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Resumen

Con el presente proyecto se realizo el analisis de la situacion actual del Centro Gerontoldgico y
Vida Luisa Marcelina, ubicado en el municipio de Mogotes, el cual requiere de una mejora
sustancial a fin de aumentar sus indices de competitividad que le permitan ser una organizacion
sin animo de lucro de componente social, atractiva para inversionistas nacionales e internacionales
que deseen inyectar recursos necesarios para que el Centro pueda mejorar las condiciones tanto
fisicas como humanas, lo que repercutird finalmente en un mejor servicio para los 105 adultos
mayores que son atendidos y sus familias. Con este fin se formul6 el proyecto bajo la metodologia
del marco l6gico que tiene el proposito de fortalecer la gestion administrativa bajo la Norma 1SO
9001:2015 del Centro Gerontolégico y Vida Luisa Marcelina, como estrategia para el cuidado del
adulto mayor en Mogotes, Santander. Entre los principales resultados obtenidos se resalta que la
alternativa de solucion mas Optima en términos de pertinencia, impacto social, financieros,
tecnoldgicos y logisticos es la “Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad de permita
la definicién de procesos que fomenten la mejora continua y la reduccién de pérdida” pero se
identificaron dos alternativas adicionales que deben ser tenidas en cuenta por la entidad como
complemento para lograr el objetivo: la “Contratacion de una entidad que lleve a cabo el proceso
de certificacion bajo la norma ISO 9001:2015 al Centro Gerontoldgico” y “Proceso de formacion
y capacitacion a los funcionarios y contratistas del Centro Gerontolégico en desarrollo de
habilidades de innovacion e implementacion de mejores practicas”.

El proyecto tiene un costo total de $ 90,000,161.20 y un tiempo de ejecucion de 260.88 dias para
lograr la implementacion de un sistema de gestion de calidad.

Palabras claves: calidad, competitividad, servicio, impacto social, marco ldgico
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Abstract

With this project, the analysis of the current situation of the Luisa Marcelina Gerontological and
Life Center, located in the municipality of Mogotes, was carried out, which requires a substantial
improvement in order to increase its competitiveness indexes that allow it to be an organization
without spirit, of profit with social components attractive to national and international investors
who wish to inject necessary resources so that the Center can improve both physical and human
conditions, which will ultimately result in better service for the 105 older adults who are cared for
and their families. To this end, the project was formulated under the logical framework
methodology that has the purpose of strengthening administrative management under the 1SO
9001:2015 Standard of the Luisa Marcelina Gerontological and Life Center, as a strategy for the
care of the elderly in Mogotes, Santander. Among the main results obtained, it is highlighted that
the most optimal solution alternative in terms of relevance, social, financial, technological and
logistical impact is the “Implementation of a Quality Management System to allow the definition
of processes that promote continuous improvement and loss reduction” but two additional
alternatives are identified that must be taken into account by the entity as a complement to achieve
the objective, which are “Hiring an entity that carries out the certification process under the ISO
9001:2015 standard. Gerontological Center” and “Training and training process for officials and
contractors of the Gerontological Center in the development of innovation skills and
implementation of best practices.”

The project has a total cost of $90,000,161.20 and an execution time of 260.88 days to achieve the
implementation of a quality management system that will improve service delivery.

Keywords: quality, competitiveness, service, social impact, logical framework
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Introduccion

Las organizaciones de tipo social, sin &nimo de lucro, en Colombia subsisten a través de
recursos que son transferidos por el estado o por entidades nacionales o internacionales que
realizan donaciones en este tipo de causas en busqueda de excepcion de impuestos y el aporte a
mejorar las condiciones de vida de las personas mas vulnerables. En este sentido, las
organizaciones sociales en Colombia existen en un mercado muy competitivo que les exige
mejorar sus indicadores y los niveles de calidad del servicio a fin de ser tenidos en cuenta por
inversionistas que les inyecten recursos ayudando a mejorar sus instalaciones y su equipo de
trabajo a fin de prestar un mejor servicio y aumentar su capacidad institucional.

Este proyecto es de gran importancia no solo por la cercania personal y laboral de una de
las investigadoras con el Centro Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina, sino también porque
repercute directamente en el beneficio de 105 adultos mayores que son actualmente atendidos en
esta institucion ubicada en el municipio de Mogotes, Santander en esta institucion sin animo de
lucro, dedicada a ofrecer atencion integral a los Adultos Mayores del municipio, bajo dos
modalidades de atencion: Centro Vida y Centro de Bienestar; atiende actualmente a 105 adultos
mayores, teniendo prioridad por aquellos mogotanos, en situacion de vulnerabilidad, pero también
ofreciendo sus servicios a personas de otros municipios, con capacidad de pago.

La mayor parte de los ingresos del Centro Gerontolégico provienen de donaciones y
subvenciones de la empresa privada y particulares y una pequefia parte de convenios realizados
con el Departamento de Santander y el Municipio de Mogotes, por lo que su estabilidad econdémica
y la posibilidad de inversion para mejoramiento y fortalecimiento institucional depende de la

capacidad de gestion de recursos por parte del Centro.
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En ese sentido, se hace necesario optimizar todos los procesos a través de un programa de
gestion de calidad que permita reducir costos, aumentar la productividad y que convierta a la
institucion en una entidad acreditada, avalada y potencial beneficiaria de financiacion por parte de
organizaciones nacionales e internacionales que buscan calidad y garantia en quienes reciben sus
recursos.

Es asi que se establece como objetivo general del proyecto “Formular un proyecto en fase
de Pre-Inversiéon, con metodologia de marco légico para el fortalecimiento de la gestion
administrativa bajo la Norma ISO 9001:2015 del Centro Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina,
como estrategia para el cuidado del adulto mayor en Mogotes, Santander” y los objetivos
especificos: 1. Definir la linea base para la implementacion de la norma ISO 9001-2015 en el
Centro Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina de Mogotes, mediante un analisis categorial. 2.
Disefiar la estrategia para la implementacion de la norma I1SO 9001-2015 en el Centro
Gerontolégico y Vida Luisa Marcelina de Mogotes, mediante el uso de la metodologia de marco
I6gico, que permita la viabilizacion de recursos de ayuda internacional y 3. Valorar los criterios de
pertinencia, impacto social, financieros, tecnoldgicos y logisticos en la implementacion de la
norma ISO 9001-2015 en el Centro gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina de Mogotes, mediante
la evaluacion ex -ante.

Ante la falencia de un Sistema de Gestion de Calidad implementado en la entidad se puede
identificar como problema la ausencia del cumplimiento de los estandares de calidad que exige el
mercado al igual que la ausencia de un documento que avale estos estandares de calidad de sus
servicios, lo cual disminuye la posibilidad de competir y las oportunidades de presentarse en las

diferentes oportunidades de inversiones.
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Para las partes interesadas y las investigadoras se reconoce la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad como una herramienta que le permitird al Centro definir un proceso de
mejora continua, y servird como punto inicial para la implementacion de otros sistemas de gestion
como el medioambiental o la prevencion de riesgos laborales y le permitirdA mejorar sus
indicadores, tiempos y costos de servicio.

A nivel internacional, nacional y regional se realiza un anélisis de como las entidades de
orden publico y privado han impacto su desarrollo organizacional gracias a la implementacion de
la gestion de la calidad y se reconocen buenas practicas a nivel internacional de implementacion
de sistemas de gestion de la calidad en las organizaciones no gubernamentales de intervencion
social, un enfoque internacional que debe ser traido al pais ya que esta encauzado en principios
orientados a las personas como la dignidad humana, defensa de los derechos y principios
orientados a la sociedad como solidaridad, confianza, transparencia, rendicion de cuentas,
compromiso democratico y apertura e implicacion social.

En este enfoque, y bajo la metodologia de Marco Légico, se estructura esta investigacion,
abordada en 18 capitulos, iniciando con los aspectos contextuales, el planteamiento del problema,
la definicién de los objetivos, una descripcion de la institucién objeto de este estudio y un marco
de referencia; seguidamente se realiza un minucioso andlisis de interesados tanto internos como
externos con el fin de identificar sus requerimientos y disposicion frente al proyecto, los problemas
que ellos perciben directamente, los recursos con los que cuenta y qué pueden aportar a la
ejecucion del proyecto y la normatividad legal aplicable.

Inmediatamente, se realizan los respectivos analisis de problemas y anélisis de objetivos

siguiendo la metodologia de Marco Logico y a partir de estos se plantea 3 alternativas de solucion,
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que son evaluadas a fin de identificar cual es la mas pertinente en términos de pertinencia, impacto
social, financieros, tecnoldgicos y logisticos.

Finalmente, se construye el modelo analitico del proyecto con el fin de abordar el fin, el
proposito, los productos y las actividades necesarias para el cumplimiento del objetivo planteado
“Alto nivel competitivo del Centro Gerontoldégico y Vida Luisa Marcelina para la obtencion de
recursos de inversion” y a partir de esta informacion se definen los recursos humanos y materiales
y el cronograma de trabajo del proyecto.

Como elementos finales se establece un proceso de comunicacién del proyecto, los
resultados, la discusion y las conclusiones y recomendaciones.

Las investigadoras del proyecto entregan al Centro Gerontolégico un proyecto
debidamente formulado bajo la metodologia de Marco Légico para el fortalecimiento institucional
a través de la implementacion de un sistema de gestion de calidad que garantice mayores niveles

de competitividad para esta institucion.
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1. Formulacion de un proyecto con metodologia de marco légico para el
fortalecimiento de la gestion administrativa bajo la Norma 1SO 9001:2015 de un Centro

Gerontoldgico en Mogotes, Santander.

2. Aspectos Contextuales
A continuacién, se detalla a profundidad los aspectos més relevantes del caso de negocio
y que dieron origen a la propuesta de proyecto contenida en el presente documento, haciendo
énfasis en los aspectos conceptuales y estadisticos mas importantes relacionados con los centros
de proteccion para el Adulto Mayor y los Adultos mayores en Colombia, la importancia de su
organizacion y estructuracion en cumplimiento de la legislacién regulatoria en materia de salud,
proteccion social y calidad y el resultado de una propuesta de proyecto que retna todos los

estandares de calidad aplicados a los procesos de un centro gerontolégico.

2.1 Planteamiento Del Problema/Caso De Negocio

El Centro Gerontolégico y Vida Luisa Marcelina es una institucion dedicada a brindar
atencion integral a los Adultos Mayores del Municipio de Mogotes en dos modalidades de
atencion: Centros de Bienestar y Centro Vida, para lo cual debe desarrollar diversos procesos
encaminados al logro de los objetivos y contenidos en el portafolio de servicios.

En aras de mejorar la atencion el Centro lleva a cabo un proceso de remodelacion y
adecuacion de la planta fisica y las instalaciones; de igual forma, se necesita optimizar los
procesos dentro de cada uno de los servicios ofrecidos con el fin de alcanzar los estandares de
calidad mencionados en la mision y requeridos por la normatividad vigente para las instituciones

de este tipo, que permita la optimizacion y gestion adecuada de recursos, una entidad mas eficiente
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y eficaz, enfocada en prestar servicios capaz de cumplir las expectativas y necesidades no solo
de los usuarios del centro sino también de los potenciales grupos de interés, socios o inversores.

En este sentido, es necesario para la entidad objeto del proyecto, iniciar un proceso de
andlisis e implementacion de estandares que le permita estar a la vanguardia y poder situarse al
nivel de los requerimientos de las compafiias nacionales e internacionales potenciales
inversionistas, y asi aumentar sus niveles de competitividad frente a este tipo de empresas sin
animo de lucro.

Ante la falencia de un Sistema de Gestion de Calidad implementado en la entidad se puede
identificar como problema la ausencia del cumplimiento de los estandares de calidad que exige el
mercado al igual que la ausencia de un documento que avale estos estandares de calidad de sus
servicios, lo cual disminuye la posibilidad de competir y las oportunidades de presentarse en las
diferentes oportunidades de inversiones. En la actualidad la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad no es un reconocimiento adicional sino una exigencia estratégica para que la
empresa pueda ser tenida en cuenta al nivel de sus competidores y dentro de los documentos
minimos exigidos para ser evaluados como posibles proyectos de inversion social.

Segun lo que indica la encuesta ISO (Organizacién Internacional de Estandarizacion, 2021)
actualmente Colombia es el segundo pais sudamericano (luego de Brasil con 16268
certificados) con mayor nimero de certificados ISO 9001, para el afio 2021 se cuentan con 10263
certificados emitidos, lo que indica que el nivel de competencia de las empresas es alto y es
necesario que el Centro Gerontoldgico evalue la necesidad de implementar estos estandares que le
permita generar confianza frente a sus competidores y sus clientes.

Teniendo en cuenta que esta es una compafia privada sin &nimo de lucro prestadora de

servicios, el principal interesado en la resolucion del problema planteado es la administracion de
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la empresa, la cual reconoce la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad como una
herramienta que le brindard al Centro definir un proceso de mejora continua, y servira como punto
inicial para la implementacion de otros sistemas de gestion como el medioambiental o la
prevencion de riesgos laborales.

Segun los datos del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, la poblacion
Adulto Mayor en el departamento de Santander incrementa aproximadamente en 8 mil adultos por
afio, para 2018 existen cerca de 267.318 adultos mayores y se estima que para el 2020 seria de
300.000 adultos mayores (DANE, 2018).

Figura 1 Numero de personas mayores a 59 afios, segin departamento
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Nota. Tomado de Proyeccion de Poblacion (DANE, 2018)

Segdn lo indica el Plan Departamental de Desarrollo “Santander Siempre Contigo y
para el Mundo” de la Gobernacion de Santander (Gobernacidn de Santander, 2020), en Santander
se encuentran 82.505 adultos mayores beneficiados directamente con el subsidio de Colombia

Mayor y 1.886 adultos mayores que residen en Centros de Bienestar donde el recurso es girado
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directamente a la cuenta de la institucion para la atencion de sus adultos mayores, para un
total de 84.391 beneficiados asignados en el Departamento para el afio 2019.

Para el caso del municipio de mogotes cuenta con Unicamente un centro vida denominado
Centro Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina, localizado en el kildbmetro 1° via a San Joaquin —
Vereda Cabecera, Mogotes — Santander, este centro atiende 50 adultos 14 mayores que se
encuentran en condicion de vulnerabilidad, de los niveles 1 y 2 del Sisbén del Municipio de
Mogotes, en cumplimiento de la Ley 1276 de 2009 (Ministerio de Proteccion Social, 2009). Las
siguientes son las metas que hacen parte del Plan de Desarrollo Municipal vigente del municipio
de Mogotes, Alcaldia de Mogotes (2020-2023), lo que evidencia el compromiso que tiene el
municipio con la continuidad del Centro Gerontoldgico en lo establece la Ley (Municipio de
Mogotes, 2020).

Tabla 1 Metas de Bienestar Plan Municipal de Desarrollo Municipio de Mogotes 2020-2023
Lineaestratégica: mogotes con compromiso para el desarrollo
Social de la comunidad

Programa: programa asistencia integral a los quincearieros adultos
Mayores del municipio

Sector Metas de bienestar  Indicador Linea base Metaplan
Mantener la #de

Atencion a grupos cobertura de Beneficiari

vulnerables subsidios para 0S

— Adulto mayor adulto mayor en 910 910
el municipio de
Mogotes

Nota. Adaptado de PDM Mogotes 2020-2023 (Alcaldia de Mogotes, 2020)

Tabla 2 Metas de Producto Plan Municipal de Desarrollo Municipio de Mogotes 2020-2023
Metas de

Producto Indicador Linea base Metaplan

Ejecutar anualmente el

programa de atencion integral# de programas

al adulto mayor en implementados

cumplimiento de la Ley 1276 0 4

de 2009
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En el desarrollo del proyecto se realizard un andlisis categorial de la informacion
proporcionada por la institucién, lo cual conducira al establecimiento de la linea base para la
implementacién de la Norma ISO 9001-2015 en el Centro Gerontolégico, que permitira el disefio
de la estrategia mas adecuada para su implementacion, acorde con la evaluacion ex - ante de los
criterios de pertinencia, impacto social, financieros, tecnoldgicos y logisticos, haciendo uso de la
Metodologia de Marco Ldgico en cada uno de sus pasos: anélisis de involucrados, identificacion
de problemas, identificacion de objetivos, y andlisis de alternativas, que permita la viabilizacion
de recursos de ayuda internacional, para obtener como resultado final la formulaciéon de un
proyecto que permita la implementacion de la citada norma en el Centro Gerontoldgico y Vida
Luisa Marcelina, que constituira el insumo principal para la ejecucién de un plan de calidad
adaptado a la situacion actual de la institucion y acorde al problema analizado.

El proyecto ser& desarrollado hasta su fase de pre-inversion, lo que permitird ser usado
como una buena préactica para diferentes Centros Geriatricos y Gerontologicos o de Bienestar del
Adulto Mayor del pais que tengan el interés de aplicar a recursos de ayuda internacional y, ademas,

se deja una ruta establecida para la calidad en la atencién de la poblacién adulta mayor.

3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Formular un proyecto en fase de Pre-Inversion, con metodologia de marco légico
para el fortalecimiento de la gestion administrativa bajo la Norma ISO 9001:2015 del
Centro Gerontologico y Vida Luisa Marcelina, como estrategia para el cuidado del adulto

mayor en Mogotes, Santander.



ISO 9001-2015 PARA UN CENTRO GERONTOLOGICO 17

3.2 Objetivos especificos

1.  Definir lalinea base para la implementacion de la norma ISO 9001-2015 en el Centro
Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina de Mogotes, mediante un analisis categorial.

2.  Disefar la estrategia para la implementacién de la norma 1ISO 9001-2015 en el Centro
Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina de Mogotes, mediante el uso de la metodologia de marco
I6gico, que permita la viabilizacion de recursos de ayuda internacional.

3. Valorar los criterios de pertinencia, impacto social, financieros, tecnoldgicos y
logisticos en la implementacion de la norma 1SO 9001-2015 en el Centro gerontoldgico y Vida

Luisa Marcelina de Mogotes, mediante la evaluacion ex -ante.

