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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO 

 
 
 
 
TITULO:  Diseño,  Documentación   E  Implementación   de  los  

Procesos  Estratégicos  de  la Fundación  Albeiro Vargas & 

Ángeles  Custodios  (FAVAC) en el área metropolitana de 

Bucaramanga 

 
 
AUTOR(ES):      Clara Elena Gámez Uhia 

PROGRAMA:      Facultad de Ingeniería Industrial 

DIRECTOR(A):      Siomara Hernández 

RESUMEN 

El presente proyecto de grado está orientado al diseño, documentación e 

implementación de los procesos estratégicos  (Directivo, Proyecto, Mercadeo y 

Financiero)  de la Fundación  Albeiro Vargas & Ángeles Custodios, esta  es  una  

institución  que  brinda  atención  y  cuidados  integrales  al  Adulto  Mayor  del  

departamento   del Santander. Inicialmente se realizó un diagnóstico  del estado 

de la Fundación, con el fin de analizar los procesos estratégicos  y los factores 

causales,  permitiendo  conocer las fallas que se presentan  y determinar  las 

causas, haciendo  uso de las herramientas  visuales  que permitieron  observar 

el sistema en forma detallada  y como un todo. Seguido a esto, se procedió a 

estructurar la documentación  necesaria para asegurar la eficiencia y eficacia de 

los procesos  del Sistema  de Gestión,  de igual  forma  se capacitó  al responsable  

de cada  proceso  con el propósito  de  desarrollar  un  cambio  en  la  cultura  

organizacional   de  la  Institución.  Por  último,  se  plantearon sugerencias  para 

corregir las causas de las fallas presentadas en los procesos. 
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE 
 
 
 
TITLE:  Design,  Documentation   and  Implementation   of  the  

Strategic  Processes  of  the Albeiro Vargas & Ángeles 

Custodios Foundation in the metropolitan area of 

Bucaramanga. 
 
AUTHOR(S):        Clara Elena Gámez Uhia 

FACULTY:                   Facultad de Ingeniería Industrial 

DIRECTOR:                   Siomara Hernández 

ABSTRACT 
 
The  project  degree  is  oriented  to  the  design,  documentation  and  

implementation of  the  strategic  processes (Directive,  Project, Marketing  and 

Financial)  of the Albeiro  Vargas  & Ángeles  Custodios  Foundation,  this is an 

institution  that provides  comprehensive care and care to the Elderly  of the 

Department  of Santander  Initially  a diagnosis  of the state of the Foundation  

was made, in order to analyze  the strategic processes  and the causal factors, 

allow to know the failures that are presented  and determine  the causes, making 

use of the visual tools that allowed  observing  the system  in detailed  and as a 

whole.  Following  this, we proceeded  to structure  the necessary  documentation   

to  ensure  the  efficiency  and  effectiveness  of  the  processes  of  the  

Management System, as well as training the person responsible  for each process 

with the purpose of developing  a change in the organizational  culture of the 

Institution. Finally, suggestions  were made to correct the causes of the failures 

presented in the processes. 
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Strategic Processes, Documentation,  Diagnosis and 
Management System 
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INTRODUCCIÓN 

 

Actualmente, la documentación es parte fundamental en cualquier organización, 

dado que, ostentan las actividades que se realizan en el día a día de los funcionarios y  

registran las evidencias en el cumplimiento de los procesos de un Sistema de Gestión. Es 

decir, es el saber hacer, que se ha adquirido con la experiencia al transcurrir de los años.  

Por consiguiente, es de vital importancia establecer un sistema documental que 

consista en la mejora de la productividad y eficiencia de la institución, en donde se exprese 

que se opera siguiendo los procedimientos establecidos, con el fin de minimizar los riesgos 

de calidad del servicio.  

Es así, como se dio inició el actual proyecto de grado, en donde se muestra todo el 

proceso realizado para documentar y actualizar los procesos según los requerimientos de la 

Fundación. Partiendo del análisis del diagnóstico inicial del Sistema de Gestión para 

proseguir con el diseño y elaboración de la documentación e implementación, considerando 

que se hace entrega de la totalidad de los documentos diseñados para los procesos 

estratégicos. Este, es de suma importancia ya que contribuye a elevar la productividad y 

garantizar la eficiencia y eficacia en los procesos organizacionales, permitiendo definir 

estrategias que disminuyan la incertidumbre en los logros de los objetivos institucionales.  

Entre los documentos realizada y los cuales estarán a la disposición de los 

funcionarios, se encuentran la caracterización de los procesos, procedimientos, instructivos, 

manuales, formatos, listado maestro de documentación y ficha de indicadores.  

Este estudio involucra en su mayoría a todos los funcionarios que interactúan con la 

organización en las áreas directivas, como lo son; proyectos, financiera, mercadeo y 

directiva.  
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Capítulo 1  

Generalidades de la Empresa   

1.1  Nombre de la empresa 

 Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios. 

1.2  Actividad económica/ Producto y servicio 

Albeiro Vargas es una Fundación colombiana  sin ánimo de lucro, que brinda atención y 

cuidados integrales al adulto mayor del departamento del Santander.  Además forma a 

niños y jóvenes “Ángeles Custodios” ensañándole el respeto al adulto mayor.  Sus 

actividades son clasificadas con los siguientes códigos del CIIU:  

 869 Otras actividades de atención relacionadas con la salud humana. 

 8691 Actividades de apoyo diagnóstico. 

 8692 Actividades de apoyo terapéutico. 

 8699 Otras actividades de atención de la salud humana.  

 8730 Actividades de atención en instituciones para el cuidado de personas mayores 

y/o discapacitadas. 

 8790 Otras actividades de atención en instituciones con alojamiento. 

 8810 Actividades de asistencia social sin alojamiento para personas mayores y 

disca­pacitadas. (Instituto Nacianal de contadores públicos , 2012) 

La Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios cuenta con unas instalaciones 

campestres en las cuales se brinda atención de primera mano a los adultos mayores, a 

quienes se les ofrece los siguientes servicios:  

 Servicio de alimentación:  
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Según la Fundación: “Nuestro servicio de alimentación se encuentra 

dotado para la preparación y conservación adecuada de los alimentos que 

consumen los adultos mayores y Ángeles Custodios”. (Fundación Albeiro 

Vargas & Ángeles Custodios, s.f.) 

Los alimentos que se ofrecen son preparados siguiendo las normas y 

minutas elaboradas por una nutricionista, que permite manejar una dieta 

balanceada de acuerdo a las necesidades de los adultos mayores, las cuales 

son identificadas a través de la valoración nutricional individualizada; así 

mismo, los horarios de alimentación están debidamente establecidos. 

 Servicio de Psicología:  

“La Fundación cuenta con estudiantes de psicología de último semestre de 

diferentes universidades de la ciudad, quienes se encargan de brindar una 

orientación adecuada al adulto mayor y a los Ángeles Custodios de nuestra 

Fundación”. 

 Terapia ocupacional:  

Según indica la Fundación: “Nuestro objetivo es realizar, con el profesional 

encargado, la valoración de las habilidades de cada adulto mayor y, de esta manera, 

orientar la rehabilitación funcional adecuada mediante actividades programadas”.  

 Enfermería: 

La Fundación brinda a sus clientes lo siguiente: “Ofrecemos servicios de 

inyectología, curaciones, asistencia en la administración de medicamentos, toma de 

tensión arterial, primeros auxilios y programas de promoción y prevención”. 

 Fisioterapia: 
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A través del apoyo permanente de la Escuela de Fisioterapia de la 

Universidad de Santander, se ha conformado un equipo de estudiantes en 

práctica que, bajo la orientación de sus docentes, garantizan la actividad 

física dirigida y los diferentes procesos de acondicionamiento físico y 

rehabilitación para los adultos mayores y Ángeles Custodios. 

 Alojamiento: 

En la actualidad, la Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios 

ofrece el servicio de alojamiento a más de 60 adultos mayores de escasos 

recursos, quienes se escogen a través de un riguroso proceso de selección y 

diversos criterios que permitan determinar a aquellos adultos mayores que 

necesitan el servicio de manera urgente y vital. 

 Actividades culturales y recreativas: 

En la Fundación se encontró el siguiente servicio: Brindamos al adulto 

mayor diversas actividades culturales como danzas, música, obras de teatro, 

manualidades, paseos, entre otros,  con el fin de  generar  bienestar corporal  

y mental,  buscando siempre la integración a su entorno social, así como el 

desarrollo y la conservación de sus habilidades sociales mediante el juego y 

la recreación, y con el acompañamiento permanente del grupo de Ángeles 

Custodios. (Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios, s.f.) 

 Lavandería: 

Según la Fundación; gracias a la inversión solidaria de nuestros donantes, 

ahora contamos con los equipos industriales necesarios para prestar un 

servicio óptimo de lavandería, gracias a estas nuevas máquinas se obtiene un 
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mejor rendimiento de nuestros recursos y se es amigable con el medio 

ambiente. (Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios, s.f.) 

1.3 Número de empleados 

La Fundación Albeiro Vargas cuenta con 90 empleados, los cuales se dividen en directos 

(70) e indirectos (20 personal practicante). Estos conforman un equipo interdisciplinario 

profesional  y altamente calificado para las diferentes actividades con las que cuenta la 

fundación. (FAVAC, Nuestra empresa)   

1.4  Estructura Organizacional  

Una estructura organizacional es un soporte que divide, agrupa y coordina  personas 

y actividades de la organización, teniendo como propósito  generar autoridad y jerarquía.  

Por medio de la estructura organizacional de la Fundación Albeiro Vargas & 

Ángeles Custodios (Ver figura 1) se puede clasificar la organización como funcional, dado 

que en está, uno de sus aspectos que se destaca es la delegación de cargos a personas con 

capacidades necesarias para liderar el área que manejan. Y la comunicación es directa, no 

es necesario un intermediario para compartir información.  

Figura 1. Estructura organizacional de la Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios 

(FAVAC). 
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1.5  Misión 

La Fundación tiene como misión: “Somos una institución sin ánimo de 

lucro que brinda atención y cuidados integrales al adulto mayor del 

departamento de Santander; contamos con un equipo humano capacitado y 

comprometido con sus funciones y la labor social que desempeñan. También 

se da acompañamiento al grupo de niños y jóvenes: «Ángeles Custodios», a 

quienes se estimula para ofrecer afecto y establecer un vínculo de aceptación 

y respeto en la relación binomial entre Ángel Custodio y adulto mayor.  

Defendemos los derechos de los adultos mayores y facilitamos la formación 

de los Ángeles Custodios como emprendedores sociales”. (Fundación 

Albeiro Vargas & Ángeles Custodios, s.f.)  
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1.6  Visión  

Esta Fundación tiene como propósito para el futuro: “Ser, en el año 2019, una institución 

modelo a nivel nacional e internacional en el cuidado y atención de los adultos mayores y, 

también, como facilitadores de formación de los Ángeles Custodios en su camino de 

emprendedores sociales, mediante proyectos de autosostenimiento y educación, generando 

impacto social en la comunidad”. (Fundación Albeiro Vargas, Nuestra empresa). 

1.7  Dirección  

 Sede principal: Kilómetro 1. Vía al mar No. 9 - 21. Bucaramanga - Colombia. 

