con los Los indicadores de los
disefiados/ Total de necesidades de los encargados de procesos brindaran un
Indicadores por procesos de la supervision de areas. | mejor control a la

disefar organizacion organizacion a futuro

Toma de Notas
y dejaran establecidas
métricas  por las
cuales se puede medir
la eficiencia o eficacia

de un proceso.

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez

Método de Analisis

A continuacion en la Tabla 5 se muestra el método de analisis que se usa sobre los indicadores

recolectados, las herramientas para dicho analisis, ademés del uso que tiene.

Tabla 5 Métodos de Analisis

Indicador Analisis a realizar Programa Uso

Puestos Organigrama Excel, Word Para  tener una
descritos/Puestos de estructura del area a
trabajo totales analizar

Procesos Mapa de proceso Excel, Word Para estructurar los
medidos/Procesos procesos y su posible
totales relacion entre si.
Insumos Anadlisis entrada y Excel, Word Para  graficar el
incluidos/Insumos salida requisito de insumos
totales de los procesos.
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Procesos Diagramas de Excel, Word Para servir de marco
incluidos/Procesos proceso de referencia
totales estandarizado.
Indicadores Gréficos Excel, Word Para controlar los
disefiados/ Total de procesos.
Indicadores por
disefiar

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez

Cronograma

A continuacién se presentan los cronogramas disefiados para la elaboracion de este proyecto, los

cuales son, un WBS de los entregables del proyecto y un Gantt para el desarrollo del trabajo

WBS

A continuacion se detallan los entregables que corresponden a este proyecto en la Figura 8.

Figura 8 WBS
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Capitulo 1 Capitulo 2 Capitulo 3 Capitulo 4 Capitulo 5 Capitulo 6
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las Causas
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] Datos
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™ Andlisis
—» Cronograma
Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez
Gantt
A continuacion, se detalla el Gantt para el proyecto en la Figura 9.
Figura 9 Gantt
Semanas
Avance
2 3| 4) 5| e 7| 8| 9(10|11|12)13|14|15|16(17(18) 19| 20( 21| 22| 23| 24 26|27
Capitulo 1
Capitulo 2
Capitulo 3
Capitulo 4
Correcciones
Capitulo 5
Capitulo 6

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION

A continuacidn en el capitulo 1V, Andlisis de la Situacién, se analiza la situacion y problematica
actual de la organizacion AGECO, posteriormente se miden las consecuencias que dicha
problematica causa en la organizacion y finalmente, se analizan las causas identificadas que

generan dicha problematica.
Descripcion del Problema

AGECO es una organizacion no gubernamental con la mision de desarrollar programas sociales y
servicios para las personas mayores. Para alcanzar dicha mision, la organizacion cuenta con
distintos programas gerontoldgicos, estos se organizan de acuerdo con los temas de intervencion

que trabaja la organizacion en grupos conocidos internamente como procesos sustantivos.

Existen actualmente tres procesos sustantivos, a saber: Proceso de Participacion Social y Redes,
Proceso de gestion del aprendizaje y conocimiento y Derechos Humanos y Proceso de proyeccion

social, estos se realizan en el area productiva y se describen a continuacion:

e Proceso Participacion Social y Redes: Tiene como objetivo promover la participacion
individual, grupal y social de la poblacion mayor de 60 afios mediante diversos espacios
que les permitan mantener la vinculacién con su comunidad y la sociedad. Para lograr este
objetivo se desarrollan tres programas:

o Programa envejeciendo activamente en mi comunidad: Promocion, asesoria y
capacitacion dirigida al fortalecimiento de la participacion social y la organizacion
de personas adultas mayores en sus comunidades. Se divide en dos areas: la
promocion de espacios participativos mediante clubes o coordinados
interinstitucionalmente en areas especificas o proyectos y los cursos en comunidad
que ofrecen capacitacion para la promocién de la organizacion y autogestion.

o Programa Personas Mayores Voluntarias: promueve la participacion social de
personas mayores de 50 afios a partir de acciones voluntarios, organizadas y no
renumeradas.

o Programa de Promocion Social: Se fomenta una vision positiva del proceso de
envejecimiento y la etapa de la vejez por medio de actividades artisticas, sociales,
recreativas y de defensa de derechos. Esta dirigido a personas mayores, pero
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también a la comunidad en general. Tiene como propdsito promover espacios
recreativos, artisticos y culturales que permitan el intercambio generacional y la
construccion de una vejez digna y un envejecimiento activo, mediante actividades
diversas que se realizan una vez al afio: Cine foros en comunidades, Encuentros
artisticos de personas adultas mayores de clubes artisticos, caminata
intergeneracional, feria de artesanias de personas mayores, concurso literario de
personas adultas mayores, concurso infantil de dibujo, concurso de fotografia,
festival mayor.
Proceso Gestion del aprendizaje y conocimiento: Posee el objetivo de contribuir a la
promocion de un envejecimiento y una etapa de la vejez digna, participativa y saludable;
ademas con enfoque de derechos y género mediante procesos educativos e investigativos
alternativos. Se compone de tres ejes programaticos:

o Programa Instituto Gerontoldgico de Formacion (IGEF): Ofrece opciones solo
educativas para la promocion de un envejecimiento digno y activo, mediante
acciones educacion y formacion durante toda la vida, como un derecho de todas las
personas en todas las edades, sus &reas de accidn son: charlas, cursos y talleres en
las comunidades, cursos libres para personas mayores de 65 afios, cursos
especializados para personas mayores a 45, cursos de ejercicios mensuales.

o Programa investigacion y documentacion: Se desarrollan acciones de apoyo,
seguimiento y acampamiento de investigaciones académicas, trabajos comunales de
secundaria y universitarios, practicas profesionales o trabajos finales de graduacion.
Asi como acciones investigativas con caracter gerontologico sobre situaciones y
temas de relevancia o vigencia a escala nacional. Se cuenta ademas con un centro
de documentacién, con una coleccion de libros, revistas y documentos a disposicion
del publico.

o Proyecto Sigo Vigente: Proyecto creado para favorecer el empleo de las personas de
45 0 mas afios en condiciones de desempleo o limitacion econdmica, facilita
estrategias en tres areas: Area de Gestion y formacion para el empleo, la cual brinda
capacitacion grupal o asesorias individuales actualizando de manera estratégica su
curriculo, ensefiando sobre plataformas tecnoldgicas, Centro de acompafiamiento

para el emprendimiento mayor (CAEEM +45), la cual apoya a personas con ideas
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productivas a desarrollarlas o para fortalecer las existentes, y Area de voluntariado
en Empleo y Empresariedad, en la cual voluntarios profesionales brindan asesoria
y acompafiamiento.

e Derechos Humanos y Proyeccion social: Relne las acciones en materia de derechos
humanos en general y en particulas de las personas adultas mayores y también aquellas
relaciones con la generacion de Incidencia Politica y Vigilancia de derechos desde las
mismas personas y las comunidades hacia los entes generadores de politicas publicas que
afecten negativa o positivamente los derechos humanos. Involucra el trabajo en la
incidencia en politicas publicas en vejez y envejecimiento; y participar en la construccion
sociocultural y politica de una Costa Rica inclusiva, de respeto y promocion de los derechos
humanos de la poblacion adulta mayor. Esta compuesto por dos programas:

o Programa Incidenciay Vigilancia de los Derechos Humanos: en el cual se realizan
esfuerzos articulados entre AGECO, personas adultas mayores y organizaciones
estatales y de la sociedad civil, para la observancia, la proposicion, el apoyo vy el
seguimiento de las politicas pablicas relacionadas con la vejez y el envejecimiento.
A partir del andlisis de la realidad local, nacional y mundial se sensibiliza y
contribuye a colocar en la agenda publica la tematica del envejecimiento. Propicia
espacios para el debate e intercambio de ideas y la generacion de iniciativas de
accion.

o Programa Proyeccién Interinstitucional y mediatica: este programa esta
direccionado hacia las personas mayores que no son parte de un programa especifico
de AGECO, por medio de estrategias diversas como foros, talleres, charlas mediante
plataformas Facebook Live, permite tener un acercamiento a la poblacion mayor de

otras regiones del pais, asi como sus familiares.

Los procesos sustantivos y programas mencionados anteriormente componen los servicios que
brinda AGECO a los adultos mayores y el pablico general y podrian clasificarse como los procesos
operativos que realiza la organizacion, que brindan valor al cliente, en este caso, los clientes se
podrian identificar como principalmente los adultos mayores, pero también a menor medida la
poblacion de todas las edades en ciertos programas. Para brindar estos servicios, es fundamental
en la organizacion la existencia de procesos estratégicos y de soporte que apoyen a los procesos

operativos.
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A continuacion, en la Figura 10, se ilustra el mapa de procesos de la organizacion, se puede
observar como los programas mencionados anteriormente se incluyen en los procesos operativos
de la organizacion, esto es debido a que son el principal servicio que ofrecen a sus clientes y podrian
considerarse como el producto de la organizacion. Como soporte a estos procesos operativos
existen los procesos de soporte, que estan conformados por procesos como el apoyo a los equipos
informaticos, las compras y contrataciones de bienes y servicios, el trdmite de pagos,
mantenimiento, subcontratacion de servicios de limpieza, seguridad y transporte, la elaboracion
del plan presupuestario de la organizacion y subsecuente control de dicho plan, ademas de la
gestién del talento humano. Finalmente, se observan los procesos estratégicos de la organizacion,
los cuales se identificaron como la asesoria legal que reciben, la aprobacion de reglamentos y
presupuestos, la toma de decisiones del rumbo de la organizacion y la propuesta y cumplimiento
de planes estratégicos. También se mencionan las partes interesadas del proceso, que se encuentran
involucradas con la organizacién, lo cual incluye proveedores, las fuentes de financiamiento de la
organizacion, las alianzas estratégicas y los mismos colaboradores de AGECO, que tienen un rol y
un interés en el constante crecimiento de la organizacion. Finalmente, se incluyen los clientes de
AGECO, que principalmente se encuentran compuestos por la poblaciéon de adultos mayores del
pais, ya que buscan brindar programas, cursos y actividades a los miembros de dicho sector de la
poblacion que los ayude a mantenerse activos, ademas de brindar una pequefia seleccion de
actividades como piscina al publico general.



65

Figura 10 Mapa de Procesos AGECO

Partes interesadas Clientes finales
Proceso estratégico
Aprobacion de Aprobacion de Vision del _Tutu(g Creacmn'ds_zl plan Asesoria legal
reglamentos presupuesto de la organizacion estratégico
| Proceso operativo | '

Gestion del
aprendizaje y
conocimiento

Derechos
Humanos y
Proyeccion social

Matricula de
Cursos

Participacion
social y redes

Compras y
Contrataciones

= =

Apoyo técnico a |
equipos
informaticos

Gestion del

Talento Humano Tramite de Pagos

Colaboradores de AGECO vy miembros de la comunidad.

‘ Mantenimiento

Poblacian de adultos mayores de Costa Rica y Plblico en general

diurno El Tejar, CNE, Junta de Proteccién Social, MEIC, Coope Ande,
Municipalidad Escaz(, Auge, Urbarium, Musade, Cipac, HIAS, CNE, OCF,

Caprede, Fundacion Justiciay Género, Aresep, Mictl, CECI, Banca para el

Subcontratacion
de Limpieza,
Seguridad y
__Transporte

Seguro Social Costa Rica, Museo Nacional de Costa Rica, SINAEI, Centro
desarrollo, FUNDESO, Radio Fides, Asociacion Hogar Carlos Maria Ulloa,

Elaboracion del
Plan Presupuesto

| Proceso de soporte |

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios.

Estos procesos se llevan a cabo por diferentes unidades de la organizacion; en la Figura 12 se
observa el organigrama de la organizacién proporcionado por AGECO, en €l se observan diferentes
niveles organizacionales, siendo el mas alto el Nivel Politico/ Estratégico, el cual se encarga de las
operaciones estratégicas de la organizacion previamente descritas. En el siguiente nivel se pueden
observar las direcciones en las cuales se organizan las diferentes unidades de AGECO, las cuales
serian la Direccion de Programas Gerontologicos y la Direccién Administrativa Financiera.
Finalmente, estan las unidades individuales, cinco de la direccion administrativa financiera, tres de
la direccién de programas gerontolégicos y dos unidades que no pertenecen a direcciones, estas
unidades son: laa unidad financiera, la unidad de talento humano, la unidad de compras y
contrataciones, la unidad de servicios generales, la unidad de soporte informatico, la unidad de
expansion y captacion de fondos, la unidad de comunicacion, la unidad de gestion del aprendizaje
y conocimiento, la unidad de participacion social y redes; y finalmente, la unidad de derechos

humanos y proyeccion social.

A continuacion se presenta en la Figura 11, uno de los SIPOC realizados para los procesos de

soporte de la organizacion, para el proceso de apoyo técnico a los equipos informaticos, en este se
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observa como los proveedores de la materia prima son los colaboradores de AGECO, ya que se
necesita del equipo informatico de estos colaboradores para llevar a cabo los procesos, dentro de
los insumos ademas se tienen las partes del equipo informatico en caso de necesitar un cambio en
las partes, ademas del equipo previamente mencionado proporcionado por los colaboradores,
seguidamente se describe el proceso que se realiza para la transformacion de los insumos, para
producir las salidas, un equipo informético funcional y debidamente revisado y finalmente esta

salida se entrega a los clientes, los colaboradores de la organizacion que solicitaron el servicio de
mantenimiento y apoyo.

Figura 11 SIPOC Apoyo Técnico
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preventivas
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Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.

Figura 12 Organigrama de AGECO
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En la realizacion de este proyecto, se abarca Unicamente el area administrativa financiera de
AGECO, la cual se encuentra compuesta por un total de ocho colaboradores, que se organizan en
cinco unidades dentro de esta area y realizan funciones y procesos de caracter principalmente de
soporte, pero se incluyen ademas procesos operativos y estratégicos. Estas unidades son las
unidades de Talento Humano compuesta por dos colaboradores, Servicios Generales compuesta
por un colaborador, Compras y Contrataciones compuesta por un colaborador, Soporte Informatico

compuesta por un colaborador y la Unidad Financiera compuesta por dos colaboradores.

Los puestos del area Administrativa y Financiera son los siguientes, encargado de la unidad de
talento humano, ayudante del encargado de talento humano, encargado de tesoreria, encargado de

finanzas, recepcionista, encargado de los servicios generales, y encargado del soporte informatico.

La persona encargada de talento humano tiene las funciones de reclutar personal, realizar
inducciones, realizar talleres, procesos de salida de personas y procesos de planillas. El asistente

de talento humano se encarga de realizar todo el proceso de planilla, empezado por la persona
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encargada de la unidad. La persona de tesoreria realiza los desembolsos de dinero y ademas posee
las funciones de cajas en el proceso de matricula. En servicios generales se encuentra la persona
recepcionista, quien se encarga de contestar dudas de las personas, atender a la gente que llega a la
organizacion y realizar el proceso de matricula, también en servicios generales se encuentra la
persona encargada de mantenimiento de las instalaciones y de las subcontrataciones de los servicios
de limpieza, seguridad y transporte. En la unidad de compras y contrataciones existe Unicamente
una persona que se encarga del proceso de compras y contrataciones que se requieren en la
organizacion y sacar a concurso o generar carteles para conseguir los proveedores que se necesitan
para las distintas necesidades de AGECO. En el area de soporte informatico se encuentra una
persona encargada de darle el mantenimiento preventivo al equipo informético de la organizacion,
ademas del mantenimiento correctivo, también se encarga de darle mantenimiento a los servidores
de la organizacion, realizar copias de seguridad y administrar los correos organizacionales de
AGECO. Finalmente, en la unidad financiera se encuentra una persona que se encarga de realizar
el presupuesto de la organizacion y llevar el control de este durante el afio para las distintas &reas
de la organizacién, ademas del control de los activos y entrega a las personas de dichos activos.