4. Descripcion institucional

El Centro Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina es una institucion sin &nimo de lucro
fundada en 1942, dirigida por la congregacion religiosa Hermanitas de los Pobres de San Pedro
Claver, dedicada a ofrecer atencion integral a los Adultos Mayores del municipio de Mogotes en
Santander bajo dos modalidades de atencién: Centro Vida y Centro de Bienestar; sus procesos,
politicas y filosofia estan centradas en la persona, como individuo sujeto de derechos,
propendiendo por su desarrollo integral en todas las dimensiones del ser. (Centro Gerontolédgico y
Vida Luisa Marcelina de Mogotes, 2019). Es una empresa pequefia, que atiende actualmente a 105
adultos mayores, teniendo prioridad por aquellos mogotanos, en situacion de vulnerabilidad, pero
también ofreciendo sus servicios a personas de otros municipios, con capacidad de pago.

Objetivo: Brindar atencidon integral con calidad a las personas mayores de ambos sexos,

desamparaos, indigentes, desplazados en situacion de vulnerabilidad o a quienes estén en

condiciones de contribuir con su sostenimiento, promoviendo su bienestar bio-sicosocial,



ISO 9001-2015 PARA UN CENTRO GERONTOLOGICO 18

cultural y espiritual en desarrollo del carisma de la Congregacion Hermanitas de los Pobres
de San Pedro Claver.

Misidn: Llevar al adulto mayor a aceptar su vejez como una etapa mas de la vida, en la que
puede recrearse y encontrar las distracciones para que su vida sea agradable y productiva
aun en su limitacion, sintiéndose Utiles a la sociedad y generando nuevas expectativas en
su vejez.

Vision: En el afio 2025, el Centro Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina serd una
institucion especializada, con mas capacidad de servicio al campesino, respetando su
cultura y creencias, buscando la excelencia en la atencion, brindandoles un trato humano y
digno a nuestros Adultos Mayores internos y externos, dando cumplimientos a nuestros
valores como la alegria, el amor, fraternidad, servicio y oracién buscando para cada uno de
ellos una vida activa y participativa con labores acordes a su salud.

Valores:

e Alegria: contagiar a nuestros ancianos para que sientan la alegria de vivir su realidad
aceptando gozosamente sus limitaciones.

e Amor: impulsar al adulto mayor para continuar haciendo el bien entre sus compafrieros, a
través de la escucha, el respeto, el perdon y la bondad.

e Fraternidad: buscar que el adulto mayor exprese sus sentimientos sinceros y espontaneos
hacia sus compafieros para crear un ambiente de armonia y respeto.

e Servicio: promover la ayuda mutua en las diferentes actividades y necesidades que cada

uno de los Adultos Mayores requiera con sentido de pertenencia.
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e Oracién: suscitar en cada uno de los adultos mayores el deseo ferviente de buscar un
encuentro cercano con Dios y asi fortalecer su vida espiritual para alcanzar el siguiente
paso en la vida eterna. (Centro Gerontologico y Vida Luisa Marcelina de Mogotes, 2021)
Portafolio de Servicios: Estd conformado por una canasta de servicios sociales basicos

integrales asi:

o Alimentacion y Nutricion

o Alojamiento, lavanderia y servicios generales

o Deporte, cultura y recreacién

o Atencion primaria en Salud

. Atencion Psicosocial

o Actividades ocupacionales

o Atencidn y acompafiamiento espiritual.

o Fisioterapia (Centro Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina, 2020)
5. Revision técnica de la propuesta

El Centro Gerontoldgico y Vida luisa Marcelina es una Institucion perteneciente al sector
de servicios, sin animo de lucro, dedicada a brindar atencidn integral a los Adultos Mayores del
Municipio de Mogotes, en Santander.

Teniendo en cuenta que una de las formuladoras del proyecto trabaja actualmente con la
institucion y conoce de primera mano el contexto actual de la empresa, sus necesidades, problemas
y falencias, se han efectuado reuniones de tipo virtual entre las dos estudiantes y la directora de la

institucion con el fin de realizar un reconocimiento institucional, mapear la situacion problémica
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y plantear un esquema de trabajo que permita tener claridad sobre lo que se va a hacer, obteniendo
informacion preliminar muy importante que se expone a continuacion.

Es importante resaltar, que al ser una institucion sin &nimo de lucro, dedicada a tender
principalmente a poblacion vulnerable sin capacidad de pago, la mayor parte de sus ingresos
provienen de donaciones y subvenciones de la empresa privada y particulares y una pequefia parte
de convenios realizados con el Departamento de Santander y el Municipio de Mogotes, por lo que
se hace necesario optimizar todos los procesos a través de un programa de gestion de calidad que
permita reducir costos, aumentar la productividad y que convierta a la institucion en una entidad
acreditada, avalada y potencial beneficiaria de financiacion por parte de organizaciones nacionales
e internacionales que buscan calidad y garantia en quienes reciben sus recursos.

Por lo anterior, durante el desarrollo de la formulacién del proyecto a través de la
Metodologia de Marco l6gico se evidenciaran claramente los resultados, objetivos, propdsitos y
actividades que deben ser desarrolladas, adicionalmente, tiene la ventaja de ser una metodologia
adaptable a las necesidades de la empresa lo que permite que el abordaje se realice siguiendo los
lineamientos establecidos pero ajustandolo de forma intuitiva y creativa al tiempo de empresa que
sera aplicada y permite una amplia interaccién con todos los tipos de interesados.

Los principales interesados del proyecto denominado “Formular un proyecto con
Metodologia de Marco Ldégico para el fortalecimiento de la gestion administrativa bajo la Norma
ISO 9001:2015 de un Centro Gerontolégico, como estrategia para el cuidado del adulto mayor en
Mogotes, Santander” son los siguientes:

o Personal administrativo del centro Gerontologico
o Beneficiarios de los programas de centro (Adultos Mayores)

° Familiares de los beneficiarios
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o Habitantes del municipio de Mogotes Santander

o Alcaldia Municipal de Mogotes

° Gobernacion de Santander
. Potenciales inversionistas
. Entes de Control

Adicionalmente, las formuladoras del proyecto son profesionales que cuentan con
experiencia y conocimiento en la formulacion de proyectos bajo el marco l6gico para entidades
publicas o privadas y se cuenta con el consenso y apoyo de las directivas de la institucion que estan
dispuestas a proporcionar toda la informacion necesaria para llevar a cabo el proceso de

formulacién del proyecto.

6. Marco referencial

6.1 Marco conceptual

La investigacion realizada y aplicada a la empresa Centro Gerontolégico y Vida Luisa
Marcelina describe una problematica y plantea y analiza una solucion aplicando la metodologia de
marco légico definido como una secuencia de actividades que permite desglosar la vision de
proyecto y que muestra de forma légica los pasos que se deben seguir. Se considera la metodologia
de proyectos adecuada basada en las herramientas que aporta desde el analisis de los involucrados,
pasando la construccion de un arbol de problemas (causas y efectos) a partir del cual se elabora el
arbol de objetivos, hasta la identificacion y analisis de las alternativas, llevando todo esto a la

matriz de marco logico (Centro de Productiva y Competitividad ORIENTE SENA, 2016).
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Es importante resaltar las bondades de la metodologia de Marco l6gico ya que su énfasis
esta centrado en el desarrollo y logro de unos objetivos debidamente planteados y se encuentra
orientado hacia la opinién y participacion de los interesados (CEPAL,2015). A demas, la
metodologia de marco l6gico se desarrolla a través del uso de terminologia uniforme, lo que
permite a los involucrados claridad en cada una de las fases del proceso, aporta formatos y
estructuras claramente definidas desde el inicio de la formulacion del proyecto lo que permite la
entrega de informacion que puede ser organizada de forma Idgica como lo describe su nombre y
entrega la informacidn necesaria para que todos los interesados puedan realizar seguimiento,
monitoreo y control.

Se considera relevante realizar una distincion entre lo que se denomina la metodologia de
Marco ldgico y la Matriz de Marco l6gico ya que por su lado la metodologia contempla una
cantidad de fases y analisis entre los que se puede resaltar el anlisis de problemas, en analisis de
involucrados, la definicién de objetivos y el analisis de alternativas y la herramienta donde se
describe y resume cada una de estas fases es lo que se conoce como la Matriz de Marco ldgico.

Teniendo en cuenta que el proyecto denominado “Formular un proyecto con Metodologia
de Marco Ldgico para el fortalecimiento de la gestion administrativa bajo la Norma 1SO 9001:2015
de un Centro Gerontoldgico, en Mogotes, Santander.” puede ser clasificado como un proyecto con
un ciclo de vida predictivo, ya que desde las primeras fases se conocen su alcance, el tiempo y el
costo (Project Management Institute, 2017), se considera que el marco légico es una de las
metodologias 0 marco de gestion de proyecto adecuada para dicho proyecto en razon a que esta
metodologia aporta una secuencia logica y sistematica de identificacion, planificacion y gestion

del proyecto.
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La metodologia de marco logico se desarrolla en dos (2) grandes etapas que se desglosan
a continuacion (CEPAL, 2015) y que fundamentan el desarrollo de la investigacion objetivo:

1. Identificacion del problema y alternativas de solucion: Donde se realiza un claro
andlisis de situacion actual de la empresa objetivo del proyecto con el fin de identificar cual es la
situacion que desea ser solucionada con el desarrollo del proyecto, cuéles podrian ser las posibles
alternativas de solucion y realizar un analisis objetivo sobre cuél es la alternativa 6ptima teniendo
siempre presente la opinidn y las necesidades e intereses de los involucrados.

2. Planificacion: En esta fase se desarrolla la metodologia mediante la cual se
materializard la alternativa de solucion seleccionada realizando una lista de actividades, las
cuales tendrén asignada unos recursos y unos tiempos.

6.1.1 Conceptos

Problema. Para el caso de estudio el problema es la deficiencia de competitividad de la
organizacion luego del analisis de diagndstico del estado actual.

Causa. Razones o motivos por los cuales ocurre o se ocasiona el problema, luego del
analisis realizado a la organizacion se identifican causas directas que estan relacionadas
directamente con el problema central y que repercuten directamente con los bajos niveles de
competitividad y causas indirectas que estan relacionadas con las causas directas.

Efectos. Como consecuencia de los bajos niveles de competitividad se perciben algunos
efectos directos e indirectos sobre la productividad y las condiciones econémicas den Centro
Gerontoldgico y que permiten tener claro los resultados del problema.

Objetivos. El objetivo se reconoce como la situacion deseada y se obtiene luego de
convertir en positivo el problema identificado, es asi como el objetivo es obtener altos niveles de

competitividad.
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Medios. Es la forma como se va a alcanzar el objetivo luego de reconocer e interpretar las
causas del problema, a la hora de convertir las causas en positivo se encuentra que, a través de
enfocar la alta direccidn, capacitar al personal e implementar estandares de calidad entre otros
medios se alcanzara el objetivo planteado

Fines. Los fines estan directamente relacionado con los efectos identificados y es el
resultado de la implementacién del objetivo central del proyecto, es asi que entre los fines que se
identifican luego de mejorar los niveles de competitividad de la organizacion se mejoraran los
niveles de productividad, se reducirdn los costos y se aumentaran los recursos de inversion
disponibles.

6.1.2 Conceptos de Calidad

Con el objetivo de realizar un acercamiento hacia los fundamentos de calidad en el marco
del proyecto se realiza un recuento sobre los principales conceptos del sistema de gestion de
calidad basado en la literatura revisada y desarrollandola en la entidad objetivo de este proyecto
(Cortés, 2017).

Calidad. Recurriendo a la Norma Internacional ISO 9000:2015 “Fundamentos y
Vocabulario” “Calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos, estd determinada por la capacidad de satisfacer a los clientes y las partes
interesadas”. Es importante resaltar, que el Centro Gerontologico se reconoce dentro de sus
usuarios como una organizacion que satisface las necesidades y expectativas del servicio, sin
embargo, algunas las caracteristicas que pueden evaluar el grado de calidad con la que estan
desarrollando las actividades, como los tiempos de servicio y los niveles de productividad de la

organizacion percibidos por la alta direccion (Norma Técnica Colombiana, 2015).
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Sistema de Gestion de Calidad. ISO 9000:2015 lo define como “Un conjunto de elementos
y actividades de una organizacién interrelacionados o que interacttan para establecer politicas,
procesos y objetivos con el fin de lograr un resultado esperado”. A través de la implementacion
del sistema se Gestion de Calidad el Centro Gerontoldgico podrd gestionar los procesos,
procedimientos y recursos necesarios para obtener valor agregado para la organizacion haciendo
un uso éptimo de los recursos (Norma Técnica Colombiana, 2015).

Procesos. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que transforman elementos
de entrada en una salida. (“Términos y Definiciones ISO 9000 - Todo para la ISO 9001”) Los
procesos dentro del Centro Gerontoldgico tanto misionales como de apoyo deben definirse,
medirse y mejorarse. Igualmente, las salidas de un proceso pueden ser entradas de otro lo que
reconoce la interrelacion entre los diferentes procesos, por cuanto los procesos administrativos
deben tener la misma atencion y reconocimiento que los procesos de servicio 0 procesos
misionales (Norma Técnica Colombiana, 2015).

Riesgos. Un efecto de la incertidumbre que se convierte en una desviacion de lo esperado
ya sea positivo 0 negativo. "Con frecuencia el riesgo se caracteriza por referencia a eventos
potenciales y consecuencias, 0 a una combinacion de éstos." (“ISO 9001:2015. Enfoque basado en
riesgos ISO 31000 Norma ISO 9001:2015”). Existen gran cantidad de riesgos asociados a los
servicios prestados dentro del Centro Gerontoldgico, los cuales deben ser identificados, evaluados
y atendidos con el objetivo de evitar que estos se materialicen e impacten de forma negativa a las
partes interesadas o al normal desarrollo de la organizacién y provoquen pérdidas econémicas o
de productividad (Norma Tecnica Colombiana, 2015).

Parte interesada. Persona u organizacion que puede afectar, ser afectada o sentirse afectada

por una decision o actividad de la organizacion. (“Partes Interesadas en ISO 14001:2015 -
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WordPress.com”). Dentro del Centro Gerontoldgico se reconoces partes interesadas internas como
las Hermanitas de los Pobres de San Pedro Claver, los adultos mayores y sus familiares y los
empleados del centro y partes interesadas externas como las entidades gubernamentales (Alcaldia
de Mogotes, Gobernacion de Santander, Secretarias de Salud) y las organizaciones inversionistas
entre otros, quienes tienen diferentes niveles de interés, requisitos y disposicion hacia la
organizacion (Norma Técnica Colombiana, 2015).

Mejora. Actividad desarrollada para la mejora del desempefio de la organizacion. A través
de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se busca que el Centro Gerontoldgico no
solo identifique los puntos de mejora, sino que ademas los intervenga en pro de mejorar sus niveles
de productividad y uso adecuado de sus recursos humanos, fisicos y econémicos.

Mejora de la calidad. Elemento de gestion de calidad que permite aumentar la capacidad
de cumplir los requisitos de calidad para lograr el mejoramiento de los resultados de la
organizacion.

Ciclo PHVA. El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion

de la calidad como un todo y puede describirse como:

d e

Nota: Tomado de Ciclo PHVA | PDF — Scribd

Figura 2 Ciclo PHVA




ISO 9001-2015 PARA UN CENTRO GERONTOLOGICO 27

"Planificar. establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios
para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de
la organizacién, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades;" (“ISO 9001: 2015
Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos - UDG”) (Norma Técnica Colombiana, 2015).

Hacer. implementar lo planificado.

"Verificar. realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los procesos y
los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las
actividades planificadas, e informar sobre los resultados;” (“ISO 9001:2015(es), Sistemas de
gestion de la calidad - Requisitos”) (Norma Técnica Colombiana, 2015).

"Actuar. tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario." (“El ciclo de
Deming en la norma ISO 9001:2015 - Calidad y ADR”) (Norma Técnica Colombiana, 2015).

Principios de gestion de la calidad. Esta Norma Internacional se basa en los principios de
la gestion de la calidad descritos en la Norma ISO 9000: (“ISO 9001:2015(es), Sistemas de gestion

de la calidad - Requisitos™)

. Enfoque al cliente;

o Liderazgo;

o Compromiso de las personas;

o Enfoque a procesos;

o Mejora;

o Toma de decisiones basada en la evidencia;
o Gestion de las relaciones.

Para el Centro Gerontologico serd fundamental la orientacion de los objetivos estratégicos

de la organizacion estén enfocados en principios de calidad (Cortés, 2017), que permitan establecer
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el proposito permanente y constante hacia prestar un servicio enfocado en los clientes intermedios
y finales como lo son los adultos mayores y sus familias, asi como unos valores dentro de la
organizacion claramente definidos como el adoptar e implementar liderazgo, el enfoque en
procesos la mejora continua y el compromisos de cada uno de sus funcionarios a través la
formacion para el trabajo. Con el desarrollo de estos objetivos se garantiza una adecuada

implementacion en la Organizacion.

6.2 Estado del arte

En la literatura regional, nacional e internacional existen maltiples investigaciones que
reconocen las bondades de la implementacion de las Normas ISO 9001 en el mejoramiento del
desarrollo de una organizacion de cualquier tipo, tamafio y razon juridica.

A nivel internacional se pueden encontrar investigaciones que resaltan las ventajas y
beneficios que tiene implementar sistemas de gestion de calidad para mejorar sus indicadores
internos y para mejorar la percepcion que sus proveedores, clientes y posibles inversionistas tengan
de la compafiia.

Entre los beneficios que reciben las empresas de forma directa e indirecta de realizar una
inversion para la implementacion, auditoria y certificacion de la Norma ISO 9001 como lo sefiala
Riveros, A. de Espafia, es que le permite a la alta Direccion tomar decisiones basada en
informacion real, coherente y actualizada sobre los resultados que esta aportando la compafiia
basada en indicadores y el real desarrollo de los procesos (Riveros, 2023). Es por esto que en la
mayoria de los procesos publicos licitatorios para el suministro de bienes o servicios entre los que

se incluyen obras puablicas se incluyen entre los requisitos de los pliegos de condiciones que las
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empresas cuenten con el certificado 1SO 9001, lo que garantiza la calidad de los servicios que
presta.

