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Resumen

Dado que solo las actividades que pueden medirse y evaluarse son manejables, la evaluacion
de las mismas es una parte integral de la funcion de gestion que realiza la empresa, los resultados
pueden darse a conocer a través de items o indices medibles y cuantificables en términos
financieros, de efectividad o eficiencia que por si solos no son suficientes para reflejar la
situacion real de la empresa, es necesario evaluar los factores que influyen en el éxito a largo
plazo de la organizacion, como satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, mejorar
constantemente, etc. Se conoce que muchas investigaciones hacen énfasis hasta el momento, que
las empresas que implementaron el Sistema de Gestion de Calidad ISO obtienen cierta ventaja
competitiva, sin embargo, solo hay algunas investigaciones que evalGan con precision la
efectividad del sistema de gestion de la calidad y pueden asegurar la mejora continua de la
préctica de la empresa.

En esta investigacion se pretende evaluar la efectividad del cumplimiento de las politicas de
los subsistemas del SIGA dentro de los procesos misionales y de soporte del CEGAFE Boyaca,
2018, generando a través de un diagndstico conocer el estado de implementacion de las politicas
(Calidad, Ambiental, Seguridad en el trabajo e informacion) en los subsistemas del SIGA del
SENA, asi como apoyados en un analisis de la efectividad del cumplimiento y el seguimiento y
control de indicadores, se presentara una propuesta de mejoras para efectuar un seguimiento
efectivo en los subsistemas del SIGA.

En una primera parte se realiza una revision documental, seguida de la aplicacion de
instrumentos cuantificables sobre la efectividad de indicadores de subprocesos al interior del
subsistema y generando un informe de las falencias y obstaculos de calidad detectados durante el
desarrollo de la presente investigacion.

Palabras claves: Sistemas de gestion, Calidad, Procesos, Fortalecimiento, Empresarial,

subsistemas.
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Abstract

Since only the activities that can be measured and evaluated are manageable, the evaluation of
the activities of the company is an integral part of the management function, the results can be
disclosed through items or indexes measurable and quantifiable in financial terms, of
effectiveness or efficiency that by themselves are not enough to reflect the real situation of the
company, it is necessary to evaluate the factors that influence the long-term success of the
organization, how to satisfy the needs and expectations of the client, constantly improve, etc. . It
is known that many investigations emphasize so far, that the companies that implemented the
ISO Quality Management System obtain a certain competitive advantage, however, there are
only a few investigations that accurately assess the effectiveness of the quality management
system and can ensure the continuous improvement of the practice of the company.

This research intends to evaluate the effectiveness of compliance with the policies of the
subsystems of the SIGA within the mission and support processes of CEGAFE Boyacd, 2018.
Specific objectives, through a diagnosis of the state of implementation of the policies (Quality,
Environmental, Workplace Safety and Information) in SENA's SIGA subsystems, as well as
supported by an analysis of the effectiveness of compliance and the monitoring and control of
indicators, will present a proposal for improvements to effectively monitor subsystems of the
SIGA.

In the first part, a documentary review is carried out, followed by the application of
quantifiable instruments on the effectiveness of indicators of subprocesses within the subsystem
and generating a report of the shortcomings and quality obstacles detected during the
development of the present investigation.

Keywords: Management systems, Quality, Processes, Strengthening, Business, subsystems.
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Introduccion

El Centro de Gestion Administrativa y Fortalecimiento Empresarial de Tunja, adscrito a la
regional Boyaca se cred en 1965, inicialmente con el nombre de Centro de Comercio y Servicios,
siete (7) afios después de creada, la Regional Boyaca. Esta sede, comenzé la formacion con
cursos en las areas de Archivistica y Secretariado complementando afio tras afio la formacion
enfocada hacia los servicios de oficina. EI Centro actualmente ofrece formacion Técnica,
Tecnoldgica y Complementaria en diversas areas atendiendo 122 de los 123 municipios que tiene
el Departamento (Sena centro gestion Tunja, 2015).

El Centro de Gestion Administrativa y Fortalecimiento Empresarial tiene una sede principal
ubicada en la ciudad de Tunja, ademas de sedes adscritas propias y en arriendo en las ciudades
de Tunja, Moniquira y Villa de Leyva. Dentro de los planes de organizacion y gestion, la entidad
a través de los requerimientos de la nueva gestion publica implemento el Sistema de Gestion y
Control basado en procesos de calidad bajo un esquema de eficiencia a través del seguimiento de
los procesos pilares del centro de formacion.