Actualmente, los procesos no se tienen estandarizados y documentados de una forma consistente
en la organizacion, algunos de los colaboradores han creado documentacién relacionada a sus
procesos en sus areas de trabajo, mientras que otros no poseen dicha documentacion o sus puestos
de trabajo son nuevos o cambiantes. Ademas, aun en aquellas unidades donde si se han tomado el
tiempo de crear una documentacion, esta no posee un Unico formato unificado, por lo que en
movimientos laterales de posiciones en la organizacion, dos unidades que poseen procedimientos

documentados pueden presentar diferente simbologia o estructura.
Medicion de las Consecuencias

Para llevar a cabo la medicién de las consecuencias de la problemética observada en el area
administrativo-financiera de AGECO, se realiz6 una serie de entrevistas al personal colaborador en
las cuales se realizaron preguntas generales como cual es su nombre, unidad y tiempo en la
organizacion, si tuvieron dificultades a la hora de entrar a la organizacion y por qué, antes de
empezar con preguntas especificas como problematicas que ha experimentado a la hora de la
realizacion de las funciones de su puesto, los procesos que tiene a cargo, las oportunidades de

mejora que se observan en los procesos, cuales son los procesos que tiene a cargo y los pasos a
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realizar para llevar a cabo el puesto. Estas se aplicaron a siete personas en el transcurso del mes de
diciembre del afio 2021 debido a la disponibilidad de tiempo de los colaboradores del area en este
mes y reflejan las experiencias personales de dichas personas en ese momento. En dichas
entrevistas se abarcaron temas de problematicas presentes en los distintos puestos de trabajo de sus
unidades correspondientes, oportunidades de mejoras y experiencias personales anecddticas

vividas por los miembros.

Todo lo anterior con la finalidad de realizar la medicion de las consecuencias y el analisis de las
causas de dichas consecuencias. Asi como tomar en cuenta la opinion de las personas que se veran

beneficiadas en las propuestas y recomendaciones que se planteen en los capitulos siguientes.

En las entrevistas realizadas se observaron diferentes problematicas en los procesos que se realizan
en las unidades. Estas probleméticas observadas son: dificultades cuando las personas entran al
nuevo puesto de trabajo en la organizacién, procedimientos que no afiaden valor al proceso,

incumplimiento en los tiempos de los procesos, tareas que no se realizan.

De estas consecuencias, la mayoria afecta Unicamente a clientes internos de la organizacion, los
mismos colaboradores, pero también llegan a afectar a clientes externos, en el caso de los
proveedores. A pesar de que no se han perdido relaciones con proveedores hasta el momento, segun
la entrevista con el colaborador de la unidad, si se han generado llamados de atencién al tener a los
proveedores esperando més all4 de la fecha inicial brindada por la organizacion para recibir
respuesta a la facturacion realizada. Sin embargo, esta problematica a futuro, de no ser resuelta,
podria resultar en la pérdida de relaciones con proveedores, debido a una percepcién de falta de

seriedad y compromiso de la organizacion en su palabra.

Para organizar las consecuencias, se agrupan estas en una hoja de datos, donde se cuenta cuantas
veces fueron mencionadas durante la entrevista por el personal. La finalidad de esta es observar
aquellas consecuencias que son mas recurrentes y por ende tienen un mayor efecto en el personal
para ser analizadas mas detenidamente y de ser posible, brindar soluciones que sirvan para aliviar

la situacion que presenta la organizacion.

Se puede apreciar en la Tabla 6 que una de las problematicas mas recurrentes es la dificultad que
tiene el personal al entrar al nuevo puesto de trabajo. De las personas entrevistadas, todas

expresaron que al entrar existieron dificultades acostumbrandose a sus nuevas labores. Esto aplica
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tanto para aquellas personas que anteriormente ya formaban parte de la organizacidn en otro puesto
de trabajo, como para los nuevos ingresos. Se notd una mayor dificultad en aquellas personas que
no tenian experiencia previa en AGECO. Estas dificultades en la experiencia de los colaboradores
tardaron semanas en acostumbrarse al nuevo puesto de trabajo, debido a la inexistencia de
documentos, y aun posterior a esas semanas existieron dificultades sobre la marcha mientras
cumplian sus labores. También se observa que existe una problematica con tareas que
originalmente se disefiaron para los puestos de trabajo de las personas que actualmente no se
realizan, de esto se lograron identificar tres personas que afirmaron que esa era la realidad que se
apreciaba en este momento en su puesto de trabajo. Posteriormente, se identificaron procedimientos
que no afaden valor al proceso, segun las experiencias de las personas, estos podrian ser removidos
y no se veria afectado el producto final o la calidad necesaria, por lo que resultan redundantes a la
hora de realizarlos. Finalmente, se identifico la problematica anteriormente mencionada con el
tiempo de respuesta tardio a la facturacion, que a pesar de ser algo que solo se identificd en uno de
los procesos, es una consecuencia mayor, debido a la posibilidad de pérdidas de relaciones
profesionales con proveedores. En la Figura 13 se observa el gréafico correspondiente a la tabla de

consecuencias.

Tabla 6 Hoja de datos de las consecuencias

Consecuencias Porcentaje
Dificultad al entrar al puesto de trabajo 100%
Tareas que no se realizan 43%
Tiempos de respuesta tardias a procesos 29%
Procedimientos que no aifaden valor al proceso 14%

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.
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Figura 13 Grafico de Consecuencias
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Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.

Posteriormente, se realiz6 una check list de cumplimiento de normas 1SO de la organizacion, donde
se encontro que AGECO tenia un cumplimiento de la norma que se podia mejorar, un total del 52%
de los incisos de esta se cumplen, siendo la documentacion uno de los puntos débiles mas grandes
de la organizacion, ya que no se tiene estandarizado documentar procesos, por lo que se realiza a
peticion de jefaturas o disposicion propia de los colaboradores, en vez de estar estipulado por los
procedimientos de las funciones que realizan las personas de la organizacion. EI cumplimiento por
capitulo fue el siguiente, 40.91% del capitulo 4, 77.78% del capitulo 5, 53.33% del capitulo 6,
48.28% del capitulo 7, 57.81% del capitulo 8, 52.94% del capitulo 9 y 33.33% del capitulo 10. Lo
anteriormente mencionado se observa a continuacion en la Tabla 7 y luego se observa graficado

para una visualizacion mas clara en la Figura 14.
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Tabla 7 Check list de Cumplimiento ISO

Checklist de cumplimiento de Mormas I1SO
Capiitulo de Norma |Cumple |No Cumple
Capitulo 4 40.91% 59.09%
Capitulo 5 77.78% 22.22%
Capitulo & 53.33% 46.67%
Capitulo 7 48.28% 51.72%
Capitulo 8 57.81% 42.19%
Capitulo 9 52.94% 47.06%
Capitulo 10 33.33% B6.67%
Total 52.73% 47.27%

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.

Figura 14 Gréfico de Checklist cumplimiento 1SO
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Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.

Analisis de las Causas

A continuacion, las consecuencias mencionadas anteriormente se analizan con ayuda de los
colaboradores de AGECO para llegar a las causas raiz de las problematicas de la organizacion. Para
esto, se utiliza un diagrama de espina de pez para visualizar de manera sencilla todas las posibles

causas de la problematica. Cada consecuencia se analiza individualmente.
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Dificultad al entrar al
puesto de trajo

Respuestas tardias

Mecesidad de manual
de procedimientos

Tareas que no se Procedimientos que
realizan no afaden valor

Primeramente, se analizd la dificultad al entrar al puesto de trabajo, se observa en el diagrama de
espina de pescado que las causas posibles identificadas son la falta de procesos escritos para los
puestos de trabajo, es decir, que en la mayoria de los puestos de trabajo no existe documentacién
de lo que se hace o necesita y como hacerlo, por lo que al llegar al puesto de trabajo, las personas
tienen que buscar la manera de hacer las funciones que se necesiten. Ademas de esto, se observa
que existe una falta de estandarizacion, es decir, que a pesar de que ciertos procesos de puestos de
trabajo si poseen algun tipo de documentacién, esta no posee un formato estandarizado entre las
distintas areas, por lo que, al moverse de un puesto de trabajo a otro, lo que esté escrito no
necesariamente sera tan detallado o usara la misma simbologia o formato que el anterior puesto de
trabajo. Otra causa de la dificultad es la falta de indicadores de calidad de los procesos, es decir,
que no se tienen realmente indicadores para los procesos, no se llevan registros de estos, por lo que
es dificil medir si las tareas se realizan de la forma correcta a la primera, de retrasos o de
problematicas, que termina en reproceso. La falta de los escritos es expresada por los colaboradores
como la falta de tiempo debido a sus tareas, ademas de la falta de conocimiento de herramientas y
simbologia de herramientas de ingenieria. Finalmente, se menciona también que la pandemia de

los Gltimos dos afios ha sido un impedimento para la creacién de documentos escritos.
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Posteriormente, se observan las causas de los procedimientos que no afiaden valor al proceso. Las
causas encontradas fueron la falta de planeacion del proceso, ya que existen pasos redundantes que
no son realmente necesarios para la ejecucion. Ademas, el proceso especifico identificado es
realizado por un puesto de trabajo que no se adecua a las cualidades y habilidades de este; y podria
ser asignado a otra unidad mas apropiada. Finalmente, la mayor causa de esta problematica es una
falla de comunicacién entre las unidades, debido a que no se tomaron en cuenta las opiniones de la

persona colaboradora en el puesto de trabajo a la hora de disefiar el proceso.

Siguientemente, los tiempos de respuestas tardios a proceso. La causa expresada por los
colaboradores es una falta de tiempo para llevar a cabo sus procesos, es decir, que poseen una carga
de trabajo que no les permite llevar a cabo los procesos en un tiempo correcto. La pandemia
también ha afectado negativamente, debido a un recorte de personal que se llevé a cabo al inicio
de esta, esto ha aumentado las labores del personal, afectando negativamente el tiempo para realizar
los procesos, aumentando las cargas de trabajo y afiadiendo un factor extra de estrés al personal.
Ademaés, una falta de control de los procesos conlleva a que se tenga una prediccion de demanda,
en este caso, de los procesos tardios de forma adecuada que permita anticipar la carga de trabajo y
el tiempo necesario para ejecutarlos. No se tienen registros o documentos historicos de los procesos

en el pasado, por tanto, no se mide.

Finalmente, se observan las causas de aquellas tareas que no se realizan. De esta consecuencia
nuevamente los colaboradores mencionaron una falta de tiempo para poder realizarlas. También se
menciono la creacion de procesos que anteriormente no se habian tomado en cuenta para el area 'y
que se han asumido sobre la marcha, que se les da prioridad por sobre los que si se mencionaron
anteriormente, por lo que existe una problematica de planeacion de los procesos de los puestos de
trabajo.

Del diagrama se puede observar que para la mayor parte de las consecuencias, la percepcién de los
colaboradores es una falta de tiempo para ejecutar los procesos de forma correcta, esto es debido a
situaciones fuera del control de la organizacion como la pandemia que ha reducido a nivel interno
el personal de la organizacion. Sin embargo, esta no es la Unica causa de las problematicas, también
se observa una planeacién incorrecta de parte de la organizacién, como procesos con
procedimientos redundantes, comunicacién poco efectiva y la solucién de problemas sobre la

marcha. A lo anterior se le aflade una falta de pronosticacion debido a falta de registros que no les
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permite a los colaboradores estar preparados para aumentos de demanda de trabajo, como viene
siendo temporada de matriculas de cursos que sobrecarguen la capacidad de la persona encargada
de tanto matricula como la contestacion de las facturaciones de los proveedores causando
respuestas tardias. Finalmente, se nota la problematica de la dificultad de adaptacion a los puestos
de trabajo, que se ve afectado por la falta de documentacion escrita y estandarizada de los procesos
de la organizacion y afecta negativamente el tiempo de capacitacion del personal a los puestos de

trabajo.

Lo anterior mencionado justifica la creacién de un manual de procedimientos estandarizado para
la organizacion que brinde informacion de la manera en la que se realizan los procesos, indicadores
claves para los procesos para la generacion de datos historicos con el fin de aliviar la carga de
trabajo percibida por los colaboradores de la organizacién y permitir una mejor climatizacioén a la
organizacion en el futuro, reduciendo ineficiencias de las personas al entrar a AGECO 0 a un nuevo

puesto de trabajo dentro de la misma organizacion.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el capitulo V, se brindan las conclusiones y recomendaciones que se le ofrecen a la organizacién
AGECO. Las conclusiones se obtuvieron a partir de los objetivos planteados para el proyecto y las
recomendaciones se plantean como parte de lo que la organizacion debe tomar en cuenta para

solucionar problematicas observadas en el transcurso de la investigacion.
Conclusiones
A continuacion, se mencionan las conclusiones obtenidas con base en los objetivos:

Se identificaron problematicas en consecuencia a la pandemia que se ha vivido desde el 2019, que
han causado un cambio significativo a la estructura y cantidad de miembros colaboradores de la
organizacion AGECO, teniendo un efecto sobre las tareas y funciones de las unidades que no se
vieron afectadas, incrementando sus cargas de trabajo.

Se detect6 que dentro de la organizacion existe una falta de informacion a la hora de identificar los
procesos que forman parte de esta, con miembros del personal del &rea no quienes no manejan una
definicién concreta y estandarizada de procesos y el manejo de programas en los procesos

productivos.

En las entrevistas se hizo evidente una problematica grave en los procesos de los puestos de trabajo
del area, en las que existen tareas que originalmente se asignaron a estos puestos durante el proceso
de contratacion y entrenamiento pero que sin embargo, debido a probleméticas de tiempo de los
colaboradores, no se llevan a cabo y se les delega a otras unidades de trabajo.

Se identifica con ayuda de los colaboradores que existen debilidades en los pasos que conforman
ciertos procesos como el pago de servicios de internet de la organizacion, lo cual posee un paso en
donde se regresa la solicitud al encargado de soporte informéatico Unicamente para que este lo pase

sin afadir nada a esta solicitud a otra unidad del area, sin afiadir valor alguno al proceso.

Se encuentra una falta de toma de datos histdricos en la mayor parte de los procesos y unidades en
general del area, no se tienen datos estadisticos que permitan predecir la demanda de los procesos

con anticipacion, lo cual influye en la sobrecarga de trabajo y tiempos tardios en los procesos.
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Se detectd una falta de documentacion en la organizacion en aspectos de procesos y procedimientos
y una falta de un sistema de gestion documental mediante la recoleccion de los testimonios
brindados por los colaboradores de AGECO.

Se detectaron problematicas con respecto a la respuesta temprana a los proveedores en materia de
facturaciones, causando una imagen de poca responsabilidad de parte de AGECO hacia sus socios

comerciales y perjudicando su reputacion surgida de la falta de tiempo y sobrecargas de trabajo.
Recomendaciones

Continuamente, se realizan las recomendaciones a la organizacion con base en las problematicas

observadas en esta:

Se le recomienda a AGECO crear un plan de capacitacion estandarizado escrito para la integracion
de los miembros a las unidades de trabajo correspondientes, en las cuales se definan claramente las
funciones y procesos a desarrollar de forma clara, las politicas, normas, vision, mision de la
organizacion. Ademas, brindar acompafiamiento al colaborador posterior a dicha capacitacion para

asegurar una correcta y eficiente realizacion de las tareas que se esperan de su puesto de trabajo.

También se recomienda a la organizacién manejar datos historicos de los diferentes procesos para
poder predecir acontecimientos antes de que sucedan y de esta forma mitigar la carga de trabajo de

los colaboradores.

Se recomienda a la organizacion la contratacion de personal para el area administrativa financiera
que reduzca las cargas de trabajo a los colaboradores que actualmente poseen problemaéticas a la

hora de realizar sus funciones debido a falta de tiempo.

Se recomienda una matriz de riesgo que le permita a la organizacion identificar posibles escenarios
de riesgo relacionados a los procesos y procedimientos que se realizan en AGECO para clasificarlos
segun su posibilidad de ocurrencia y la severidad que dicho riesgo presenta al proceso en el caso
de que llegase a ocurrir, con el fin de llevar a cabo una preparacién preventiva y un plan correctivo

para aquellos riesgos que se consideren prioritarios.