Mediante la implementacion de la Norma ISO 9001:2015, el Centro Gerontoldgico y Vida
Luisa Marcelina de Mogotes, podra optimizar cada uno de los procesos desarrollados, ofreciendo
bienestar, calidad de vida y la mejor atencion a cada uno de los usuarios y reduciendo costos
mediante la eficacia y eficiencia de cada actividad, procedimiento y proceso a través de la
implementacién de ejercicios de innovacion.

El Comité de Desarrollo Técnico e Innovacion del Instituto para la Calidad de las ONG —
ICONG de Esparia, el 19 de diciembre de 2013, aprobd la 5ta version de la Norma ONG Calidad,
documento que establece unos requisitos técnicos para un sistema de gestion de la calidad en las
organizaciones no gubernamentales de intervencion social (Instituto para la Calidad de las ONG,
2014)

Esta Norma de gestion de la calidad contribuye a que las ONG cada vez mas:

o Orienten su actuacion a la satisfaccion de los destinatarios finales de su mision

ofreciéndoles apoyo, actividades, proyectos, servicios y productos de calidad

o Incrementen su capacidad de aprendizaje.

o Incrementen la seguridad, la salud y la satisfaccion laborales, asi como la sostenibilidad
ambiental

. Logren mas legitimacion social desde una gestidn ética y transparente

o Innoven y mejoren permanentemente

Esta Norma aunque no es aplicable en Colombia permite dar orientaciones sobre la
importancia y los beneficios de la implementacion de un sistema de gestion de calidad en las

Organizaciones de enfoque social como la empresa Centro Gerontolédgico y Vida Luisa Marcelina
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de Mogotes y muestra un enfoque internacional que debe ser traido al pais ya que esta enfocado
en principios orientados a las personas como la dignidad humana, defensa de los derechos y
orientacion a cada persona y principios orientados a la sociedad como solidaridad, confianza,
transparencia, rendicion de cuentas, compromiso democrético y apertura e implicacién social.

En México, Platas, G. Cervantes M. indica que la implementacion de los estdndares tanto
de calidad como gestion ambiental y seguridad y salud en el trabajo, permiten prevenir y hacer
mas eficientes los procesos gracias al desarrollo de estrategias de mejora continua lo que permite
generar valor agregado a los productos y servicios ofrecidos por la empresa como mayores niveles
calidad relacionadas directamente con la satisfaccion del cliente (Platas, 2020).

Adicionalmente, permite a todos los niveles jerarquicos de la compafiia establecer y
enfocar todos sus esfuerzos al cumplimiento de los objetivos estratégicos definidos y construir
prestigio a nivel nacional e internacional.

Entre algunos de los casos de éxito reconocidos a nivel internacional se pueden reconocer
UOC, Macro Ingenieros, empresa de ingenieria chilena que realizd la implementacion y
certificacion internacional bajo la norma ISO 9001, lo que le permitié entre otras cosas mejorar su
prestigio ante otras compafiias del sector y reconocer por anticipado el costo de la materializacion
de los riesgos (UOC, 2015). Igualmente, se destaca el caso de la empresa de telecomunicaciones
y television digital Peruana Media Networks, la cual luego de identificar gran cantidad de pérdidas
en horas hombre usadas en acciones correctivas, se puso en la tarea de implementar un sistema de
gestion de calidad que le permitiera automatizar sus procesos correctivos y de mejora.

A nivel nacional, también se presenta gran cantidad de literatura que reconoce las bondades

de poner en marcha en las empresas un Sistema de Gestion de Calidad.
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Segun La Escuela Europea de Excelencia de la Universidad Politécnica de Cartagena, entre
las principales ventajas de la implantacion de un sistema de gestion de calidad para una
organizacion se pueden resaltar (Escuela Europea de Excelencia, 2018)

Desde el punto de vista externo:

o Mejorar la imagen de la empresa frente a los clientes y proveedores al mejorar
continuamente su nivel de satisfaccion lo que aumenta la confianza en las relaciones cliente-
proveedor ademas de la distincion que le brinda la certificacion en 1ISO 9001.

o Claridad en el desarrollo de procesos, gracias a los procesos de revision preliminar que
debe hacer la compafiia para la implementacion.

o Ventaja competitiva ante otras compariias similares y posibles inversionistas.

o Garantiza la calidad de las relaciones comerciales que tiene la compafiia.

Desde el punto de vista interno:

o Mejora en la calidad de los productos y servicios debido a la realizacion de procesos mas
eficientes en la organizacion.

o Fomenta una cultura de mejora continua en cada uno de los procesos de la organizacién y
en sus empleados.

o Potencial reduccion de los costos en relacién con la reduccion de pérdidas y mejor manejo
de los recursos lo que se ve reflejado en aumento de los ingresos.

o Asegurar el cumplimiento de los objetivos de la organizacion siguiendo las normas legales
establecidas y vigentes.

o Aumento de la productividad y eficiencia basado entre otros aspectos en la motivacién de
sus empleados.

o Mejor comunicacion y satisfaccion en el trabajo.
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Igualmente, la implementacion de la norma Internacional 1ISO 9001:2015 en el Fondo de
Empleados de la Universidad del Quindio (Salazar y Cedano, 2020), permite evidenciar que en
paises tan competitivos comercialmente como Colombia es necesario encontrar elementos
adicionales que le permitan ser reconocidos ante otras compafias del sector como las
certificaciones de calidad que las fortalecen al momento de prestar sus servicios.

Como caso de estudio se puede evaluar el sector de la Construccion en Colombia que le ha
exigido a las empresas en los Gltimos 10 afios como lo indica Martinez D., mejores niveles
productividad, competitividad y desarrollo organizacional, en esta monografia de la Universidad
Libre, se establece que luego de la revision de diversos estudios se pudo evidenciar que las
empresas que realizaron la implementacién de la Norma 1ISO 9001:2015 y todo lo que esto implica,
mejoraron sus niveles de rentabilidad, productos y servicios mejor planificados y desarrollados,
niveles de preferencia a la hora de ser seleccionados para realizar un proyecto y el desarrollo
interno de politicas de responsabilidad social y ambiental (Martinez, 2019).

En el orden regional se encuentra en la literatura ejemplos de empresas tanto pablicas como
privadas que priorizan la mejora continua a través de la implementacion de un sistema de gestion
integrado (Calidad, Ambiental y Syso). Es el caso de las entidades del orden territorial como la
Gobernacion de Santander, que prioriz6 en su PDD Santander (Gobernacion de Santander, 2020)
entre sus metas de resultado mejorar su indice de desempefio institucional (IDI), el cual, mide la
capacidad que tiene la institucién de orientar sus procesos de gestién institucional hacia una mejora
continua en la produccion de bienes y servicios hacia la comunidad y lo posiciona en un escalafon
con otros departamentos. Entre las politicas que contribuyen para la medicion de este IDI se

encuentra el Fortalecimiento institucional y la simplificacion de procesos lo que esta orientada a
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resolver de forma efectiva las necesidades y expectativas de los santandereanos en base a
principios como la calidad y la transparencia.

Otra entidad en la region que le ha dado prioridad a la implementacién y mejoramiento de
un sistema de Gestién Integrado es la Universidad Industrial de Santander. Esta institucion de
educacidn superior ha identificado grandes beneficios de la implementacion de dicho sistema en
la institucion (Universidad Industrial de Santander, 2022). Entre estas ventajas se debe resaltar la
garantia del cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios establecidos por entidades
como el Departamento Administrativo de la Funcion Pablica DAFP, la Contaduria General de la
Nacion y la Contraloria General de la Nacion entre otras. Y el reconocimiento que ha recibido por
parte del Ministerio de Educacién. Adicionalmente, la implementacion de la mejora continua
respalda todos los procesos misionales de investigacion y extension que se realizan en los
laboratorios y las escuelas de la Universidad.

En la ciudad de Cucuta se llevé a cabo la investigacion denominada Factores de éxito de
la certificacion ISO 9001 en empresas de dicha ciudad. Durante la investigacion se pudo verificar
que sin importar su tipo (Publica o Privada) o su actividad econémica se mejoro el desempefio de
las empresas, tras la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (Martinez, Laguado y
Florez, 2018). Para esta investigacion, y a través del uso de una herramienta aplicada a los Gerentes
de las instituciones se logrd concluir que las entidades que entre otras ventajas las empresas
cuentan ahora con mejores condiciones documentales y de procesos, menores desperdicios de
productos y tiempos, menos quejas y reclamos por parte de los clientes. Adicionalmente, el
fomento de la definicion de un objetivo de calidad alineado a los objetivos de la empresa brindo
la produccion de bienes y servicios de altos estandares de calidad lo que repercute en la estabilidad

financiera de la empresa.
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7. Andlisis de Interesados -Involucrados
Para la Formulacion de un proyecto con Metodologia de Marco Logico para el
fortalecimiento de la gestion administrativa bajo la Norma ISO 9001:2015 de un Centro
Gerontoldgico, en Mogotes, Santander, se han identificado diversos involucrados que tienen

influencia o afectacion directa e indirecta sobre el proyecto, dentro de ellos se encuentran:
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Tabla 3 Descripcion de los Interesados al proyecto

35

Disposicion
Rol . (resistente, Recursos con
Grupos (interno- Intereses Requ_lsr[_os%/ ambivalente, Prob.lg'rgas los que Legislacion
externo) requerimientos neutral, solidario percibidos cuenta
comprometido)
Hermanitas de Interno Sostenibilidad Toma de Comprometido Requerimiento Recursos de Ley 1276 de
los Pobres de economica del decisiones, de recursos para la institucién 2009
San Pedro Claver centro ordenador del realizar el
gasto proyecto
Adultos mayores  Interno Mejorar sus Demandan una Neutral Ninguno Aportes Ley 1276 de
usuarios condiciones mejor atencion voluntarios de 2009
alineada con los sus familiares
estandares de
calidad
internacionales.
Familiares y Interno Mejorar las Demandan cada Solidario Que se Aportes Ley 1276 de
acudientes condiciones de vez més calidad incrementen sus voluntarios 2009
sus familiares en la atencion de aportes
sus familiares.
Talento Humano Interno Mejorar las Consideran que Comprometido Mayor carga Ninguno Ley 1276 de
de la Institucion condiciones implementar laboral 2009
laborales procesos de
calidad hace méas
dispendioso su
trabajo.
Municipio de Externo Aumentar la Normativos, Solidario Ninguno Aportes Ley 1276 de
Mogotes capacidad y legales y de obligatorios 2009
condiciones del funcionamiento Ley PDM 2020-
centro 2023
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Disposicion
Rol Requisitos (resistente, Problemas Recursos con
Grupos (interno- Intereses quisitos y ambivalente, e los que Legislacion
externo) requerimientos neutral, solidario percibidos cuenta
comprometido)
Secretaria de Externo Aumentar la Normativos, Solidario Ninguno Aportes Ley 1276 de
Salud municipal capacidad y legales y de obligatorios 2009
y departamental condiciones del funcionamiento Ley PDM 2020-
centro 2023
PDD 2020-
2023
Ministerio de Externo Aumentar la Normativos, Solidario Ninguno Aportes Ley 1276 de
Salud y capacidad y legales y de obligatorios 2009
Proteccion Social condiciones del funcionamiento Ley
centro
ONG nacionales  Externo  Realizar aportes Potenciales Solidario Que no se Donaciones Normas
e internacionales voluntarios para fuentes de cumplan los propias en
inversion en financiacion que requisitos de relacién con
proyectos exigen calidad en calidad de las
sociales los procesos de servicio donaciones
quienes aspiran a
solicitarlas.
Proveedores Externo Continuar Legales Neutral Que se reduzcan Ninguno Legales
entregando los bienes o
bienesy servicios
servicios requeridos
Maestrantes en Interno  Llevaracaboel  Formulacion del Comprometido Ninguno Académicos  Ley 1276 de
Gestion y proyecto con proyecto 2009
Direccion de resultados
Proyectos positivos para la

institucion
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Anédlisis: En la tabla que se presenta a continuacion se realiza una clasificacion, analisis y
caracterizacion de los interesados:

Tabla 4 Andlisis, Clasificacion y Caracterizacion de los Interesados

Importancia Importancia  Fuerza para Posicion Tipo de
para el parala defender Escala poblacién
Grupo proyecto operacion del intereses (1a3) (Aliada,
(Alta, media o programa Escala(la  Columna 3 x adversa o
baja) Escala (1a3) 3) Columna 4 neutra)
Municipio de
Mogotes Media 2 2 4 Neutra
Secretaria de
Salud municipal .
y departamental Media 2 2 4 Neutra
Ministerio de
Saludy Media 2 2 4 Neutra

Proteccién Social

Hermanitas de

los Pobres de San Alta 3 3 9 Aliada
Pedro Claver

Adultos mayores

usuarios Alta 2 3 6 Aliada
Talento Humano
de la Institucién Alta 3 1 3 Aliada
Familiares y
acudientes Alta 2 3 6 Aliada

ONG nacionales

. . Alta 2 3 6 Aliada
e internacionales
Proveedores Alta 3 1 3 Neutra
Maestrantes en
Gestlon y Alta 2 2 4 Aliada
Direccion de
Proyectos

Entre las principales conclusiones del analisis de involucrados e interesados se pueden

reconocer las siguientes:
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o Debido a su fuerza e importancia para el proyecto se considera que las Hermanitas de los
Pobres de San Pedro Claver como ordenadoras del gasto en el Centro Gerontoldgico tienen la
mayor posicion para defender y llevar a cabo el proyecto, lo que hace su decision de vital
importancia.

o También se percibe con una posicion importante los adultos mayores y sus familiares ya
que son los receptores finales de los bienes y servicios y los beneficiados directos con el proyecto.
o Igualmente, se consideran las ONG nacionales e internacionales como posibles entidades
inversionistas de los proyectos realizados por el centro como un involucrado con una alta posicion
para el desarrollo del proyecto, lo anterior debido a que la razdn de ser del proyecto son sus
requisitos establecidos de calidad del servicio.

o Los analisis del proyecto no consideran que entre los involucrados identificados que
presente poblacion adversa a la realizacion de esta iniciativa lo anterior debido a que es un proyecto
social que beneficia a una poblacion vulnerable como lo son los Adultos Mayores del municipio

de Mogotes, Santander.

8. Anélisis del problema

Se inicia con la identificacién del problema central, se evaltian sus causas y sus efectos o

consecuencias, el resultado alcanzado se expresa mediante el siguiente arbol de problemas.

8.2 Modelo Arbol de problemas
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Figura 3 Modelo del Arbol de Problemas

CAUSAS PROBLEMA EFECTOS EFECTOS

DIRECTAS

CAUSAS
INDIRECTAS

DIRECTOS INDIRECTOS

CENTRAL

39

Baja eficiencia en tiempos
y costos para la atencidn

Escasos recursos para
inversion en infraestructura

Rezago frente a otras
entidades de nivel social

€en servicios y procesos sociales
Baja productividad y RIS e Menores oportunidades de

deficiencia en los procesos

inversionistas nacionales e
internacionales

recursos de la nacion

Bajo nivel competitivo del Centro Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina para la obtencién de

recursos de inversion

Ausencia de procesos
disefiados que fomenten la
mejora continua y
reduccion de pérdidas

Ausencia de distinciones o
certificados que garanticen
la calidad de los servicios

Bajo interés en la
innovacion e
implementacién de mejores
practicas

*

1+

*

Menor enfoque de la alta
direccion en la mejora de
SUS procesos

Ausencia de
implementacion de
estandares de calidad

Ausencia de capacitacion y
orientacion de los
Profesionales al disefio de
mejores estandares
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9.

Anélisis de objetivos

40

Luego de identificar el problema central, las causas directas e indirectas y los efectos

directos e indirectos que se reconocieron al realizar el diagnéstico del Centro Gerontoldgico, se

hace necesario convertir este arbol de problemas en un arbol de objetivos con el fin de identificar

las alternativas de solucion del problema y los objetivos del proyecto.

Figura 4 Arbol de Objetivos
n

o L . :
@ 5 Alta eficiencia en tiempos y Suficientes recursos para Avance frente @ ofras
=z W costos para la atencion en inversion en infraestructura entidades de nivel social
-3 servicios y procesos sociales

=

(D . . r
@ © Altos niveles de Alto interés de los Mayores oportunidades de
=z roductividad y eficiencia en inversionistas nacionales e .,
T : . recursos de la nacion

% los procesos internacionales

[ ]

g 2' I ]
= ?__; : Alto nivel competitivo del Centro Gerontolégico y Vida Luisa :
o E ' Marcelina para la obtencion de recursos de inversion !
Ca : :

R Existencia de procesos . . L L : i
8 © o P Existencia de distinciones o Alto interés en la innovacién
=25 disefiados que fomenten la : : : .
o ; . iy certificados que garanticen e implementacion de
w mejora continua y reduccion . - X L
p=e - la calidad de los servicios mejores practicas

=) de pérdidas

n

o . : Existencia de capacitacion
KB = Mayor enfoque de la alta Existencia de . .oap y
Qo0 L ; . 9 orientacion de los
ouw direccion en la mejora de implementacion de : L
< = SUS procesos estandares de calidad Profesionales al disefio de

2 mejores estandares
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10.  Andlisis de Alternativas

Luego de estructurar el &rbol de problema y el &rbol de objetivos es momento de identificar
y evaluar las diferentes alternativas que permitan dar solucion al problema identificado y lograr el
proposito planteado en la Formulacion de un proyecto con Metodologia de Marco Légico para el
fortalecimiento de la gestion administrativa bajo la Norma ISO 9001:2015 de un Centro
Gerontoldgico, en Mogotes, Santander, es asi que se desglosan a continuacion las alternativas de
solucioén.
10.1 Identificacion de alternativas
A partir de la estructura del arbol de objetivos planteado en el capitulo 8, se realiza un
andlisis de los medios definidos en las raices del arbol (CEPAL, 2015), y a partir de estos se
plantean opciones de acciones o intervenciones en la entidad que permitan en primera instancia

dar solucién al problema planteado. Es asi como se plantean las siguientes tres (3) alternativas.

n I . e . . . . ]
Qo | Alto nivel competitivo del Centro Gerontolégico y Vida Luisa |
ol - -z = -z
2 : Marcelina para la obtencion de recursos de inversion :
o
e 1
by Existencia de procesos , . e L : iy
8 e o P Existencia de distinciones o Alto interés en la innovacion
=25 disefiados que fomenten la o . . .,
o9 : . iy certificados que garanticen e implementacion de
o mejora continua y reduccion . o . \
=& A la calidad de los servicios mejores practicas
o de pérdidas

ALTERNATIVAS DE
SOLUCION

Implementacién de un
Sistema de Gestion de
Calidad que permita la
definicion de procesos que
fomenten la mejora continua
y la reduccion de pérdidas

Contratacion de una entidad
que lleve a cabo el proceso
de certificacion bajo la
norma ISO 9001:2015 al
Centro Gerontoldgico

Proceso de formacion y
capacitacion a los
funcionarios y contratistas
del centro gerontolégico en
desarrollo de habilidades de
innovacion e
implementacion de mejores
practicas
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10.2 Evaluacion de alternativas

Para continuar con el proceso de seleccion de la alternativa de solucion planteado por la
metodologia de marco l6gico, se hace necesario realizar un proceso de evaluacion en las tres (3)
alternativas planteadas a través de un andlisis comparativo donde se pueda medir el impacto de la
ejecucion del proyecto sobre la cantidad de recursos disponibles con los que cuenta la entidad para
ejecutarlo, la pertinenciay la sostenibilidad del mismo y asi determinar cual es la opcién que ofrece
menor nivel de riesgo e incertidumbre ante la inversion, esta metodologia se le denomina
Evaluacion ex ante (Castro, 2008).