 Sede de Ruitoque: Autopista Bucaramanga Floridablanca a 4.8 Km de Papi Quiero 

Piña, vía a Acapulco. 

Conjunto Campestre Vizcaya - Ruitoque Bajo. 

Girón - Santander - Colombia. 

 Sede de Cabecera: Carrera 37 No. 44-51. Cabecera. 

1.8  Teléfono 

 Sede principal: (57) (7) 6 40 35 16. 

                            (57) (7) 6 40 69 52. 

 Sede de Ruitoque: (57) (7) 638 8521 

                                317 517 7835 

 Sede de Cabecera:  315 6908990 

1.9  Reseña Histórica 

En uno de los barrios periféricos de la ciudad de Bucaramanga, en un hogar muy 

humilde y sencillo de la zona norte, nace el 7 de Junio de 1978 Albeiro Vargas; quien desde 

pequeño despertó los valores de solidaridad, compasión y caridad.  
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Desde muy pequeño, a la corta edad de 6 años, empezó a sensibilizarse por la 

desesperanza y el dolor humano, estuvo entre la pobreza de los más pobres y desprotegidos: 

los adultos mayores. (Nuestra empresa) 

Tuvo que ver muchos ancianos en las calles, niños pidiendo limosna, mujeres 

maltratadas. Con sus siete hermanos y su mamá vivía su abuelo Josefito de 87 años, él veía 

cómo ella lo cuidaba con mucho amor, delicadeza y dedicación, eso también hizo que este 

personaje se sensibilizara. Al morir su abuelo, le quedó ese vacío pues no tenía a quién 

cuidar y ahí fue donde empezó a buscar a abuelitos del barrio vecinos. Al principio no fue 

fácil porque los abuelitos no creían que un niño de 7 u 8 años quisiera hablar o jugar con 

ellos. 

A los 9 años ya tenía 20 abuelitos amigos. Ellos estaban solos y tristes y su labor era ir 

por la tarde, después del colegio, a jugar con ellos, a escucharlos, a leerles cuentos. Así 

empezó esta aventura que pasó de ser un proyecto de niños a un proyecto de vida. 

Debido al creciente número de adultos mayores, algunos sin familia, olvidados y en 

condiciones paupérrimas de enfermedad y carentes del más mínimo recurso; crece la 

necesidad urgente de buscar ayuda, ya que sólo su familia no podía con la responsabilidad, 

debido a que no contaban con suficiente recursos. Entonces empezó a tocar puertas. 

(Nuestra empresa). 

 Nuestra casa 

Para el año de 1988, el grupo de adultos mayores ya era considerable en 

cuanto a número y necesidades. Hubo que redoblar esfuerzos, mientras 

seguía tocando la puerta de comerciantes, empresarios y toda la gente de 



 
 

21 

buena voluntad que Dios puso en mi camino, quienes se vincularon al 

proyecto de acuerdo a sus posibilidades y generosidad. 

Gracias a un periodista del diario Vanguardia Liberal, Euclides Ardila, 

quien tituló el reportaje «El Ángel del Norte», se empezó a identificar a 

aquel niño con ese particular don; y con este nombre, la obra tomó 

reconocimiento en la ciudad y generaba confianza en la labor. 

Figura 2. Inicio de las actividades de Albeiro como Ángel Custodio de los Abuelos.  

 

Fuente: Tomada de la pag. Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios  

 Identidad del «Ángel». 

En el año de l988 el grupo de Ancianos ya era considerable en cuanto a 

número y necesidades, se redoblaron los esfuerzos y seguí tocando las 

puertas de comerciantes, empresarios y toda la gente de buena voluntad que 

encontré. 

Por esta misma época, la Ciudad me conocía un poco más, el periodista 

del diario Vanguardia Liberal: Euclides Ardila, me entrevistó y me regaló el 

nombre de «El Ángel del Norte», así tituló su columna.  

Figura 3. Reconocimiento para  Albeiro por parte del diario Vanguardia Liberal, y lo 

nombran “Ángel del Norte” 
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Fuente: Tomada de la pág. Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios  

 Una leyenda viva. 

Hay un mundo invisible que perdura en la sombra, que en silencio trabaja 

por sus hermanos menos favorecidos; es el mundo de la verdad, el que da el 

pan sin ideología, el traje sin usura y la mano con el corazón. Uno de los 

habitantes de ese mundo es el «Ángel del Norte». 

Figura 4. Una leyenda viva  

 

Fuente: Tomada de la pág. Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios  

 Los primeros Ángeles Custodios. 

Debido al creciente número de adultos mayores, algunos sin familia, 

olvidados y en condiciones paupérrimas de enfermedad y carentes del más 

mínimo recurso; crece la necesidad urgente de buscar ayuda, ya que sólo mi 

familia no podía con la responsabilidad, debido a que nuestros recursos no 

eran suficientes. Empecé a tocar puertas, así fue como un grupo de niños, 
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compañeros del servicio y la tolerancia, visitábamos, compartíamos y 

cuidábamos con amor. 

Figura 5. Reunión de los primero Ángeles Custodios, conformados por amigos del barrio. 

  

Fuente: Tomada de la pág. Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios  

 El sueño por venir. 

Esta obra sigue creciendo, sobre todo en necesidades. Es imprescindible 

incrementar y mejorar algunos servicios como la asistencia en salud, terapia 

ocupacional, recreación y vivienda; para que algún día se haga realidad el 

sueño de disponer de «La Ciudadela del Adulto Mayor». Un macroproyecto 

que requiere de muchos recursos, pero que busca lo que jamás deberá faltar, 

el servicio con amor. 

Figura 6. Mejoras de algunos servicios de la Fundación. 

  

Fuente: Tomada de la pág. Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios  
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 Cruzando fronteras. 

El mensaje que Albeiro y sus Ángeles llevaban fue recibido en Francia 

por el periodista Tony Comití, quien atraído por el hecho, viaja a Colombia 

con la intención de constatar lo que su colega había escrito para Vanguardia 

Liberal. 

Comití presencia la bonita obra que unos niños de un barrio pobre 

realizaban, es así como todo quedó grabado en un hermoso documental 

titulado «El Pequeño Ángel de Colombia». Este fue el comienzo de la gracia 

de Dios, la que nos permitiría llevar a cabo este sueño.  

Figura 7. Viaje de Albeiro a Francia, gracias al periodista Francés Tony Comití. 

 

Fuente: Tomada de la pág. Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios  

1.10  Descripción del área especifica  

El proyecto se realizará específicamente en los procesos Estratégicos de la Fundación 

Albeiro Vargas & Ángeles Custodios: Gestión Directiva, Gestión de Proyecto, Gestión de 

Mercadeo y Gestión Financiera.  

1.11  Nombre y Cargo del Supervisor Técnico (Empresa)     

Carolina Cáceres Puentes – Subdirectora Administrativa (FAVAC). 
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Capítulo 2  

Diagnóstico de la Institución 

Albeiro Vargas & Ángeles Custodios es una Fundación colombiana  sin ánimo de lucro; 

por más de 30 años  brinda atención y cuidados integrales al adulto mayor del departamento 

del Santander.  Además forma a niños y jóvenes “Ángeles Custodios” ensañándole el 

respeto al adulto mayor.  

Actualmente en la Fundación se presente una serie de obstáculos que impiden seguir con 

el crecimiento y desarrollo de la misma. Esta, busca la estandarización de todos los 

procesos que integran las tres sedes: FAVAC, Casa Adulto mayor Ruitoque y Casa Mayor 

Cabecera. Obteniendo así, los mismos logros y la percepción de cómo se hace, si lo que se 

hizo está de la forma que se escribió o documento y por último, si lo que se hizo, es 

realmente lo que se tenía estipulado. Ayudando a enlazar estos tres parámetros, por medio 

de reuniones de cada representante de las cuatro gestiones de procesos estratégico (Gestión 

Directivo, Mercadeo, Proyecto y Financiero). 

Otro aspecto que afecta a la Fundación, es la falta de documentación de los procesos que 

se diseñaron e implementaron en cada área; esto es causado por las constantes rotaciones 

del personal, como por ejemplo; en la Gestión de Mercadeo el personal no se acopla, dado a 

que no es fácil vender el producto ni mucho menos tener que  pedir a las empresas su 

colaboración o aporte monetario, y por último no es fácil, esforzarse tanto y lo más 

probable no comisionar.  

Como se mencionó con anterioridad, ninguno de las cuatro gestiones que integra los 

procesos estratégicos, tienen documentos que avalen las actividades y metas que se han 
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realizad y alcanzado. Sólo dos gestiones (Mercadeo y Proyecto) poseen documentación, 

pero no se encuentra estandarizada dentro del enfoque basado en proceso.  

En la siguiente figura, se ilustrará el mapa de proceso con que cuenta  la Fundación 

Albeiro Vargas & Ángeles Custodios  

Figura 8. Mapa de Proceso de la Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios 

(FAVAC). 

 

Con el fin de contribuir al mejoramiento de los procesos estratégicos  de la Fundación 

Albeiro Vargas & Ángeles Custodios, se construyó unos criterios de calificación de 

indicadores de actividades (Ver tabla 1 y 2) que permiten evaluar los procesos que realiza 

la fundación, para así, controlarlos, dirigirlos y mejorarlos. Con el propósito de brindar un 

producto de calidad.  
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Tabla 1. Criterios de calificación de los indicadores de metodología de diagnóstico de 

FAVAC 

CRITERIOS DE CALIFICACIÓN DE LOS INDICADORES DE DIAGNÓSTICO DE FAVAC 

CRITERIO PUNTUACIÓN 

No está diseñado  0 

Está diseñado pero no implementado 1 

No está diseñado pero si implementado 2 

Está diseñado e implementado 3 

 

Tabla 2. Lista de actividades. 

NÚM ACTIVIDAD 

NIVEL DE CUMPLIMIENTO 

GESTIÓN 

DIRECTIVA 

GESTIÓN 

DE 

PROYECTO 

GESTIÓN 

DE 

MERCADEO 

GESTIÓN 

FINANCIERA 

1 

Se establece 

una ficha de 

evaluación 

para reconocer 

el estado actual 

procesos de la 

fundación 

0 2 2 0 

2 Tiene mapa de 

proceso 

3 3 3 3 

3 Tiene 

caracterización 

0 2 2 0 

4 

Tiene un 

procedimiento 

de control de 

documentación 

y registro 

0 0 0 0 

5 

Tiene 

documentos 

como 

procedimientos 

instructivos y 

formatos 

0 0 0 0 

6 Esta 

implementado 

2 2 2 2 

7 

Tiene 

indicadores de 

seguimiento de 

procesos 

0 2 2 0 
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8 Han realizado 

auditorías 

0 0 0 0 

TOTAL 
5 11 11 5 

% CUMPLIMIENTO 

ACTUAL 

21% 46% 46% 21% 

% POR CUMPLIR  
79% 54% 54% 79% 

 

A partir del análisis de cumplimiento realizado sobre el nivel de cumplimiento de los 

lineamientos de los procesos estratégicos de la Fundación Albeiro Vargas & Ángeles 

Custodios, se encontró que a nivel institucional hay un cumplimiento del 33%, el cual se 

halló por medio de la ponderación de los valores del cumplimiento actual sobre el número 

total de gestiones (Directiva, Proyecto, Mercadeo y Financiera). Este valor refleja que la 

Fundación no cuenta con unos procesos estratégicos bien establecidos. Y por consiguiente 

es de vital importancia diseñar, documentar e implementar los procesos estratégicos, que 

posibiliten alcanzar los logros de los objetivos de la Fundación.  
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Capítulo 3  

Antecedentes  

3.1 Implementación del sistema de Gestión de Calidad ISO 9001; 2008 Fundación 

Desayunitos - año 2014. (Rodriguez, 2014) 

3.1.1 Alcance  

El proyecto de implementación del sistema de Gestión de Calidad ISO 9001; 2008 

en la Fundación Desayunitos identifica la necesidad de contar con un sistema de gestión 

que ayude o brinde parámetros para organizar los procesos y un plan estratégico, unas 

metas y unos objetivos a largo plazo, en donde se estandaricen los procesos y en donde 

existan unos indicadores claros y unas metas establecidas por cumplir las cuales exige un 

sistema de gestión de calidad como parámetro básico para que sea certificable en una 

organización.  