Se recomienda un manual de procedimientos para el area administrativa financiera, donde se brinde
informacidn acerca de los procedimientos que realiza cada una de las unidades de la organizacion
de forma clara 'y que les facilite a los colaboradores consultar informacion referente a sus funciones

y realizar las tareas siguiendo pasos estandarizados.
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CAPITULO VI PROPUESTA

A continuacion, se detalla la propuesta que se genera para la organizacion AGECO con el objetivo
de resolver las problematicas observadas, la cual se plantea como un manual de procedimientos.
Se brindan los pasos necesarios para aplicarla, los formatos que deben ser completados y las
personas que seran responsables, ademas, se brinda un andlisis del costo para su implementacion,
junto con los beneficios que se esperan al implementar la propuesta, continuamente, se brinda un
cronograma de implementacion para la propuesta. En este manual se incluyen herramientas como
el diagrama de flujo que permite una sencilla visualizacién de los pasos a seguir para la ejecucion
de las funciones de las distintas unidades del area y los colaboradores que trabajan en estas.
Ademas, se propone utilizar un formato amigable y sencillo de entender para facilitar los procesos
de reclutamiento e induccién a los puestos de trabajo y subsecuente control del cumplimiento
correcto de los procesos, permitiendo a su vez una mejora continua en los procesos. Del Anexo 13

al Anexo 31 se observa la guia que se le propone a la organizacion.
Propuesta
Formatos para la empresa

En primer lugar, se designa a la persona encargada de la documentacion como la persona encargada
del area administrativa financiera. A esta persona se le asigna la responsabilidad de mantener el
control de la documentacion generada y de asegurar que se respeten los formatos que se proponen
para la realizacion de la propuesta. Se escoge esta persona debido a que posee conocimientos de
todas las unidades de su area y por tanto es la mejor indicada para asegurarse que la informacién
estad segura, actualizada y sea la correcta. Ademas, se encarga de realizar la evaluacién y de acuerdo
con su criterio, puede realizar cambios 0 mejoras que sean necesarias de acuerdo con las
necesidades de la organizacion que se detecten a futuro. La funcion anterior se afiadira a las tareas
que ya realiza, por lo que no sera necesario la contratacién de personal para realizar Unicamente

esta actividad.
Entrevista

La primera herramienta recomendada para la organizacion en la realizacion del manual es la
entrevista, esta se utilizara para recolectar informacion de los procesos y procedimientos de la

organizacion necesarios para la confeccion del documento. La entrevista consta de una serie de



79

preguntas relacionadas al puesto, funciones y tareas que realizan los colaboradores de la unidad.
Debido a que es la herramienta principal para llevar a cabo el manual, es necesario que de las
entrevistas respondan a la mayor parte de interrogantes posibles acerca de los procedimientos de
las personas, por lo que se debe dejar claro cada procedimiento, personas involucradas, los

insumos, las salidas, la forma en la que se realizan las tareas.

La entrevista posee el siguiente formato, empezar con los datos basicos de la persona, para esto las
preguntas son: ¢Cual es su nombre? ;A qué unidad de AGECO pertenece? ¢Cual es su puesto?
¢Cual es el objetivo de su puesto, por qué existe? Posteriormente, profundizar en la labor que
realiza la persona, para esto las preguntas seran: ;Cuales son las funciones que lleva a cabo? ¢ Cual
es el objetivo de las funciones de su puesto? ¢Qué unidades se relacionan en la realizacion de sus
funciones y como? Describa a detalle la secuencia de actividades a seguir para realizar sus
funciones, ¢Qué decisiones debe tomar a la hora de realizar sus actividades? ;Qué pasa en cada
caso de la decision, si después de una revision una actividad cumple con requisitos o no cumple?,
finalmente, se pregunta: ¢ Existen documentos relacionados a sus funciones como politicas internas
o leyes a seguir? ;Cudles?, ;Qué terminologia se le dificulté comprender de sus funciones cuando
fue contratado por AGECO?

Lista de chequeo

Para la realizacién de la entrevista, se le propone a la empresa una lista de chequeo con las
preguntas que se realizan, para que el entrevistador sea capaz de realizar anotaciones que le
permitan llevar a cabo su labor con mayor facilidad. La codificacion de este documento sera de
LDC, iniciales de lista de chequeo, seguido de tres letras para el area (AAF), tres letras para la
unidad y tres letras para el puesto, separadas por guiones. Ademas, en el encabezado esta el titulo
Lista de Chequeo y el puesto al que se le aplico la entrevista.

La lista de chequeo estd compuesta por la pregunta, un apartado donde el entrevistador puede anotar
si la pregunta se respondi6 correctamente, la cual se llenard con lapiz para permitir correcciones
hasta que se hayan respondido satisfactoriamente todas las preguntas y un apartado de notas
adicionales donde el entrevistador puede hacer anotaciones para profundizar en las respuestas o
usar la informacion en una pregunta posterior, el formato se presenta a continuacion en la Figura
15.
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Figura 15 Lista de chequeo de entrevista

Lista de Chequeo ey
ageco
Puesto: Codigo: LDC- M- MO0 MY
Respondié conformemente? .
Pregunta Motas adicionales

Si No

éCudl es el objetivo de su puesto, por qué existe?

éCuales son las funciones que lleva a cabo?

iCudl es el objetivo de las funciones de su puesto?

{Qué unidades se relacionan en la realizacion de
sus funciones y como?

Describa a detalle la secuencia de actividades a
seguir para poder llevar a cabo sus funciones

¢Qué decisiones debe de tomar a la hora de realizar
sus actividades?

{Qué pasa en cada caso de la decision?

éExisten documentos relacionados a sus funciones
como politicas internas o leyes a seguir? {Cuiles?

¢Qué terminologia se le dificultd comprender de
sus funciones cuando fue contratado por AGECO?

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.

Se comienza con la notificacion a la persona correspondiente acerca de las entrevistas, en dicho
correo se acuerda una fecha y hora segun la disponibilidad de los participantes, el lugar acordado
de la entrevista serd la sala de reuniones, para el desarrollo de la entrevista se asigna una hora de
duracion, en la cual se llevara a cabo. Una vez establecido esto, se procede a la realizacion de esta,
la cual inicia con un saludo a la persona seleccionada para ese dia, se le informa a la persona del
motivo de la entrevista, el levantamiento de informacion de procesos y procedimientos
relacionados con su puesto de trabajo. Ademas, se notificard que dicha entrevista se grabara para
motivos de almacenar la informacion. Una vez se aclare lo anterior, se comienza la ronda de
preguntas analizadas anteriormente. Una vez completada la ronda de preguntas, se aclaran dudas o
se expande la informacion recolectada en caso de que existan puntos que no se hayan aclarado
completamente. Para decidir si se aclararon completamente los procesos, se deben realizar las

preguntas a la persona que lleva a cargo la entrevista, ¢Existe un orden logico de actividades para
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la realizacion de las funciones de la persona entrevistada? ¢ Esta claro lo que sucede en las tomas
de decisiones tanto para respuestas afirmativas como negativas a la pregunta? De no estar claro, se
pedira que se expanda sobre estas ideas, hasta que la respuesta a estas preguntas sea afirmativa,
una vez que la respuesta sea si, se da por finalizada la entrevista con una despedida y un
agradecimiento por el tiempo. Las respuestas obtenidas seran analizadas con una transcripcion de
la entrevista, la cual posteriormente serd resumida para abarcar Unicamente aquella informacion

relevante al levantamiento del manual, con base en las preguntas planteadas al inicio.

Finalmente, con esta informacion se procede a la elaboracion de la descripcién narrativa de las
actividades, realizada por el equipo de trabajo, en la cual se toman las actividades realizadas por
los colaboradores de las unidades y se describe la secuencia légica que deben seguir los procesos
de la unidad para poder realizarse. De esta informacidn se genera un documento con la descripcion
de las actividades que se presenta a la jefatura del area en una reunién. En la Figura 16 se observa

el diagrama de flujo de este proceso de entrevistas.



Figura 16 Diagrama de Flujo de Entrevista

Equipo de trabajo

Inicio

Se establece fecha
de entrevista con los
colaboradores

l

Se lleva a cabo la
entrevista con el
colaborador

v

Se liena el forma de
la lista de chequeo de
entrevista

Expandir en la
pregunta

Realizar la
transcripcion de la
entrevista

v

Transcripcion de
entrevista

\_{h\

Realizar descripcién
narrativa de las
actividades

v

Descripcion narrativa
de actividades

\,_{\

Presentar
documentos a
jefatura

Fin

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.
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Encuesta

La siguiente herramienta es la encuesta, en ella, se le pregunta al colaborador acerca de los riesgos
que se pueden presentar a la hora de realizar las funciones de su area, la estructura de la encuesta
incluira la informacion acerca de la unidad y puesto del colaborador para asociar la informacién
con un puesto, posteriormente, se le pedira al colaborador que enumere los riesgos asociados a su
puesto, sin importar qué tan poco probable o insignificante sea el riesgo y que trate de incluir la
mayor cantidad posible de estos. Para finalizar, se le pedira al colaborador que le asigne a estos
riesgos una probabilidad de que suceda, la cual se manejara en 5 categorias Muy poco probable,
poco probable, Probable, Muy probable, Frecuente, y se le asignara también un nimero por

gravedad, siendo el 1 el muy poco grave, el 2 poco grave, 3 problemaético, 4 grave y 5 muy grave.

Para aplicar la encuesta, se realiza mediante la plataforma de Google Forms, se usa este sitio web
debido a que permite una rapida difusion de la encuesta mediante el internet en vez de realizar y
analizar datos fisicos. La forma en la que se aplica serad primero, notificar a los colaboradores de
que se haré llegar una encuesta a sus correos y mencionar la importancia que tiene esta para la
organizacion, posteriormente, se les mandara el enlace URL de la encuesta por medio de correo
electronico, se le dard un plazo méximo de una semana para recibir respuestas. Al cabo de 4 dias
habiles, de existir personas que no han completado la encuesta, se les hara llegar otro correo para
recordarles la importancia que tiene para la organizacién la cooperacion de las personas. Al
finalizar la semana, se haré el conteo de las respuestas recibidas para asegurar de que se recibieron
respuestas por parte de todos los puestos de las unidades del area. Una vez confirmado esto, se
procede a analizar los datos individualmente transcribiendo la informacion recolectada a Excel para
evaluar los riesgos. Se presenta el formato de la encuesta en los anexos Anexo 11y Anexo 12. A
continuacidn, en la Figura 17 Diagrama de Flujo se presenta el diagrama de flujo para la realizacion

de la encuesta.



Figura 17 Diagrama de Flujo para aplicacion de la encuesta.

Equipo de frabajo

Inicio

i

Motificar a los
colaboradores acerca
de la encuesta

A 4

Enviar el enlace URL
para acceder a la
encuesira

Y

Revisar si se tiene
todas las respuestas

Mo

Recordarle a los
colaboradores gue no
han completado la
encuesia

Completaron
encuesta?

Transcribir la
informacion
recolectada a excel

Y

Documento de excel
con respuestas

1

Presentar el
documento de excel a
la jefatura del érea

Fin

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.
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Diagramacion del proceso

Ademaés, se propone la realizacién de un diagrama de flujo para la representacion grafica de los
procedimientos que se describan dentro del manual que permitan un mejor entendimiento de los
pasos a seguir. Para la confeccion de dicho diagrama, se propone utilizar la simbologia propuesta
por el American National Standard Institute (ANSI) debido a que poseen un mayor enfoque en la
diagramacion de la labor administrativa, incluyendo simbologia como la creacién de registros que

no se contemplan en la simbologia utilizada por la ISO.

A continuacion se presentan en las Figura 18 y Figura 19 dichos simbolos que seran utilizados para
la confeccidn de los diagramas, con su respectiva explicacion; el cuadrado con bordes redondos
indica el inicio o fin del diagrama, el rectangulo indica una operacion o actividad, el cuadrado en
forma de documento indica un documento o registro, el cuadrado inclinado representa datos, el
triangulo boca arriba, indicando un almacenamiento o archivo, el diamante con dos salidas,
indicando una decision de si 0 no, las lineas de flujo, que representan la direccion del diagrama 'y
conectan las actividades, el circulo pequefio, indicando conectores y finalmente el cuadrado con
borde triangulado en su base, indicando un conector de péginas.

Figura 18 Simbologia ANSI

Simbolo Significado iPara que se utiliza?

|

:. | Inicio / Fin
p.

Indica el inicio y el final del
diagrama de flujo.

e

Simbolo de proceso, representa la
e - realizacidn de una operacidn o
Operacién / Actividad actividad relativas ’ a un
procedimiento.

Representa cualquier tipo de
documento que entra, se utilice,
se genere o salga del
procedimiento.

S
Indica la salida y entrada de
D Datos datos.

Documento

Indica el depdsito permanente de
Almacenamiento / Archive |un documento o informacion
dentro de un archivo.

5i/Mo Indica un punto dentro del flujo en
Decision que son posibles varios caminos
Si/ Mo alternativos.

Fuente: Obtenido de MIDEPLAN.
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Figura 19 Simbologia ANSI

Simbolo Significado éPara que se utiliza?
Conecta los simbolos sefialando el
Lineas de flujo orden en que se deben realizar
las distintas operaciones.

Conector dentro de pagina.
Representa la continuidad del

Ty i diagrama dentro de la misma
| Conector d

-, pagina. Enlaza dos pasos no
consecutivos  en  una misma
pagina.
Representa la continuidad  del
diagrama en otra  pégina.

U Conector de pagina Representa una conexidn o enlace

con otra hoja diferente en la que
continua el diagrama de flujo.

Fuente: Obtenido de MIDEPLAN.

Ademaés de la simbologia, el diagrama debe estar estructurado de arriba hacia abajo, la secuencia
de actividades debe seguir esta direccion, o movimientos horizontales, pero no puede devolverse
hacia arriba a menos que sea por una toma de decision que indique un regreso a una actividad
anterior. El diagrama poseera encabezados, los responsables por donde pase el procedimiento si se
requiere mas de una unidad o persona para realizarlo. Cada actividad puede tener Unicamente una

salida con excepcion de la toma de decision. A partir de estas pautas se elabora el diagrama.

Para realizar la diagramacion de los procedimientos, primero se debe haber aprobado la descripcion
narrativa de los procedimientos. El equipo de trabajo debe decidir por cual unidad empezar, para
esto, se propone que el equipo empiece de forma alfabéticamente basado en los nombres de las
unidades del area. Una vez que se ha seleccionado la unidad por la cual se va a empezar, se elegira
el proceso de la unidad que se va a trabajar, en el caso de existir mas de un proceso por unidad, se
elegird uno nuevamente por orden alfabético. Finalmente, se decidira el procedimiento que se
abarcara. Se empieza con el encabezado del diagrama, el cual debe contener todas las partes que
tienen relacion con el procedimiento, separadas por lineas rectas. Posteriormente, se aborda desde
la esquina superior izquierda con la simbologia que representa el inicio del diagrama,
continuamente tendrd una linea conectora que llevara al siguiente simbolo, que podréa ser una
actividad, un documento u alguna otra simbologia segun se describa en la descripcion narrativa.
Asi subsecuentemente se completara el diagrama, desplazandose hacia abajo y lateralmente cuando

sea necesario hasta llegar al fin del proceso, que se concluira con la simbologia de fin. Se puede
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referenciar el Anexo 23 y Anexo 24 para observar la guia elaborada para la organizacién en el uso

de esta herramienta.
Ficha de Proceso

Se le propone a AGECO la realizacion de una ficha de procesos para la organizacion. Los procesos
identificados para este trabajo se reflejan en el mapa de procesos de la organizacion realizado
durante el capitulo 4, en la Figura 10; estos son: la Gestion del Talento Humano, el Apoyo técnico
a los equipos informaticos, la Atencion al cliente, la Gestion de Compras y Contrataciones, el
Tramite de Pagos, la Gestion de Mantenimiento, la Gestion del Plan Presupuesto y la Gestion de

Subcontrataciones.

El formato del documento incluye las siguientes consideraciones, los titulos de los espacios a llenar
estaran en negrita y con fondo gris, a excepcién de las firmas y fechas, que solo se encontraran en
negrita, el encabezado de la ficha tendra el nombre Ficha de Procesos, a continuacion estan los
apartados para nombre del proceso, edicién, fecha de elaboracion y codigo del proceso, el codigo
del proceso seguira el formato de tres letras para el area, tres letras para la unidad y tres letras para
el nombre del proceso, también, se encontrard el objetivo del proceso, luego, estaran las
actividades, posterior a esto, se encontraran los responsables de este proceso, continuando, estaran
tanto las entradas que se necesitan como las salidas que se generan a partir del proceso, una vez
completada esta informacion, estardn continuamente los procesos relacionados a este, también
como parte de la ficha de proceso se daran indicadores y sus respectivas fichas de indicador,

finalmente el documento terminara incluyendo las firmas que le dan valor a la ficha.