Segun dicha plataforma, la herramienta en el SENA, SIGA es un instrumento de gestion que
contribuye a aumentar el desempefio institucional a través de sus procesos, lo cual se ve reflejado
en el mejoramiento continuo de la calidad de los servicios de la entidad, en el cumplimiento de
los objetivos institucionales con eficiencia, eficacia y efectividad, y en la satisfaccion de las
necesidades, intereses y expectativas de los clientes - usuarios, partes interesadas y grupos de
interés. (Sena, 2015).

Esta herramienta posee una serie de subsistemas asi:
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e Subsistema de Gestion de la Calidad: Este busca incrementar la calidad, oportunidad,
pertinencia y calidez en la prestacion de servicios.

e Subsistema de Gestion Ambiental: que busca fortalecer la aplicacion de buenas practicas
ambientales, e incrementar la generacion de conductas amigables con el medio ambiente.

e Subsistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo: que busca incrementar el
fortalecimiento de las acciones en el crecimiento humano, mejorar las condiciones de vida de
seguridad y salud ocupacional, entre otras metas.

e Subsistema de Seguridad de la Informacién: la cual busca incrementar la capacidad de las
herramientas TIC para fortalecer los controles y la integracion de la informacién en los procesos
y servicios de la entidad. (SIGA — SENA, 2015).

e los que a su vez se articulan con el Modelo Estandar de Control Interno- MECI. Estos
Subsistemas conforman el Sistema Integrado de Gestion y Autocontrol (SIGA). (SENA, 2017).

De acuerdo a lo anterior, es fundamental entender que la calidad no solo se mide por la
pertinencia de un servicio o la durabilidad de un producto, esto va mas alla de la satisfaccion
final del cliente, ya sea interno o externo, puesto que retne un conjunto de elementos que
permiten que ésta se dé, por lo tanto, los sistemas de gestion permiten juzgar el valor de la
calidad dentro de esos elementos que llevan a lograr la satisfaccion de necesidades concretas, en
este sentido se encuentran las normas ISO y genera actividades organizadas, coordinadas y
dirigidas a controlar la organizacion en lo relativo a la calidad. (Sanchez, 2013)

Por tanto, y bajo este orden de ideas, un Sistema de Gestion Integral es aquel en donde la
organizacion integra al maximo todas sus actividades y ademas les hace seguimiento documental
para compararlo con el entorno o con una media en donde la empresa pueda implementar un

proceso de mejora continua, a través del Planear, Hacer, Actuar y Verificar, que son
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consideraciones para que la compafiia logre la competitividad en un mundo globalizado, en otras
palabra busca que la empresa se adecue a las condiciones interpuestas por los entes
predominantes y el entorno que la rodea. ICONTEC, 2008, Citado por Mejia 2015).

Por lo anterior, se pretende en este documento evaluar la efectividad del cumplimiento de las
politicas de los subsistemas del SIGA dentro de los procesos (soporte y Misionales) que permitan
dilucidar falencias con el animo de emitir mejoras para garantizar la correcta adopcién del
Sistema Integrado de Gestion y Autocontrol en la institucién, a través de un diagnostico del
estado actual de la implementacion de dichas politicas, soportando un analisis de la efectividad
del cumplimiento, generando una propuesta entorno a las mejoras para efectuar un adecuado

seguimiento y control de los subsistemas del SIGA.
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1 Evaluacion de los subsistemas del SIGA en los procesos del centro de gestion

administrativa y fortalecimiento empresarial - CEGAFE Boyacé 2018

1.1  Planteamiento del problema

1.11 Descripcion del problema

La adopcion de un sistema de gestion basado en indicadores no es una tarea facil para
cualquier organizacién, maxime que debe ser involucrado cada uno de los actores internos y
externos que interacttan con los objetivos operacionales y misionales de la misma.

Dentro de los retos més importantes, las empresas deben asumir la delegacién de procesos
fundamentales en su mision, que conlleven a la generacion de riqueza y ademas satisfacer
necesidades en ciertos mercados, es importante entonces, destacar que las organizaciones
desarrollan un conjunto de actividades o procesos para satisfacer las necesidades de todos sus
stakeholders (colaboradores).

En este orden de ideas, dentro de la formalizacion de procesos, las actividades entendidas
como el conjunto de acciones en pro del cumplimiento de objetivos para generar satisfaccion
estas conectadas entre si, ellas generan el conglomerado de procesos que deben funcionar de
forma sistémica y en concordancia con las metas propuestas, asi como en pro de los objetivos de
la organizacién o empresas, esto lleva a un compromiso importante de todos quienes interactan
al interior y exterior de la misma que permita sobrellevar los diferentes retos estratégicos que
esto genera.