Este andlisis permite reconocer entre otros aspectos (CEPAL, 2015) cual es la alternativa
maés factible en los aspectos presupuestales, institucionales, la incidencia que tiene en solucionar
el problema y las causas de este y la interdependencia que existe entre estas acciones con el fin de
evaluar si pudiese plantearse una alternativa complementaria.

Inicialmente, se definen unos rangos de evaluacion que permitiran establecer de forma
cuantitativa que tanto se ajusta la alternativa a los recursos con los que cuenta en centro
gerontoldgico para el desarrollo del proyecto y en consecuencia al cumplimiento del objetivo de
este.

Figura 6 Rangos de evaluacion para la evaluacion de las alternativas de solucion

RANGO DE EVALUACION PORCENTAJE COLOR
No se ajusta a los recursos disponibles Entre 0 y 30% -
Se ajusta parcialmente a los recursos disponibles Entre 30% y 70%
Se ajusta significativamente a los recursos disponibles Mayor a 70%

Como segundo paso es necesario definir a partir de los rangos establecidos en la tabla 5

cudles serian los criterios de evaluacion y puntuacién a fin de identificar la mejor alternativa de
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solucién que contribuya a la solucion del problema identificado. Estos criterios se seleccionaron
teniendo en cuenta el tipo de proyecto, los objetivos de este y el fin tltimo de la evaluacion de
alternativas relacionado con identificar la accién que ofrezca el menor nivel de incertidumbre o
riesgo sobre los recursos del proyecto.

1. Pertinencia: Relacionada con qué tanto la alternativa se ajusta directamente con el
problema planteado, es una alternativa fécil de implementar al corto plazo y reconoce y atiende
directamente a las partes interesadas.

Figura 7 Anélisis de pertinencia de las posibles alternativas de solucion
Componentes a Evaluar

Se ajusta al Se genera un Se puede Se ajusta a los
Alternativas de solucién problema cambio o implementar en requerimientos e
responde a esa un corto plazo intereses de los
necesidad involucrados

internos y externos

Implementacion de un
Sistema de Gestion de
Calidad de permita la
definicién de procesos que 100% 80% 80% 75%
fomenten la mejora continua
y la reduccion de pérdidas

Contratacion de una entidad
que lleve a cabo el proceso
de certificacién bajo la
norma ISO 9001:2015 al
Centro Gerontologico
Proceso de formacién y
capacitacion a los
funcionarios y contratistas
del centro gerontolégico en 80% 80% 60% 60%
desarrollo de habilidades de
innovacion e
implementacion de mejores
précticas

100% 60% 40%

Se puede observar que la primera alternativa es la mas pertinente ya que se evalla de forma

positiva en los cuatro (4) sub-criterios, es una alternativa que puede ser implementada en el corto
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plazo, reconoce y atiente a las partes interesadas, y esta relacionada directamente con el problema
a atender a través del proyecto.

Lo que tiene que ver son la segunda alternativa a pesar de que atiende el problema
identificado, no es una alternativa facil de implementar en el corto plazo ya que requeriria de un
proceso de contratacion, no genera un cambio inmediato y no reconoce a las partes interesadas ya
que seria ejecutado por un ente externo.

Finalmente, la opcién nimero tres (3) cuenta con una evaluacion positiva ya que se ajusta
al problema planteado y generaria un cambio inmediato gracias a la formacion que recibirian los
empleados, pero no se podria implementar tan rApidamente en razon a los recursos necesarios para
su implementacion y atenderia parcialmente a las partes interesadas. Se considera que la alta
direccion debe implementar procesos de formacion a sus equipos de trabajo para lo cual debe
tenerlo en cuenta en la programacién de sus presupuestos anualmente.

2. Impacto Social: Con este criterio se quiere establecer qué tanto las alternativas contribuyen
a mejorar la calidad de vida de los involucrados.

Figura 8 Analisis del impacto social de las posibles alternativas de solucion

Alternativas de solucién Contribuye a mejorar

la calidad de vida de los
involucrados

Implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad que permita la
definicion de procesos que fomenten la mejora continua y la reduccién 100%
de pérdidas

Contratacién de una entidad que lleve a cabo el proceso de
certificacion bajo la norma 1SO 9001:2015 al Centro Gerontol6gico 100%

Proceso de formacién y capacitacion a los funcionarios y contratistas
del centro gerontolégico en desarrollo de habilidades de innovacion e 100%
implementacidn de mejores practicas
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Se considera que todas las alternativas fueron planteadas a fin de atender unas causas

directas e indirectas que permitan cumplir el propésito del proyecto de mejorar el nivel competitivo
del Centro Gerontol6gico y Vida Luisa Marcelina para la obtencion de recursos de inversion y asi
mejorar la calidad de vida a todos los involucrados en especial los internos (empleados, alta
gerencia, adultos mayores y sus familiares).
3. Coherencia: En este criterio se pretende medir qué tanta relacion y coherencia hay entre la
alternativa y el propdsito del proyecto y los resultados que de éste se esperan obtener.
Adicionalmente qué tan alineados estan a los procesos de planificacion interna del Centro
Gerontoldgico (Plan estratégico decenal) y los planes de desarrollo municipal y departamental,
entidades que estan vinculadas directamente al desarrollo del Centro.

Figura 9 Andlisis de coherencia de las posibles alternativas de solucion

Alternativas de solucion Relacionada | Alineada Alineada Alineada con
con el con el Plan | con el Plan el Plan de
propoésito | Estratégico de Desarrollo
del proyecto | Decenal Desarrollo | Departamental
Municipal

Implementacion de un Sistema de
Gestidn de Calidad de permita la
definicién de procesos que
fomenten la mejora continua y la
reduccion de pérdidas
Contratacién de una entidad que
lleve a cabo el proceso de
certificacion bajo la norma ISO
9001:2015 al Centro
Gerontoldgico

Proceso de formacion y
capacitacion a los funcionarios y
contratistas del centro
gerontoldgico en desarrollo de
habilidades de innovacion e
implementacion de mejores
practicas

100% 100% 75% 75%

60% 60% 25% 25%

60% 80% 75% 75%

La primera alternativa esta alineada con los planes de desarrollo municipal y departamental

y con el Plan Estratégico Decenal del Centro Gerontoldgico y relacionado con el proposito del
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proyecto de mejorar el nivel competitivo del Centro Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina para
la obtencion de recursos de inversion. La segunda alternativa no se considera que este alineada
con los Planes de Desarrollo ya que la certificacion es mas un interés particular que un interés del
Estado, y en relacién con la tercera alternativa se considera que solo esta alienada en un 60% con
el propdsito del proyecto.

4. Eficiencia: La eficiencia esta directamente relacionada con mejor uso posible de los
recursos disponibles, es asi como este criterio se evalla que tan econdémica es la alternativa en el
uso racional de los recursos tanto financieros como tecnolégicos y logistico necesarios para
realizar las actividades y el menor tiempo consumido para el cumplimiento de los objetivos ya que
si la alternativa plantea un cronograma de actividades a mediano o largo plazo no seria una
alternativa atractiva a desarrollarse teniendo en cuenta la necesidad del cumplir el objetivo en el
corto plazo.

Figura 10 Analisis de eficiencia de las posibles alternativas de solucién

Alternativas de solucion Se ajusta a los Establece un
recursos disponibles | cronograma de corto
plazo

Implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad de permita la definicion de procesos 100% 100%
gue fomenten la mejora continua y la
reduccion de pérdidas.

Contratacion de una entidad que lleve a cabo
el proceso de certificacién bajo la norma 1SO 40%
9001:2015 al Centro Gerontoldgico

Proceso de formacion y capacitacion a los
funcionarios y contratistas del centro
gerontoldgico en desarrollo de habilidades
de innovacién e implementacion de mejores
practicas

60% 100%

La alternativa nimero uno propone desarrollar sus actividades haciendo uso racional de los
recursos como el personal del centro gerontoldgico, los medios de comunicacién y tecnologias de

informacién disponibles y los medios logisticos con los que cuenta en centro y realizar dichas
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actividades en un lapso establecido como corto plazo. La alternativa nimero dos relacionada con
la contratacion del proceso de certificacion tiene un costo elevado que supera los recursos
dispuestos por el centro y requiere de un plazo de tiempo mayor a un afio para la implementacién
y certificacion. La alternativa nimero tres se acerca en menor medida a los recursos disponibles
que la alternativa nUmero uno teniendo en cuenta que se requiere contratar el personal que
realizaria el proceso de formacion.

5. Sostenibilidad: Este criterio se hace relevante para este tipo de proyecto en la medida que
se hace necesario que los recursos invertidos no se malgasten en proyectos que no tengan la
continuidad y permanencia en el tiempo. En ese sentido, es necesario evaluar qué tanto es
sostenible el proyecto a nivel social, econémico y politico.

Figura 11 Analisis de sostenibilidad de las posibles alternativas de solucion
Alternativas de solucion Social Econdmico Politico

Implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad de permita la definicién de 100% 80% 100%
procesos que fomenten la mejora continua y
la reduccion de pérdidas.

Contratacién de una entidad que lleve a
cabo el proceso de certificacion bajo la 40%
norma I1SO 9001:2015 al Centro
Gerontoldgico.

Proceso de formacion y capacitacion a los
funcionarios y contratistas del centro
gerontoldgico en desarrollo de habilidades
de innovacion e implementacion de mejores
practicas.

60% 80% 100%

La alternativa nimero uno se considera sostenible en todos sus aspectos ya que requerira
de la cultura organizacional para mantener su implementacion dentro de la institucion y el apoyo
de las instituciones y un nivel menor de recursos que las otras alternativas. La alternativa namero
dos es la menos viable ya que el certificado requiere ser renovado cada cuatro afios y anualmente

la entidad debera realizar inversiones para el seguimiento de este.
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6. Eficacia: EIl nivel de eficacia se refiere a la medida en que se logre efectivamente el
cumplimiento de las metas propuestas en el proyecto a través de la implementacion de la
alternativa, refiriéndose como meta el objetivo general del proyecto “Alto nivel competitivo del
Centro Gerontologico y Vida Luisa Marcelina para la obtencion de recursos de inversion”.

Figura 12 Analisis de eficacia de las posibles alternativas de solucion

Alternativas de solucidn Cumplimiento de las
metas
Implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad de permita la
definicion de procesos que fomenten la mejora continua y la reduccién 100%
de pérdidas

Contratacién de una entidad que lleve a cabo el proceso de certificacion
bajo la norma 1SO 9001:2015 al Centro Gerontolégico 100%

Proceso de formacion y capacitacion a los funcionarios y contratistas del
centro gerontolégico en desarrollo de habilidades de innovacién e 60%
implementacién de mejores practicas

Se considera que los niveles de competitividad del centro aumentaran en la medida que se
implemente y/o certifique un sistema de gestion de calidad tal como se ha reconocido a lo largo
del proyecto. La alternativa numero tres es la menos viable ya que la eficacia en el cumplimiento

de la meta dependera del esfuerzo y dedicacion de los funcionarios capacitados.

10.3  Seleccion de la alternativa de solucion

Luego de haber realizado la evaluacion de alternativas, se debe seleccionar la que
objetivo los mejores resultados en cada uno de los seis (6) criterios analizados, es decir, la de
mayor pertinencia, impacto social, coherencia, sostenibilidad, eficiencia y eficacia para poder

atender el objetivo planteado.
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Figura 13 Analisis y seleccion de la alternativa de solucion

Alternativas Pertinenci | Impact | Coherenci | Eficienci | Sostenibilida | Eficaci | Sumatori

de solucién a o social a a d a a
Implementacio
n de un Sistema
de Gestion de
Calidad de
permita la
definicion de
procesos que
fomenten la
mejora continua
y la reduccion
de pérdidas
Contratacion de
una entidad que
lleve a cabo el
proceso de
certificacion
bajo la norma
ISO 9001:2015
al Centro
Gerontoldgico
Proceso de
formacion y
capacitacion a
los funcionarios
y contratistas
del centro
gerontoldgico
en desarrollo de
habilidades de
innovacion e
implementacion
de mejores
préacticas

La alternativa nimero uno “Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad de
permita la definicion de procesos que fomenten la mejora continua y la reduccion de pérdidas™ se
considera una alternativa Optima ya que con uno uso racional de los recursos se logra el
cumplimiento del objetivo en un corto plazo y es una alternativa pertinente y coherente ya que se

puede implementar en un corto plazo en la organizacién y de forma inmediata genera un cambio
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en los niveles de competitividad de la compafiia ademas de que esta alineada con los procesos de
planeacion que se llevan al interior de la organizacién con es el Plan Estratégico Decenal.

La alternativa nimero dos “Contratacion de una entidad que lleve a cabo el proceso de
certificacion bajo la norma ISO 9001:2015 al Centro Gerontoldgico” aunque podria ser
considerada como una segunda fase de la alternativa anterior, es una opcion poco viable en este
momento debido a que no cuenta con sostenibilidad econémica en el tiempo, no es eficiente ni
pertinente debido a que el impacto sobre el logro del objetivo no se ve de forma inmediata o en el
corto plazo y por el contrario si requiere de una inyeccion de capital considerable.

La tercera alternativa se considera que no es una opcién pertinente ni eficaz todo esto
debido a que el impacto sobre el logro del objetivo y la solucion del problema no es inmediata y
depende en mayor medida del efecto que esta alternativa tenga sobre los interesados internos, ya
que la formacion que reciban los funcionarios de la organizacion podria ser poco eficiente para
que se mejoren los niveles de competitividad en la empresa si esta no viene acompafada de un
nivel de compromiso y una cultura organizacional alta.

En ese sentido se considera como la alternativa de solucién que genera el menor nivel de
riesgo e incertidumbre sobre los recursos a invertir la alternativa nimero uno (1) “Implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad de permita la definicion de procesos que fomenten la mejora
continua y la reduccion de pérdidas”, por cuanto serd la alternativa a desarrollar en el siguiente

capitulo.
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11.  Construccién del Modelo Analitico del Proyecto

11.1 Estructura Analitica

Luego de seleccionar la alternativa mas adecuada que permite dar cumplimiento al objetivo
planteado, es necesario construir el modelo analitico del proyecto que permita tener una guia
descriptiva de los distintos elementos que se deben abordar a lo largo de éste y que seran las
herramientas clave que permitan medir el alcance del objetivo propuesto.

A continuacion, se presenta la estructura disefiada a partir del anélisis bajo la Metodologia
de Marco Légico y que resume los hallazgos encontrados

Figura 14 Hallazgos MML

n
O C . iy
5 Alta eficiencia en tiempos y costos para la atencién
Y €n servicios
L
3
it 5 Altos niveles de productividad y eficiencia en los
o procesos
a
[ 1
o 1 1
'5 : Alto nivel competitivo del Centro Gerontologico y Vida :
Q 1 Luisa Marcelina para la obtencion de recursos de 1
o 1 - -z 1
@ ! inversion 1
o 1 1
T L
w8
8 5 Existencia de procesos disefiados que fomenten la
w mejora continua y reduccion de pérdidas
s
[m)]

Implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad de permita la definicion de procesos que
fomenten la mejora continua y la reduccion de
pérdidas

ALTERNATIVA DE
SOLUCION
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11.2 Matriz de marco l6gico

La matriz del marco légico es una herramienta para la conceptualizacion, el disefio, la
ejecucion, el seguimiento del desempefio y la evaluacion de proyectos. El objetivo principal de
esta matriz es brindar una estructura al proceso de planificacion para con base en ella poder

comunicar la informacién relacionada con el proyecto
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Tabla 5 Matriz de Marco Légico

para la implementacién de la
norma ISO 9001-2015 en el
Centro Gerontologico y Vida
Luisa Marcelina realizado a
través de un andlisis categorial

Resumen Indicadores Medios de verificacion Supuestos
Fin Directo
1. Alta eficiencia en tiempos y 1.1 Disminucion del 1% los costos 1.1.Informe financiero anual y Escaza o nula reduccion de los
costos para la atencion en operacionales mensuales de los registros contables tiempos o costos de los servicios
servicios servicios del Centro de Bienestar prestados
de Adulto y los servicios del
Centro Vida
1.2 Disminucion de 2 horas en la 1.2. Reporte de tiempos de
ejecucion de los procesos. atencion.
Fin Indirecto
2. Altos niveles de productividad 2.1 Aumento de 10 millones de pesos 2.1 Informe financiero anual Aumento en los costos operacionales
y eficiencia en los procesos de utilidad operacional. por la necesidad de invertir recursos
2.2 Numero de alianzas logradas con 2.2 Informe de la Alta Direccion para la implementacion
empresas privadas y publicas al
afio = 10
Proposito
3. Alto nivel competitivo del 3.1 10 procesos disefiados que 3.1 Mapa de procesos Disefio de gran cantidad de procesos
Centro Gerontol6gico y Vida fomentan la mejora continua y y procedimientos que entorpece Yy
Luisa Marcelina para la reduccion de pérdidas. aumenta los tiempos de atencion.
obtencién de recursos de 3.2 Reduccion de 5 minutos en los 3.2 Reporte de tiempos de atencion
inversion tiempos de atencidn establecidos
3.3 Aumento 5 puntos en el 3.3 Encuestas de Satisfaccion
Nivel de Satisfaccion del servicio
prestado.
Componentes (productos)
4.1 Entregable N° 1: Linea base 4.1 50 entrevistas realizadas 4.1 Informe de Supervision Incumplimiento de los tiempos

establecidos por falta de atencion por
parte de los funcionarios para atender
las entrevistas de los
implementadores y documentadores.
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Resumen Indicadores Medios de verificacion Supuestos
4.2 Entregable N° 2:

Estructuracion, Presentacion vy
Aprobacion de la politica de
Calidad y el nuevo Mapa de
Procesos

Entregable N° 3: Estrategia para
la implementacién de la norma
ISO 9001-2015 en el Centro
Gerontolégico y Vida Luisa
Marcelina.