Para el llenado de este formato, se realizara una revision documental de la ficha de descripcion de
puesto, de existir una y ademas, se llena a partir de la transcripcion de la entrevista realizada, a
excepcioén de los indicadores. Para llenar los indicadores, se debe analizar la transcripcién para
identificar métricas a utilizar para lograr una medicion de los procesos con base en sus salidas, el
cumplimiento de metas del proceso, la cantidad de reprocesos, entre otros factores segun sea el
caso para cada uno de los procesos. A continuacion, en la Figura 20 Formato de Ficha de Proceso,
se puede observar el formato que se le propone a AGECO para poder completar el llenado de la
ficha.
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Figura 20 Formato de Ficha de Proceso

Ficha de Procesos

Nombre del Edicié Fecha de Codigo del
Proceso icion Elaboracion Proceso

Obijetivo del Proceso

Actividades del proceso

Responsables del proceso

Entradas del proceso Salidas del proceso

Procesos relacionados

Indicadores y Fichas de Indicador

Firmas
Aprobado por: Revisado por: Autorizado por:
Fecha: Fecha: Fecha:

Ficha de Indicador

Se propone incluir también una ficha de indicadores para los procesos identificados, dicha ficha
incluira en su estructura el nombre que se le daré al indicador, para esta codificacion del nombre,

se usara el siguiente formato:

e Se utilizaran caracteres alfanuméricos para el nombre del indicador

e Se usaran guiones para facilitar la lectura del indicador y su identificacion rapida
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e Se usaran abreviaciones en la codificacion para nombrar a los indicadores

e Todos los indicadores empezaran con IND en mayusculas, abreviacion de Indicador.

e Separado por un guion, seguira la siguiente abreviacion, identificando a la unidad, Unidad
Soporte Informético (USI), Unidad de Servicios Generales (USG), Unidad Compras y
Contrataciones (UCC), Unidad de Talento Humano (UTH), Unidad Financiera (UFI).

e Posteriormente, separado por otro guion, estara la abreviacion del nombre del proceso.

e Finalmente, separado por un ultimo guion, se asignard un numero con formato XX,

empezando en 01.
A continuacion, en la Figura 21 se muestra un ejemplo de como se debe llevar a cabo esta
codificacion

Figura 21 Codificacion Indicador

Concepto|Unidad  |Proceso Indicador [Cadigo
Indicador |UFI Gestion de Presupuesto 01|IND-UFI-GDP-01

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.

Posteriormente a la codificacion, se daré la definicién del indicador, en esta se plantea qué es
exactamente lo que el indicador va a medir y se redacta de forma breve. Luego, se continla a la
forma de calculo, acé se define cual es la relacion o forma de calcular el indicador planteado, de
donde sale. Adjunto a la forma de célculo vendra un apartado para numerador y denominador, para
explicar de donde proviene la relacion que se esté calculando, como se obtienen los datos.

También en la ficha se asigna a la persona responsable de llevar el céalculo, que se definira en la
mayor parte de los casos como la persona encargada de la unidad en cuestion. Continuamente, se
estipula qué unidad de medida es la que se utiliza para el resultado del calculo, la cual puede darse
en términos de porcentaje o en términos de una relacion, es el resultado, la forma en la que este se
expresa y lee. También se definira la frecuencia en la que se realizara el calculo del indicador.
Finalmente, la ficha de indicador tendra el nombre de la persona que elabor6 y la fecha. A
continuacion, en la Figura 22 se observa la ficha de indicador anteriormente descrita de forma

grafica.
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Figura 22 Ficha de Indicador

MNombre del indicador Codificacion

Definicion

MNumerador:

Forma de Calculo
Denominador:

Responsable del cilculo
Unidad de medidas
Frecuencia

Elaborado:

Fecha de Elaboracion:

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.
Matriz de Riesgos

Se le propone a la organizacion la utilizacion de una matriz de riesgos, dicha herramienta sera
utilizada para generar planes preventivos que no tomen por desprevenidos a los colaboradores de
la unidad, sobre todo aquellos riesgos que sean considerados como los mas importantes. Para la
elaboracion de la matriz, se usaran los ejes verticales y horizontales, en el eje horizontal se incluird
la frecuencia que tiene el riesgo de ocurrir, 0 qué tan posible es que suceda; se dara un valor del 1
al 5, 1 siendo menos probable, y 5 siendo el mas probable, asi mismo en el eje vertical se incluira
la gravedad del riesgo en caso de que ocurra y para esto se asignaran letras de A a E, siendo A el

menos grave y E el més grave.

La matriz se elabora a través de una lista de riesgos recogida de los colaboradores con respecto a
sus unidades y funciones; y se confeccionara utilizando la ayuda de estos para definir la gravedad
y probabilidad de estos riesgos. Una vez clasificados los riesgos, en la interseccion de los ejes se
representa la importancia que el riesgo tiene para la organizacion y el nivel de planeacion que
requiere para poder mitigarlo. Los riesgos se clasifican en muy importante, importante y poco
importante, los riesgos muy importantes y poco importantes seran 6 cada uno, empezando en E5
debido a ser el mas probable que suceda y el mas grave, continuando por E4, D5, D4, E4, E3, C5.

Los menos importantes son: Al, A2, A3, B1, B2, C1ly el resto son considerados importantes.

Se sugiere que con esta informacion, se planteen acciones correctivas y preventivas, segun se

determine por la organizacion, sin embargo lo que se recomienda es que aquellos riesgos menos
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importantes posean unicamente un plan de accion correctivo, debido a que son los menos probables
al aparecer y si aparecen, los efectos seran los menos perjudiciales a la organizacion.
Seguidamente, en los riesgos importantes, se sugiere que se tengan planes de accion principalmente
preventivos, ya que estos son mas probables que aparezcan y por tanto, se debe tener una
preparacion para que esto no suceda, finalmente, los riesgos mas importantes deben poseer una
fuerte combinacion de planes correctivos y preventivos, ademas de que deben ser completamente
conocidos por todos los miembros relevantes al riesgo para que en caso de que aparezcan, se puedan
solucionar lo mas rapido posible y que ademas, se prevenga mediante prevencion su aparicion. A

continuacion, en la Figura 23 se observa la matriz de riesgos anteriormente propuesta.

Figura 23 Matriz de Riesgo

Probabilidad
Gravedad 2 1
E E2 El
D D2 D1
C Cc4 c2 Ccl
B BS B4 B3 B2 Bl
A AL Ad AZ A2 Al

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.

Para la matriz de riesgo se va a procesar la informacidn de las encuestas, con base en la experiencia

de los colaboradores se van a obtener los riesgos mas probables para los puestos.

Los riesgos se van a manejar por puesto, por lo que se va a generar un total de 8 documentos. Estos
tendran un encabezado que incluird el nombre del puesto al que le pertenece el documento, la
codificacion de la matriz, esta codificacion sera: primeras tres letras identificando el tipo de
documento, MDR, a continuacién, un guion y tres letras identificando el area (AAF), seguido de
un guion y tres letras identificando la unidad, seguido de un guion y tres letras identificando el
puesto. A continuacion, un ejemplo de esta codificacion para el puesto de encargado de compras y
contrataciones en la unidad de compras y contrataciones: MDR-AAF-UCC-ECC. También
incluiran un cajetin con la fecha de elaboracion, la edicion, quién lo elabord, quién lo reviso y quién

lo aprobd. Finalmente, incluira un logo de la organizacion.
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Luego, se incluiran los riesgos mencionados en la encuesta en un cuadro, el cuadro empezara con
la primera columna de numero de forma secuencial, para ayudar a observar cuantos riesgos se
recogieron por puesto, la siguiente columna se utiliza para brindar el nombre del riesgo, luego, en
la siguiente columna se le va a dar el cddigo de riesgo calculado para este, es decir, la probabilidad
y gravedad, primero ird la letra, seguido del nimero, después vendra una columna con titulo de
importancia del riesgo, se pondré color a este cuadro, correspondiente a leyenda de colores, la cual
es: rojo (riesgo de muy alta importancia), amarillo (riesgo importante) y verde (bajo riesgo), en la
siguiente columna se pondra el documento de control del riesgo, es decir, el plan de accién
correctivo, preventivo o ambos, y de no existir ninguno, se debe indicar. Finalmente existe una
columna con notas adicionales para incluir consideraciones que no se expresen Gnicamente con el

nombre del riesgo. En la Figura 24 se observa cdmo se documentara lo anterior.

Figura 24 Documento de Riesgos

Nombre: Matriz de riesgo - Puesto de Compras y Contrataciones Fecha elaborado: |

Codigo: MDR-AAF-UCC-ECC

Elaborado por:

Revisado por: AN

Aprobado por: qgeco
Importancia |Documento de

# Riesgo Probabilidad |Gravedad |Cédlculo riesgo |del riesgo control del riesgo | Notas

1 A 1 Al Bajo

2 C 2 E2 Medio

3 E 5 ES

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.

Este documento sera controlado por la jefatura del area correspondiente. Debera ser analizado de
forma anual por dicha jefatura para valorar la necesidad de actualizacién, el plazo fue elegido para
abarcar el futuro cercano y mantenerlo relevante a cambios repentinos inesperados que surjan,

como crisis completamente inesperadas imposibles de predecir.

Tendréa acceso a la informacidn cada puesto al que le corresponde su matriz de riesgo, el acceso se

controlara mediante el programa de gestion documental propuesto mas adelante.
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Planeacion para el levantamiento de informacion

Para llevar a cabo la recopilacion de la informacion, se selecciona un equipo de colaboradores del
area administrativa-financiera compuesto por la persona encargada de la unidad de compras y
contrataciones y la persona encargada de la unidad de recursos humanos. El criterio utilizado para
la seleccidn de estas personas es con base en la experiencia que posee dentro de la organizacion y
conocimientos demostrados durante la realizacion de la investigacion de parte de la persona
encargada de compras y contrataciones, la cual posee la mayor cantidad de afios siendo parte de
AGECO, y por tanto conoce a fondo la organizacion. Ademas, se selecciona a la persona encargada
del area de Recursos Humanos porque a pesar de ser un area nueva con alrededor de un afio de
existir, posee experiencias amplias en su puesto de experiencias anteriores y posee habilidades
blandas que resultan de gran importancia a la hora de la realizacién de entrevistas con el personal
y la socializacion e implementacion del manual de procedimientos. Estas se encargaran de la

planeacion, levantamiento, confeccion y distribucién del manual.

Para realizar sus funciones se empezara notificando al equipo de trabajo elegido de su labor en el
levantamiento del manual y se explicara por qué fueron escogidos, con base en sus capacidades,
ademas se les informara de la capacitacion que se les propone atender con una semana de
anticipacion, posteriormente empezaran con la capacitacion previamente mencionada en materia
de Gestion de Procesos, posteriormente, se propone que se realice una reunién del equipo de
levantamiento que incluya ademas a la jefatura de la unidad, la cual se encargara de controlar la
documentacidn que se le propone a la organizacion en este proyecto y que ademas estara encargada
de revisar y dar el visto bueno a los entregables que genere el equipo encargado del levantamiento
de la informacion y la confeccion. En esta reunion se abordard el objetivo del manual del
procedimiento, ademas de incluir la explicacién de como se llevaran a cabo las entrevistas,
encuestas, diagramacién y demas pasos que se le proponen a la organizacion anteriormente, a esta
reunion se le da una duracién de dos horas, en la que media hora servira de introduccion, una hora
para explicar las herramientas y procedimientos, y media hora para definir cuando se llevaré a cabo,

basado en la guia realizada para la organizacion en los anexos Anexo 13 al Anexo 31.

Se le propone a la organizacién que, con base en las competencias de la persona encargada de
recursos humanos, sea esta quien lleve a cabo las entrevistas con los colaboradores, para esto, se

seguira la guia expuesta en los anexos Anexo 13 al Anexo 31 de trabajo para entrevistar a los 8
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colaboradores del area y que se finalice con la entrevista a la misma persona encargada de recursos
humanos que contestara la guia y se grabara por su cuenta. Una vez recolectada la informacion, se
compartiran las grabaciones entre el equipo de trabajo para dividir la labor de transcribir, analizar
y resumir la informacion recolectada; posteriormente, se reunirdn nuevamente para discutir los
resultados encontrados de la recoleccion de informacién, la cual se le expondra a la jefatura del
area para ser aprobados o rechazados con base en la informacion recolectada, este documento

tendra que tener informacion de quién lo elaboro, quién lo reviso y quién lo aprobo.

Una vez aprobados, se dividira la labor de realizar la confeccion de los diagramas y partes del
manual de procedimiento de consideracion con la guia. Dicho entregable nuevamente se le

expondra en una reunion a la jefatura del area para su revisién y aprobacion.

Una vez se haya completado el manual, se realizard otra reunion para la planificacion de la
distribucion y socializacion de este, en esta reunion, se propone que asista ademas de las tres
personas anteriormente mencionadas, el encargado del area de soporte técnico, ya que apoyara en
la distribucion del sistema de gestion documental y subsecuente soporte que este sistema necesite
de parte de los colaboradores. A continuacién en las Figura 25 y Figura 26 se presenta el flujo de

lo descrito anteriormente y de la realizacién en general de la propuesta.



Figura 25 Diagrama de flujo del equipo de trabajo pagina 1

Jefatura del drea

Equipo de trabajo

Encargado de soporte técnico

Inicio

Motificar al equipo de
trabajo

i

Coordinar
capacitaciones

i

Reunion del equipo

v

Notificar a loas
personas a
entrevistar

I

Establecer hora y
fecha de entrevistas

i

Realizar entrevistas

%

Se lleno
satisfactoriamente la
lista de chequeo?

Expandir las
respusstas

Transcribir la
entrevista

i

Transcripcion de
entrevista

%—\

Realizar descripcion
narrativa

v

Descripcion narrativa

Preskntar
documentos a

jefatura

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.
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Figura 26 Diagrama de Flujo del equipo de trabajo pagina 2

Jefatura del drea Equipos de Trabajo Encargado de Soporte Técnico

Y

Aprueba los
hallazgos
encontrados

v

Confeccion de ficha
de procesos

!

Confeccion de
manual de
procedimientos

!

Confeccion de matriz

de riesgos
Se entrega
documentos a
jefatura
Revisa los
documentos
Se aplican
coreciones
A
Aprueba?
No
v
Se planifica la
reunion de
socializacion
Sl J‘
Se realiza la
socializacion

v

Distribuye acceso al
manual

Fin

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.
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Procedimiento para el levantamiento de informacion

El levantamiento de informacion se va a dar en primer lugar con la realizacion de las entrevistas,
en las cuales se van a identificar las funciones que realizan las personas de las unidades, a partir de
los procesos identificados anteriormente en el capitulo 4 se levantara informacion de las unidades
del area, se procedera entonces a detallar qué conlleva la realizacion de esto. Se identificaran paso
a paso las actividades que realizan los colaboradores de cada unidad para ejecutar sus funciones.
Debido a que no existe documentacién formalizada, la mayor parte de los procesos se manejan
unicamente por conocimiento oral, por lo que serd de suma importancia llevar estas entrevistas a
cabo con un dispositivo de grabacion como un teléfono celular que permita guardar la informacién
que surja. Para hacer el manual, hay que identificar las tomas de decisiones que se dan en los
procesos, la generacién de registros, los clientes y proveedores de suministros, las personas
responsables de las tareas en el caso de existir mas de un responsable; se hace referencia a los
formatos y diagrama de flujo propuestos para la organizacién en el apartado de formatos y en las
figuras Figura 15 y Figura 16. Con base en esta informacion, se formula la descripcion narrativa
del procedimiento.

De la descripcidn narrativa se generara el diagrama de flujo del procedimiento, para la realizacién
del diagrama se propone que se revisen las figuras Figura 18 y Figura 19 que incluyen la simbologia
usada, ademas, referenciar el apartado de formatos para encontrar la guia propuesta que debe seguir
la organizacion para la elaboracion de estos diagramas. Este diagrama tendra la funcion de brindar
una explicacion visual de las tareas descritas anteriormente en la descripcion narrativa que permita
un entendimiento claro y sencillo de las tareas que se realizan, incluyendo todos los puntos
necesarios de tomas de decisiones y responsables en un formato amigable para el colaborador que
lo lea.

Posteriormente, se identifica la terminologia técnica usada que resulte de importancia para el
entendimiento del manual, esta informacidn se obtiene de la transcripcion de la entrevista y surge
a partir de la pregunta relacionada a terminologia del puesto. A partir de estas, se generara una lista
de conceptos y términos que deberan ser definidos en el cuerpo del manual previo a la explicacion
narrativa y el diagrama de flujo, con el fin de promover la accesibilidad a la informacion y el facil

acceso a definiciones necesarias para realizar las funciones.
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Al terminar lo anterior, sera necesario hacer un analisis de la transcripcion realizada para identificar
indicadores de control para los procesos, que les permitan a los usuarios llevar un mejor control de
las funciones, con esto se promueve la mejora continua de los procedimientos de la organizacion y
una toma de informacion mas sencilla y estandarizada para los colaboradores, el formato a seguir

para esta ficha de indicador se encuentra en la Figura 22.