 3.1.2 Descripción  

Al revisar cómo se está realizando las tareas y las diferentes funciones por los 

colaboradores de la Fundación, se identifica que no están claras las funciones, los 

procedimientos no se tienen claros y existe una clara necesidad de formalizar las 

actividades a realizar y a las  etas por cumplir en la Fundación. 

3.2 Documentación del sistema de Gestión de la Calidad Norma ISO 9001:2000 Fundación 

Amparo de Niños “San Marcos”. (GUAPACHA, 2008) 

3.2.1 Alcance 

 El estudio se realizó en la Fundación AMPARO DE NIÑOS “SAN MARCOS”. 

Para  está es de gran importancia la documentación ISO 9001: 2000 ya que esta garantiza la 

calidad en todos sus procesos y el cumplimiento de ciertos requisitos que permiten su 
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control y evaluación. Teniendo en cuenta el compromiso que cumple cada integrante de la 

Fundación donde la mejora depende de todas las ideas y aportes década uno, que conlleve 

al éxito dentro de ésta. 

3.2.2 Descripción 

El plan de la Fundación es buscar fortalecer las áreas de atención para que se 

involucren en el desarrollo del trabajo familiar de una manera sistémica y humanizada (a 

nivel  institucional). Tratar de  involucrar a la familia en las dinámicas sociales con el fin de 

mejorar sus condiciones y calidad de vida (a nivel familiar). Como también, generar 

consciencia de los entes gubernamentales y privados para la prestación de servicios, 

pasando del favor a la responsabilidad (a nivel social). 

3.3 Diseño del Sistema de Gestión de Calidad para la Fundación Alianza Social Educativa 

(A.S.E.). (GAONA, 2009) 

3.3.1 Alcance  

Este proyecto tiene como fin, mejorar las deficiencias a nivel organizacional y que 

existan buenas prácticas administrativas, teniendo un manual de funciones y las personas 

que allí colaboran, cada uno no llegue a hacer lo que primero se necesite, dado que, esto 

produce un desorden a nivel de procesos y de calidad en el servicio, en el día a día ellos 

buscan mejorar y crecer pero hace falta implantar y definir procesos puntuales en cada área 

que conlleven a garantizar a los beneficiarios la calidad del servicio que están recibiendo. 

3.3.2 Descripción  

La Fundación ALIANZA SOCIAL EDUCATIVA A.S.E., es una entidad sin ánimo 

de lucro cuyo objetivo es la educación no formal dirigida a la comunidad por un precio 

cómodo.  
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Este estudio de responsabilidad social se realizó centrándose en un tema novedoso 

como lo es la gestión de calidad en las fundaciones sin ánimo de lucro. Por consiguiente, se 

requiere mejorar continuamente en sus procesos para prestar servicios de calidad y cumplir 

con las expectativas de la comunidad, motivo por el cual se desarrolla el presente Sistema 

de Gestión de Calidad con el fin de establecer directrices y brindar una herramienta que 

ayude a la Fundación en cuanto a la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad 

eficaz que cumpla con los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2000 y NTC 5555. 
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Capítulo 4  

Justificación 

En una empresa es de vital importancia para su supervivencia y buen funcionamiento, 

tener registro y documentación de los procesos o procedimientos que se realicen en una 

operación para su mejoramiento. Dado de que esta forma permite hacer revisión y 

evaluación con mayor facilidad de los mismos.  

El tener documentadas las actividades, asegura que el personal ejecute los procesos de 

acuerdo con lo establecido en la documentación (escrita o digital), permite mejorar los 

procesos consistentemente y ayuda a estandarizar los procesos, estableciendo un nivel 

operación que se deba mantener para lograr unos resultados esperados.  

A lo largo del tiempo, la Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios ha tenido la 

dicha de brindar sus servicios  a la comunidad del norte de Bucaramanga y sus alrededores, 

aproximadamente en un periodo de diez (10) años ha atendido tanto Adultos Mayores como 

Ángeles Custodios, brindándoles atención integral y acompañamiento existencial en 

cómodas instalaciones y calor humano del personal especializado. En la siguiente tabla se 

cuantifican lo anterior:  

Tabla 3. Atención brindada a Adultos Mayores y Ángeles Custodios por parte de la 

Fundación. 

Periodo de atención que brinda la Fundación durante los últimos 10 (diez) años 

ADULTO MAYOR ÁNGELES CUSTODIOS 

Como mínimo a cinco mil (5000) Adultos 

Mayores 

Aproximadamente trescientos (300) 

Ángeles Custodios 

 

Como toda organización, la Fundación (FAVAC) cuenta con entidades que realizan la 

misma actividad (hogar geriátrico), que mejoran cada día para ser la marca líder en la 

región, en la tabla 4 se muestran lo anterior:  



 
 

33 

Tabla 4. Cantidad de Centros de Bienestar del Adulto Mayor. 

Centros de Bienestar del Adulto Mayor 

BUCARAMANGA SANTANDER 

10 entidades que realizan la misma 

actividad de FAVAC y con está, serían 11 

1. Asilo San Antonio 

2. Asilo San Rafael 

3. Liga Contra el Cáncer AVAC 

4. Centro Bienestar del Anciano 

5. Cristo Redentor 

6. Fundación Hogar Geriátrico Luz de 

Esperanza 

7. Fundaluz 

8. Fundación Hogar Jerusalén 

9. Santa Rita de Casia 

10. Shalom Casa de Paz 

Más de sesenta (60) entidades a nivel 

departamental, que son Centros de 

Bienestar del Adulto Mayor. 

 

Las anteriores entidades se diferencia de  FAVAC, por el plus diferenciador, el cual se 

trata, de la  integración del Adulto Mayor con los niños  realizando actividades 

Generacionales en donde se le crea conciencia a ambas partes. La primera (Ángeles 

Custodios), desde temprana edad la Fundación le enseña valores de cómo cuidar, asistir y 

ayudar a un abuelo cuando se necesite. Por otra parte, le hacen actividades al Adulto Mayor 

en donde ellos tengan moverse, saltar, bailar, dibujar, contar anécdotas, etc, las cuales 

forjan que se sientan activos e importantes para la sociedad.  

Esta institución ha generado impacto tanto social, económico y ambiental  al transcurrir 

de los años en el norte de Bucaramanga y sus alrededores, tales como:  

 Sensibilizando a la comunidad en general, sobre el proceso de envejecimiento y 

dignificar la vida de los Adultos Mayores.   

 Desarrolló  un modelo de la unión intergeneracional entre niños/adulto mayor.  

  Se ha vinculado a más de 900 niños, niñas, adolescentes y jóvenes de la zona 

del Norte de la ciudad como Ángeles Custodios.  
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 Permite a estudiantes universitarios, realizar las prácticas universitarias en las 

instalaciones de la Fundación.  

 Disminución de los riesgos de consumir drogas o alcohol a temprana edad, 

referente a los Ángeles Custodios.  

 Actividades extraescolares. 

 Siembra de árboles alrededor de las instalaciones de la Fundación y sedes.  

 Disminuir el nivel de abandono y desnutrición de los Adultos Mayores.  

Por políticas de la Fundación, no se puede anexar los datos y más información sobre los 

impactos generados, dado, a la confidencialidad con las entidades que ayudan al progreso 

de la misma.  

Esta información fue suministrada por medio de una entrevista directa que se le realizó a la 

Coordinadora de Proyectos, la cual tiene toda la información por medio de informes que se 

envían con las entidades anónimas.  

La Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios (FAVAC),  presenta fallas en su 

recurso de documentación y por consiguiente estandarización de los procesos, debido 

muchas veces a rotaciones periódica del personal encargado a ayudar a los departamentos 

de Gestión Directiva, Mercadeo, Proyecto y Financiero, enfocados a los procesos 

estratégicos. Estas rotaciones afectan el ambiente laborar y la economía de la Fundación, 

puesto que represente un gasto considerable que es muy difícil de recuperar. 

Con este proyecto se quiere estandarizar los procesos de la Fundación por medio de la 

documentación de actividades que se ejecuten en la misma. Tener registros, ya sean físicos 

o digital de cada movimiento que se realicen para mejorar el buen funcionamiento de la 
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institución. Con el propósito de alimentar la base de datos del software “Harmony” que se 

está utilizando en la misma, hace aproximadamente un año.   
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Capítulo 5  

Objetivos  

5.1 Objetivo General  

Diseñar, documentar  e implementar los procesos estratégicos de la Fundación Albeiro 

Vargas & Ángeles Custodio (FAVAC) en el área metropolitana de Bucaramanga.  

5.2  Objetivos Específicos  

 Hacer el diagnóstico  del estado de los procesos estratégicos a través de una 

metodología estructurada que permita un estado real y de partida para el proyecto la 

gestión de procesos de la Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios 

(FAVAC). 

 Diseñar y documentar los procesos estratégicos  de la Fundación Albeiro Vargas & 

Ángeles Custodios, a través del levantamiento en campo de la información  y 

estandarización de estos para asegura su desempeño.  

 Sensibilizar a los colaboradores de la Fundación a través de actividades  

organizadas para asegurar el conocimiento de los procesos. 

 Implementar los procesos estratégicos  de la Fundación Albeiro Vargas & Ángeles 

Custodios y medir su desempeño, por medio de indicadores para asegurar 

resultados. 
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Capítulo 6  

Marco Teórico  

En el presente trabajo se consultará una serie de conceptos (Ver Figura 9), los cuales 

proporcionan una idea más clara de los temas que se tratarán. Estos están agrupados en 

cuatro grandes temas: Gestión por proceso, Gestión documental, ISO 9001, matriz PHVA. 