Entregable N° 4: Estructuracion
de los documentos del sistema
bajo a norma 1SO 9001-2015 en
el Centro Gerontolégico y Vida
Luisa Marcelina

4.3

4.4

4.2 EI 100% de los funcionarios del
Centro Gerontoldgico conocen
la Politica de Calidad = 20

43 100% de Avance del
Detallado de Trabajo = 4

Plan

4.4 Se han implementado el 90% de
los requisitos aplicables = 7

4.2 Entrevistas a funcionarios

4.3 Seguimiento avance plan de
trabajo

4.4 Seguimiento proceso de
implementacion, Formato de
evaluacion requisitos aplicables
Norma ISO 9001-2015.

7. Actividades

5.1 Actividades Entregable 1.
5.1.1 Reunidn con la Alta Direccion
para presentar el proyecto

5.1.2 Solicitud y revision de
documentacion actual de la
empresa, requisitos legales y
requisitos de los clientes
(empresas y gobierno)

5.1.3 Entrevistas con los grupos de
trabajo

5.1.4 Diagnéstico inicial de
cumplimiento

5.1.5 Elaboracién, entrega y
socializacion de los resultados.

5.1 Aplicacion de entrevistas al
100% de ellos grupos de trabajo
definidos = 8

5.1 Informe de supervision

Bajo nivel de satisfaccion de la
implementacion.
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Resumen

Indicadores

Medios de verificacién

Supuestos

5.2 Actividades Entregable 2.

5.2.1 Entrevistas con los grupos de
trabajo, alta Direccién y
clientes (adultos mayores y
familiares) para recoleccion de
expectativas

5.2.2 Elaboracién politica de calidad
del Centro Gerontoldgico y
Vida Luisa Marcelina

5.2.3 Elaboracién propuesta mapa de
procesos

5.2.4 Socializacion a equipos de
trabajo de la politica de calidad
y mapa de procesos para recibir
observaciones.

5.2.5 Socializacion ante la alta
Direccion de la Politica de
Calidad y Mapa de Procesos.

5.3 Actividades Entregable 3.

5.3.1 Elaboracién Plan Detallado de
Trabajo (Estructurado a partir
del Mapa de Procesos
elaborado)

5.3.2 Socializacion del Plan de
Trabajo con la alta direccion
para aprobacién

5.3.3 Definir el plan de difusion y
comunicacion sobre lo que se
espera del proyecto, sus
avances, su estado y sus
situaciones particulares con el
fin de mantener informados a
los interesados del mismo.

5.4 Actividades Entregable 4.
5.4.1 Establecimiento del Comité
Interno de Calidad

5.2

5.3

Politica de calidad aprobada y
socializada con el 100% de los
interesados. = 8

Plan de Trabajo y plan de
difusion aprobados.

Indicadores

Manual de Calidad aprobado.
Namero de  capacitaciones
realizadas en el afio = 10 * 4
trimestres = 40

5.2

5.3

5.4

Mapa de Procesos y
Documentacién del  Sistema
Integrado de Gestién.

Documento del plan de trabajo y
plan de difusion con actas de
aprobacién.

Documento del manual de
calidad con actas de aprobacién y
registros de  asistencia a
capacitaciones.
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Resumen Indicadores

Medios de verificacién

Supuestos

5.4.2 Acercamiento a las actividades
de la organizacion para la
Estructuracién de Procesos y
procedimientos incluyendo
entrevistas con los equipos de
trabajo y acceso a las bases de
datos y herramientas
informéticas utilizadas.

5.4.3 Validacion de los Procesos,
Procedimientos e Instructivos
por parte del Comité Interno de
Calidad.

5.4.4 Elaboracion de la
Caracterizacion de los procesos

5.4.5 Validacion de la
Caracterizacion de los procesos
por parte del Comité Interno de
Calidad

5.4.6 Elaboracién del Manual de
Calidad

5.4.7 Validacién del Manual de
Calidad por parte del Comité
Interno de Calidad

5.4.8 Elaboracién de propuesta de
Indicadores de Gestién

5.4.9 Socializacion de los
Indicadores de Gestién ante los
grupos de trabajo para recibir
observaciones.

5.4.10 Validacién de los
Indicadores de Gestién ante el
Comité Interno de Calidad.

5.4.11 Revisiony Elaboracion del
Manual definitivo de Calidad

5.4.12 Aprobacién del Manual de
Calidad por parte de la Alta
Direccion.




ISO 9001-2015 PARA UN CENTRO GERONTOLOGICO 57

Resumen Indicadores Medios de verificacion Supuestos

5.4.13 Talleres de Socializacion de
los Procesos, Procedimientos e
Indicadores de Calidad
aprobados por la Alta
Direccion
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11.3 Resumen Narrativo
1. Fin (Efecto indirecto):

Se plantea con el fin de lograr alta eficiencia en tiempos y costos para la atencion en
servicios, aumentar la aplicacion de requisitos de calidad a los procesos y procedimientos del
Centro a través de la implementacion de la Norma ISO 9001:2015.

Indicadores:

Para medir el logro del Fin se establecieron dos indicadores relacionados con los costos y
los tiempos de los servicios que se prestan dentro del Centro a los adultos mayores y asi establecer
si a través de la alternativa seleccionada puede aumentarse la eficiencia.

1.1.  Disminucién del 1% los costos operacionales mensuales de los servicios del Centro de
Bienestar de Adulto y los servicios del Centro Vida

Segun los informes financieros para el afio 2023 del Centro Gerontoldgico y Vida Luisa
Marcelina a continuacion se presentan los costos operacionales mensuales para los servicios de
Centro Vida y Centro de Bienestar del Adulto Mayor.

Tabla 6 Costos Operacionales de los servicios Centro de Bienestar del Adulto Mayor 30 dias al
mes Centro Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina de Mogotes, Santander

No Concepto Valor mes/adulto mayor
1 Profesional Administrativo $ 38.000.0
2 Docente Manualidades $27.000.0
3 Psicélogo $ 38.000.0
4 Profesionales de la Salud $85.000.0
5 Lavanderia $50.000.0
6 Cocinay Manipuladores de Alimentos $ 38.000.0
7  Servicios Publicos, mantenimiento $ 150.000.0
8 Dotacion, elementos de aseo $ 83.000.0
9 Docente Actividad Fisica $27.000.0
10 Servicios Funebres $2.000.0
11 Alimentacion, hospedaje, vestuario, elementos

basicos y de aseo personal, material pedagogico. $572.000.0
12 Gastos administrativos $50.000.0
Valor total Mes $1.160.000.0

Nota: Tomado de Centro Gerontol6gico Y Vida Luisa Marcelina de Mogotes, Santander
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Tabla 7 Costos Operacionales de los servicios Centro Vida 22 dias al mes Centro Gerontoldgico
y Vida Luisa Marcelina de Mogotes, Santander

No Concepto Valor mes/adulto mayor
1 Profesional Administrativo $37.500.0
2 Docente Manualidades $27.000.0
3 Psicélogo $38.000.0
4 Profesionales de la Salud $85.000.0
5 Lavanderia $.0
6 Cocina y Manipuladores de Alimentos $38.000.0
7 Servicios Publicos, mantenimiento $ 150.000.0
8 Dotacién, elementos de aseo $41.666.6
9 Docente Actividad Fisica $27.000.0
10 Servicios Funebres $2.000.0
11 Alimentacion, elementos béasicos y de $300.000.0
aseo personal, material pedagogico.
12 Gastos administrativos $50.000.0
Valor total Mes $796.166.6

Nota: Tomado de Centro Gerontoldgico Y Vida Luisa Marcelina de Mogotes, Santander

1.2. Los tiempos de ejecucion de cada uno de los procesos se reduciran paulatinamente hasta
Ilegar a 2 horas de disminucién de tiempos por proceso durante el primer afio de implementacion.
Durante la implementacion y para la construccion de los procedimientos se requerira la toma de
los tiempos de los procesos y servicios para la construccion de la linea base con la que actualmente
no se cuenta.

Medios de Verificacion: Los resultados de los indicadores establecidos se tomaran de los
informes financieros que se realizan anualmente en el Centro y un reporte que se realizara
trimestralmente de los tiempos de atencion de la prestacion del servicio.

Supuestos: El riesgo que se presenta en el logro de este fin es el de una escaza o nula
reduccién de los tiempos o costos de los servicios prestados a razon de que no se atiendan las
causas de los reprocesos 0 que no se implemente de forma correcta los estandares de calidad y la

reduccién de pérdidas.
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2. Fin (Efecto directo)
Implementacién de un Sistema de Gestidn de Calidad que permita la definicion de procesos
que fomenten la mejora continua y la reduccién de pérdidas, en el Centro Gerontoldgico y Vida

Luisa Marcelina que permita:

o Altos niveles de productividad y eficiencia en los procesos

o Alto interés de los inversionistas nacionales e internacionales

o Aprovechamiento de las oportunidades de recursos de la nacién

o Bajos costos y tiempos en la atencion de servicios

o Suficientes recursos para inversion en infraestructura y procesos sociales.
o Avance frente a otras entidades de nivel social.

Indicadores: A fin de medir el aumento en los niveles de productividad y eficiencia en los
procesos a través de la implementacion de estandares de calidad se propone realizar analisis
financieros y contables con el fin de lograr las siguientes metas:

2.1. Durante el primer afio de implementacién del sistema de gestion de la calidad se espera
un aumento de 10 millones de pesos de utilidad operacional.

2.2. Numero de alianzas logradas con empresas privadas y publicas al afio = 10

Durante el afio 2023 el Centro Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina logro la suscripcion de 5
alianzas para la gestion de recursos y proyectos de inversion con las siguientes empresas:

o Gobernacion de Santander

) Alcaldia de Mogotes

o Fundacion Ramirez Moreno

. SENA

. Julymar Foundation
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Medios de verificacion. La informacion de estos indicadores serd tomada de los informes
financieros anuales que se realizan para la alta direccion y los registros contables permanentes.

Supuestos: Se estima la probabilidad de que no se presente aumento en la utilidad

operacional a causa de aumento considerable en los costos operacionales por la necesidad de
invertir recursos para la implementacion o que el aumento que se presente no solvente los gastos
del proyecto.
3. Proposito: Alto nivel competitivo del Centro Gerontolédgico y Vida Luisa Marcelina
para la obtencion de recursos de inversion a través de la formulacion de un proyecto en fase
de Pre-Inversion, con metodologia de marco logico para el fortalecimiento de la gestion
administrativa bajo la Norma 1SO 9001:2015, a través del cual se mejorardn los niveles de
productividad, se reduciran los costos y se aumentaran los recursos de inversién disponibles

A través de la formulacion del proyecto bajo la norma ISO 9001:2015, el Centro contara
con un insumo indispensable para dar paso a la transformacion de sus procesos enmarcados en la
norma de calidad, lo cual le permitira estar a la par de los competidores méas fuertes y postularse
para proyectos de financiacion y cooperacion nacional e internacional, asi como expandir su
portafolio de servicios y atraer mas usuarios.

Indicadores: Teniendo en cuenta que el propdsito del presente proyecto es Alto nivel
competitivo del Centro Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina para la obtencidn de recursos
de inversion, se contemplan los siguientes indicadores:

3.1.  Alfinalizar el proceso de implementacion del sistema de gestion de Calidad como minimo

se tendran 10 procesos disefiados que fomentan la mejora continua y reduccion de pérdidas.
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Actualmente el Centro Gerontolégico cuenta con 5 procesos disefiados segun la
informacion registrada en el Manual de politicas institucionales del Centro Gerontoldgico y Vida
Luisa Marcelina

Figura 15 Procesos Misionales Centro Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina

ATENCION PRIMARIA EN SALUD ATENCION NUTRICIONAL

_> ATENCION PSICOSOCIAL DEPORTE, CULTURA Y RECREACION

ACTIVIDADES DE TERAPIA OCUPACIONAL

PROCESOS MISIONALES

Nota: Tomado de Centro Gerontoldgico Y Vida Luisa Marcelina de Mogotes, Santander

3.2.  Durante el primer afio de implementacion se tendra una reduccion de 5 minutos por usuario
en los tiempos de atencion establecidos que en promedio estdn en 30 minutos. Durante la
implementacion y para la construccion de los procedimientos se requerira la toma de los tiempos
de los procesos y servicios para la construccion de la linea base con la que actualmente no se
cuenta.
3.3.  El nivel de Satisfaccion del servicio prestado aumentara en 5 puntos durante el primer afio
de implementacion, en una escala de 1 a 100 donde se mide la calidad de la atencion y servicio
prestado.

Medios de verificacion: La medicion de estos indicadores se realizara a partir de los
documentos propios de la implementacion como son el mapa de procesos, los reportes de los
tiempos de atencion y una encuesta de satisfaccion que se realizard a los usuarios finales

trimestralmente para analizar qué tan conformes estan con el servicio prestado.
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Supuestos: Se considera que podria presentarse que luego de la implementacion se disefie
un sistema demasiado robusto para el tamafio y la necesidad de la organizacion que por el contrario
entorpece y aumenta los tiempos de atencion y por tanto desmejore la calidad del buen servicio
que ya se presta.

4. Componentes o productos: Al finalizar el desarrollo del proyecto se obtendrdn como
resultado una serie de entregables a partir de la realizacion de diversas actividades asi:
4.1. Entregable N° 1: Linea base para la implementacion de la norma ISO 9001-2015 en el

Centro Gerontolégico y Vida Luisa Marcelina realizado a través de un analisis categorial que

incluye:
o Diagnostico Situacional de la Organizacion.
o Marco referencial

o Evaluacion inicial de requisitos 1ISO 9001:2015
o Anélisis de interesados

Indicador: Se realizaran 50 entrevistas para analisis categorial con el fin de recopilar la
informacion necesaria para elaborar la linea base, a funcionarios, clientes, proveedores, familiares
y otros interesados.

Medios de Verificacion: En los informes de supervision de los implementadores debera
quedar registro de las entrevistas realizadas, ademéas de un repositorio de toda la informacién
recopilada.

Supuestos: Es posible que se presente un incumplimiento de los tiempos establecidos por
falta de atencion por parte de los funcionarios para atender las entrevistas de los implementadores

y documentadores.
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4.2.  Entregable N° 2: Estructuracién, Presentacion y Aprobacion de la politica de Calidad y el
nuevo Mapa de Procesos.

En este entregable se realizaran varias reuniones con la alta direccion con el fin de aprobar
los procesos que haran parte del Mapa de Procesos.

Indicador: El Centro Gerontoldgico cuenta con 20 funcionarios a la fecha y todos ellos
conocen la Politica de Calidad y su documentacion.

Medios de Verificacion: En los informes de supervision de los implementadores debera
quedar registro de las entrevistas realizadas, ademéas de un repositorio de toda la informacién
recopilada.

Supuesto: Se tiene el riesgo de que el nivel de satisfaccion de las partes interesadas luego
de la implementacion sea bajo a causa de que se disefien procesos o procedimientos adicionales o
se generen reprocesos o actividades adicionales que entorpezcan el servicio.

4.3. Entregable N° 3: Estrategia para la implementacion de la norma ISO 9001-2015 en el
Centro Gerontolégico y Vida Luisa Marcelina a partir del andlisis organizacional y el mapa de
procesos disefiado se elaborara un plan detallado de trabajo para la estructuracion de los procesos

y procedimientos:

o Plan Detallado de Trabajo

J Recursos

o Cronograma

. Medios de difusion definidos

Indicador: El plan de trabajo establecido se ha ejecutado en un 100% segun calendario sin

ningun retraso cumpliendo con los 4 entregables establecidos.
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Medios de verificacion: El supervisor designado que hard seguimiento al equipo
implementador debe monitorear de forma permanente el avance en el plan de trabajo.

Supuesto: Se tiene el riesgo de que el nivel de satisfaccion de las partes interesadas luego
de la implementacion sea bajo a causa de que se disefien procesos o procedimientos adicionales o
se generen reprocesos o actividades adicionales que entorpezcan el servicio.
4.4. Entregable N° 4: Estructuracion de los documentos del sistema bajo a norma 1ISO 9001-

2015 en el Centro Gerontologico y Vida Luisa Marcelina los cuales incluye:

Procesos y procedimientos
o Caracterizacion de los procesos
o Manual de Calidad
o Indicadores de Gestion
o Evaluacion final de requisitos 1ISO 9001:2015

Indicadores: La estructuracion de los documentos del sistema es la parte gruesa del proceso
de implementacion y para su medicion se requerira conocer el nivel de satisfaccion de las partes
interesadas internas y el avance en el cumplimento de los requisitos del sistema, el cual establece
8 requisitos minimos que deben cumplirse de acuerdo con la norma, por lo tanto se espera que
hasta el momento se hayan implementado como minimo el 90% de requisitos aplicables en la
Evaluacion final de requisitos 1ISO 9001:2015, es decir 7 requisitos.