Finalmente, se propone levantar una encuesta con los miembros de la organizacion donde se
abarque la estructura anteriormente propuesta en funcion de la elaboracion de la matriz de riesgo,
dicha encuesta se aplicara a los miembros del area mediante el uso de Google Forms y tiene la
finalidad de brindar luz sobre los posibles riesgos que se corren en las unidades de la organizacién
y el nivel de preparacion para la mitigacion de estos riesgos que poseen actualmente, dicha
metodologia se sugiere debido a la forma en la que la pandemia vivida en el pais tomo por sorpresa
a la organizaciéon y lleva a grandes cambios drasticos rapidamente que se evidencian en la
investigacion realizada. Para la realizacion de esta se proponen los formatos de los Anexo 11y

Anexo 12 siguiente el diagrama planteado en la Figura 17.
Capacitacion de Gestion por Procesos

Para asistir al equipo que lleva a cabo la labor de levantar los procedimientos, se le propone a la
organizacion invertir en capacitaciones externas en materia de 1SO 9001:2015, dichas
capacitaciones se pueden obtener en INTECO mediante modalidad en linea en un curso de Gestion
de procesos, dichos cursos poseen un costo de 255 dolares por persona y se les brindarian a las 2
personas que componen el equipo sugerido y poseen una duracion de dos semanas. Adicionalmente
se propone la inclusién de una capacitacién en documentacion de un sistema de gestion, brindada
nuevamente por INTECO de manera virtual y con un costo de 102 dolares para el manejo de la
informacion documental generada por los manuales de proceso, el control de esta y demaés
informacién de la organizacién, dicha capacitacion se le propone a la jefatura del area

administrativa-financiera, debido a que supervisa todos los procesos de las unidades de esta area.

El objetivo de las capacitaciones es el de equipar a los colaboradores con el conocimiento requerido
para llevar a cabo la funcion asignada y brindarlos con la capacidad de aplicar e interpretar
herramientas de gestién por procesos de forma adecuadas para ser utilizadas a la hora de elaborar
el manual de procedimientos de la organizacion, ya que una de las dificultades expresadas durante

la investigacion fue la de confusiones surgidas por una falta de conocimiento técnico en procesos.
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Cursos

Proveedor

Duracién

Objetivo

Costo

Gestion de
Procesos

INTECO

2 semanas

Brindar
herramientas e
informacioén al
equipo de
trabajo en
materia de
gestion de
procesos.

255 délares

Documentacion
de un Sistema de
Gestion

INTECO

2 semanas

Capacitar al
personal en la
documentacién y
manejo de un
sistema de
gestion para
apoyar a la
propuesta a la
organizacion.

102 ddlares

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.

Ensamble del manual de procedimientos

Formato del Titulo del Manual

El documento poseera una imagen con el logo y nombre de la organizacién, el nombre del area,

proceso y unidad, el titulo completo del procedimiento y el codigo que se le asignd. Para mantener

un dnico formato, se estipula que la portada debe tener el titulo del manual en tamafio 20 fuente

Gill Sans MT (Body) en negrita, y poseer subtitulos en tamafio 18 con el area y tamafio 16 con la

unidad con la misma fuente de letra, al pie de la portada en tamafio 11 con la misma fuente de letra,

se incluira el proceso y procedimiento correspondiente, a continuacién, en la Figura 27 se puede

observar la portada anteriormente mencionada.

Tabla 9 Formato portada

Concepto Fuente Tamarfio

Titulo Gill Sans MT (Body) en 20
negrita

Subtitulo area Gill Sans MT (Body) 18

Subtitulo unidad Gill Sans MT (Body) 16

Pie de la portada: proceso Gill Sans MT (Body) 11
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Pie de la portada: Gill Sans MT (Body) 11
procedimiento

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.

Figura 27 Portada

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
ASOCIACION GERONTOLOGICA
COSTARRICENSE (AGECO)

Area Administrativa-Financiera (AAF)
Unidad XXXXX XXX (LUXX)

"

Proceso de JOOOOOKK (X0)

Procedimiento JO0C0CK (300

Codificacion y Estructura

La codificacion que se le asigna al area administrativa financiera esta dada por sus siglas, AAF, y
las distintas unidades comprometidas dentro del area; a su vez también prestan una codificacion
Unica, nuevamente basados en las iniciales de las distintas unidades, dichas areas son las siguientes:
Unidad Soporte Informatica (USI), Unidad de Servicios Generales (USG), Unidad de Gestion del
Talento Humano (UTH), Unidad de Compras y Contrataciones (UCC) y Unidad Financiera (UFI).
Los procesos de cada unidad se codifican mediante abreviacion de tres letras mientras que los
procedimientos se codifican en nimeros naturales del sistema de numeracién arabiga, es decir,
nimeros del 0 al 9, con el formato “01”, con niimeros asignados seglin el orden en el que fue

elaborado el manual, para permitir posteriormente afiadir procesos a este sin la necesidad de
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reorganizar todos los procesos o procedimientos que le anteceden como sucederia en un sistema de

organizacion alfabéticamente.

Tabla 10 Tabla Codificac

i6n Procedimientos

Codificacioén del Area

Codificacion de la
unidad

Codificacion de
Procesos

Codificacion del
procedimiento

Unidad Soporte
Informatico (USI)

Unidad de Servicios
Generales (USG)

Area Administrativo
— Financiera (AAF)

Unidad Compras y
Contrataciones
(UCQC)

Abreviacion de tres
letras para el nombre
del proceso.

NUmeros arabigos del
0 al 9, empezando por
01 hasta llegar a 99

Unidad de Talento de ser necesario.

Humano (UTH)
Unidad Financiera
(UFD)

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.

En las paginas del documento existe un encabezado, donde se menciona la unidad y &rea en
cuestion, el nombre del proceso y el nombre del procedimiento, ademas, incluira informacién de
las personas que elaboraron el documento, los que lo revisaron, la persona que lo aprobé y la
persona que lo autorizd, de estas personas se incluira el nombre, el titulo académico, la dependencia
y su firma, ademas en el encabezado se incluira el logo de AGECO, el mesy afio en que fue emitido
y la version del documento, estas dos Gltimas cosas para ayudar con la trazabilidad del documento
y evaluar la necesidad de actualizaciones con base en vejez debido al entorno cambiante, este
encabezado se encontrara a lo largo del documento sin incluir la portada y se encontrara en un

cuadro 6x2 que se puede observar en la Tabla 11 a continuacion.

Tabla 11 Encabezado

Area: Unidad: Proceso: Procedimiento: | Fecha
AAF UXX Emitido:
FIfcl;ertporado Revisado por: Qoprr.obado Autorizado por: | Version: ageco

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.

Seguidamente, se incluira una tabla de contenidos, los contenidos del manual se detallaran en
capitulos y subcapitulos, los cuales incluirdn el capitulo 1, de introduccion, que contendra los

subcapitulos de los objetivos de los procedimientos, ademas en el capitulo 2, se abarcan los
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conceptos y términos técnicos que se ocupen durante la lectura del manual de procedimientos, en
el capitulo tres se describe el procedimiento que se encuentra escrito en la portada y que se decidid
abarcar en dicho manual, los subcapitulos que se incluiran son los responsables involucrados, el
diagrama de flujo del procedimiento y finalmente, la narracion descriptiva del procedimiento. En
el capitulo 3 se afiadira la documentacion adicional, los documentos relacionados y politicas o
normas de operacion que se apliquen al procedimiento, al final del documento, se incluiré la firma
de autorizacion del manual, el manual debe contener una firma de aprobacion para darle validez y

credibilidad al manual y al contenido que esta escrito en este.
Estrategia de Implementacion

Para implementar la propuesta, se propone a la organizacion un software de gestion documental,
entre las opciones de estos programas se tienen 3 opciones a considerar, las cuales son, el servicio
Microsoft 365 SharePoint Online, Documentum y Laserfiche. Estos documentos brindan opciones

para el manejo de informacion documental digitalizada y de facil acceso.

Primeramente, se tiene la opcion Documentum, el cual es una suite de productos de gestidn
documental, posee las funcionalidades de escanear, digitalizar, indexar y visionar documentos.
Facilita la gestion de documentos, la colaboracion, busqueda, clasificacion de contenidos, gestion
de entrada, administracion de procesos empresariales, manejo de la comunicacion al cliente y

gestion de contenidos web.

A pesar de ser un programa muy completo, posee grandes desventajas, primero, debido a la
complejidad del programa, Documentum posee médulos y la implementacion a la organizacion es
compleja y requiere una gran planeacion previa para poder llevar a cabo su implementacion de
forma correcta, ademas, es uno de los programas mas caros de comprar la licencia y posteriormente
de aplicar mantenimiento, lo que la hace una opcién poco rentable para una organizacién del
tamafo de AGECO.

Posteriormente, el software de Laserfiche, que entre sus funciones permite la colaboracién grupal,
el digitalizar documentos, el delegar accesos y responsabilidades, y accesibilidad desde cualquier

lugar. Es un programa reconocido a nivel mundial y utilizado por varias empresas.
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Sin embargo, requiere de una capacitacion en el uso e implementacion del programa, debido a que
no es un software sencillo de implementar, y se requeriria de una extensa inversion de dinero y

tiempo en la capacitacion del personal en el uso de la herramienta.

Finalmente tenemos el servicio Microsoft 365 SharePoint Online. Entre los beneficios que este
sistema de gestion ofrece es la integracion con la nube, lo que permite que los documentos puedan
ser accedidos por la persona que lo requiera desde cualquier lugar y cualquier momento, siempre
y cuando dicha persona tenga sus credenciales de office y acceso al archivo. El programa permite
limitar el acceso y los permisos a los colaboradores, ademas de brindar espacios colaborativos de
trabajo y al estar en la nube brinda un respaldo extra a la informacion en términos de
almacenamiento en caso de fallos de hardware de la organizacion misma. La utilidad del programa
no esta unicamente basada en el manual, sino que ayudara a permitir una colaboracion mas fluida
entre los colaboradores y un acceso a la informacion que sea necesaria de manera inmediata. El
servicio puede ser adquirido desde la pagina web de Microsoft a un costo de 10 délares por usuario

por mes.

Finalmente, cabe destacar que con la posibilidad del trabajo desde casa o virtual como una
alternativa viable a la necesidad de acudir a la oficina presencialmente, un software puede ser usado
desde cualquier lugar, esto es ideal para la comodidad, salud y bienestar de los colaboradores,
reduciendo riesgo de contagio, una preocupacion que se debe considerar al trabajar con una
poblacion vulnerable como lo son los adultos mayores.

Debido a la facilidad de implementacion y accesibilidad del programa en comparacién con las
alternativas y el costo accesible, y basandose ademas en las necesidades de una organizacién
pequefia como lo es AGECO, se selecciona Microsoft 365 SharePoint Online como el software a

ser utilizado para la gestion documental de la organizacién AGECO.

Tabla 12 Tabla de Beneficios

Beneficios

Acc | No Integra | Acce | Costo | Protecc | Espacio | Accesibi | Facilidad

eso | requi | cién S0 acces |ionde |s lidad de
Platafor | desd | ere con desde | ible Inform | colabora implemen
ma ela |hard | progra | cualqg acioén tivos de tacion

nub | ware | mas uier trabajo

e adici | Office | lugar

onal
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Microso | X X X X X X X X X
ft Office
SharePo
int

Docume | X X X X X
ntum
Laserfic | X X X X X X
he

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.

Distribucion del manual

Los permisos de acceso a la informacion del manual seran extendidos en primera instancia a los
miembros de las unidades correspondientes a sus procedimientos, es decir que Unicamente la
unidad de servicios generales puede ver el manual de procedimientos para los servicios generales,
y de ser necesario, se puede restringir ain mas la informacion a ciertos miembros especificos de
cada unidad segun sus funciones requieran del acceso a esta informacion o no, esto es para proteger
informacién que pueda resultar confidencial y ademas, es poco relevante a otro puesto. Estos
permisos seran Unicamente de visualizacion del archivo, lo cual lo puede gestionar el administrador
del servicio, quien se sugiere sea el encargado de la unidad de soporte informatico. Se sugiere a
esta Ultima unidad como el administrador debido a la naturaleza de la distribucion de la
informacidn, mediante un software y porque ademas dentro de sus funciones, es el encargado de
administrar el correo corporativo de la organizacion, por lo que la funcién de administrador del
sistema de gestion documental es la mas apropiada para esta persona. Ademas de la persona
encargada de la unidad de soporte informatico, también se sugiere que la jefatura del area
administrativa-financiera posea accesos de administrador a la informacién, debido a que las
unidades presentes en dicha area responden a esta jefatura y es esta persona la encargada ademas

de revisar los procesos y procedimientos que se llevan a cabo.

La distribucion de los accesos y permisos se hara mediante las cuentas asociadas de Office de
manera virtual y se hara llegar la notificacion mediante un correo privado a la direccion de correo

de las personas de la organizacion.
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Socializacion del manual

En primer lugar, es necesario socializar con el equipo de trabajo las herramientas que se disefian
en esta propuesta para la elaboracion del manual, para esto, se organiza una reunion en la cual

ademas se abordara el objetivo del manual, cdmo se va a realizar y el alcance.

Ademas, para una correcta implementacion del manual de procedimientos en el area, es necesario
que las personas se familiaricen y conozcan el manual de forma correcta. Para evitar cualquier
problema que pueda surgir por dificultades a un cambio, es necesario que las personas estén
informadas y conscientes de la necesidad que tiene el manual de procedimientos y como este no
viene a significar un cambio negativo en las funciones que realizan ni mas tareas, sino que viene a
ayudar a que las labores que ya ejecutan sean realizadas de forma eficiente y estandarizada y estén

apoyadas en una base escrita documental.

Para lograr este objetivo es necesario el apoyo de la persona encargada del area de recursos
humanos en la realizacion de un taller con el personal. En este, se discutira el objetivo del manual,
cdémo estard compuesto y qué significa para el puesto, estandarizacién. Ademas, se abordaran las
dudas que tengan los colaboradores del area para disipar miedos ante el cambio que puedan surgir,
para este fin, se espera que un taller de 2 horas logre alcanzar los objetivos y metas propuestas y la
planeacion de este se hara en conjunto con la jefatura del area, la persona encargada de compras y
contrataciones y la persona encargada de recursos humanos, ademas en esta misma reunion, se

abordara el uso de la plataforma de Microsoft SharePoint.

Tabla 13 Calendario de Socializacién

Calendario de Socializacién
Puntos que abordar | Duracién | Duracion | Personas que | Lugar
Tema . .
dias horas asisten

Procedimientos e Herramientas | 1dia 2 horas Jefatura AAF | Sala de
propuestos e Formatos Encargado Reuniones
para e Preguntas de UTH
realizacion de entrevista Encargado
Manual e Guia UCC

propuesta

para

elaboracion
Uso de e Acceso 1 dia 2 horas Todos los Sala de
Microsoft e Interfaz colaboradores | Reuniones
SharePoint del AAF
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e Dudas de
colaboradores
Disefio final | 1 dia 2 horas Todos los Sala de
Utilidad colaboradores | reuniones
Objetivo del AAF

Atencion de
dudas

Manual de
Procedimientos

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.

Andlisis Econdmico

A continuacion se brinda el analisis de los costos encontrados para la realizaciéon del proyecto,
detallando el total de la inversion necesaria a realizar en AGECO y se exponen los beneficios
esperados de la implementacién y por qué se considera que la propuesta puede llegar a brindar una

solucion a la problemética de la organizacion.
Analisis de Costos

En primer lugar, se establece el tipo de cambio para el délar, debido a que ciertos servicios ofrecen
su cotizacion en esta moneda. Por tanto, se toma el valor del dolar a 658 colones por cada ddlar,
este valor fue obtenido del Banco de Costa Rica. Debido a la volatilidad de la tasa de cambio, en
un futuro los costos asumidos en colones que se presenten en este proyecto pueden variar. Se

escogid este banco debido a sus relaciones con el estado en la realizacion de tramites y pagos

oficiales.
Tipo de cambio Cantidad en dolar Cantidad en colén Banco de referencia
Dolar a Colon $1 658 Banco de Costa Rica
(BCR)

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.