Estos se desarrollarán a continuación: 

Figura 9. Marco teórico  

 

6.1  Gestión por Proceso 

6.1.1  Definición  

La gestión por procesos puede definirse como una forma de enfocar el 

trabajo, donde se persigue el mejoramiento continuo de las actividades de 

Marco teórico
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Donde se utiliza 



 
 

38 

una organización mediante la identificación, selección, descripción, 

documentación y mejora continua de los procesos. Toda actividad o 

secuencia de actividades que se llevan a cabo en las diferentes unidades 

constituye un proceso y como tal, hay que gestionarlo. (Definición de 

Gestión por Proceso, 2011) 

6.1.2  Características  

La Gestión de los procesos tiene las siguientes características (Gestión 

por procesos, 2002): 

 Analizar las limitaciones de la organización funcional vertical para 

mejorar la competitividad de la Empresa. 

 Reconocer la existencia de los procesos internos (relevante): 

– Identificar los procesos relacionados con los factores críticos para el éxito 

de la Empresa o que proporcionan ventaja competitiva. 

– Medir su actuación (Calidad, Costo y plazo) y ponerla en relación con el 

valor añadido percibido por el cliente. 

 Identificar las necesidades de cliente externo y orientar a la Empresa 

hacia su satisfacción. 

 Entender las diferencias de alcance entre la mejora orientada a los 

procesos (qué y para quien se hacen las cosas) y aquella enfocada a los 

departamentos o a las funciones (cómo se hace): 

– Productividad del conjunto frente al individual (Eficacia global frente a 

Efectividad parcial). 

– El departamento es un eslabón de la cadena, proceso al que añade valor 
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– Organización en torno a resultados no a tareas. 

 Asignar responsabilidades personales a cada proceso. 

 Establecer en cada proceso indicador de funcionamiento y objetivo 

de mejora. 

 Evaluar la capacidad del proceso para satisfacerlos. 

 Mantenerlos bajo control, reduciendo su variabilidad y dependencia 

de causas no aleatorias (Utilizar los gráficos de control estadístico de 

procesos para hacer predecibles calidad y costo). 

 Mejorar de forma continua su funcionamiento global limitando su 

variabilidad común 

 Medir el grado de satisfacción del cliente interno o externo, y ponerlo 

en relación con la evaluación del desempeño personal.  

6.1.3  Objetivos de la Gestión por Proceso  

Como expone la Gestión por Procesos (2002), un sistema de gestión de 

calidad que es, el principal objetivo de la Gestión por procesos es aumentar 

los resultados de la Empresa a través de conseguir niveles superiores de 

satisfacción de sus clientes. Además de incrementar la productividad a 

través de: 

 Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor 

agregado). 

 Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo). 

 Mejorar la calidad y el valor percibido por los clientes de forma que a 

éste le resulte agradable trabajar con el suministrador. 
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 Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo 

valor sea fácil de percibir por el cliente (ej: Información).  

6.1.4  Principios de la Gestión por Procesos 

Según la Gestión por procesos (s.f.), hay seis principios significativos:  

 La estructuración de la organización sobre la base de procesos 

orientados a clientes. 

 El cambio de la estructura organizativa de jerárquica a plana. 

 Los departamentos funcionales pierden su razón de ser y existen 

grupos multidisciplinarios trabajando sobre el proceso. 

 Los directivos dejan de actuar como supervisores y se comportan 

como apocadores. 

 Los empleados se concentran más en las necesidades de sus clientes 

y menos en los estándares establecidos por su jefe.  

 Utilización de tecnología para eliminar actividades que no añadan 

valor. 

6.1.5  Ventajas  

Las ventajas de este enfoque según la Administración por Procesos  (s.f.) 

son las siguientes:  

 Alinea los objetivos de la organización con las expectativas y 

necesidades de los clientes 

 Muestra cómo se crea valor en la organización 

 Señala como están estructurados los flujos de información y 

materiales 
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 Indica como realmente se realiza el trabajo y como se articulan las 

relaciones proveedor cliente entre funciones 

La orientación al cliente, o sea brindar el servicio para un determinado 

nivel de satisfacción de las necesidades y requerimientos de los clientes, 

representa el medidor fundamental de los resultados de las empresas de 

servicios, lo cual se obtiene con una eficiente gestión de aprovisionamiento 

y distribución oportuna respondiendo a la planificación de proceso.  

6.1.6  Necesidades de la Gestión por procesos  

Pese a su incuestionable éxito y la experiencia positiva de las 

innumerables compañías y empresas que lo están adoptando, la implantación 

de una gestión por procesos puede resultar complicada fundamentalmente 

por dos motivos (Teruel, 2016): 

  Las reticencias de directivos y empleados acostumbrados a una 

visión más tradicional de la empresa, es decir, vertical y funcional en vez de 

horizontal o por procesos. A este fenómeno se le conoce como “efecto silo” 

(«efecto silo» a una serie de problemas de comunicación y establecimiento 

de prioridades que se suelen dar en las empresas al pasar de una 

organización tradicional o funcional a una gestión por procesos). (Teruel, 

2016) 

 La complejidad organizativa de la gestión de procesos y sus distintos 

elementos, sobre todo cuando se utiliza como marco de mejora continua, 

siendo necesario el correcto uso de metodologías concretas y herramientas 

específicas.  

http://www.captio.net/blog/5-herramientas-para-la-mejora-de-procesos
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6.1.7  Implementación de la Gestión por Proceso en una Organización  

Los pasos que se deben seguir, de manera general, para llevar a cabo una 

gestión por procesos son los siguientes (¿Cómo implementar la gestión por 

proceso en una organización?, s.f.): 

 Compromiso de la dirección. La dirección tiene que ser consciente de 

la necesidad de esta sistemática de gestión por procesos. El factor crítico en 

este punto es la necesidad de formarse y capacitarse para dirigir el cambio.  

 Sensibilización y formación. El Equipo Directivo recibe formación 

relativa a la gestión por procesos y son la herramienta de cambio para las 

personas que dependen de ellos. La gestión por objetivos se basa en 

conseguir que todos los empleados de la empresa se sientan comprometidos 

en este proceso y no se sientan obligados.  

 Identificación de procesos. A partir del análisis de todas las 

interacciones existentes con el personal de la organización y clientes 

externos se realiza un inventario de los procesos. Clasificación. Entre los 

procesos que se han identificado, hay que definir cuáles son los procesos 

claves, los procesos estratégicos y los procesos de apoyo. 

 Relaciones entre procesos. Se debe establecer una matriz de 

relaciones ente procesos. Entre los diferentes procesos se pueden compartir 

instrucciones, información, recursos, equipos, etc.). Mapa de procesos. Se ha 

de visualizar la relación entre los procesos por lo que se emplean diagramas 

en bloques de todos los procesos que son necesarios para el sistema de 

gestión de calidad. 
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 Alinear la actividad a la estrategia. Los procesos clave permiten 

implantar de forma sistemática nuestra política y estrategia. Para ello, se crea 

una matriz de doble entrada con los objetivos estratégicos y los grupos de 

interés, de tal modo que queda definida la relación que existe entre ellos. 

 Establecer en los procesos unos indicadores de resultados. Las 

decisiones se tienen que basar en información sobre los resultados 

alcanzados y las metas previstas, que permitirán analizar la capacidad de los 

procesos y sistemas; así como saber el cumplimiento de las expectativas de 

los grupos de interés y comparar nuestra propia organización con el 

rendimiento de otras. Para contar con esa información hay que definir qué 

KPIs son los más ajustados a nuestras necesidades y han de ser medidos.  

 Realizar una experiencia piloto. Este paso constituye la prueba de 

fuego para desarrollar la implantación.  

 Implementar el Ciclo PHVA para mantener resultados. Esta 

metodología se emplea de forma inicial en el área piloto escogida. Tras haber 

conseguido la dinámica de mantenimiento en ese proceso clave, se eligen 

otros y se amplía el área de actuación hasta llegar a todos los procesos de la 

organización.  

6.2   Gestión Documental  

6.2.1  Definición  

La gestión documental es el conjunto de tecnologías, normas y técnicas 

que permiten a la empresa administrar su flujo de documentos a lo largo del 

ciclo de vida del mismo, ya sea mediante  técnicas manuales o aplicando 
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tecnologías que permiten alcanzar cotas más altas de rendimiento, 

funcionalidad y eficiencia. (Que es la Gestión Documental , s.f.) 

Con respecto a la Definición de Gestión Documental (s.f.), “La gestión documental es un 

medio para compartir, distribuir y gestionar la documentación de una empresa en formato 

digital, contribuyendo así a: Mejorar la gestión de la información. Automatizar procesos. 

Reducir costes, tiempo y espacio”.  

6.2.2  Características  

La siguiente tabla, explica de una forma clara y sencilla las características de la Gestión 

Documental que se deben tener en cuenta en toda organización.  

Tabla 5. Características de la Gestión Documental. 

CARACTERISTICAS DE LA GESTIÓN DOCUMENTAL 

NOMBRE EXPLICACIÓN 

 

CONFORMIDAD 

 

Brindar de forma oportuna y 

adecuada la información que 

requiera la entidad. 

INTEROPERABILIDAD Capacidad para funcionar con otros 

sistemas existentes sin restricción de 

acceso o de implementación 

SEGURIDAD Conservación adecuada, restricción 

y confidencialidad de la información 

contenida. 

METADESCRIPCIÓN Informa de forma rápida el 

contenido de la información. 

ACCIÓN DE CONTENIDO Ingresar más contenido de 

información/documentos. 

DISEÑO Y FUNCIONAMIENTO Herramienta creativa para el uso del 

usuario 

GESTIÓN DISTRIBUIDA Entrada y salida de documentos 

requiere de fácil y rápido acceso. 
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DISPONIBILIDAD Y ACCESO Los documentos electrónicos deben 

tener acceso a el usuario de la 

entidad, pero a su vez debe asegurar 

que sea integra. 

 

Fuente: Tomado de <https://pt.slideshare.net/Yeniprs/gestion-documental-52688925> 

6.2.3.  Importancia  

La importancia de un sistema de gestión documental se basa entre otros en los siguientes 

puntos base (Importancia de la gestión Documental , s.f.): 

 Se evita la pérdida de documentos, ya que están todos seguros en un 

servidor documental central. 

 Se evita la pérdida de tiempo debido a que varias personas tengan 

que recuperar los documentos desde diferentes lugares y departamentos. Los 

documentos son inmediatamente recuperados por la persona que está 

buscando la información. 

 Seguridad: Acceso a la información y los documentos de manera 

segura y estructurada, al poder definir diferentes permisos de acceso a los 

datos y documentos dentro del sistema de gestión documental. 

 Control de cambios de los documentos y control de revisiones y 

accesos que se realizan a los documentos. 

 Colaboración entre usuarios para la creación, modificación y gestión 

de la misma documentación. 

 Captura y extracción de la información de los documentos en papel y 

la integración en el sistema de gestión documental como metadatos. 

 Recuperación de los documentos en formato electrónico y también la 

situación de archivado de las copias físicas. 
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 Distribución fácil mediante los conectores de salida de la 

documentación, que nos permiten enviar por Email, Fax, SMS, Correo 

Postal, FTP, Web, etc… cualquier documento que tengamos integrado en el 

sistema. 

 Workflow: Posibilidad de definir procesos sobre el ciclo de vida de 

un documento (como una factura), por ejemplo automatiza el proceso para 

los usuarios que tienen que aceptar una factura antes que esta pase a 

contabilizada. 