En otros referentes, citando a Ortiz y Martinez (2003), el impacto de los sistemas de gestion

hacen de la organizacion un conjunto de parametros que orientan su cambio dentro de los niveles
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maés bésicos, siguiendo que la adopcion permite hacer uso de los recursos de la compafiia ya que
permite mejorar la organizacion de la misma, al ayudar la sistematizacion de las operaciones, se
consigue que las produccion e innovacion de los procesos vayan en concordancia con la
satisfaccion de clientes internos y externos, de igual forma, vuelve eficiente al personal que
atiende la ejecucion de los procedimientos de la empresa.

Sumado a ello los autores Torralba Chaves, X., Betancourth Romero, H., y Fandifio
Benavides, R. (2016) hacen énfasis, en la modernizacion de los costes de produccion es decir,
detectar recursos 0ciosos que no generan valor, permite a su vez controlar dicho desempefio y la
organizacion en si, es por ello que un sistema de gestion de la calidad, coadyuva a cumplir de
manera mas adecuada la normatividad relacionada con los productos y servicios de la compafiia,
mejora la capacitacion de empleados y trabajadores, puesto que al contar con mas informacion la
ejecucion de las fases, etapas y procedimientos sera mas agil y dindmica.

De igual forma es de destacar, que los sistemas de gestion tienen en cuenta los requisitos y
expectativas del cliente, por lo que su implementacion incide positivamente en la satisfaccion de
los mismos, generando fidelizacion y mejor posicion en el mercado con objetivos claros y
estratégicos, esto suma valor, mejora la imagen del producto y del servicio ofrecido, asi como la
mejora continta buscando alcanzar metas medibles y un aprendizaje constante.

Con base en lo anterior el Sistema Nacional de Aprendizaje —~SENA, adoptd un sistema de
Gestion y control que le permite centralizar los diferentes reportes de sus diferentes
dependencias y sedes circunscritas, este es el caso del Centro de Gestion Administrativa y
Fortalecimiento Empresarial - CEGAFE Boyac4, que a través del SENA se ha definido como
herramienta para fortalecer su gestion y facilitar el logro de los objetivos institucionales, la

implementacion e integracion de los sistemas de gestion basados en estandares internacionales.
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Asi pues, se estructuraron el Subsistema de Gestion de la Calidad con base en la norma ISO
9001, el Subsistema de Gestion Ambiental basado en la norma ISO 14001, el Subsistema de
Seguridad y Salud en el Trabajo bajo el decreto 1072 de 2015 y el Subsistema de Seguridad de la
Informacion basado en la norma I1SO 27001, los que a su vez se articulan con el Modelo Estandar
de Control Interno- MECI bajo el decreto 943 de 2014. Estos Subsistemas conforman el Sistema
Integrado de Gestion y Autocontrol (SIGA). (SENA, 2017).

A partir de la aplicacion del sistema y subsistemas referenciados, existe una serie de
problematicas a tener en cuenta, Entre las mas concurrentes, es posible mencionar:

e Certificaciones erradas de quienes participan en las inscripciones, hallazgos dentro de la
politica de informacion, el indicador de entregas de certificaciones versus aprendices no
corresponde.

e Los recursos del centro de formacion no son suficientes para facilitar el cumplimiento de
metas.

e Apoyos insuficientes de acuerdo con el volumen de trabajo del centro de formacion que
impiden el cumplimiento oportuno de las tareas.

e Espacios insuficientes para puestos de trabajo.

e Seguimientos ineficaces al cumplimiento de requisitos de la formacion.

e Lineas jerarquicas mitigadas por la forma de vinculacion de contratacion y planta.

Asi mismo las politicas de los subsistemas del SIGA poseen indicadores que son
monitoreados a través de plataforma, sin embargo, no hay seguimiento, existen siete sedes
adscritas al CEGAFE, pese a ello los errores son minimos, pero requieren a largo plazo control;

existe una descentralizacion de procesos, pero responsabilidad en centro de costos que sobre
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carga el funcionamiento eficaz del CEGAFE, esto hace que no sea efectivo el sistema integrado
de gestion y autocontrol.

Con base en lo anterior, se pretende realizar una evaluacion de dicha efectividad en el
cumplimiento de las politicas de los subsistemas del SIGA dentro de los procesos (soporte y
Misionales) teniendo como resultado una propuesta entorno a las mejoras para efectuar un
adecuado seguimiento y control de los subsistemas del SIGA, determinando con ello los avances
en términos de calidad que deben mejorarse para brindar servicios que vayan acordes con las
necesidades de la regién, asi como las proyecciones profesionales de quienes acceden a los

mismos en pro de una capacitacion laboral.