El costo de la adquisicion del servicio para gestion documental como se menciond anteriormente
es de 10 ddlares por usuario al mes o 6 580 colones, este precio se obtuvo del sitio web oficial de
Microsoft para el plan empresarial completo de la aplicacion que a diferencia del servicio que
ofrecen por la mitad del precio, tiene la capacidad de almacenamiento ilimitado, que le permite a
la organizacion la oportunidad de expandirse mas alla del manual de procedimientos Gnicamente,
manejando asi sus necesidades documentales futuras de esta forma, reduciendo el uso de medios

fisicos de almacenamiento de informacion. Se cuenta con 9 personas en el area administrativa
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financiera y por tanto el costo total resulta en 90 dolares o 59 220 colones al mes o0 1080 dolares

equivalentes a 710 640 colones por afo.

Software Proveedor Costo por mes Cantidad Total
documental para adquirir
SharePoint Microsoft 10 ddlares o 9 €59 220 por
6 580 suscripciones | mes o 710
640 al afio

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.

Posteriormente, el costo de la capacitacion es de 255 ddlares o 167 790 colones por persona para
la capacitacion enfocada en gestién por proceso y un costo de 102 délares o 67 116 colones por
persona para la capacitacion en gestion documental, por tanto, el total de los costos en capacitacion
externa se calculan en 612 dolares o 402 696 colones para las tres personas que tomaran cursos en
INTECO.

Capacitacion Proveedor Costo por curso | Cantidad de cursos | Total
necesarios
Gestion por Proceso | INTECO 255 dolares o 2 335 580
Z167 790
Gestion INTECO 102 dolares o 1 67 116
Documental 67116

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.

Seguidamente, se calculan las horas de mano de obra estimadas como parte de la inversion
necesaria por la organizacion. Para brindar un nimero al salario de los colaboradores se utilizan
las cifras la Lista de Salarios Minimos para el sector privado del Ministerio de Trabajo y Seguridad
Social. A continuacion, se presentan los puestos de las unidades del &rea administrativa financiera
en un cuadro, acompariado del estimado de salario que cada uno de estos puestos tiene en colones
se asumen estos salarios debido a que no se logré obtener la cifra real para estos, la cifra a utilizar
sera de 696 873.72 colones para aquellos puestos que requieran de minimo una licenciatura, 580
708.20 colones para los que requieran minimo un bachillerato y 380 651.40 para aquellos que
requieran minimo un técnico medio. Ademas, se asume un extra por cargas patronales de 26.5%
que se calculan a partir de la Calculadora Patronal de la Caja Costarricense de Seguro Social
equivalentes a 184 672 colones por cargas patronales de la CCSS y otras instituciones para salarios

con base en licenciatura, 153 888 colones para salarios basados en bachillerato y 100 873 para
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salarios basados en técnico medio. Se asume que un mes posee 240 horas para efectos del célculo

de salario mensual.

Puesto Grado académico | Salario Costo con Costo por hora
Carga

Recepcionista Técnico Medio 380 651.40 481 524.40 ¢2 006.35

Mantenimientoy | Licenciatura 696 873.72 (881 545.72 ¢3673.11

outsourcing

Encargado Licenciatura 696 873.72 (881 545.72 ¢3673.11

Compras y

contrataciones

Tesoreria Bachillerato 580 708.20 734 596.20 €3 060.82

Encargado de Licenciatura 696 873.72 (881 545.72 ¢3673.11

unidad Financiera

Encargado de Licenciatura 696 873.72 (881 545.72 ¢3673.11

Talento Humano

Ayudante del Bachillerato 580 708.20 734 596.20 3 060.82

encargado de

Talento humano

Soporte Bachillerato 580 708.20 €734 596.20 3 060.82

informatico

Encargado de Licenciatura 696 873.72 (881 545.72 ¢3673.11

Area

Administrativo-

Financiera

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.

Con la informacidn anterior y asumiendo que el taller interno tendrd una duracién de 2 horas para

9 miembros del area, se obtiene un total de 59 108.68 colones en inversion del taller interno.

También se debe considerar el tiempo utilizado en las entrevistas, el cual se espera sean de dos
horas por colaborador en promedio, resultando en un total de 4 horas de inversion por colaborador
que se necesite entrevistar, contando las horas tanto del entrevistador como del entrevistado, lo que
brinda un total de 32 horas invertidas en entrevistas o 75 024.43 colones. Finalmente, para la
elaboracion de los documentos propuestos, se brinda un estimado de 100 horas de trabajo,

resultando en una inversion de 367 311 colones en dicha elaboracion.

Por tanto, el total de la inversion esperado es de 904 140.11 colones, y una inversion adicional
recurrente de 1080 dolares anualmente. A continuacion, en la Tabla 14 se representa la informacion

anteriormente expuesta de forma mas clara.
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Tabla 14 Costos
Item Costo Unitario Unidades Necesarias | Total
Subscripcion a (6 580 por mes por | 9 personas 59 220 al mes/
SharePoint Online persona €710 640 al afio
Capacitacion en €167 790 2 Cursos €335 580
Gestion de Procesos
Capacitacion en €67 116 1 curso ¢67 116
Gestion documental
Taller interno 3 283.82 por hora 18 horas 59 108.68
Recoleccién de €2 344.51 por hora 32 horas 75 024.43
Informacion
Elaboracion de ¢3673.11 100 horas €367 311
Documentos
Total 904 104.11 y una inversion anual de ¢710 640 adicionales

Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez.
Beneficios para la organizacion

Con la implementacion de este manual no se espera directamente un beneficio cuantitativo, sin
embargo, se espera uno cualitativo, es decir, actualmente en la organizacién hay poco orden, debido
a diferentes factores tanto internos como externos, que ha causado confusién y problematicas en
los colaboradores de AGECO. Por tanto, el beneficio esperado es el de brindar orden a los
colaboradores. Se busca estandarizar los procedimientos que realizan para mejorar la eficiencia de
las personas ya que actualmente no se tienen escritos los procedimientos, el manual busca remediar
esta situacion, permitiendo mas claramente poder acceder a informacion necesaria de los procesos
cuando sea necesario. Esto brindard una mayor facilidad a la hora de las capacitaciones y el
entendimiento de las labores de cada persona tanto nuevos como experimentados en la
organizacion, sobre todo porque se observo que dentro de AGECO existe movimiento lateral de
puestos y es necesario gue aun si conocen la organizacidn puedan acostumbrarse a su nuevo puesto

en la mayor brevedad posible.

Teniendo los procesos escritos se espera que la organizacion sea capaz de ordenarse
apropiadamente y mantenga un estandar de calidad al servicio hacia los clientes tanto internos
como externos. Actualmente la organizacién posee problematicas de saltar pasos en los
procedimientos debido a tiempo o conveniencia, y el manual puede brindar un mejor vistazo a un

analisis de la necesidad de la existencia de estos pasos.
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Con la matriz de riesgo se espera brindarle a la organizacion un documento escrito que ayude a
prevenir lo mas posible situaciones perjudiciales que afecten a AGECO en el area administrativa-
financiera y que de ser posible se pueda extender a toda la organizacién. Se observé como la
pandemia tomé por sorpresa a AGECO y por ende se quiere brindar una forma de predecir riesgos
futuros y que en base a estos la organizacién genere planes de accion tanto preventiva como

correctiva.

Otro beneficio de este proyecto es la inclusion de fichas de proceso, estas fichas buscaran contestar
a la confusién que tienen los colaboradores entre lo que es un proceso y lo que no es, con estas
fichas se ordenaré a la organizacion no por su organigrama sino con base en los procesos y la forma
en la que estos se relacionan entre si, las areas y unidades que estos abarquen, todo esto con el fin
de fomentar la gestidn por proceso y una organizacién horizontal.

Con un mejor control de los procesos y procedimientos se espera que la organizacion sea capaz de
organizar mejor sus tiempos y actividades, delegando responsabilidades apropiadas de acuerdo con
las capacidades y tareas que ya se les han asignado a los distintos puestos de AGECO. Se espera
que con la documentacién de lo que se realiza, se pueda a futuro hacer reingenieria sin tener que
empezar desde cero, analizando mejoras en eficiencia y productividad de la organizacion, tomando

como base la documentacion que se planea plasmar.

Ademas, se espera que se establezca en la organizacion un mejor control de los procesos y que se
reduzcan los atrasos observados principalmente en el manejo de facturas con los proveedores,
mejorando la imagen de AGECO como socio comercial ante los ojos de estas empresas y
mejorando la relacion que estas posean, tomando en cuenta la importancia que tiene para cualquier

organizacion tener buenas relaciones comerciales con sus proveedores y socios.

Sin embargo, el mayor beneficio que se espera es permitir la medicién de los procesos. En la
realizacion de este proyecto fue dificil saber con datos matematicos la productividad de los
procesos, debido a que en la mayor parte de los casos, no existe actualmente medicién alguna y
depende unicamente del colaborador realizar cualquier tipo de medicion en su unidad, no hay
documentos de parte de la organizacion que estandaricen la practica de medir y controlar los
proceso. Por tanto, con el proyecto se quiere cambiar esta situacion y crear un nuevo punto base
para la organizacion, donde si existe documentacion que le permita a las jefaturas de area y la alta

gerencia de AGECO tomar decisiones de los procesos con base en datos estadisticos estandarizados
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para todos los procesos, porque no se puede controlar aquello que no se puede medir y actualmente

en la organizacion muchas de las problematicas se resolverian con una mejor medicion de estas.

Otro de los beneficios es el control de los procedimientos, por lo que la ficha de indicadores brinda
una solucion a este problema, con informacion clave que puede ser usada en la toma de decisiones

a futuro en los procedimientos y brindando guias establecidas para los procesos.

En conclusion, el manual se espera sea Util no solo para documentacion y para cumplir con un
mayor porcentaje de los capitulos de la ISO 9001:2015 en materia de gestion documental, sino
también que sea una herramienta que le permita a AGECO practicar la mejora continua con sus
colaboradores, procedimientos e incluso con las labores que se ejecutan y que apliquen la estructura
y propuesta planteada para documentar el resto de &reas de la organizacion, facilitando la
contratacion en el &rea de productividad, en la cual se realizan las clases y cursos, en los que, segin
los entrevistados, presentan una mayor rotacion y adquisicion de personal nuevo y donde existe

una capacitacion interna con oportunidades de mejora.
Plan de Implementacion

Finalmente, para el plan de implementacion, se propone un aproximado de las horas en la
estructuracion de ese manual. Primero, se debe considerar la primera etapa de planeacion previa,
esta etapa se divide en las siguientes actividades, primero se le notificara al equipo de trabajo que
se acord0 anteriormente para que se encuentren informados, se propone que esto se realice con una
semana de anticipacién como minimo para que el equipo pueda coordinar sus actividades y que no
existan conflictos de tiempo al asumir la responsabilidad de la elaboracién del manual,
posteriormente, se llevara a cabo la capacitacion, esta tiene una duracién definida de 2 semanas,
para finalizar la etapa de planeacién, se organiza una reunién con la discusion de los objetivos,
alcances y formatos para el manual, la cual posee una duracién de un dia y se notificara ademas a
los colaboradores de la siguiente etapa de levantamiento para coordinar las reuniones de entrevista,

gue se realizard con una semana de anticipacion.

En la segunda etapa de la implementacion, se recolecta la informacion, para esto, se dividiran las
tareas necesarias para realizarla, primero se tiene la entrevista con los colaboradores, se realizara
una por dia para contemplar la posibilidad de que esta tenga una duracién mas extensa a lo

esperado, por lo que tendra una duracion de 8 dias.
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Una vez finalizadas las entrevistas, se considera un tiempo para la transcripcion de la informacion
obtenida, que como minimo se espera sean 16 horas de audios, por lo que se estima un tiempo

prudencial de 2 semanas.

Paralelo a las entrevistas, se distribuye la encuesta a los colaboradores, a la cual se le asigné una

duracion de una semana previamente para la recoleccion de la informacion.

Para finalizar esta etapa, se elaboran las descripciones narrativas que se obtengan de las actividades
descritas por los colaboradores, para esto se asigna una semana para procesar toda la informacion
transcrita de las entrevistas, ademas, se deben presentar los resultados de estas descripciones y de
las encuestas en una reunion a la jefatura para su aprobacidn, esta reunion tiene una duracion 2

horas y se llevara a cabo en un dia

Seguidamente esté la etapa de confeccion, esta etapa consiste en 4 actividades, confeccion de las
fichas de procesos, confeccion del manual de procedimiento y confeccion de la matriz de riesgo.
A las fichas de proceso se les asigna un estimado de 20 horas para completar los formatos
propuestos con base en las transcripciones de las entrevistas. Estas 20 horas transcurriran en el
lapso de una semana. Posteriormente, se elabora del documento del manual de procedimiento para
los procesos identificados, para esto se estima que se lleve a cabo en 70 horas a lo largo de un
periodo de 4 semanas, finalmente, se realizara la matriz de riesgo con base en los resultados de la

encuesta, que se estima se realizara en 10 horas a lo largo de una semana.

Para finalizar la etapa de confeccidn, se realizard una reunion con la jefatura del area y se le hara
entrega de los documentos generados para su revision y aprobacion, a esta revision se le asigna un

plazo de una semana.

Una vez realizados y aprobados los documentos, se comenzard la cuarta etapa de socializacion de
los documentos finales y la plataforma de gestion documental, esta socializacién incluira la
actividad de planeacién de la capacitacion y reunion con los colaboradores, a los cuales se les
asigna una duracion de 10 horas a lo largo de 4 dias y 2 horas a lo largo de un dia respectivamente.
Este estimado se calcula con base en consultas con la encargada de talento humano de duracion de

talleres de capacitacion internas en la organizacion.

Finamente, se realiza la etapa de distribucion del manual una vez se haya logrado la socializacion,

esta distribucién se hard por medio de correo electronico con acceso al sistema de gestion y
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notificando de su uso a los colaboradores y se estiman 2 horas para la confeccion del correo y envié
de estos, ademas, se deja una semana en la que se apoya a los colaboradores en dudas y problemas
que tengan con el uso de la nueva plataforma. Con esta etapa finaliza la implementacion del

manual. En la
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Figura 28 se observa graficamente el diagrama de Gantt propuesto para la implementacion.
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Figura 28 Diagrama de Gantt Implementacion
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Fuente: Elaborado por Alejandro Marcel Rios Pérez
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APENDICES

Anexo 1 Formato de encuesta realizada

Manual de Procedimientos del Area
Administrativa Financiera (AAF) - AGECO - Il
cuatrimestre 2021

A continuacion se presentan preguntas relacionadas con la implementacion de un manual de procedimientos
para el AAF de AGECO, realizado con el fin de conocer a un nivel general |las diferentes unidades presentas en el
area.

1. A qué unidad del AAF pertenece?

Unidad Informatica

Unidad de Servicios Generales

Unidad de Gestidn del Talento Humano
Unidad de Compras y Contrataciones

Unidad Financiera

2. Conoce todos los procesos que se llevan a cabo en su unidad? *
Si

No
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Anexo 2 Formato de encuesta realizada

3. Existe un manual descriptivo de su puesto de trabajo? *
Si

No

4. Ocupa informacion o recursos como entradas de otras unidades o areas de la organizacion
para la realizacion de sus procesos?

Si

No
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Anexo 3 Formato de encuesta realizada

4. a. De ocupar informacion o recursos de otra unidad, con cuales unidades se relaciona mas?

Unidad Financiera

Unidad de Servicios Generales

Unidad de Gestion del Talento Humano
Unidad de Compras y Contrataciones
Unidad Informaética

Derechos Humanos y proyeccién social
Gestion del Aprendizaje y el Conocimiento
Participacidn Social y Redes
Comunicacion

Expansion y Captacion de Fondos

5. Las salidas que generan sus procesos son utilizadas como insumos o entradas (sea de
informacion u otro tipo) por otra unidad de la organizacion?

sl

No
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Anexo 4 Formato de encuesta realizada

5. a. Cuales unidades dependen para sus procesos de las salidas que usted genera?

Unidad Financiera

Unidad de Servicios Generales

Unidad de Gestion del Talento Humano

Unidad de Compras y Contrataciones

Unidad Informatica

Derechos Humanos y proyeccion social

Gestion del Aprendizaje y el Conocimiento

Participacidn Social y Redes

Comunicacion

Expansion y Captacion de Fondos
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Anexo 5 Formato de Entrevista realizada

Guia de preguntas de entrevista:

Pregu ntas generales:

® iCudl es su nombre?
& iCudnto tiempo lleva en AGECO?
® (iA qué unidad pertenece?

Pregunta de problematicas pasados o presentes en el puesto de trabajo:

« iAlguna vez ha tenido que hacer un reproceso? Por qué motivo?
o iQué dificultades ha experimentado con los procesos? Estan las causas de estas
dificultades resultas?