 Ahorro de costes en la empresa: se ahorra tiempo de los empleados al 

automatizar y facilitar en gran medida las tareas de gestionar la 

documentación y los procesos de la empresa, se ahorra tiempo al encontrar 

la documentación al instante, se ahorra dinero al no tener que utilizar tanto 

papel en la empresa, se puede conocer más rápidamente el estado de cuentas 

al integrar las facturas en el sistema de manera inmediata, etc.  

6.2.4  Beneficios  

A continuación se presentará una figura que identifique los beneficios de la Gestión de 

Procesos en una organización.  

Figura 10. Beneficios de la Gestión de procesos. 
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Fuente: Tomado de: <https://dataprius.com/gestion-documental.html> 

La principal ventaja que aportan los sistemas de gestión electrónicos 

frente a los métodos manuales, es básicamente el ahorro de tiempo y 

recursos.  Las labores implicadas en la gestión de un documento son a grosso 

modo las siguientes: clasificación, registro, distribución, generación de 

copias,  archivado y consulta. 

Con los sistemas electrónicos de gestión documental es necesario dedicar 

un poco más de tiempo a la clasificación y registro del documento,  por 

contra el tiempo necesario para realizar el resto de actividades se ve reducido 

enormemente. Hacer las mismas operaciones con un documento nos puede 

llevar entre 3 y 4 veces menos con un buen sistema de gestión documental. 

En cuanto a coste económico los ahorros que se obtienen de un sistema 

automatizado se deben a las siguientes causas: reducción en costes de 

fotocopias y toners, menor necesidad de material de archivo, reducción de 

AHORRO DE 
RECURSOS 

• En toda empresa se pierde tiempo, espacio y dinero en mantener 
información que probablemente, no sea utilizada y que en caso de ser 
necesaria será muy difícil de encontrar. Así, la necesidad de una buena 
gestión documental se hace clara.

MEJORA EN LA 
GESTIÓN Y 

RAPIDEZ

• Al tener sus documentos ordenados con el gestor de documentos, cada 
empleado destinará menos tiempo a la búsqueda de documentos, 
maximizando así el rendimiento de sus horas de trabajo.

MEJORA EN EL 
USO DE 

ESPACIO 

• La gestión documental colabora en el ahorro de espacio, ya que a la 
hora de clasificar, todos esos documentos innecesarios que veíamos 
antes, serán eliminados.
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costes en franqueo postal, ahorro de costes laborales imputables a tareas 

relacionadas con la gestión del documento que no  generan ningún valor 

añadido. (Ventajas de la gestión documental, s.f.) 

6.3  ISO 9001 

6.3.1  Definición  

“La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de 

gestión de calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de 

administración de calidad con los que una empresa debe contar para tener un 

sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus 

productos o servicios”. (¿Qué es ISO 9001?, 2011)  

Se le atribuye a todas aquellas empresas públicas o privadas que disponen 

efectivamente de todos aquellos elementos que son necesarios para contar 

con una gestión de calidad que satisfaga ciento por ciento las necesidades y 

expectativas de sus clientes. (Definición de ISO 9001, s.f.) 

6.3.2  Funciones  

Las siguientes  funciones son las que  cumplen la norma ISO 9001, según Igarcia (2009):  

 Establece los REQUISITOS MÍNIMOS exigidos a una organización 

para implantar un Sistema de Gestión de Calidad. 

 Describe QUÉ debe hacerse para implantar un Sistema de Gestión de 

Calidad, no el CÓMO. 

 Muchos de los requerimientos DEBEN ser documentados y 

controlados.  

 Se orientan a los procesos y a su funcionamiento. 
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 Se refieren a CÓMO la organización hace su trabajo y no 

directamente al resultado de su trabajo.  

6.3.3  Generalidades  

Al tratarse de un organismo no gubernamental, la ISO, no dispone de un 

poder de policía para hacer que determinadas condiciones sean cumplidas, 

sin embargo, lo que hace es trabajar a partir del consenso para que las 

necesidades y exigencias de ambos sectores, empresas y usuarios, sean 

atendidas satisfactoriamente. 

Es de rigor que los clientes siempre optarán por aquellos proveedores y 

empresas que disponen de esta certificación, porque claro, les garantizará el 

hecho que la empresa dispone de un correcto sistema de gestión de calidad. 

Es decir, al contar con la norma ISO 9001 es porque la empresa pasó por 

todos los controles requeridos y se sacó finalmente un diez en la materia de 

administración con calidad. 

Aún más, está tan reconocida mundialmente esta norma como garantía de 

calidad que las empresas se jactan en sus avisos promocionales de contar 

con la misma. (Definición de ISO 9001, s.f.) 

El modelo ISO 9001 de un sistema basado en procesos del SGC, muestra la integración 

vertical y horizontal de los procesos. Y  está compuesto por cuatro pilares básicos de la 

norma ISO 9001: Responsabilidad de la Dirección, Gestión de los recursos, Prestación del 

servicio y Medición, análisis y mejora (Figura 11)  
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Figura 11.  Modelo ISO 9001 de un SGC basado en procesos. 

  

Fuente: Tomado de <http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/9541ACDE-55BF-4F01-B8FA-

03269D1ED94D/19421/CaptuloIVPrincipiosdelagestindelaCalidad.pdf> 

 

Como ejemplo de bucle vertical, 

1. La Dirección define los requisitos en el marco de la "Responsabilidad de la 

Dirección"; 

2. Los recursos necesarios se determinan y aplican dentro de la "Gestión de recursos"; 

3. Los productos o servicios se producen en el marco de la "Realización del 

producto/servicio"; 

4. Los resultados se miden, analizan y mejoran por medio de la "Medición, análisis y 

mejora"; 

5. La revisión por la Dirección cierra el bucle y el ciclo vuelve a “Responsabilidad de 

la Dirección” para autorizar los cambios e iniciar el proceso de mejora. 

 

Como ejemplo de un bucle horizontal, el modelo reconoce la importancia 

que tienen el cliente y otras partes interesadas para definir los elementos de 
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entrada (las expectativas que tiene el cliente puestas en el producto o 

servicio que se le va a ofrecer), así como el seguimiento de la satisfacción 

del cliente y de otras partes interesadas para comprobar si la organización ha 

satisfecho sus necesidades (si las expectativas que tenían en origen sobre el 

producto o servicio se han visto cubiertas). 

Cuando los procesos de realización de los productos o de prestación de 

los servicios se llevan a cabo, la satisfacción del cliente es evaluada a través 

de los resultados de los procesos. Los resultados se usan para mejorar las 

entradas provenientes de los clientes, completando el proceso del bucle 

horizontal. Los bucles verticales y horizontales subordinados serán 

descubiertos o creados cuando se pongan en práctica los procesos 

principales. (Principios de la gestión de Calidad, 2005) 

6.3.4  Proceso de Certificación  

Según Igarcia (2009), para que una empresa obtenga la certificación de las normas ISO 

9001, debe realizar lo siguiente: 

1. Realización de la documentación del Sistema de Gestión de la 

Calidad. 

2. Implantación del Sistema de Gestión de la Calidad. 

3. Formación interna.  

4. Auditorías internas 

5. Elección del Organismo Certificador.  

6. Revisión de la documentación por el Organismo Certificador.  

7. Auditoría del Sistema.  

8. Solución de las posibles no conformidades.  
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9. Entregado del certificado ISO 9001.  

10. Revisión Anual.  

11. Tercer año: RENOVACIÓN DE LA CERTIFICACIÓN.  

6.4  Ciclo PHVA 

6.4.1  Definición  

Como lo indica Bernal (2013), esta metodología (ciclo PDCA) describe 

los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo de forma sistemática 

para lograr la mejora continua, entendiendo como tal al mejoramiento 

continuado de la calidad (disminución de fallos, aumento de la eficacia y 

eficiencia, solución de problemas, previsión y eliminación de riesgos 

potenciales). El círculo de Deming lo componen 4 etapas cíclicas, de forma 

que una vez acabada la etapa final se debe volver a la primera y repetir el 

ciclo de nuevo, de forma que las actividades son reevaluadas periódicamente 

para incorporar nuevas mejoras. 

Según indica Rojo  (2013) el ciclo PDCA; “es un círculo que representa 

la evolución continua del ciclo de Deming. El círculo o la rueda siempre 

debe estar en movimiento y cada uno de los pasos alimenta el siguiente, de 

forma que cada vez sea más sencillo avanzar y más natural”. 

Según Durango (s.f.) el ciclo PHVA “Es una herramienta de la mejora 

continua, presentada por Deming; se basa en un ciclo de 4 pasos: Planificar 

(Plan), Hacer (Do), Verificar (Check) y Actuar (Act)”. Es común usar esta 

metodología en la implementación de un sistema de gestión de la calidad, de 
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tal manera que al aplicarla en la política y objetivos de calidad así como en 

la red de procesos, la probabilidad de éxito es mayor. 

Figura 12. Mejora Continua del Ciclo PHVA 

 

Fuente: Tomada de  

<http://www.escolme.edu.co/almacenamiento/oei/tecnicos/ppios_admon/contenido_u3_2.p

df> 

 

Las siglas del ciclo o fórmula PHVA forman un acrónimo compuesto por 

las iniciales de las palabras Planificar, Hacer Verificar y Actuar (¿En qué 

consiste el ciclo PHVA de mejora continua, 2015).  

Cada uno de estos 4 conceptos corresponde a una fase o etapa del ciclo, 

según Sánchez (2014): 

 Planificar: En la etapa de planificación se establecen objetivos y se identifican los 

procesos necesarios para lograr unos determinados resultados de acuerdo a las 

políticas de la organización. En esta etapa se determinan también los parámetros de 

medición que se van a utilizar para controlar y seguir el proceso. 
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 Hacer: Consiste en la implementación de los cambios o acciones necesarias para 

lograr las mejoras planteadas. Con el objeto de ganar en eficacia y poder corregir 

fácilmente posibles errores en la ejecución, normalmente se desarrolla un plan 

piloto a modo de prueba o testeo. 

 Verificar: Una vez se ha puesto en marcha el plan de mejoras, se establece un 

periodo de prueba para medir y valorar la efectividad de los cambios. Se trata de 

una fase de regulación y ajuste. 

 Actuar: Realizadas las mediciones, en el caso de que los resultados no se ajusten a 

las expectativas y objetivos predefinidos, se realizan las correcciones y 

modificaciones necesarias. Por otro lado, se toman las decisiones y acciones 

pertinentes para mejorar continuamente el desarrollo de los procesos.  

Este ciclo constituye una de las principales herramientas de mejoramiento 

continuo en las organizaciones, utilizada ampliamente por los sistemas de 

gestión de la calidad (SGC) con el propósito de permitirle a las empresas 

una mejora integral de la competitividad, de los productos ofrecidos, 

mejorado permanentemente la calidad, también le facilita tener una mayor 

participación en el mercado, una optimización en los costos  y por supuesto 

una mejor rentabilidad (Sánchez, 2014). 