Medios de Verificacion: EIl supervisor designado que hard seguimiento al equipo
implementador debe monitorear de forma permanente el avance en el plan de trabajo y el Formato

de evaluacion requisitos aplicables Norma 1ISO 9001-2015.
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Supuestos: Se tiene el riesgo de que el nivel de satisfaccion de las partes interesadas luego
de la implementacion sea bajo a causa de que se disefien procesos o procedimientos adicionales o
se generen reprocesos o actividades adicionales que entorpezcan el servicio.
5. Actividades
5.1. Actividades Entregable 1: Se plantean las siguientes actividades con el fin de elaborar la
linea base para la implementacion del sistema y contar con toda la informacion necesaria que
permita realizar el redisefio de los procesos.
5.1.1. Reunion con la Alta Direccién para presentar el proyecto
5.1.2. Solicitud y revision de documentacion actual de la empresa, requisitos legales y requisitos
de los clientes (empresas y gobierno)
5.1.3. Entrevistas con los grupos de trabajo
5.1.4. Diagnostico inicial de cumplimiento
5.1.5. Elaboracion, entrega y socializacion de los resultados.
5.2.  Actividades Entregable 2: Los dos primeros componentes de la implementacion que dan
cuenta del redisefio propiamente de la organizacion de la entidad son la politica de calidad y el
mapa de procesos los cuales, ademas, permitiran iniciar la elaboracion y documentacion de los
procedimientos para tal fin de plantean las siguientes actividades:
5.2.1. Entrevistas con los grupos de trabajo, alta Direccién y clientes (adultos mayores y
familiares) para recoleccion de expectativas
5.2.2. Elaboracion politica de calidad del Centro Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina
5.2.3. Elaboracion propuesta mapa de procesos
5.2.4. Socializacion a equipos de trabajo de la politica de calidad y mapa de procesos para recibir

observaciones.
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5.2.5. Socializacion ante la alta Direccion de la Politica de Calidad y Mapa de Procesos.

5.3. Actividades Entregable 3: Con base en la informacion obtenida tanto en la linea base como
en el nuevo mapa de procesos que regird al centro se establecerd una estrategia de trabajo para
definir como se abordara el disefio de los procedimientos y demas documentos del sistema para tal
fin se establecen las siguientes actividades:

5.3.1. Elaboracion Plan Detallado de Trabajo (Estructurado a partir del Mapa de Procesos
elaborado)

5.3.2. Socializacion del Plan de Trabajo con la alta direccion para aprobacion

5.3.3. Definir el plan de difusion y comunicacion sobre lo que se espera del proyecto, sus avances,
su estado y sus situaciones particulares con el fin de mantener informados a los interesados del
mismao.

5.4.  Actividades Entregable 4: El disefio de la documentacion es el entregable mas voluminoso
de una implementacion ya que requiere no solo de acercamiento con los funcionarios sino también
un redisefio y aprobacion de los procedimientos, guias, formatos y deméas documentos requeridos
para cada proceso, asi como la caracterizacion de documentara su cadena de valor (entradas,
salidas, medios de verificacion, etc), para este entregable se establecen las siguientes actividades:
5.4.1. Establecimiento del Comité Interno de Calidad

5.4.2. Acercamiento a las actividades de la organizacién para la Estructuracién de Procesos y
procedimientos incluyendo entrevistas con los equipos de trabajo y acceso a las bases de datos y
herramientas informaticas utilizadas.

5.4.3. Validacion de los Procesos, Procedimientos e Instructivos por parte del Comité Interno de
Calidad.

5.4.4. Elaboracion de la Caracterizacion de los procesos
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5.4.5. Validacién de la Caracterizacion de los procesos por parte del Comité Interno de Calidad
5.4.6. Elaboracion del Manual de Calidad

5.4.7. Validacién del Manual de Calidad por parte del Comité Interno de Calidad

5.4.8. Elaboracion de propuesta de Indicadores de Gestion

5.4.9. Socializacion de los Indicadores de Gestion ante los grupos de trabajo para recibir
observaciones.

5.4.10. Validacion de los Indicadores de Gestion ante el Comité Interno de Calidad.

5.4.11. Revision y Elaboracion del Manual definitivo de Calidad

5.4.12. Aprobacion del Manual de Calidad por parte de la Alta Direccion.

5.4.13. Talleres de Socializacion de los Procesos, Procedimientos e Indicadores de Calidad
aprobados por la Alta Direccion.

Indicadores: Para medir el avance en cada una de las actividades se debera hacer
seguimiento por parte del supervisor o quien la entidad designe para vigilar el equipo de
implementacion y quien solicitara la medicion y resultado de los siguientes indicadores de gestion:
5.1. Aplicacién de entrevistas al 100% de ellos grupos de trabajo definidos, es decir a los 8 grupos
establecidos al comienzo: Enfermeria, Servicios Generales, Granja y Mantenimiento,
Profesionales, Administrativos, Religiosas, Adultos Mayores, Usuarios externos.

5.2. Politica de calidad aprobada y socializada con el 100% de los interesados, quienes estan
organizados en ocho grupos de acuerdo con su relacion con la institucion.

5.3. Plan de Trabajo y plan de difusion aprobados, después de haber sido socializados con todos
los interesados.

5.4.1. Manual de Calidad aprobado, socializado y plenamente documentado.
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5.4.2. Minimo se debe haber logrado 20 alianzas con empresas y entidades publicas y privadas que
permitan la articulacion y trabajo interinstitucional: Estas alianzas pueden ser desde las diferentes
relaciones: formacion, educacion, articulacion, supervision, acompafiamiento, etc.

5.4.3. Realizar minimo 10 capacitaciones trimestrales con todo el personal para lograr el
conocimiento, apropiacion e implementacion del manual de calidad, logrando minimo 40 durante
el primer afio.

Medios de Verificaciéon: El supervisor designado que hard seguimiento al equipo
implementador debe monitorear de forma permanente el avance en el plan de trabajo y las
evidencias necesarias que seran el insumo utilizado para la verificacion de cumplimiento de los
indicadores, dentro de los cuales estan:

5.1 Informe de Supervision.

5.2  Mapa de Procesos y Documentacion del Sistema Integrado de Gestion.

5.3  Documento del plan de trabajo y plan de difusion con actas de aprobacion.

5.4  Documento del manual de calidad con actas de aprobacion y registros de asistencia a
capacitaciones.

Supuestos: Se tiene el riesgo de que el nivel de satisfaccion de las partes interesadas luego
de la implementacion sea bajo a causa de que se disefien procesos o procedimientos adicionales o

se generen reprocesos o actividades adicionales que entorpezcan el servicio.

12.  Recursos humanos, materiales y economicos
En este capitulo, se identificaran, definiran y estableceran los recursos humanos, materiales
y econodmicos que se requieren para la ejecucion del proyecto, los cuales se han determinado a

través de un andlisis realizado a las politicas institucionales, objetivos del proyecto y propdsito,
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evaluando cuales son esos recursos necesarios para lograrlos, con cuéles de ellos se cuenta y cuales
deben conseguirse a través de proveedores externos. Como el proyecto se enfoca en los procesos
de la institucion, se debe apuntar de igual forma a que cada uno de ellos cuente con los recursos

necesarios para su correcta implementacion:

12.1. Recursos Humanos:

Las personas siempre seran el recurso mas valioso, pues seran las responsables de que
todos los procesos marchen de la mejor manera, y en adelante el equipo implementador, por ello
para la formulacion del proyecto con metodologia de marco I6gico para el fortalecimiento de la
gestion administrativa 1ISO 9001:2015 de un Centro Gerontolégico en Mogotes Santander, se

requiere de los servicios profesionales de:

o Especialista en Gestion de Calidad
. Profesional Administrativo.
° Auxiliar Administrativo

12.2. Recursos Materiales:
En el proceso de Formulacion del proyecto, se requieren diferentes recursos materiales,
algunos de ellos, de manera permanente, otros de forma transitoria y se describen a continuacion:

o Oficina Equipada

o Salon de Reuniones
. Computador Portatil
. Impresora Laser + Toner

° Video Beam
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. Cabina de Sonido

o Resma de papel tamafio carta
o Lapicero de tinta negra
o Refrigerios

A continuacion, se muestra la tabla de distribucion de los recursos en cada una de las

actividades:
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Tabla 8 Distribucién de Recursos

72

Nombre de la tarea

Trabajo

Duracion

Costo restante

Formulacion de un proyecto con metodologia de marco légico para el
fortalecimiento de la gestion administrativa bajo la Norma 1SO 9001:2015 de un
Centro Gerontoldgico en Mogotes, Santander

14,590.72 horas 260.88 dias

$90,000,161.20

1. Establecimiento de la Base Linea base para la implementacion de la norma

1SO 9001-2015 3,916.8 horas 64 dias $19,583,808.40
1.1.Reunidn con la Alta Direccion para presentar el proyecto 56 horas 1 dia $592,352.80
Especialista en Gestion de Calidad 8 horas $ 225,000.00
Profesional Administrativo 8 horas $ 108,000.00
Auxiliar Administrativo 8 horas $ 76,500.00
Computador portétil 16 horas $22,352.80
Lapicero tinta negra 1 $ 1,000.00
salén de Reuniones 8 horas $ 45,000.00
Video Beam 8 horas $ 4,500.00
Refrigerios 0.1 $110,000.00
1.2. SoI|C|t_uq y revision (_je documentacion actual de la empresa, requisitos legales 790 horas 15 dias $3.120.992.00
y requisitos de los clientes

Profesional Administrativo 120 horas $ 1,452,000.00
Auxiliar Administrativo 120 horas $1,028,500.00
Computador portatil 240 horas $301,692.00
Oficia Equipada 120 horas $ 242,000.00
Resma de Papel tamafio Carta 0.1 $ 22,000.00
Lapicero tinta negra 1 $ 1,000.00
Impresora Laser + toner 120 horas $ 73,800.00
1.3. Entrevistas con los grupos de trabajo 960 horas 20 dias $4,147,656.00
Profesional Administrativo 160 horas $1,932,000.00
Auxiliar Administrativo 160 horas $ 1,368,500.00
Computador portatil 320 horas $ 401,456.00
Oficia Equipada 160 horas $ 322,000.00
Resma de Papel tamafio Carta 0.2 $24,000.00
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Nombre de la tarea Trabajo Costo restante
Lapicero tinta negra 2 $1,500.00
Impresora Laser + toner 160 horas $98,200.00
1.4. Diagnéstico inicial de cumplimiento 640 horas 10 dias $4,227,292.00
Especialista en Gestion de Calidad 80 horas $2,025,000.00
Profesional Administrativo 80 horas $972,000.00
Auxiliar Administrativo 80 horas $ 688,500.00
Computador portatil 240 horas $ 302,892.00
Oficia Equipada 80 horas $ 162,000.00
Resma de Papel tamafio Carta 0.3 $ 26,000.00
Lapicero tinta negra 2 $ 1,500.00
Impresora Léser + toner 80 horas $ 49,400.00
1.5. Elaboracion, entrega y socializacion de los resultados 1,540.8 horas 18 dias $ 7,495,515.60
Especialista en Gestion de Calidad 100.8 horas $2,537,500.00
Profesional Administrativo 144 horas $ 1,740,000.00
Auxiliar Administrativo 144 horas $1,232,500.00
Computador portatil 432 horas $ 542,325.60
Oficia Equipada 144 horas $ 290,000.00
Resma de Papel tamafio Carta 0.5 $ 30,000.00
Lapicero tinta negra 1 $ 1,000.00
Impresora Laser + toner 144 horas $ 88,440.00
salén de Reuniones 144 horas $ 725,000.00
Video Beam 144 horas $ 72,500.00
Cabina de sonido 144 horas $ 36,250.00
Refrigerios 1 $200,000.00

2. Estructuracion, Presentacion y Aprobacién de la politica de Calidad y el
nuevo Mapa de Procesos

3,311.2 horas 65 dias

$21,131,080.00

2.1.Entrevistas con los grupos de trabajo, alta Direccion y clientes para

., . 600 horas 15 dias $2,972,646.00
recoleccidn de expectativas

Profesional Administrativo 120 horas $ 1,452,000.00

Auxiliar Administrativo 120 horas $ 1,028,500.00
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Nombre de la tarea Trabajo Duracion Costo restante
Computador portatil 120 horas $ 150,846.00
Oficia Equipada 120 horas $242,000.00
Resma de Papel tamafio Carta 0.2 $ 24,000.00
Lapicero tinta negra 2 $1,500.00
Impresora Léser + toner 120 horas $ 73,800.00
2.2. Elabora}cién politica de calidad del Centro Gerontoldgico y Vida Luisa 1,120 horas 20 dias $8,174.156.00
Marcelina
Especialista en Gestion de Calidad 160 horas $ 4,025,000.00
Profesional Administrativo 160 horas $ 1,932,000.00
Auxiliar Administrativo 160 horas $ 1,368,500.00
Computador portatil 320 horas $401,456.00
Oficia Equipada 160 horas $ 322,000.00
Resma de Papel tamafio Carta 0.3 $ 26,000.00
Lapicero tinta negra 1 $ 1,000.00
Impresora Léser + toner 160 horas $98,200.00
2.3.Elaboracidon propuesta mapa de procesos 816 horas 15 dias $5,542,992.00
Especialista en Gestion de Calidad 96 horas $ 2,420,000.00
Profesional Administrativo 120 horas $ 1,452,000.00
Auxiliar Administrativo 120 horas $1,028,500.00
Computador portatil 240 horas $301,692.00
Oficia Equipada 120 horas $ 242,000.00
Resma de Papel tamafio Carta 0.2 $24,000.00
Lapicero tinta negra 1 $ 1,000.00
Impresora Léser + téner 120 horas $ 73,800.00
2.4, Socializgc_i()n a equip_os de trabajo de la politica de calidad y mapa de procesos 595 2 horas 12 dias $3,403,166.80
para recibir observaciones
Especialista en Gestion de Calidad 19.2 horas $ 485,000.00
Profesional Administrativo 96 horas $1,164,000.00
Auxiliar Administrativo 96 horas $ 824,500.00
Computador portatil 96 horas $120,916.80
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Nombre de la tarea Trabajo Duracion Costo restante
Lapicero tinta negra 1 $1,000.00
salén de Reuniones 96 horas $ 485,000.00
Video Beam 96 horas $ 48,500.00
Cabina de sonido 96 horas $ 24,250.00
Refrigerios 15 $ 250,000.00
2.5. Socializacién ante la alta Direccion de la Politica de Calidad y Mapa de 180 horas 3 dias $1,038.119.20
Procesos

Especialista en Gestion de Calidad 12 horas $ 312,500.00
Profesional Administrativo 24 horas $ 300,000.00
Auxiliar Administrativo 24 horas $212,500.00
Computador portatil 24 horas $31,129.20
Resma de Papel tamafio Carta 0.1 $ 22,000.00
Lapicero tinta negra 1 $1,000.00
Impresora Léser + toner 24 horas $ 15,240.00
salon de Reuniones 24 horas $ 125,000.00
Video Beam 24 horas $12,500.00
Cabina de sonido 24 horas $ 6,250.00

3. Estrategia para la implementacion de la norma ISO 9001-2015 962.72 horas 18 dias $6,601,084.00
3.1.Elaboracién Plan Detallado de Trabajo (Estructurado a partir del Mapa de 654.72 horas 12 dias $ 4.496.993.60

Procesos elaborado)

Especialista en Gestion de Calidad 78.72 horas $ 1,988,500.00
Profesional Administrativo 96 horas $1,164,000.00
Auxiliar Administrativo 96 horas $ 824,500.00
Computador portatil 192 horas $ 241,833.60
Oficia Equipada 96 horas $ 194,000.00
Resma de Papel tamafio Carta 0.2 $24,000.00
Lapicero tinta negra 1 $1,000.00
Impresora Léser + téner 96 horas $59,160.00
3.2. Socializacién del Plan de Trabajo con la alta direccion para aprobacion 48 horas 1 dia $516,926.40
Especialista en Gestion de Calidad 8 horas $ 225,000.00
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Nombre de la tarea Trabajo Duracion Costo restante

Profesional Administrativo 8 horas $ 108,000.00
Computador portatil 8 horas $11,176.40
Lapicero tinta negra 1 $1,000.00
Salon de Reuniones 8 horas $ 45,000.00
Video Beam 8 horas $ 4,500.00
Cabina de sonido 8 horas $2,250.00
Refrigerios 0.2 $ 120,000.00
3.3. Definir el plan de difusion y comunicacion 260 horas5 dias $ 1,587,164.00
Especialista en Gestion de Calidad 20 horas $ 512,500.00
Profesional Administrativo 40 horas $492,000.00
Auxiliar Administrativo 40 horas $ 348,500.00
Computador portatil 80 horas $102,164.00
Oficia Equipada 40 horas $82,000.00
Resma de Papel tamafio Carta 0.2 $ 24,000.00
Lapicero tinta negra 1 $ 1,000.00
Impresora Léser + toner 40 horas $ 25,000.00