Pregunta de los procesos del puesto de trabajo:
® iCudles son los procesos que usted realiza?
Preguntas especificas para cada proceso que se realiza:

® iCudl es la importancia de su proceso para la organizacion? éCual es su objetivo o fin?
& Tuvo dificultades familiarizandose a llevar a cabo estos procesos? Por que?
éCudles son los pasos que tiene que llevar a cabo para realizar su proceso?
&0ué salidas genera su proceso?
éQuién es el cliente final de su proceso?
&0ué insumos requiere para llevar a cabo su proceso?
dQuién provee los insumos o materia prima para su proceso?
&Queé materiales ocupa para llevarlo a cabo?
éCuanto tiempo se tarda llevar a cabo dicho proceso?
&Existen indicadores para el proceso?
é&Recibe alguna retroalimentacion del proceso? O se genera algin tipo de documentacion
al completarlo?
éCudles considera son las principales debilidades del proceso?
iéTiene alguna sugerencia que considera podria incluirse en el proceso que le facilitaria su
realizacion?
4 Existe documentacion adicional relevante al proceso? Un checklist u otra herramienta?




Anexo 6 SIPOC de Gestion de Talento Humano

SIPOC de Gestion de Talento Humano

Proveedores

Insumos

Proceso

Salidas

Clientes

» Tesoreria
de
AGECO

« Dinero
» Materiales
para el
taller
» Informacion

P

)

o

1

=

Identificacion
de
Necesidades

. Planteamiento

de necesidad
de
capacitacion

. Planeamiento

del plan de

capacitacion

Realizacion
de Taller

. Evaluacion de

conocimiento
adquirido

» Colaboradores
capacitados
» Registro del
procedo de
capacitacion

[

.

Clientes
internos de
la
organizacion
Jefatura del
drea

Anexo 7 SIPOC de Gestion de Presupuesto

SIPOC de Elaboracion de Presupuesto

Proveadores

Insumos

Proceso

Salidas

Clientes

« Unidades
de
AGECO

» Requerimientos
de presupuesio
proyectado
para el afio
siguiente

1. Recepcion de

la informacion

2. Revision de

los items
contenidos en
el plan
proyectado

3. Elaboracion

de Plan
presupuesto

4. Entrega del

plan
presupuestario
alajunta
directiva

. Plan
presupuestario

« Junta
directiva
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SIPOC de Subcontratacion

Proveedores

Insumos Proceso Salidas Clientes
1. Recepcion de la
solicitud
2. Inspeccion de la
. Dinero necesidad
»  Solicitud de 3 Verificacion del Contrato Colaboradares
» AGECO subcontratacion presupuesto * . * =
4 Elaboracion de Sugcontra_te!cmn de AGECO
solicitud de & semvicio
ejecucion de
presupuesto
5. Subcontratacion
del servicio
Anexo 9 SIPOC de Gestion de Mantenimiento
SIPOC de Mantenimiento
Proveedores Insumos Proceso Salidas Clientes
1. Recepcion de la
solicitud
« Colaboradores 2. Inspeccion de |3
de AGECO necesidad
& s . Dinero 3 Verificacion del
necesidades « Solicitud . nggﬁﬁﬂ:f:;ﬂm . Solicitud de » Colaboradores
de i Ejecucion de de AGECO
tenimiento de persona presupuesto
mdan i profesional de =
_deactivas o ser necesaria
infraestructura

5. Elaboracion de
solicitud de
ejecucion de
presupuesto
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SIPOC de Compas y Contrataciones

6. Revision de
expedients

Proveedores Insumos Proceso Salidas Clientes
1. Recepcion de
solicitud de
gjecucion
2. Revisidn dal
«  Areade presupuesto
AGECO »  Solicitud de 3. Confeccion
que ejecucion de cartel « Tesoreria
requieran presupuesto 4 Aplicar segun . Orden de de
realizar una criterios el tipo Compra AGECO
compra o de orden de
contratacidn compra
5. Confeccionar
la orden de
compra
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Anexo 11 Formato de Encuesta.

Evaluacion de Riesgos para el Area
Administrativo-Financiera para la
Asociacion Gerontologica Costarricense
(AGECO)

Con esta encuesta se pretende recolectar informacidn por parte de las personas que
ayuden a elaborar una vision real de los posibles riesgos a los que se encuentra expuestos
la organizacian con el fin de ser utilizado en la toma de decisiones.

{Q} amriosper@gmail.com (not shared) Switch account )

* Required

A gue unidad pertenece? *

(O Unidad Soporte Informético (USI)
Unidad de Servicios Generales (USG)
Unidad Compras y Contrataciones (UCC)

Unidad de Talento Humano (UTH)

O O OO0

Unidad Financiera (UFI)

Cual es su puesto de trabajo? *

Your answer
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Anexo 12 Formato de encuesta

Que riesgos pueden presentarse relacionados a su puesto y funciones? Incluya
cualguier riesgo sin importar que tan leve o grave sea la consecuencia o que tan
probable o improbable sea que ocurra. *

Your answer

De los riesgos anteriores, asigneles un valor a la probabilidad de que ocurra del 1
al 5 donde 1es una probabilidad muy baja o casi nula y 5 es una muy alta o
incluso frecuente que ocurra *

Your answer

Asi mismo como en la pregunta anterior, clasifique el riesgo segun su gravedad
dela A a la E, siendo A el menos grave y E el mas grave *

Your answer
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Anexo 13 Portada Guia

Guia para elaboracion de Manual de Procedimiento,
Ficha de Proceso y Matriz de Riesgo

W




Anexo 14 Primera pagina guia

Fecha Emitido: Versidn: 1ra Elaborado por: Alejandro
Marcel Rios agex

Aprobado por: Autorizado por: Eevizsado por: )
Contenido
1. Infroduccion ... 2
11, Alcance 2
12, Objetivo 2
2. Definiciones v Formatos 2
21.  Ficha de Proceso 2
2.2, Ficha de indicador 4
23, DMMatnz de resgo. B
24, Mannal de procedimientos . -3
25, Diagrama de Flujo 10
2.6. Enfrevista 11
2.7, Lista de Chequeo 12
2.8. Encuesta 13
3. Planeacion 15
4. Levantamiento de Informacion 16
3. Elaboracion de Documentos... 17
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Anexo 15 Segunda pagina guia

Fecha Emitido: Version: lra Elaborado por: Alejandro

Marcel Rios

Aprobado por Awtorizado por: Eevizado por:

1. INTRODUCCION

En esta guia se brindarén los pasos 2 seguir para llevar a cabo la realizacion de distintos documentos
parz la orgamizacidn que les permutird documentar y conocer el contexto interno en el que se
encuentran. Estos documentos incluiran una ficha de proceso, que les penmitird conocer los procesos
que realiza 1z organizacidn, un mannal de procedimientos, que brindard una vista mas detallada de
loz pasos a seguir para poder llevar 2 cabo los procesos, v ademds, una matriz de resgo, que le
permitits a 1z organizacién conocer los riesgos que deben de tomar en cuenta v el posible impacto

que estos pueden tener en la crganizacicn.

1.1 Alcance
El aleance de esta guia =2 extiende 2 lo largo de toda la orgenizacion de forme intema, puede ser
utilizado para el levantamiento de documentos en todas las freas v unidades ya que brinda pasos a
seouir para poder ser wtilizados en cualquier proceso que realicen

1.2, Objetive
Estzblecer los lmeamientos a seguir para la elaboracion de documentacionm de procesos,
procedimientos v riesgos a los que ze encuentra expuestos la organizacidn AGECO.
1. DEFINICIONES Y FORMATOS

A continuzeidn, s definirdn los documentos y herramientas a utilizar a lo largo de esta guia v el

formato que deben de tener.

2.1.Ficha de Proceso

Este documento servird para identificar los procesos que se levan a cabo por las personas de la
organizacion, brinda informacion relevante al proceso come las tareas que son necesarias para poder

llevarle a cabo e indicadores para llevar a cabo la medicion.
Estz compuesto por:

+ Encabezado del documento “Fichz de Proceso™.
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Fecha Emitido: Verzidn: 1ra Elaborado por: Alejandro
Marcel Rics
Aprobado por: Autorizado por: Revizado por:

*  Mombre del proceso.

«  Edicion.

+ Fecha de elaboracion.

» Codigo del proceso.

#  Objetivo del proceso.

= Actividades del proceso.

+ Pesponsables del procaso.

*  Entradas del proceso.

»  3zlidas del proceso.

+  Procesos relacionados.

+ Indicadores v Fichas de Indicador.

» Fimas.

+  Aprobado por v Fecha.
+  Revisado por y Fecha.
» Antorizado per v Fecha.

Estas fichas se codificaran usando 3 letras para identificar el Zrea 3 letras para idenfificar la unidad
v 3 letras para identificar el proceso. Los tihilos de los espacios 2 llenar estarén en negrita y con
fondo gris, a excepeion de las firmas y fachas de esta, que solo se encontrardn en neprita, Ejemplo a

contimacion.
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2.2 Ficha de indicador

Inchnra en su estructura primeramente el nombre que s2 le dard al indicader, para esta codificacién

del nombre, 32 usaran el signiente formato:

Fecha Emitido: Verzidn: 1ra Elaborado por: Alejandro
}-.[ﬂIC'El 3.['35 ageco
Aprobado por Awtorizado por: Bevizado por-
Ficha de Procesos
Hombre del Fecha de Cédigo del
Proceso Edicion Elaboracicn
XX KHNDOUNEE | MO0K-KNH-000
Objetivo del Proceso
Actividades del proceso
Responsables dal proceso
Entradas del proceso Salidas del proceso
Procesos relacionados
Indicadores y Fichas de Indicador
Aprobado por: Revisado por: Autorizado por:
Fecha: Fecha:
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Fecha Emutido:

Version: 1ra

Elaborado por: Alejandro

hdarcel Fios

Aprobado por:

Autorizado por-

Eevizado por:

#  Seusaran guiones para facilitar la lectura del indicador v su identificacion rapida

* 3 usaran abreviaciones en la codificacion para nombrar 2 los indicadores

# Todos los indicadore: empezardan con IND en mayisculas, sbreviacicn de Indicador.

¢ Separado por un guion, ssguird la siguiente sbreviacion, identificando a la widad.

» Posteriormente, separado por otre guion, estard la abreviacion del nombre del proceso.

# Finalmente, separado por un dltimo guion, se asignard un nimere con formate 300

empezando en 01

Concepto|Unidad

Proceso

Indicador |Cadigo

Indicador|UFI

Gestion de Presupuesto

01{IND-UFI-GDP-01

Posteriormente a la codificacidn, se dari la definicion del indicador, en estz ze plantez que es
exactamente lo que el mdicador va 2 medir v se redactz de forma breve. Luego se continua a 1a fonma
de célenlo, aca ze define cual es la relacion o forma de calenlar el indicader planteado, de donde zale.
Adjunto a la forma de céleulo vendrdn un apartade para numerador v dencminador, para explicar de
dénde proviene 1z relacidn que se estd calenlando, como se obtisnen los datos.

También en la ficha se a3igna a 1a persona responsable de llevar el cdleulo, que se definird en la mayor

parte de los casos como la persona encargada de la unidad en cuestion. Continuamente, se estipula
que wnidad de medidz es 1a que se ufiliza para el resultado del cdleulo, 1a cual puede darse en témines
de porcentaje o en términes de una relacion, es el resultado, la forma en la que este e expresa v lee.
También se definird 1a frecuencia en 12 que s2 realizard el caleulo del indicador. Finalmente, la ficha
de indicador tendrd el nombre de la persona que elabord v la fecha de elaboracion de este.
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Fecha Emitido: Version: 1ra Elaborado por: Alejandro
Marcel Rios
Aprobado por: Autorizado por- Eevizado por:

ageco

Nombre del indicador

Codificacién [

Definicidn

Forma de Clloulo

Mumerador:

Denominador:

Responsable del clculo

Unidad de medidas

Frecuencia

Elaborado:

Fecha de Elaboracién:

2.5 Matriz de riesgo

La matriz de riesgo es un documento en el cual se definiran v clasificaran los riesgos que existen con
relacion a los distintos puestos de la organizacion.

Los riesgos se clasificardn en base a dos factores, su fracuencia v su gravedad, los cuales se jmtardn
para formar una calificacion dada por una lefra v un nimero, la probabilidad mas alta serd de 5 v
bajard a 1 para 1z probabilidad mas baja, en cambio, la gravedad mds alta serd E y llegard a A parala
mae baja. A continuacicn se muestra la leyenda a utilizar para clasificar el riesgo en alto riesgo, resgo

medio v bejo riesgo, donde rojo es alto riesgo, amarillo medio v verde bajo.

Probabilidad

Estz mairiz tiene el objetive de penmitir un mejor control v toma de decisiones en base a riesgoes
futuros con acclones comrectivas v preventivas que permitan reducir el impacto sobre la operacion y
sobre las personas tanto el adulto mayer come los mismbros del personal de trabajo.
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Fecha Emitido: Verzion: 1ra Elaborade por: Alejandro
Marcel Fios ageco
Aprobado por Autorizado por- Eevizado por:

El documento debe contener un encabezado que incluirs el nombre del puesto al que le pertenece el
documento, la codificacion de la matriz, esta codificacion serd: primerzs 3 letras identificando el tipo
de docurnente, MDE. a continnacion, un guion, v 3 letras identificandoe el Zrea (AAF), seguide deun
guion v 3 letras identificando 12 wudad, segmde de un guion v 3 letras identificando el puesto. a
contimuacién, un ejemple de esta codificacion para el puesto de encargado de compras y
contrataciones en la wnidad de compras v confrataciones: MDBE-AAFTICC ECC. Tambidn inchuirdn
un cajetin con la fecha de elaboracidn, la edicion, quien lo elabord, quien lo revisd v quien lo zprobd.
Finalmente, inchuira un logo de la organizacion.

Luego, se inchuiran los riesgos en un cuadro, el cuadro tendrd

Nimero de forma sacuencial.

El nombre del riesge.

La probabilidad en lefra.

La gravadad en mimero.

El céleule de riesgo.

La mportanciz del resgo, se pondra color a este cuadro, correspondiente a levenda de
colores, 1a cual es: rojo resgo de muy alta importancia, amarillo riesgo importants, v verde
para bajo fesgo.

Documento de control de riesgo, acciones preventivas, correctivas o, de no existir ninguna,
indicarlo.

Motas adicionales.
amlse Sdsane de mespe - Fueio de Corvpres y Conirsisonnes b e |
I-mdlp- [MpE-anF-po-Fog
Elahoegain paos

—— I 4
oot ageco

importincls | Domemento de

B Pobiahliisd | rmveded L4l flegs | el . Lot el vl apen | bt
& 1 ay |
c 2 B2 [Medo |
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Fecha Emitido: Version: 1ra Elaborado por: Alejandro

Marcel Rios

Aprobado por: Antorizado por Revizado por

2.4 NMManual de procedimientos

El documento poseera una imagen con el logo v nombre de la orgamizacion, el nombre del area,
proceso v unidad, el titulo complete del procedimiento v el codigo que se le asigne a este. Para
mentener un imico formato, se estipula que la portada debe tener el titnle del manual en tamafio 20
fuente Gill Sans MT (Bgdy) ennegrita, v poseer subtitulos en tamafio 18 con el drea v tamafio 16 con
la unidad con la misma fiente de letra, al pie de la portada en tamafio 11 con la mizma fuente de letra,
s2 inchuird 2l proceso v procedimiento comespondiente. En el nterior del decumento, la letra serd

tamano 11.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
ASOCIACION GERONTOLOGIC A
COSTARRICENSE (AGECO)

Area AdminsarateFeancea | SAF)

Wikl DM CR MR LR

VT
Sl
e

La codificacion que e utiliza se puede observar en ] coadro a continuacion.
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Fecha Emitido:

Verzidn: 1ra

Marcel Rios

Elaborado por: Alejandro

Unidad  Financiera
1ED

Aprobado por: Autorizado por- Revizado por:

Codificacion del Area | Codificacion  de  la | Codificacion de | Codificacién del
unidad Procesos procadimianto
Unidad Soporte
Informatico (IS
Unidad de Servicios
Generales (LJ3() o Mimeros ardbigos del

. o ] i Abreviacion de 3

Area Admimstrativo — | Unidad Compras v 02l 9, empezando por

i ] ) letras para el nombre
Fmanciera (AAF) | Confrataciones (TJCC) 01 hasta Negar a 99 de
i del proceso. .