6.4.2  Característica  

La principal característica de un ciclo PHVA es que no tiene un punto y 

final en el momento en que se obtenga un determinado resultado, sino que se 

crea una rueda continua en la que el ciclo se reinicia una y otra vez de 

manera periódica, generando de esta forma un proceso de mejora continua. 
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Cada ciclo terminado, además de para conseguir mejoras hasta un cierto 

nivel en un determinado circuito o área de la empresa, debe servir también 

como fuente de aprendizaje para mejorar en cada paso y aprender de los 

errores. Esto significa que siempre se debe buscar la optimización de las 

acciones por medio del análisis de: indicadores, logros obtenidos y 

programas de mejora ya implementados. (¿En qué consiste el ciclo PHVA 

de mejora continua, 2015) 

6.4.3 Ventajas  

“Las principales ventajas para las organizaciones de esta herramienta de gestión son”: 

 Por lo general, se consiguen mejoras en el corto plazo y resultados visibles. 

 Se reducen los costos de fabricación de productos y prestación de servicios. 

 Es un sistema que favorece una cuestión hoy en día vital para todas las empresas: 

incrementar la productividad y enfocar a la organización hacia la competitividad. 

 Contribuye a la adaptación de los procesos a los avances tecnológicos. 

 Permite detectar y eliminar procesos repetitivos. (¿En qué consiste el ciclo PHVA 

de mejora continua, 2015) 

6.4.4  Donde se utiliza 

Según Solano (2013), en todas las operaciones y actividades diarias, 

podemos utilizarlo en la gerencia, empezando desde la parte de planificación 

estratégica, podemos utilizarlo en cada uno de los procesos que como 

organización ejecutamos. Podemos utilizarlo en nuestra gestión de recursos 

humanos, podemos hacerlo aún en las actividades del mejoramiento: qué 

mejoramiento planteamos, qué es lo que hemos hecho en las etapas de 
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mejoramiento, verificar si corresponde a lo planeado para actuar para 

corregir o actuar para mejorar. 

Un ciclo constante de planear, hacer, verificar, actuar, será un ciclo que 

produce el mejoramiento en todos los rincones de la organización; a nivel 

personal, a nivel empresarial, a nivel aún familiar.  
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Capítulo 7  

Diseño Metodológico  

7.1  Tipo de estudio  

El tipo de estudio que se requiere para la  investigación, es la observación y la 

descripción de los diferentes procesos estratégicos en la Fundación Albeiro Vargas & 

Ángeles Custodios; con el único fin de encontrar las causas que originan el problema que se 

planteó con anterioridad e implementar mejoras que permitan corregirlo. 

Con base a esto, se concluye que  la investigación es de tipo descriptivo dado a que está 

se fundamenta en la observación, descripción y análisis de los procesos estratégicos de la 

Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios.   

7.2  Diseño  

El diseño de la investigación es no experimental, transeccional y descriptivo dado que en 

la metodología de recopilación y análisis de información para diseñar, implementar y 

documentar los procesos estratégicos de la Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios 

no es necesario la manipulación de variables, si no solo la observación.  

7.3  Instrumento de Investigación  

Para la presente investigación se utilizará el método de la observación a través de formatos 

de documentación de procesos estratégicos. Con el fin de recolectar suficientes datos e 

información importante para realizar el análisis de los procesos, así, identificando las fallas 

que se puedan estar cometiendo y en base a esto planear acciones de mejora. 
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Capítulo 8  

Diagnóstico del Estado actual de los procesos estratégicos 

La Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios se caracteriza por ser Centro 

Gerontólogo que brinda apoyo en el cuidado de la salud, alimentación y alojamiento de los 

Adultos Mayores. Por medio de actividades generacionales (integración entre el Adulto 

Mayor y Ángeles Custodios), recreativas, culturales y de siembra (Cultivos), dejándoles 

claro que aún son parte activa e importantes en la sociedad.  

Para recoger información y análisis de los procesos estratégicos, se partieron de la 

observación directa y estudio de algunos parámetros, obteniendo una visión general de la 

gestión que se debe llevar a cabo en la Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios 

(FAVAC).  

Para poder cumplir con las responsabilidades, la Fundación debe tener todos sus 

procesos en óptimo funcionamiento garantizando una adecuada interacción entre ellos. 

Debido a que algunos de esos procesos se encuentran bajo la coordinación de diferentes 

departamentos, pueden ocurrir ciertas fallas en su ejecución por la falta de documentación. 

Por lo que es de importancia asegurar un flujo de información con registro y un adecuado 

manejo de actividades, donde cada uno se encargue de ejecutarlas para que el sistema 

funcione lo más eficientemente posible.  

A continuación se explicaran las cuatro gestiones de procesos estratégicos que 

integra la Fundación (FAVAC) y las diferentes actividades (Ver figura 13) que estos 

realizan con el fin de encontrar las falencias de cada uno.  

Figura  13. Actividades que los procesos realizan.  
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8.1 Gestión Directiva 

8.1.1 Descripción del proceso  

La labor de la gestión directiva se centra en el Direccionamiento estratégico, clima y 

entorno laboral. Orienta sus acciones a logar metas y objetivos compartidos, identificar y 

satisfacer las necesidades tanto de los clientes como de los empleados y siempre busca el 

bienestar de la comunidad que integra la  Fundación. Este gestor es un líder capaz de llevar 

a una organización alcanzar la calidad total, es un visionario que aporta visión hacia el 

futuro, tiene la capacidad de motivar a sus empleados a trabajar con enfoque estratégico y 

crecer profesional y personalmente, maneja una comunicación asertiva, como también, 

transfiere confianza y respeto. 

GESTIÓN 
DIRECTIVA 

Designar 
responsabilida
des

Identificar 
necesidades de 
los clientes y 
familiares

Planificar la 
revisión por la 
dirección 

Atención de 
quejas, 
reclamos y 
sugerencias

Aprobar el 
cronograma 
organizacional

GESTIÓN DE 
PROYECTO 

Elaboración de 
porpuesta de 
proyecto.

Formulación 
del proyecto

Plan de trabajo 

Gestionar de 
recursos

Ejecución y 
seguimiento 
del proyecto

GESTIÓN DE 
MERCADEO 

Identificar el 
público 
objetivo 

Planear agenda 
de visitas

Recepción de 
Adultos 
Mayores

Manejo de 
Programas 
Academicos. 

Gestión social 

Gestión de 
Apadrinaje

GESTIÓN 
FINANCIERA

Organizar las 
cuentas para el 
pago 

Traslado de 
fondos

Elaboración de 
presupuesto 

Gestión de 
nómina

Organizar y 
gestionar el 
cobro de los 
clientes
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8.1.2. Hallazgos del proceso 

 Por medio de la matriz DOFA se detalla los hallazgos encontrados en la Fundación 

Albeiro Vargas & Ángeles Custodio y muestra con claridad cuáles son sus debilidades, 

oportunidades, fortaleza y amenaza, con el propósito de analizar sus características internas 

y situación externa. Aspectos que al tenerlos claro dan una visión global e integral del 

verdadero estado del proceso.  

Mediante entrevista directa con la Subdirectora Administrativa  y la observación 

directo con el Director; se pudo notar el bajo manejo de un Sistema de Gestión de Calidad 

integrado en la Fundación, dado que no todos los funcionarios sabes de la importancia de 

tener todos sus procesos documentados y por consiguiente implementados; por 

consiguiente, tiene un bajo cumplimiento de funcionario hacia la dirección.  

El director asiste con poca frecuencia a la Fundación del Norte, ya que, tiene a su 

mando otras tres instituciones más (Casa Mayor Ruitoque, Casa Mayor Cabecera y 

Recuerdos), lo que conlleva a un estrés cuando los funcionarios lo ven llegar en ocasiones 

por sorpresa.  

El director al momento de llegar a la Fundación, lo primero que solicita a los líderes 

de cada proceso, son informes por escrito de las gestiones realizadas, donde pueda controlar 

el cumplimiento del plan de trabajo ejecutas y darle mejoras.  

En la siguiente matriz DOFA se denota el resto de información encontrada: 

Tabla 6.  Matriz DOFA de los procesos de la Gestión Directiva de FAVAC.  

DEBILIDADES OPORTUNIDADES 

 Bajo manejo de los Sistemas 

Gestión de Calidad.  

 Reconocimiento en el sector de 

SALUD 

 Bajo cumplimiento de funcionarios 

hacía la dirección. 

 Recurso del estado para desarrolla 

competencias y programas de 

Adulto Mayor.  
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FORTALEZAS AMENAZAS 

 Implementación y atención a quejas 

y reclamos. 

 Recursos mínimos y limitación de 

gratitud del estado.  

 Disponibilidad del grupo de 

colaboradores directivos para 

participar en los procesos de 

Gestión Directiva. 

 No contar con el personal 

capacitado.  

 La gestión directiva de FAVAC 

está siempre abierta a cambios que 

lleven a oportunidades de progreso 

para la entidad. 

 Poco apoyo de las entidades 

gubernamentales.  

 Promueve el desarrollo de valores 

de relaciones interpersonales. 

 Se pueden generar cambios reales 

en la gestión diaria de proceso. 

 Plan de seguimiento del bienestar 

del Adulto Mayor y sus familiares.  

 

8.2 Gestión de Proyectos 

8.2.1 Descripción del proceso 

La gestión de proyecto está enfocada a todas las actividades que se realizan para 

alcanzar una meta u objetivo de principio a  fin. La persona encargado de este, se destaca 

por ser el ente clave de la planeación, ejecución y control de todas las actividades y 

recursos asignados para el proyecto, promoviendo el avance del mismo mediante la toma de 

decisiones para el alcance de los objetivos en el tiempo establecido y el presupuesto 

programado.  

Además, este gestor cuenta con habilidades para poder manipular de manera 

eficiente las diferentes etapas y tomar medidas necesarias en proyectos tales como; la 

construcción de habitaciones para Adultos Mayores, dotaciones de vestimenta para Ángeles 

Custodios solicitado a una organización dedicada a esta actividad, alianzas con entidades 

educativas, entre otros.     



 
 

62 

8.2.2 Hallazgos del proceso 

Los hallazgos encontrados en la Gestión de proyectos fueron gracias a la entrevista 

y observación directa con la Coordinadora de Proyectos, por medio de encuentros 

estratégicos para el levantamiento de información. Debido a estos, se conoció la falta de 

documentación propia de este proceso, dado a que, la responsable de la gestión se limita a 

diligenciar los formatos que les mande las entidades que están dispuestas ayudar en el 

progreso de la Fundación, sin dejar un registro o paso a paso del cómo se realiza las tareas 

en el área de proyectos.   

Estos descubrimientos de dejan plasmados en la siguiente Matriz DOFA: 

Tabla 7.  Matriz DOFA de los procesos de la Gestión de Proyectos de FAVAC. 

DEBILIDADES OPORTUNIDADES 

 Falta de recursos económicos.  

 Entidades interesadas a participar 

en el mejoramiento de la 

Fundación. 

 Conocimiento confuso de la 

creación y presentación de un 

nuevo proyecto. 

 Existencias de Personas donantes y 

benefactores interesados en las 

instalaciones y servicio de la 

Fundación. 

 
 Déficit en el presupuesto para 

publicidad de la Fundación 

FORTALEZAS AMENAZAS 

 Se cuenta con personal en el 

sistema de organización interna. 

 Los agentes gubernamentales 

apoyan a la Fundación con recursos 

mínimos.  