4. Estructuracion de los documentos del sistema bajo a norma 1SO 9001-2015 6,400 horas 114 dias $42,684,188.80
4.1. Establecimiento del Comité Interno de Calidad 260 horas5 dias $1,738,082.00
Especialista en Gestion de Calidad 20 horas $512,500.00
Profesional Administrativo 40 horas $492,000.00
Auxiliar Administrativo 40 horas $ 348,500.00
Computador portatil 40 horas $51,082.00
Oficia Equipada 40 horas $82,000.00
Resma de Papel tamafio Carta 0.1 $ 22,000.00
Impresora Léser + toner 40 horas $ 25,000.00
salén de Reuniones 40 horas $ 205,000.00
4.2. ,Fﬁ)\rcoecr;:;;rsﬂento a las actividades de la organizacion para la Estructuracion de 1.272 horas 30 dias $7.540,984.00
Especialista en Gestion de Calidad 72 horas $1,807,500.00
Profesional Administrativo 240 horas $2,892,000.00
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Nombre de la tarea Trabajo Duracion Costo restante
Auxiliar Administrativo 240 horas $2,048,500.00
Computador portatil 480 horas $600,984.00
Resma de Papel tamafio Carta 1.2 $ 44,000.00
Lapicero tinta negra 1 $1,000.00
Impresora Léser + toner 240 horas $ 147,000.00
4.3.Validacion de _Ios Procesos, Procedimientos e Instructivos por parte del Comité 294 horas 4 dias $1.767,225.60
Interno de Calidad
Especialista en Gestion de Calidad 32 horas $ 825,000.00
Profesional Administrativo 32 horas $ 396,000.00
Auxiliar Administrativo 32 horas $ 280,500.00
Computador portatil 32 horas $41,105.60
Resma de Papel tamafio Carta 0.1 $ 22,000.00
Lapicero tinta negra 1 $1,000.00
Impresora Léser + toner 32 horas $20,120.00
salon de Reuniones 32 horas $ 165,000.00
Video Beam 32 horas $ 16,500.00
4.4.Elaboracion de la Caracterizacion de los procesos 540 horas 15 dias $ 4,253,146.00
Especialista en Gestion de Calidad 60 horas $ 1,525,000.00
Profesional Administrativo 120 horas $ 1,452,000.00
Auxiliar Administrativo 120 horas $1,028,500.00
Computador portatil 120 horas $ 150,846.00
Resma de Papel tamafio Carta 0.1 $22,000.00
Lapicero tinta negra 1 $ 1,000.00
Impresora Léser + téner 120 horas $ 73,800.00
4.5. Vallda_(:lon de la Caracterizacion de los procesos por parte del Comité Interno 96 horas 2 dias $888,152.80
de Calidad
Especialista en Gestion de Calidad 16 horas $ 425,000.00
Profesional Administrativo 16 horas $ 204,000.00
Auxiliar Administrativo 16 horas $ 144,500.00
Computador portatil 16 horas $21,152.80
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Nombre de la tarea Trabajo Duracion Costo restante
salén de Reuniones 16 horas $ 85,000.00
Video Beam 16 horas $ 8,500.00
4.6. Elaboracion del Manual de Calidad 880 horas 20 dias $5,973,428.00
Especialista en Gestion de Calidad 80 horas $2,025,000.00
Profesional Administrativo 160 horas $1,932,000.00
Auxiliar Administrativo 160 horas $1,368,500.00
Computador portatil 160 horas $ 200,728.00
Oficia Equipada 160 horas $ 322,000.00
Resma de Papel tamafio Carta 0.3 $ 26,000.00
Lapicero tinta negra 1 $ 1,000.00
Impresora Léser + toner 160 horas $ 98,200.00
4.7.Validacion del Manual de Calidad por parte del Comité Interno de Calidad 96 horas2 dias $912,012.80
Especialista en Gestion de Calidad 16 horas $ 425,000.00
Profesional Administrativo 16 horas $ 204,000.00
Auxiliar Administrativo 16 horas $ 144,500.00
Computador portatil 16 horas $21,152.80
Resma de Papel tamafio Carta 0.1 $22,000.00
Impresora Laser + toner 16 horas $ 10,360.00
salén de Reuniones 16 horas $ 85,000.00
4.8. Elaboracion de propuesta de Indicadores de Gestién 960 horas 20 dias $ 6,069,792.00
Especialista en Gestion de Calidad 80 horas $ 2,025,000.00
Profesional Administrativo 160 horas $1,932,000.00
Auxiliar Administrativo 160 horas $ 1,368,500.00
Computador portatil 240 horas $301,092.00
Oficia Equipada 160 horas $ 322,000.00
Resma de Papel tamafio Carta 0.1 $ 22,000.00
Lapicero tinta negra 1 $ 1,000.00
Impresora Léser + toner 160 horas $ 98,200.00

4.9. Socializacion de los Indicadores de Gestion ante los grupos de trabajo para

- . 520 horas 10 dias $3,032,614.00
recibir observaciones
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Nombre de la tarea Trabajo Duracion Costo restante
Especialista en Gestion de Calidad 40 horas $1,012,500.00
Profesional Administrativo 80 horas $972,000.00
Auxiliar Administrativo 80 horas $ 688,500.00
Computador portatil 80 horas $ 100,964.00
Oficia Equipada 80 horas $ 162,000.00
Resma de Papel tamario Carta 0.3 $ 26,000.00
Lapicero tinta negra 1 $ 1,000.00
Impresora Léser + toner 80 horas $ 49,400.00
Cabina de sonido 80 horas $20,250.00
4.1063aIiOIad Validacion de los Indicadores de Gestion ante el Comité Interno de 128 horas 2 dias $ 955,512.80
Especialista en Gestion de Calidad 16 horas $ 425,000.00
Profesional Administrativo 16 horas $ 204,000.00
Auxiliar Administrativo 16 horas $ 144,500.00
Computador portatil 16 horas $21,152.80
Oficia Equipada 16 horas $ 34,000.00
Resma de Papel tamafio Carta 0.1 $22,000.00
Lapicero tinta negra 1 $ 1,000.00
Impresora Léser + téner 16 horas $ 10,360.00
salén de Reuniones 16 horas $ 85,000.00
Video Beam 16 horas $ 8,500.00
4.11. Revision y Elaboracion del Manual definitivo de Calidad 640 horas 10 dias $ 4,230,792.00
Especialista en Gestion de Calidad 80 horas $ 2,025,000.00
Profesional Administrativo 80 horas $972,000.00
Auxiliar Administrativo 80 horas $ 688,500.00
Computador portatil 240 horas $ 302,892.00
Oficia Equipada 80 horas $ 162,000.00
Resma de Papel tamafio Carta 0.5 $ 30,000.00
Lapicero tinta negra 1 $ 1,000.00
Impresora Léser + toner 80 horas $ 49,400.00
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Nombre de la tarea Trabajo Duracion Costo restante
4.12. Aprobacion del Manual de Calidad por parte de la Alta Direccion 64 horas1 dia $517,832.80
Especialista en Gestion de Calidad 8 horas $ 225,000.00
Profesional Administrativo 8 horas $ 108,000.00
Auxiliar Administrativo 8 horas $ 76,500.00
Computador portétil 16 horas $22,352.80
Resma de Papel tamario Carta 0.5 $ 30,000.00
Lapicero tinta negra 1 $ 1,000.00
Impresora Léser + toner 8 horas $ 5,480.00
salon de Reuniones 8 horas $ 45,000.00
Video Beam 8 horas $ 4,500.00
4.13. Talleres de Socializacion de los Procesos, Procedimientos e .

Indicadores de Calidad aprobados por la Alta Direccién 720 horas 10 dias $4,804,614.00
Especialista en Gestion de Calidad 80 horas $ 2,025,000.00
Profesional Administrativo 80 horas $972,000.00
Auxiliar Administrativo 80 horas $ 688,500.00
Computador portétil 80 horas $ 100,964.00
Oficia Equipada 80 horas $ 162,000.00
Resma de Papel tamafio Carta 1 $40,000.00
Lapicero tinta negra 1 $ 1,000.00
Impresora Léser + téner 80 horas $ 49,400.00
salon de Reuniones 80 horas $ 405,000.00
Video Beam 80 horas $40,500.00
Cabina de sonido 80 horas $20,250.00
Refrigerios 2 $ 300,000.00
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13.  Cronograma
A partir de la informacion recopilada hasta el momento y en base a las actividades
planteadas para el logro de los entregables identificados en el proyecto y asi llegar al objetivo final
propuesto, se propone un cronograma de 260.88 dias establecido desde el 2/1/2024 hasta el

31/12/2024 el cual se presenta a continuacion.
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17/5/24

Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin Predecesoras Sucesoras
Formulacion de un proyecto con metodologia de
marco légico para el fortalecimiento de la gestion 260.88 mar mar
administrativa bajo la Norma 1SO 9001:2015 de un dias 2/1/24 31/12/24
Centro Gerontoldgico en Mogotes, Santander
1. Establecimiento de la Base Linea base para la 64 dias mar vie 8
implementacién de la norma 1SO 9001-2015 2/1/24 29/3/24
1.1.Reunion con la Alta Direccion para presentar el 1 dia mar 2/1/24 mar 2/1/24 4
proyecto
1.2. Solicitud y revision de documentacion actual de la mar
empresa, requisitos legales y requisitos de los 15 dias mar 2/1/24 3 5
. 23/1/24
clientes
. . . mar mar
1.3. Entrevistas con los grupos de trabajo 20 dias 23/1/24 20/2/24 4 6
. . . mar
1.4. Diagnéstico inicial de cumplimiento 10 dias 20/2/24 mar 5/3/24 5 7
1.5. Elaboracién, entrega y socializacién de los . vie
resultados 18 dias mar 5/3/24 29/3/24 6 9
2. Estructuracion, Presentacion y Aprobacién de vie
la politica de Calidad y el nuevo Mapa de 65 dias lun 1/4/24 2 14
28/6/24
Procesos
2.1. Entrevistas con los grupos de trabajo, alta vie vie
DlreCC|0_n y clientes para recoleccion de 15 dias 29/3/24 19/4/24 7 10
expectativas
2.2.Elaboracién politica de calidad del Centro 20 dias vie vie 9 11
Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina 19/4/24 17/5/24
2.3. Elaboracién propuesta mapa de procesos 15 dias vie vie 7/6/24 10 12
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Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin Predecesoras Sucesoras
2.4. Socializacion a equipos de trabajo de la politica de mar
calidad y mapa de procesos para recibir 12 dias vie 7/6/24 11 13
. 25/6/24
observaciones
2.5.Socializacién ante la alta Direccion de la Politica 3 dias mar vie 12 15
de Calidad y Mapa de Procesos 25/6/24 28/6/24
3. Estrategia para la implementacion de la norma 18 dias vie mié 8 18
1SO 9001-2015 28/6/24 2417124
3.1.Elaboracion Plan Detallado de Trabajo vie mar
(Estructurado a partir del Mapa de Procesos 12 dias 28/6/24 16/7/24 13 16
elaborado)
3.2. Socializacion del Plan de Trabajo con la alta 1 dia mar mié 15 17
direccién para aprobacion 16/7/24 17/7/24
. e ., . mié mié
3.3. Definir el plan de difusion y comunicacion 5 dias 17/7/24 2417/24 16 19
4. Estructuracion de los documentos del sistema 114 dias mié mar 14
bajo a norma 1SO 9001-2015 2417124 31/12/24
.. . . . mié mié .
4.1. Establecimiento del Comité Interno de Calidad 5 dias 2417124 31/7/24 17 20;30
4.2. Acercamiento a las actividades de la organizacién . mié mié .
para la Estructuracion de Procesos 30 dias 31/7/24 11/9/24 19 21,30
4.3.Validacion de los Procesos, Procedimientos e mié mar
Inst_ructlvos por parte del Comité Interno de 4 dias 11/9/24 17/9/24 20 22;24;26;29;30
Calidad
4.4.Elaboracion de la Caracterizacion de los procesos 15 dias mar mar 21 23:30
- P 17/9/24  8/10/24 ’
4.5. Validacion de la Caracterizacion de los procesos . mar jue 5q.
por parte del Comité Interno de Calidad 2 dias 8/10/24 10/10/24 22 26,2930
., . . mar mar .
4.6.Elaboracion del Manual de Calidad 20 dias 17/9/24 15/10/24 21 25:30
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Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin Predecesoras Sucesoras
4.7.Validacién del Manual de Calidad por parte del . mar jue .

Comité Interno de Calidad 2dias 504 17/10/24 24 26,29:30
4.8. Elaboracion de propuesta de Indicadores de . jue jue . 50

Gestion 20dias 170004 14/11/24 21,23,25 27;28;30
4.9. Socializacion de los Indicadores de Gestién ante . jue jue .

los grupos de trabajo para recibir observaciones 10 dias 14/11/24  28/11/24 26 28,30
4.10. Validacién de los Indicadores de Gestion ante . jue lun ) .

el Comité Interno de Calidad 2 dias 28/11/24  2/12/24 2627 2930
4.11. Revision y Elaboracion del Manual definitivo . lun lun P

de Calidad 10dias 500 161204 21;23;25;28 30
4.12.  Aprobacion del Manual de Calidad por parte . lun mar A AP E.A . G,

de la Alta Direccion Ldia  qgriopa 1710004 19:20:21:22:23,24,25;26;27;28;29 31
4.13. Talleres de Socializacién de los Procesos, mar mar

Procedimientos e Indicadores de Calidad 10 dias 17/12/24  31/12/24 30

aprobados por la Alta Direccién
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1SO 9011 2015
Id Modo de Nombre de tarea Duracién 2024 2025
@ ltarea | T4 n 12 b7 | T4 | n
1 - For ion de un proy con dologia de marco  260.88 dias r 1 0%
I6gico para el fortalecimiento de la gestién administrativa
bajo la Norma ISO 9001:2015 de un Centro Gerontolégico
en Mogotes, Santander
2 » Establecimiento de la Base Linea base para la 64 dias —
implementacién de la norma ISO 9001-2015
3 |1& #» Reunién con la Alta Direccién para presentar el 1 dia 0%
proyecto
4 - » Solicitud y revisién de documentacién actual de la 15 dias T 0%
P N i legales y de los clientes
5 |& A Entrevistas con los grupos de trabajo 20 dias x lo*
6 & # D inicial de 10 dias 0%
7 & #» lab. i6n, entrega y de los resultad. 18 dias Yo 0%
8 » Estr i6 ény Apr de la politica 65 dias r 1
| de Calidad y el nuevo Mapa de Procesos
9 |& » Entrevistas con los grupos de trabajo, alta Direcciény 15 dias 0%
clientes para recoleccion de expectativas
0 & #» Elaboracién politica de calidad del Centro 20 dias T 0%
| Gerontolégico y Vida Luisa Marcelina l
1M | & » Elaboracién propuesta mapa de procesos 15 dias 2
2 | - » Socializacion a equipos de trabajo de la politica de 12 dias .
calidad y mapa de procesos para recibir observaciones
13 & # Soclalizacién ante la alta Direccién de la Politica de 3 dias 0%
Calidad y Mapa de Procesos
14 - gia para la impl. de la norma ISO 18 dias 0%
9001-2015
15 & » Elaboracion Plan Detallado de Trabajo (Estructurado a 12 dias ¥
partir del Mapa de Procesos elaborado)
16 » Socializacion del Plan de Trabajo con la alta direccion 1 dia Yo%
para aprobacién
17 » Definir el plan de difusién y comunicacién 5 dias '10*
18 - de los d del si: bajoa 114 dias — 0%
norma ISO 9001-2015
19 (& # Establecimiento del Comité Interno de Calidad 5 dias ¥.0%
20 (& #* Acercamiento a las actividades de la organizacién para 30 dias x 0%
| la Estructuracion de Procesos
21 & #» Validacién de los Procesos, Procedimientos e 4 dias 0% {
Instructivos por parte del Comité Interno de Calidad
2 & w3 Elaboracién de la Caracterizacién de los procesos 15 dias T 0% |
23 & wm Validacién de la Caracterizacion de los procesos por 2 dias ~0%
parte del Comité Interno de Calidad
24 & =g Elaboracion del Manual de Calidad 20 dias x
25 & wg Validacion del Manual de Calidad por parte del Comité 2 dias
1 Interno de Calidad
26 & wg lab de p de Indicad de Gestién 20 dias
27 & Wy lizacion de los Indicadores de Gestién antelos 10 dias
grupos de trabajo para recibir observaciones
28 & wm Validacién de los Indicadores de Gestion ante el 2 dias
Comité Interno de Calidad
29 & w Revision y Elaboracién del Manual definitivo de 10 dias
Calidad
30 & =g Aprobacién del Manual de Calidad por parte de la Alta 1 dia Fo%
| Direccién
31 & wy Talleres de Socializacién de los Procesos, 10 dias 0%
Procedimientos e Indicadores de Calidad aprobados
por la Alta Direccién
Tareas criticas solo fin 3 Resumen manual | —
Division critica “** solo duracion Resumen del proyecto I
Progreso de tarea critica "S———  Linea base —— ateas externas
Tarea —DIVISION de 1a inea base ..isuiieiisiniesiines Hito externo o
Divisién Hito de linea base Tarea inactiva
Progreso de tarea — Hito * Hito inactivo
Tarea manual I Progreso del rESUMEn  se— Resumen inactivo
solo el comienzo C Resumen ————""""1 Fechalimite 4
Pagina 1
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86

Con el fin de establecer canales claros de comunicacién y mantener a todas las partes

interesadas sobre los avances del proyecto, el Centro realizara divulgacion de los avances o hitos

mas relevantes a través de avisos para mantener al tanto a todas las partes interesadas para lo cual

se propone la siguiente estructura de medios de difusion:

Tabla 10 Medios de Difusion

Medios de Publico Alcance del Tipo de actividad Responsable de la
difusion objetivo medio de actividad de
difusion difusion
Redes sociales Adultos Alcance Informacion sobre el Personal
mayores y total avance del proyecto. administrativo del
familiares centro
Circular Funcionariosy  Alcance Socializacion de la politica  Ejecutores del
informativa, contratistas interno de calidad y el mapa de proyecto
correo procesos
electrénico
Correo Funcionariosy  Alcance Socializacion de los Ejecutores del
electrénico contratistas interno Indicadores de Gestion proyecto
ante los grupos de trabajo
para recibir observaciones.
Redes socialesy  Adultos Alcance Convocatoria a participar Personal
linea telefonica  mayores 'y total en el proceso de administrativo del
familiares construccion de la linea centro
base
Redes socialesy  Adultos Alcance Encuestas de Evaluacion Personal
linea telefonica  mayores 'y total de la satisfaccion del administrativo del
familiares Servicio centro

A continuacién, se presenta un gréafico de los canales de comunicacién durante la ejecucion

del proyecto:
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Figura 17 Canales de Comunicacion del Proyecto

Parte

Alta Direccién "
interesadas

Supervisor del Equipo
Proyecto Implementador

La alta direccion designara un funcionario que sera el encargo de hacer seguimiento a la
ejecucidn del proyecto y de mantener comunicacion permanente con el equipo implementador y
de enlace de este equipo con cada una de las dependencias a fin de reducir al maximo los desvios
por falta de comunicacion en la definicidn de fechas u otras diferencias que se presenten.