Unidad de Talento 82T NECesarlo.
Humane (IJTH)

En laz pagmas del documento, debe existir un encaberado, el aneabezado incluira:

¢  Laumdad y draz en coestidn

+  El nombre del proceso v el nombre del procedimiento

+ Informacion de las personas que elaboraron el documento. los que lo revisaron, la persona

que lo aprobd v 1a persona que lo autorizd con el nombre, el titulo académico, 1z dependencia

¥ su firma

¢ Ddes v afio en que fue emitido

¢ Laversion del documento
* Elloge de AGECO

Area: Unidad: Proceso: Procedimiento: | Fecha
AAF [Bed Emitido:
Elabaorado Fevizado por: | Aprobado Autorizade por: | Versidn:
por por:

ageco

Sigmientemente, inchura una tabla de contemidos, los contenidos del manual == detallarén en capitules
v subcapitulos, los cuales incluirdn el capifule 1, de infroduccién, que contendra los subcapitulo de
[
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Fecha Emitido: Versidn: 1ra Elaborado por: Alejandro

Marcel Rios

Aprobado por: Awtorizado por: Bevizado por-

objetivo de los procedimientos, siguientements en el capifulo 2, s zbarcard los conceptos y términes
técnicos gue se ocupen durante 1a lectura del mannal de procedimientos, en el capitulo 3 se describira
el procedimiento que se encuentra escrito en la portada v que se decidid abarcar en dicho manual, los
subcapitolos que e inclurdn zom les responszbles imvelnerades, el diagrama de flujo del
procedimiznte, v finalments, la naracién descriptiva del procedimiento, en €l capitule 3 se afiadira
la documentacicn adicional, los documentos relzeionados v politicas o normas d2 operacién que se
zpliquen al procedimiento, al final del documento, se incluird 1a firma de autorizacién del manual

2.3 Diagrama de Flujo

Es la representacion grafica de los procedimientos que se describen dentro del mamual. Para la
confeccion de dicho diagrama, se utilizara la simbelogia propuesta por el American National Standard
Institate (AINSI). Estos simbolos el cuadrade con berdes redondos que indica el inicio o fin del
diagrama el rectangulo que indica una operzcidn o actividad. el cuadrado en forma de documento
que indica wn documento o registro, el cuadrade inclinado, que reprezenta datos, el tridngulo boca
armba, ndicando un almacenamiento o archivo, el diamante con dos salidas, indicando una decizsion
de 31 o no, las linezs de flujo, que representan la direccicn del diagrama v conectan las actividades, el
circulo pequetio, indicando conectores, v finalmente el cuadrado con borde triangulado en su base,

mdicando un conector de paginas.
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Fecha Emitido: Versidn: 1ra Elaborado por: Alejandro
Marce] Rios ageco
Aprobado por: Antorizado por: Eevizado por:
Apr po: po P
Simbeelo Sigwilic s dPara que se utilizal
( ; nicio / Fin indcs of s y ol fioal o

Simbaly J8 procein, répresenta la
realIacion oF una CpETACKN
Betividad relativas & uh
rocacimsnin.

Regregenta {uaguer Lo 08
documanto que entra, se wtilice,

|
] Decumentn docunesto e warm. 1o tlce
[ ]
N

Oprracion | Actividad

procedimisnto.

Indica la salida y entrada o
Dratos datos.

Indica ¢ depdshn permansnie de
Almaconamiento | Archive | un dotuments o informacidn
dentra de un anche,

P Indica un punko dentro del flujo en
Decision que son posibles vancs caminos
Hiide alernatrags
Simbola Significada dPara gue se utilizaf
Conecta ko sambalod sedialanda el
Lineas de flujo ofden en g 58 deben realzar
a5 distintas operaciones.

Consclsd  denlis 38 Pagna
R-:pusw.aj la continsdad  del
disgrama_dentro de I misma
w Conector :-??:u. Enlaza dos pasos no
conBelLves &N Und  misma
pagina.
FMepreseria 1@ Conbnsdad  del
disgrama &0 obfa  phgna
U Conector de pigina Repressnta una conexion o enlace
con ctra hoja diferente en la que
continus & disgrama de fu

El diagrama debe de estar estructurado de arriba hacia abajo, la secuencia de actividades debe seguir
exta direccidn, o movimisntos horizontales, pero no puede devolverse hacia amiba a menos que sea
por una toma de decizion que indique un regreso a una actividad anterier. El diagrama poseera de
encabezados, los responsebles por donde pase el procadimiento =1 se requiere mas de una wmidad o
persona para realizarlo. Cada actividad puede tener Gnicamente una salida con excepcion de la toma
de decizidn.

2.6.Entrevista

Se utilizara para recolectar informacion de los procesos v procedimisntos de la orgamizacion
necesarias para la confeccion del documento. La entrevista constard con una serie de preguntas
relacionadas al puesto. fimeiones v tareas que realizan los colaboradores de la umdad.

11
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Fecha Emitido: Versidn: 1ra Elaborado por: Alejandro

Marcel Fios

Aprobado por Awtorizado por: Bewvizado por:

La entrevista poses el siguiente formato, empezar con los dates basices ds la persona, para esto las
preguntas propuestas son:

¢ Cudl 23 zu nombra?
A gué unidad de AGECO pertensce?
» Cudl es su puesto?

# . Cudl ez el objetivo de su puesto, por qué existe?
Posteriormente, profundizar en la labor que realiza 1a persona, para esto las preguntas serén:

# . Cudles son las fimeiones que leva a cabeo?

¢ Cudl s el objetive de las fimciones de su puesto?

¢ (né widades s2 relacionan en 1z realizacion de sus fimeiones v cdmo?

¢  Describa a detalle la secuencia de actividades a seguir para poder llevar a cabo sus finciones

» (né decisiones debe de tomar a la hora de realizar sus actividades?

* (e pasa en cada caso de la decizion, =1 después de una revision una actividad cumple con
requisitos o ne cumple?

+ Existen documentos relacionados 2 sus fimeionas come politicas internas o leves 2 segunr?
i Cudles?

« (ué terminologia se le dificultd comprender de sus fimeiones cuando fiue contratado por
AGECO?

2.7.Lista de Chequeo

Una lista de chegueo es una herramienta que permite confrolar una actividad de forma sencilla en
base a preguntas que se responden segim un criterio designade. Esta herramienta facilitarz la
recolecciin de informacidn en lzs entrevistas 2 realizar para llevar un control por parte de la persona
entrevistadora. La codificacion de este documento serd de LDC, iniciales de lista de chequeo, seguido
de 3 letras para el drea (AAF), 3 letras para la unidad, v 3 letras para el puesto, separade por guicnes.
Ademnds, en el encabezade estard el titulo lista de chequeo v el puesto al que se le aplics lz entrevista.
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Fecha Emitido: Versidn: 1ra Elaborado por: Alejandro
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Aprobado por: Autorizado por: Fevisado por:

ageco

La lista de chequeo exta compuesta por la pregunta, un aportado donde el entrevistador puede anotar
si la pregunta se respondio conformemente, la cual se llenard con lapiz para permitiv correcciones
hasta gue se haya respondido setisfactoriaments todas las prepuntas, v un apartado de notas
zdicionales dende el entrevistador pueds hacer anctaciones para poder profimdizar en las preguntas

o uzar 1a informacidn en une pregunta posterior.

Lista de Chequeo
Puesto: | |codigo: LDC- K- KX
Respondid conformemente?
Presgunta on " Motas adicionabes
si [mno

iCudl &3 el abjetiva de su puesta, por gué existe?

£Cudles son las funciones que lleva a cabo?

£Cudl es el objetivo de las funciones de su puesto?

£0ué unidades se relacionan en la realizacion de
sus funciones y como?

Describa a detalle la secuencia de actividades a
seguir para poder llevar a cabo sus funciones

£0ué decisiones debe de tomar a la hora de realizar
sus actividades?

£0ué pasa en cada caso de la decisidn?

{Existen documentos relacionados a sus funciones
como paliticas internas o leyes a seguir? dCudles?

£Qué terminologia se le dificultd comprender de
sus funciones cuande fue contratado por AGECO?

2.8 _Encuesta

La encuesta permitira la recoleccion de informarion a los miembros de la crganizacicn de forma
zencilla v sistemstica relacionada a los riesgos, es 1z principal herramienta para poder identificar

13
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ageco

cuales son 1oz resgos en los puestos de trabajo. Se realizard utilizando Google Fomms por su facilidad
de accesibilidad v distribucion.

Evaluacion de Riesgos para el Area
Administrativo-Financiera para la
Asociacion Gerontologica Costarricense

(AGECQO)

Con esta encuesia se pretends recolectar informacion por parte de las personas gue
ayuden a elabarar una visidn real de bos posibles iesgos a los que s& encuentra expuestos

la erganizacion oonm el fin e ser ulilizada en la toma de decisionss.

&y amricsper@gmall.cam (not shared) Switch account

= Revguined

A gue unidad pertenace? *

(O unidad Soporte informitico (LS

() uridad de Servicios Generales (USG)

cl Uniklad Comigiras ¥ Contratacionss (UCC)

[:] Uriidad de Talento Humand (UTH)

(O) unidad Financiera (UFI)

Cusil 05 50 puestio de trabajo? *

WOUr Answer

]

14
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Fecha Emitido: Versiin- 1ra Elaborada por: Alejandro
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e riesgos pueden presentarse relacionados a su puesto y funciones? Incluya
cualquier riesgo sin importar gue tan leve o grave sea la consecuencia o gue tan
probable o improbable sea gque ocurra, *

Your answer

De los riesgos anteriores, asigneles un valor a la probabilidad de gue ocurra del 1
al 5 donde 1 es una probabilidad muy baja o casi nula y 5 es una muy alta o
incluso frecuente que ocurra *

Your answer

Asi mismo como en la pregunta anterior, clasifique el riesgo segun su gravedad
de la A ala E, siendo A el menos grave y E el mas grave *

Your answer

3. PLANEACION

Primero, g2 debe de designar el equipo que trabajara en la recoleccion v confecciin de informarcion

enbase a las competencias de las personas, ademds, se debe de asignar quién se encargara de controlar

dicha informacion v como se distribuird a las personas el resultado final del trabajo.

Posteriormente se debe de llevar a cabo una reunién con &l equipe de trabajo v la jefstura del drea

que se gbarcara en el mannal, en la cual se debe dar 2 conoecer esta guia con el equipo de trabajo v los
15
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objetivos a alcanzar, =2 deben establecer la fechs en la que se haran reunicnes posteriorss con el
equipo ¥ que e enfrezaran los entregables, loz cuzles s2 definen como: La transeripeion de las
entrevistas, Los resultados en Excel de las encuestas, La descripeion namativa de los procedimientos,
el borrador de la ficha de proceses, la matniz de riesge y el manual de procedimiento, v la version
final de estos mismos documentos. La reunion se estima en un plazo de dos horas.

Finalmente parz esta etapa, se debe de planificar con los miembros de la organizacion a la cual =2 le
realizard este levantamiento de informacidn para coordinar segim su disponibilidad del tismpo vy la
del equipo de trabajo la realizacion de las entrevistas v encuestas.

4. LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Una vez coordinade el tismpo con las personas, se debe de designar la moedalidad de la reunidn para
la aplicacién de la entrevista, esta puede ser virtual o presencial, segin la conveniencia de la persona
entrevistada v el entrevistador. De ser presencial, se debe ademds coordinar el lugar designado para
llewar a cabo las preguntas.

Las encuestaz se hardn lleger por medic de un comeo electrdmico, el plazo asignado para su
conhtestacion ez el de una semana, con un recordatorio al cuarto dia en el cazo de tener encuestas aun

sin completar encuestas a aquellos miembros que no han tenide oportunidad de responder.

La entrevista se llevard a cabo con las preguntas expuestas en el zpartado 2.5, esta debe ser grabada
para poder zer analizada a profindidad posterionmente. Apoyando al enfrevistador, se debe de usarla
lista de chequeo del apartzde 2.6, que asegurard que todas las pregumtas se hayan respondido
conformemente por la persona enfrevistada, de caso contranio, se debera de profimdizar en la pregunta
o pedir que se realicen aclaraciones. El tiempo estimado para 1z entrevista es de 1 hora, sin embargo,
de zer necesano, se puede extender sesin la dispombilidad de tiempo de las personas, en caso de no

zey posible, se debe de coordinar una segunda entrevista para terminar de aclarar las preguntas.

De las entrevistzs v encuestas se deben realizar los enfregables de las transeripeiones en Excel para
laz encuestas, v en Word para las enfrevistas, v exponérselas en una reunién a la jefatura
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correzpondients para su aprobacidn, estos documentos deben tener la persona que lo elzbord, la que
lo revisd y la que lo aproba.

5. ELABORACION DE DOCUMENTOS

Una vez aprobadas las transcripelones, se iniciard con la elaboracion de los documentos, 2o dividird
el trabajo entre los integrantes del equipo y 32 iniciard con el bomrador de la ficha de proceso. De la
mformacidn recolectada s2 llenard el formeto de la ficha de proceso, ademds, se realizard un analisis
para identificar indicadores posibles para €] apartado de mdicadores, v de existin, se le adjumtard a la
ficha de proceso las fichas de mdicador comespondiente.

Después, de las encuestas rezlizadas ze llenard el formato para la matriz de riesgos que se proporciona
en el apartado 2.3 para generar el borrader de este entregable.

En basze a las actividades de la ficha de procesos v de las entrevistas, se realizara finalmente el
borrador del entregable de la descripeidn narrativa de los procedimientos, en donde se detallard las

actividades necesarias para poder llevarse a cabo.

Estos entregables deberz ser aprobada por la jefatura para venficar que la informacidn enfregada se

encuentra completa v de ser necesario, realizar las comecciones comrespondientes a los documentos.

Una vez que se haya aprobado los documentos anteriores, se procederd a realizar el borrader del
mamual de procedimiento en base a la namacion descriptiva zprobada y la transcripeicn de la
entrevista para poder llenar 1z informacion solicitada en el formato del manual se utilizarin ademss
loz diagramas de flujo anteriormente presentados. Este enfregable se presentara a la jefatura de érea

correspondiente para su aprobacion ¥ auterizacion, finalizando asi la elaboracion.

El acceso a los docurnentos se distribuira a las personas de la unidad correspondientes por medio de
correo electranico con el soporte de la Unidad de Informatica, el acceso a la documentacion se
limitara dinicamente a las personas a cuya documentacion corresponde, e decir, que no tendran acceso
a la documentzeidn de una wnidad 2 la que una persoma no comesponda por razomes de

confidencialidad, esta limitacion puede ser sujeta a cambios segin se considers conveniente.
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Antoriza:
Nombre v cargo
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Anexo 32 Calculadora Patronal

Calcule sus cuotas

Esta calculadora puede ser usada para mostrar los pagos (5 =
mensuales basado en la tabla de distribucion de porcentajes de
la planilla patronal, se va a desglosar el monto de la CCSS en

lo que corresponde a SEM e IVM tanto patronal como obrero,
asi como de Ofras Instituciones: INA, IMAS, ASFA y BANCO
POPULAR vy finalmente lo referente a la Ley de Proteccion al

Trabajador.

Ingrese el total de salarios

ooners 72 . | ¢696,873.72 ]

Caja Costarricense de Seguro Social

Concepto Patrono Trabajacor Monto
SEM 9,25% 5,50% ¢102,789
VM 5,25% 4,00% 464,461

TOTAL CCSS 14,5% 9,5% ¢167,250
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Anexo 33 Calculadora patronal

Recaudacion Otras Instituciones

Institucién Patrono Trabajador Monto
Cuota Patronal Banco Popular 0,25% - ¢1,742
Asignaciones Familiares 5,00% - 34,844
IMAS 0,50% - ¢3,484
INA 1,50% - ¢10,453
TOTAL OTRAS INSTITUCIONES 7,25% - ¢50,523

Ley de Proteccion al Trabajador (LPT)

Concepto Patrono Trabajador Monto

Aporte Patrono Banco Popular 0,25% - ¢1,742

Fondo de Capitalizacion Laboral 1,50% - ¢10,453

Fondo de Pensiones Complementarias 2,00% - ¢13,937

Aporte Trabajador Banco Popular - 1,00% ¢6,969

INS 1,00% - ¢6,969
TOTALLPT 4,75% 1,00% ¢40,070

Total

Anexo 34 Calculadora Patronal

Total

Patrono Trabajador Total

PORCENTAIJES TOTALES 26,5% 10,5% 37,00%

MONTOS TOTALES ¢184,672 ¢73,172 ¢257,843
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