 Implementación de normas y 

políticas.  

 La comunidad de Bucaramanga y 

sus alrededores no conozcan a la 

Fundación. 

 

8.3 Gestión de Mercadeo 

8.3.1 Descripción del proceso 

La tarea de la persona encargada del proceso de Gestión de Mercado de la 

Fundación Albeiro Vargas (FAVAC), realiza  una investigación exhaustiva observando la 
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realidad externa de la Fundación, oportunidades  y conociendo su entorno, con el fin de 

estudiar de las necesidades del mercado y de su evolución, aumentando así el número de 

beneficiarios y Adultos Mayores. 

8.3.2 Hallazgos del proceso 

Los descubrimientos hallados en la Gestión de Mercadeo fueron gracias a la 

entrevista y observación directa que se realizó con la Asesora Comercial y la Gestora Social 

de la Fundación.  

En la siguiente matriz DOFA se denota el resto de información encontrada: 

Tabla 8. Matriz DOFA de los procesos de la Gestión de Mercadeo de FAVAC. 

DEBILIDADES OPORTUNIDADES 

 Baja difusión de la Fundación.  Crecimiento en el mercado  

 Bajo control en la información que 

se sustrae del benefactor y Adultos 

Mayores. 

 Vinculación y retención de 

usuarios.  

 Falta de estudio de mercado. 

 Poca innovación en la promoción y 

publicidad del producto. 

 Falta de una estrategia que permita 

a sucursales tomar decisiones 

propias. 

FORTALEZAS AMENAZAS 

 Eficaz ayuda al Adulto Mayor y 

familiares.  

 Alta competencia en el mercado. 
 Calidad del producto. 

 Rapidez en la atención. 

 Amabilidad en el servicio. 

 Buena imagen institucional. 

 Reconocimiento en el mercado. 

 Fidelización del cliente. 
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8.4 Gestión financiera 

8.4.1 Descripción del proceso 

El proceso de la Gestión Financiera de la Fundación Albeiro Vargas & Ángeles 

Custodios, se lleva a cabo mediante actividades de cobro y recaudo de ingresos, como 

también, administración presupuestal y pagos de compromiso.   

La persona encargada, orienta a convertir los recursos disponibles en productivos, 

rentables y generadores de valor para la Fundación y su comunidad. Por otra parte, es el 

que administra (custodio) los recursos para así asegurar que serán suficientes para cubrir 

con los gastos que se generen en la organización. El gestor financiero tiene en cuenta tanto 

el pasado, como el futuro y el presente de la compañía  y su mercado. Para así, no cometer 

los mismos errores, evaluar los riesgos y analizar la situación económica que se presenten. 

8.4.2 Hallazgos del proceso 

Mediante entrevista y observación directa con la Directora Financiera, se pudo notar 

el circuito cerrado de información que está tiene con el Director de la Fundación. Por lo 

tanto, es una persona que no dispone de mucho tiempo durante el mes de trabajo; esta se 

encarga del presupuesto, de la liquidación a comienzo y a finales de cada mes, el resto de 

días se la mantiene realizando informes y asistiendo a reuniones.  

En la siguiente matriz DOFA se denota el resto de información encontrada: 

Tabla 9. Matriz DOFA de los procesos de la Gestión Financiera de FAVAC. 

DEBILIDADES OPORTUNIDADES 

 Sistema cerrado, en cuanto a la 

información financiera.  

 Mejorar ingresos a través de planes 

de inversión o donaciones.  

 Ausencia de personas capacitadas 

en temas financieros, fuera del 

gestor financiero.  

 Descuento con proveedores.   

 Recursos disponibles de entidades 

que apoyan fundaciones.  

FORTALEZAS AMENAZAS 
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 Se analiza el comportamiento 

histórico de los ingresos y gastos. 

 Conflictos sociales que se presentan 

en su entorno de las familias de los 

Adultos Mayores. 

 Cumplimiento con las obligaciones 

que están en nombre de la 

Fundación y cuenta con registros de 

estos.  Poca inversión en el desarrollo 

comunitario por parte de la alcandía   Los logros de la Fundación, 

donaciones, convenios y 

reconocimiento dan prestigio a la 

institución 

 

8.5 Gestión de la Fundación 

Mediante este diagnóstico es posible identificar las fortalezas y debilidades de la 

Fundación, así como las oportunidades y amenazas que ofrece el entorno en el que se 

desenvuelve y que afectan su cumplimiento. Por lo tanto, fue posible, diseñar una Matriz 

DOFA del funcionamiento actual de la Fundación.  

8.4.1 Hallazgo del proceso de la Fundación 

Este hallazgo se obtuvo a través de la observación directa del funcionamiento de los 

procesos que integran la Fundación.  

La Fundación no está certificado con ninguna normal internacional (ej. ISO 

9001:2008), dada a que no todos los procesos tienen una documentación solida de sus 

actividades ni indicadores que les permita medir su desempeño.  

Tabla 10. Matriz DOFA de la Fundación en general. 

DEBILIDADES OPORTUNIDADES 

 No está certificada 

internacionalmente.   
 Crecimiento del mercado.  

 No todos los procesos tienen unos 

indicadores de gestión definidos.   

 Recursos donados por las entidades 

Gubernamentales.  

 Alto nivel de rotación del personal.  

 No todos los procesos que integran 

la Fundación, han sido 

documentados. 
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FORTALEZAS AMENAZAS 

 Buenas relaciones y facilidad de 

contacto con los usuarios y 

benefactores.   Creación de nuevas Fundaciones, 

dedicadas a la misma actividad. 

 
 Decisión de tener un sistema 

documental en todos los procesos.   

 Reconocimiento de empresas en el 

mercado de Hogares Geriátricos.   Crecimiento de la competitividad 

de las instituciones del sector. 
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Capítulo 9  

Diseño y Documentación de los procesos estratégicos 

Para poder obtener información clara y concisa de los procesos y actividades que 

realizan y componen  a la Fundación, se adaptó un formato de Caracterizaciones de 

Procesos que se encontraba implementado en la institución. El cual consiste en identificar 

condiciones y elementos que hacen parte del proceso, con el fin de documentarlos en 

función de la naturaleza de sus actividades, requisitos de los clientes y legales, como se 

puede ilustrar en la tabla 11.  

Estas caracterizaciones ayudan a identificar cual es el objetivo principal del proceso, 

respondiendo a la pregunta ¿Por qué lo hace?; su alcance, es decir con que actividades 

inicia y finaliza el proceso; que actividades realiza (se utiliza el ciclo PHVA) en está 

responde a la pregunta ¿Cómo se hace?; se identifica cuales con sus entradas (insumos) en 

definitiva son elementos sin los cuales el proceso no podría llevarse a cabo; sus 

proveedores quienes le suministran la información que necesitan ya sean en presentación de 

un informe, formato, procedimiento, entre otras; como también los productos (salida) que 

ofrece el proceso;  sus clientes, a quienes le suministran información; con qué recursos 

(humano, software, hardware, equipo de cómputo, etc) cuenta para poder realizar las 

actividades del proceso; que documentación requiere el proceso para llevar a cabo sus 

actividades; y por último, quien el responsable de dicho proceso. (Ver Anexo A, B, C y D). 

De esta manera se consiguió la suficiente información para conocer cuáles son las 

actividades que realizan los procesos de Gestión Directiva, Financiera, Proyectos y 

Mercado, como también, sus falencias. Con el fin, conocer la razón de la Fundación, sus 

servicios y quienes los componen, entre otros.  
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Tabla 11. Formato de la caracterización de procesos.  

 

El trabajo realizado a nivel de documentación se hizo con base en la metodología ya 

establecida por la institución, dado a que ellos ya tienen un sistema de gestión por procesos 

determinado. Lo que se realizó, fue identificar los flujos adecuados que eran del alcance de 

los procesos asignados a este proyecto.  

Con esto,  se hizo la diagramación en el software “Harmony” que tiene la 

Fundación; por lo tanto, los flujos como tal, no pueden ser anexados en este trabajo porque 

se opera bajo un software y además la institución lo tiene como acceso restringido.   

 

Se diseñaron los procedimientos, instructivos y formatos que requerían los procesos 

a tratar y/o mejorar. Para poder disminuir o desaparecer la variabilidad, es decir, mantener 

los procesos bajo condiciones controladas; con el fin de brindar a la institución uniformidad 

y permitir monitorear y supervisar los procesos puestos en marcha. Sin recaer en el 

rediseño de los mismos cada vez que se repita una actividad. (Ver Anexos E, F y G, listado 

maestro de la Gestión directiva).  
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A continuación se muestra una tabla, donde se cuantifican la documentación para 

cada proceso de la Fundación.  

Tabla 12. Cuantificación de la Documentación diseñada. 

 Gestión 

Directiva 

Gestión de 

Proyectos 

Gestión 

Financiera 

Gestión de 

Mercadeo 
TOTA

L 

Procedimiento  13 (P) 4 (P) 12 (P) 15 (P) 44 

Instructivos  1 (I) 0 1 (I) 7 (I) 9 

Formatos  17 (F) 16 (F) 16 (F) 63 (F) 112 

Manuales  0 0 0 3 (M) 3 

 

Para los tres primeros procesos estratégicos (Directivos, Financieros y de Proyecto), 

se levantó la documentación gracias a la información que los líderes de estos suministraron 

por medio de encuentros de socialización; estos fueron revisados, corregidos y aprobados 

por los mismos.  

Caso contrario del último proceso (Mercadeo), ya que, tenía documentación en sus 

registros pero no lo tenía estructurado y organizado de la forma que se está implementando 

en la Fundación.  

Mercadeo es una de las áreas donde encuentra mucha rotación de personal y por 

consiguiente todo el conocimiento del proceso que tenga este funcionario, se va con él, al 

menos que se haya registrado; para que así, el nuevo empleado que lo vaya a suplantar,  

pueda entender su rol y como se adecua dentro de toda la institución.  

Mercadeo se desglosa en cuatro subprocesos:  

 Apadrinaje, donde se busca personas de alta sensibilidad social que deseen 

voluntariamente comprometerse con donaciones destinadas a suplir las 

diversas necesidades de los Adultos Mayores y/o Ángeles Custodios.  
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 Gestión Social, son los encargados de implementar estrategias para suplir las 

necesidades o solucionar las carencias que en determinado momento tenga la 

Fundación, ya sea ampliación de la Sede Norte, alimentación, vestuario, 

entre otros; por lo que se contactan con diferentes empresas para que 

respalden y ayuden en los proyectos anteriormente mencionados.  

 Programa Académico, en este se divulga la información general del 

programa que se vaya a ofrecer en la Fundación. Esté es socializada y 

publicado en hospitales, centros geriátricos, clínicas, puestos de salud, entre 

otras.  Seguido de recepción de llamadas y correos electrónico de personas 

interesadas en el programa académico.  

 Estrategia Digital, son los encargados de diseñar las caratulas, logos, etc que 

necesite la institución para hacer publicidad. Además, de estar en constante 

monitoreo de las redes sociales.  

Estos subprocesos no tenía la suficiente documentación en su base de registros, por 

lo que se diseñaron unos procedimientos, manuales y formatos que permitiera hacer el 

debido control de los mismos.  