El supervisor realizara reuniones de forma permanente con el equipo implementador y este
deberd entregar informes escritos mensuales a su supervisor junto con las evidencias de las
actividades realizadas, los entregables logrados, la medicion de los indicadores establecidos vy el
seguimiento al monitoreo de los controles establecidos para minimizar la materializacién de los
riesgos identificados.

El supervisor a su vez debera entregar informes a la alta direccién de forma mensual o
extemporaneamente si algo fuera de su alcance se presenta que requiera de decisiones de la

organizacion.
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15.  Método mediante el cual se realizara la evaluacién de los resultados de la
implementacion
Teniendo en cuenta que el objetivo del proyecto es la formulacion en fase de pre-inversion

para la implementacion de la Norma 1SO 9001:2015 del Centro Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina, se
realizo la respectiva identificacion y construccion del arbol de problemas con el fin de identificar las causas
y efectos de un problema central relacionado con el bajo nivel competitivo que presenta el Centro que no
le permite ser una organizacién atractiva para las organizaciones nacionales e internacionales

inversionista de este tipo de entidades sin animo de lucro de caracter social. Posteriormente, se
elabora el arbol de objetivo y a partir de este se realiza un analisis de los medios definidos en las
raices del arbol (CEPAL, 2015), y se plantean opciones de acciones o intervenciones en la entidad
gue permitan en primera instancia dar solucién al problema planteado.

Con estas alternativas de solucion identificadas se procede a realizar la Evaluacion ex ante
(Castro, 2008), a traves de un analisis comparativo donde se pueda medir el impacto de la ejecucion
del proyecto sobre la cantidad de recursos disponibles con los que cuenta la entidad para ejecutarlo,
la pertinencia y la sostenibilidad del mismo y asi determinar cudl es la opcion que ofrece menor
nivel de riesgo e incertidumbre ante la inversion.

Gracias a la evaluacion ex ante se identifica cual es la alternativa mas factible en los
aspectos presupuestales, institucionales, la incidencia que tiene en solucionar el problema y las
causas de este y la interdependencia que existe entre estas acciones con el fin de evaluar si pudiese
plantearse una alternativa complementaria.

De esta manera, la evaluacion ex — ante se convierte no solo en el método para evaluar los
resultados del presente proyecto sino en el insumo principal para estructurar la matriz de marco

I6gico, los recursos requeridos, el cronograma y el presupuesto del proyecto.
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16.  Resultados

Con el desarrollo del presente proyecto se logro a través de la metodologia de marco I6gico
formular un proyecto en fase de pre-inversion para la implementacion de la Norma 1ISO 9001:2015
del Centro Gerontol6gico y Vida Luisa Marcelina, con el fin de lograr el fortalecimiento de la
gestion administrativa donde se construyd un diagnéstico del estado actual den Centro, se
identifico una problemética, unos interesados tanto internos como externos y unas posibles
alternativas de solucidn.

Seguidamente, se selecciond la alternativa Optima, y a partir de esta se estructur6 la
planificacidn de las actividades y se estimé un cronograma y un presupuesto necesario para llevar
a cabo el proyecto.

A continuacion, se presenta, el alcance de cada uno de los objetivos especificos planteados
en el proyecto y sus principales resultados:

1. Definir la linea base para la implementacion de la norma ISO 9001:2015 en el Centro

Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina de Mogotes, mediante un analisis categorial.

A través de entrevistas y revision documental se recopila la informacion necesaria para
realizar una descripcion institucional del Centro Gerontolégico y Vida Luisa Marcelina que
incluye entre otros, el objetivo institucional su mision, visién y valores institucionales. Igualmente
se identificaron cual es el portafolio de servicios que presta el Centro, y un analisis de interesados
que incluye grupos internos y externos, sus intereses, requisitos y requerimientos frente a la
entidad, la disposicion frente al proyecto, los posibles problemas que puedan percibir, los recursos
que podrian aportar y la normatividad aplicable en cada caso.

Con el fin de establecer una linea base a nivel categorial, se establecieron las siguientes

actividades que permitiran realizar una evaluacion cuantitativa del estado actual del Centro
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Gerontoldgico y asi establecer el grado de recursos y tiempo deben destinarse para la
implementacion.

Tabla 11 Actividades Evaluacion Cuantitativa

Actividad Ht_arr'amlentg_ Resultado obtenido Catego_rlas a
/Procedimiento utilizado analizar
Diagndstico Entrevistas a funcionarios, Documento resumen la  Excelente
Situacional de la clientes, familiares y alta situacion actual del
Organizacion. direccion Centro en materia Bueno
Informes financieros de los  financiera,
2 (ltimos afios, indicadores  organizacional y Regular
de gestion percepcion de los
clientes internos y Malo
externos
Marco referencial Revision documental en Marco conceptual,
materia legal (requisitos), tedrico y legal sobre la
registro bibliogréfico, implementacion de
antecedentes y casos de sistemas de gestion en
éxito empresas sin animo de
lucro.
Evaluacion inicial de Lista de chequeo items de la % de Cumplimiento de  Excelente
requisitos 1SO norma ISO 9001:2015 la norma ISO (>85%)
9001:2015 aplicables al Centro 9001;2015 y analisis de  Bueno
Gerontoldgico los resultados obtenidos (60 a 85%)
en cada capitulo. Regular
(35 a 60%)
Malo
(<35%)
Analisis de interesados  Ficha de caracterizacion de  Caracterizacion y resistente,
los interesados percepcion de los ambivalente,
Encuestas de percepcion del interesados neutral,
servicio solidario
comprometido
2. Disefiar la estrategia para la implementacion de la norma 1SO 9001:2015 en el Centro

Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina de Mogotes, mediante el uso de la metodologia de marco
I6gico, que permita la viabilizacion de recursos de ayuda internacional.

Teniendo en cuenta que el proyecto se llevo a cabo en la fase de Pre-inversion, a partir de
la informacion recopilada en la descripcion institucional se realiz6 un analisis del problema central
para encontrar las causas y los efectos directos e indirectas y seguidamente estas las convierte en

objetivos para asi construir el arbol de problemas y el arbol de objetivos respectivamente.
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Posteriormente se realiz6 la identificacion y evaluacion de las alternativas que permitan
dar solucion al problema identificado y lograr el propdsito planteado.

Con la alternativa 6ptima se elabora entonces la matriz de marco. Con el uso de la matriz
de marco ldgico se establecieron un fin, un proposito, unos entregables y unas actividades las
cuales fueron estimadas en términos de tiempo y dinero y asi definir un cronograma y un
presupuesto para la implementacion de la norma 1SO 9001:2015 en el Centro Gerontoldgico y
Vida Luisa Marcelina de Mogotes.

3. Valorar los criterios de pertinencia, impacto social, financieros, tecnolégicos y logisticos en la
implementacién de la norma 1SO 9001:2015 en el Centro gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina de
Mogotes, mediante la evaluacion ex -ante.

A partir de la estructura del arbol de objetivos planteado en el capitulo 8, se realiza un
andlisis de los medios definidos en las raices del arbol (CEPAL, 2015), y a partir de estos se
plantean opciones de acciones o intervenciones en la entidad que permitan en primera instancia
dar solucion al problema planteado.

Para la seleccién de la alternativa de solucién, se hace necesario realizar un proceso de
evaluacion en las tres (3) alternativas planteadas en el capitulo 9. Este andlisis se realiza a través
de la comparacién de variables como el impacto de la ejecucion del proyecto, la cantidad de
recursos disponibles con los que cuenta la entidad para ejecutarlo, la pertinencia y la sostenibilidad
del mismo y asi determinar cuél es la opcién que ofrece menor nivel de riesgo e incertidumbre
ante la inversion, esta metodologia se le denomina Evaluacion ex ante (Castro, 2008).

Este analisis permitio reconocer entre otros aspectos (CEPAL, 2015) que la alternativa mas
factible en los aspectos presupuestales e institucionales es la “Implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad de permita la definicion de procesos que fomenten la mejora continua y la

reduccion de pérdidas”, tras haber considerado la incidencia que tiene en solucionar el problema
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y las causas de este y la interdependencia que existe entre estas acciones con el fin de evaluar si

pudiese plantearse una alternativa complementaria.

17. Discusion

A traves de la metodologia del marco logico se llevo a cabo la formulacion a nivel de pre-
inversion de la implementacion de la norma ISO 9001:2015 en el Centro Gerontoldgico y Vida
Luisa Marcelina del municipio de Mogotes, Santander. Gracias a esta estructura se definieron una
problematica relacionada con la mejora de sus servicios a fin de lograr indicadores que le permitan
un nivel de competitividad ante otras organizaciones sociales, con el fin de generar proyectos de
inversion de ser susceptibles de ser financiados por organizaciones nacionales e internacionales.

Gracias al estado del arte se pudo establecer que, en diversas entidades del orden nacional,
regional y local, de tipo publico y privado y de diferentes sectores como educacion, comercio,
construccién entre otros mejoraron sus indicadores y la percepcidn de sus clientes gracias a la
implementacidn de un sistema de gestion de calidad que le permitiera estandarizar sus procesos y
reducir los tiempos y los costos a través de la reduccion de las pérdidas. Ante la falencia de un
Sistema de Gestion de Calidad implementado en el Centro Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina
se puede identificar como problema la ausencia del cumplimiento de los estandares de calidad que
exige el mercado al igual que la ausencia de un documento que avale estos estandares de calidad
de sus servicios, lo cual disminuye la posibilidad de competir y las oportunidades de presentarse
en las diferentes oportunidades de inversiones. En la actualidad la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad no es un reconocimiento adicional sino una exigencia estratégica para que la
empresa pueda ser tenida en cuenta al nivel de sus competidores y dentro de los documentos

minimos exigidos para ser evaluados como posibles proyectos de inversion social.
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Entre los criterios de viabilidad para obtener mayores posibilidades en la consecucion de
cooperacion (APC, 2015) resalta que son mayormente susceptibles de ser financiados aquellos
proyectos de empresas que tiene la capacidad de continuar los resultados obtenidos en la
cooperacion y que estos no sean momentaneos.

Por otro lado, ante la situacién econdémica actual que ha afectado a todos los sectores
economicos, pero de manera especial a las instituciones sin animo de lucro que se financian
especialmente a través de donaciones y aportes de la empresa privada y particulares, es importante
implementar un sistema de gestion de la calidad que redunde en optimizacion de recursos y permita
mantener los servicios ofrecidos sin que esto implique elevar demasiado los costos, vy
convirtiéndose asi en un buen candidato para donaciones y subvenciones de organizaciones
nacionales e internacionales que podran tener la plena confianza de la correcta inversion de los
recursos y un impacto social positivo.

Gracias a la evaluacidn ex ante realizada se logro identificar que la alternativa de solucién
seleccionada “Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad de permita la definicion de
procesos que fomenten la mejora continua y la reduccion de pérdidas”, no solo genera un cambio
en el problema identificado si no que adicionalmente se puede implementar en corto plazo y
atiende los requerimientos de los interesados externos relacionados con el mejoramiento de la
calidad del servicio.

También se identifica claramente la coherencia que tiene la alternativa ya que se encuentra
relacionada con el proposito del proyecto y los lineamientos de los planes estratégicos del Centro
Gerontoldgico y los planes de desarrollo municipal y departamental.

En lo relacionado con la eficiencia en los recursos, la alternativa se ajusta a los

presupuestados por la entidad para llevar a cabo el proyecto y un cronograma a corto plazo que
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permitird ver resultados de forma oportuna. La alternativa se considera sostenible en todos sus
aspectos ya que requerird de la cultura organizacional para mantener su implementacion dentro de

lainstitucion y el apoyo de las instituciones y un nivel menor de recursos que las otras alternativas.

18.  Conclusiones

A continuacion, se presentan las principales conclusiones obtenidas del analisis realizado
para la formulacién de un proyecto en fase de pre-inversion para la implementacion de la Norma
ISO 9001:2015 del Centro Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina del municipio de Mogotes
Santander.

En relacién con el primer objetivo se obtuvo una linea base que permitird al Centro
Gerontoldgico y Vida Luisa Marcelina de Mogotes, mediante la implementacién de la Norma ISO
9001:2015, optimizar cada uno de los procesos desarrollados, ofreciendo bienestar, calidad de vida
y la mejor atencidn a cada uno de los usuarios y reduciendo costos mediante la eficacia y eficiencia
de cada actividad, procedimiento y proceso a traves de la implementacion de ejercicios de
innovacion. Gracias a esta linea base en Centro reconocera gue tanto los clientes finales reciben
mejores servicios, también podra identificar los puntos en los que debe mejorar si quiere ser mas
competitivo y las posibles alianzas que podra suscribir para obtener recursos de toda indole que
beneficien a la comunidad atendida.

Gracias al anélisis de interesados se pudo reconocer 3 grupos que intervienen directamente
en el proyecto, debido a su fuerza e importancia para el proyecto se considera que las Hermanitas
de los Pobres de San Pedro Claver como ordenadoras del gasto en el Centro Gerontologico tienen
la mayor posicion para defender y llevar a cabo el proyecto, lo que hace su decision de vital
importancia, también se percibe con una posicion importante los adultos mayores y sus familiares

ya que son los receptores finales de los bienes y servicios y los beneficiados directos con el
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proyecto y finalmente, se consideran las ONG nacionales e internacionales como posibles
entidades inversionistas de los proyectos realizados por el centro como un involucrado con una
alta posicion para el desarrollo del proyecto, lo anterior debido a que la razon de ser del proyecto
son sus requisitos establecidos de calidad del servicio.

Los analisis del proyecto no consideran que entre los involucrados identificados se presente
poblacion adversa a la realizacion de esta iniciativa, lo anterior debido a que es un proyecto social
que beneficia a una poblacién vulnerable como lo son los Adultos Mayores del municipio de
Mogotes, Santander.

La implementacion de la metodologia de Marco Ldgico permitié demostrar que la
alternativa 6ptima en términos pertinencia, impacto social, coherencia, sostenibilidad, eficiencia'y
eficacia es la “Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad de permita la definicion de
procesos que fomenten la mejora continua y la reduccion de pérdidas” la cual, con el uso racional
de los recursos, logra el cumplimiento del objetivo en un corto plazo y es una alternativa pertinente
y coherente de implementar en un tiempo prudencial en la organizaciéon y de forma inmediata
genera un cambio en los niveles de competitividad de la compafiia ademéas de que esta alineada
con los procesos de planeacion que se llevan al interior de la organizacion con es el Plan
Estratégico Decenal todo esto mediante el desarrollo de la evaluacion ex ante.

El proyecto con metodologia de marco logico para el fortalecimiento de la gestion
administrativa bajo la Norma ISO 9001:2015 de un Centro Gerontoldgico en Mogotes, Santander
se estima realizar en un total 260.88 dias y con un costo total de $ 90,000,161.20, lo cual se
considera un valor de inversién menor en contraste con los recursos que podra gestionar la entidad

con cooperantes nacionales e internacionales que veran al Centro Gerontologico con una
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organizacion social mas atractiva para realizar inversién gracias a sus altos niveles de
competitividad.

Se concluye que no solo por sobresalir competitivamente sino también por alcanzar los
estandares exigidos en los diferentes niveles (regional, nacional e internacional), las
organizaciones sin animo de lucro requieren contar con sistemas de gestion que les permitan
mejorar sus procesos, reducir las pérdidas en tiempo y dinero, ser autosuficientes y cumplir con

los requisitos legales y reglamentarios que exigen los entes gubernamentales.

19.  Recomendaciones

Al finalizar la formulacion del proyecto se recomienda socializarlo con todos los
involucrados, desde su fase previa para que el proceso de transicion y adaptacion a los nuevos
procesos y procedimientos sea mas llevadero, toda vez que supone reaprender protocolos, mejorar
practicas, cambiar habitos y estilos y ser mas rigurosos en muchos aspectos que pueden resultar
desagradables para muchos.

Para que la alternativa seleccionada se pueda llevar a cabo de acuerdo con lo estimado en
tiempos, recursos y alcance, es necesario fortalecer la comunicacion, no solo a nivel interno entre
los trabajadores y clientes, sino también a nivel externo y propiciar la comunicacién asertiva entre
los responsables del proyecto y todos los involucrados, a fin de que la receptividad sea mayor y
los procesos de acercamiento a través de reuniones, encuestas, entrevistas y demé&s sean
agradables, productivos y aporten informacion real, Gtil y valiosa como insumo que constituya la
linea de partida del proyecto.

Es necesario que el Centro Gerontoldgico luego de la implementacion, evalué la

posibilidad de invertir los recursos necesarios para lograr la Certificacion de las normas del
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Sistema de Gestion Integrado (ISO 9001:2015, ISO 45001:2018 del Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo y NTC ISO 14001:2004 Gestion Ambiental) lo que le permitira
ampliar el campo de accion en busqueda de posibles cooperantes que apoyen proyectos a nivel
organizacional, laboral y ambiental que son tan populares en la actualidad a razon de los problemas
climéticos y ambientales que atraviesa el mundo.

También se recomienda reforzar el equipo de trabajo con formacion especifica sobre
formulacién de proyectos de cooperacién internacional que le permita aumentar las capacidades
de su personal y tener proyectos formulados y listos para ser presentados ante diferentes
organizaciones y entidades.

Finalmente, Como candidatas a magister recomendamos a la universidad y las docentes del
area evaluar la posibilidad de realizar proyectos de investigacion sobre el costo y el impacto que
el pais implemente y certifigue normas técnicas asociadas a las organizaciones no

gubernamentales de tipo social.
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