La documentación de los procesos estratégicos (Ver algunos Anexos de la M-GG)  

se llevó a cabo para dar cumplimiento a los objetivos establecidos en la institución, 

logrando de esta manera la planeación, operación y control de todos sus procesos.  Con el 

fin, de acreditar a la misma y poder alimentar el Software de una forma sencilla y clara.  

Para lo anterior, se cuenta con una identificación de los documentos, estos ya  

existen y están debidamente formulados en la Fundación, donde se describe el tipo de 
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documento, la dependencia que lo elabora y la numeración consecutiva; como también su 

nomenclatura y cuerpo de los documentos, como se muestra en la tabla 13, 14 y 15:  

Tabla 13. Identificación de la documentación de la Fundación.  

TIPO DE DOCUMENTO 
DEPENDENCIA QUE 

LO ELABORA 
CONSECUTIVO 

Manual: M 

Reglamento: R 

Procedimento: P 

Protocolo: PT 

Instructivo: I 

Formatos: F 

Proceso responsable del 

documento. 

XXX – Número asignado 

por el Administrador de 

documentos 

correspondiente 

 

Tabla 14. Nomenclatura.  

NOMBRE DE LOS PROCESOS SIGLA RESPONSABLES 

Gestión Directiva DIR Director  

Gestión de Proyectos PRO Coordinadora de Proyectos  

Gestión de Mercadeo MDO Coordinadora de Mercadeo 

Gestión Financiera  FIN Directora Financiera 

Valoración, Admisión y registro  VAR Director  

Atención 

Integral 

Servicios Interdisciplinarios AII Subdirectora / Coordinador  

Servicios Asistenciales AIA Jefe de enfermería 

Servicios de Alimentación y Nutrición  AIN Nutricionistas 

Gestión Administrativa ADM Subdirección Administrativa  

Gestión de Talento Humano GTH Subdirección Administrativa  

Gestión de Compras  GCM Subdirección Administrativa  

Gestión Seguridad y Salud en el Trabajo SST Subdirección Administrativa  

 

Tabla 15. Cuerpo de los documentos.  

 

Capítulo 

Tipo de Documento 
Manual Guía Reglamento Procedimiento Protocolo Instructivo Formatos 

M G R P PT I F 

1. Objetivo X X X X X X O 

2. Alcance X X X X X X O 

3. Términos y Definiciones X X O X X X O 

4. Documentación Aplicable X X X X X X O 

5. Responsable y apoyo X X X X X X O 

6. Condiciones Generales X X O X X X O 

7. Desarrollo / Etapas X X X X X X O 

8. Relación de control de 

cambios 
X X X X X X O 
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NOTA: Cuando un capítulo no se justifique, se conserva el orden y el título, pero 

agregando la anotación “No aplica”. 

CONVENCIONES: 

X (Capítulo Obligatorio) 

O (Capítulo opcional) 
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Capítulo 10 

Socialización de la Documentación  

La socialización de la documentación se llevó a cabo mediante encuentros 

estratégicos, reuniones con los líderes de cada uno de los procesos estratégicos (Directivo, 

Proyecto, Financiera y Mercadeo), dando a conocer la propuesta realizada de los 

procedimiento, instructivos, manuales y formatos que deberían tener cada uno de los 

procesos anteriormente mencionados, con el fin de controlar y supervisar el buen 

funcionamiento de los mismos. Estas se evidencian en los Anexos I, J, K y L.  

Por medio de los encuentros, se explicó la importancia de tener todas y cada una de 

las actividades registradas. Por esto, se aclaró lo siguiente:  

 Que es una caracterización, como hacer una caracterización, para qué sirve, 

como se debe cargar de información, quienes son los proveedores, clientes, 

entre otros.  

 En el área administrativa no se utilizaba el término de protocolo, este se 

denota en el área de la salud. En Mercado, en vez de hablar  de 

procedimiento e instructivo, hablaban de protocolo, como por ejemplo; 

protocolo de visitas, registro de visitas y llamadas; protocolo de visitas 

recibidas en la institución; protocolo de recepción de llamadas, etc.  

 La importación de tener una debida y organizada documentación en sus 

registros. 
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Capítulo 11 

Implementación y medición  

La implementación  de la documentación de los procesos estratégicos se llevó a 

cabo gracias al diagnóstico que se realizó al inicio del trabajo de grado; el cual dio partida a 

la metodología esperada del proyecto. Dado a qué a medida que se realizaba el 

levantamiento de la información y aprobación de la misma, esta contaba activamente con la 

participación de los líderes, lo cual, creo conciencia de la importancia de tener un sistema 

documental en la Fundación.  

A medida que se iban diseñando y revisando un documento, ya sea, procedimiento, 

instructivo, manual y formatos, se efectuaba su respectivo estudio teniendo en cuenta 

aspectos importantes, tales como: facilidad de manejo, entendimiento, facilidad de 

diligenciamiento, utilidad dentro del proceso y su importancia. Con el fin, de asegurar el 

desempeño, la eficiencia y eficacia del personal encargado de cada proceso.  

La Subdirectora Administrativa fue quien ayudo a concretar la primera cita con los 

líderes, en esta, se explicó la importancia de dividir las actividades que realizan, mediante 

el ciclo PHVA. Además, de aclarar que debían entregar a su jefe inmediato y que recibían 

de sus subordinados.  

En los demás encuentros se debatían la información que contenía cada uno de los 

documentos, estos fueran revisando con sus respectivas correcciones.  

Alguna de esta  información ya se encontraba implementada en la Fundación, como 

en el caso de Mercadeo. Lo que se hizo fue documentarlas como lo está implementando la 

institución  y por consiguiente tener un control de la ejecución de los procesos. Dado que, 
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cada funcionario realizaba la misma tarea de una forma diferente en un mismo 

departamento.  

Se crearon unos indicadores de gestión para las áreas: Directiva, proyectos, 

mercadeo y financiera, con el fin, de garantizar la medición en la calidad del servicio que 

ofrece la Fundación y con esto, evaluar el mejoramiento (Ver Anexo B).  

No se realizó la medición por medio de los indicadores, dado que por políticas de la 

institución esto no es recomendable, lo que se hizo, fue dejar estipulados la matriz de una 

forma sencilla; para que la persona que realice el seguimiento de los procesos, tenga una 

base real de apertura.  Estos indicadores se dejaron estipulados en el registro de 

documentación que se creó para la Fundación.  
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Conclusiones  

 

Con este proyecto se buscó mejorar los procesos estratégicos por medio de análisis 

de los mismo y los factores que lo influyen, permitiendo conocer los errores que se 

presentan y determinar las causas de no documentar las actividades, concluyendo que 

muchas de estas se deben a fallas en la comunicación de la información.  

Se realizó un diagnóstico inicial de la Fundación, donde se dio a conocer las 

debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, con el fin de elaborar el plan de trabajo 

desarrollado.  

Se realizó la caracterización de cada uno de los procesos estratégicos de la 

Fundación Albeiro Vargas & Ángeles Custodios, definiendo sus proveedores, entradas, 

salidas, y clientes.  

La creación de una cultura organizacional para la gestión documental, ha sido el 

resultado del diseño de los procedimientos, instructivos, manuales, formatos y matriz de 

indicadores de los procesos estratégicos de la institución. Adicionalmente, esto sirve para 

que se facilite la metodología a seguir para la implementación y seguimiento de las mismas.  

La socialización de la documentación hacia el personal permitió desarrollar una 

nueva mentalidad de los funcionarios, dado que no se hablaría de protocolos en el área 

administrativa, si no, de procedimientos, instructivos, manuales, y formatos, quienes 

entendieron la importancia de tener una documentación de los procesos que se efectúen en 

la Fundación.  
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Recomendaciones 

 

Para conservar un sistema documental, se requiere del compromiso constante de 

todos los funcionarios con el propósito de contribuir a un mejoramiento continuo y 

normativizar la Fundación.   

Se recomienda desarrollar la implementación de los indicadores establecidos, 

utilizando en el formato que se realizó en la herramienta de Excel, que se generó para 

realizar una correcta medición y mitigar riesgos en cada proceso.  

Crear un software como base de datos para el proceso de Apadrinaje, con el fin de 

actualizar información y así, mitigar errores en las entregas de cartas, invitaciones y/o 

recaudos de cartera.  

Realizar encuentros con la responsable de la documentación, líderes de los procesos 

y Director, donde se haga un control detallado de la documentación correcta de los 

procesos.  

Realizar capacitaciones y sensibilizar a los funcionarios de la gran ayuda y aliado 

que puede tener al registrar o documentar sus actividades paso a paso.  
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Anexos 

Anexo A. Caracterización de la Gestión Directiva.  
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Anexo B. Caracterización de la Gestión de Proyectos.  
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Anexo C. Caracterización de la Gestión de Mercadeo 
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Anexo D. Caracterización de la Gestión Financiera 
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Anexo E. Matriz de Indicadores de la Gestión Directiva.  

                 



 
 

85 

Anexo F. Listado maestro de documento (Procedimiento). 

 

 

Anexo G. Listado maestro de documento (Formato). 
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Anexo H. Listado maestro de documento (Instructivo). 

 

 

Anexo I. Encuentro con la Gestión Directiva.  
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Anexo J. Encuentro de la Gestora de Proyecto. 

 

Anexo K. Encuentro con la Gestora Financiera. 
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Anexo L. Encuentro con los Gestores de Mercadeo. 
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DOCUMENTOS DE LA GESTIÓN DIRECTIVA 

Anexo M. Matriz de Identificación de Partes Interesadas.  
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Anexo N. Acta de Gestión de Cambio 
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Anexo O. Acciones correctivas, preventivas y mejoras. 

 

 

 

 

 

 



 
 

92 

Anexo P. Elaboración de Políticas. (Instructivo) 
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Anexo Q. Identificación de las Partes Interesadas. (Procedimiento) 
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Anexo R. Revisión por la Dirección. 

 

 



 
 

99 

 

 

 

 



 
 

100 

DOCUMENTOS DE LA GESTIÓN DE PROYECTOS.  

Anexo S. Elaboración de propuesta de proyectos. (Formatos) 
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Anexo T. Avance del proyecto. 

 

Anexo U. Acta de Entrega y Recibo del Proyecto. 
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Anexo V. Formulación y Seguimiento del Proyecto. (Procedimiento) 
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Anexo W. Cierre de Proyecto. 
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Anexo X. Gestión de Proyectos. 
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DOCUMENTACIÓN DE GESTIÓN DE MERCADEO  

Anexo Y. Carta de solicitud de Ingreso. 
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Anexo Z. Carta Informativa para Docentes. 
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Anexo AA. Informe de Gestión por Mes. 

 

Anexo BB. Carta de Bienvenida Apadrinaje. 
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DOCUMENTACIÓN DE LA GESTIÓN FINANCIERA 

Anexo CC. Manejo de Caja Menor. (Instructivo) 
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Anexo DD. Solicitud de Reembolso de Caja Menor. (Formato) 
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Anexo EE. Control de Recaudo. 

 

Anexo FF. Recibo de Caja Menor. 
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Anexo GG. Gestión de Cobro de Casa Mayor. (Procedimiento) 
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