1.1.2 Formulacion del problema
¢ Cudl es el estado y efectividad de los subsistemas del SIGA en los procesos misionales y de
soporte del centro de gestion administrativa y fortalecimiento empresarial - CEGAFE Boyacé

2018?

1.1.3 Sistematizacion del problema

e De qué manera se puede evaluar y diagnosticar el estado actual de implementacion de
las politicas del SIGA CEGAFE Boyaca?

e ;Qué tan efectivo es el cumplimiento de indicadores en los subsistemas del SIGA
CEGAFE Boyaca?

e ;Qué tipo de propuestas pueden disefiarse para mejorar el seguimiento y control de los

procesos orientados a cumplir las politicas de los subsistemas del SIGA CEGAFE Boyaca?
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1.2 Justificacién del problema

De acuerdo con diferentes autores, entre los que pueden citarse Bueno (2007), la estrategia es
una respuesta que representa la utilizacion de recursos con base en necesidades y capacidades
especificas, logrando con ello cumplir metas especificas, teniendo en cuenta determinados
condicionantes del entorno y una situacion de rivalidad en la que se encuentre.

Con base en lo anterior, el SENA a través del SIGA, que es una herramienta de gestion que
contribuye a aumentar el desempefio institucional a través de sus procesos, ha coadyuvado a
mejorar los servicios en la entidad, dando cumplimiento de los objetivos institucionales con
eficiencia, eficacia y efectividad, y en la satisfaccion de las necesidades, intereses y expectativas
de los clientes - usuarios, partes interesadas y grupos de interés. (SENA, 2017).

Se centra en los siguientes pilares:

e Centrado en las Personas.

e Enfoque en Resultados (servicios - productos).

e Integralidad en la gestion.

e Simplificacion.

Dentro de su alcance el SENA en los limites fisicos y organizacionales y la aplicabilidad de
los requisitos de las Normas Técnicas y Legales bajo las cuales se implementan los Subsistemas
que lo conforman: NTCGP 1000:2009, 1SO 9001:2015, 1SO 14001:2015, DECRETO 1072 DE
2015, ISO 27001:20013 y el Modelo Estandar de Control Interno MECI: 2014. (Centro de
Gestion SIGA 2016).

Pese a que existen politicas de subsistemas dentro de la estrategia desarrollada por el SENA,

se generan cuellos de botella administrativos que no permiten el control y seguimiento adecuado,
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cabe destacar que la Regional Boyacé posee 14 sedes y de ellas hay centralizacion parcial en
algunos procesos, asi como en centros de costos que limitan el buen funcionamiento del
CEGAFE, debido a una limitante importante: los recursos; esto ha causado un retroceso en
algunos indicadores de gestion que vulneran los objetivos estratégicos y disminuyen la
efectividad de los mismos.

Con base en lo anterior y de acuerdo a lineamientos estratégicos, esto significa que la
Direccion del CEGAFE debe establecer una gestion encaminada hacia una mejora, de manera
sistematica, que busque generar innovaciones, que le ayuden a diferenciarse y a ser mas
competitiva, es ahi la justificacion de la presente propuesta en aras de evaluar la efectividad de
dicho control y seguimiento y generar alternativas de mejora que agreguen valor al servicio
brindado en el CEGAFE.

La investigacion es determinante para el mejoramiento de la gestion de la organizacion,
puesto que existen falencias en el seguimiento de los controles al interior del sistema en el
CEGAFE, de las cifras que pueden ser publicadas, existen rubros como el consumo de papeleria
que puede incidir en centros de costes relevantes para el SENA, que al determinar los cuellos de
botella del proceso puedan tomarse correcciones y planes de mejora para incentivar la era digital
cero papeles.

Por lo anterior, sustentando como se expresé en el planteamiento del problema, existen otros
referentes, citando a Ortiz y Martinez (2003), el impacto de los sistemas de gestion hacen de la
organizacion un conjunto de parametros que orientan su cambio dentro de los niveles mas
bésicos, siguiendo que la adopcion permite hacer uso de los recursos de la compariia ya que
permite mejorar la organizacion de la misma, al ayudar la sistematizacion de las operaciones, se

consigue que las produccion e innovacion de los procesos vayan en concordancia con la
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satisfaccion de clientes internos y externos, de igual forma, vuelve eficiente al personal que
atiende la ejecucion de los procedimientos de la empresa.

Sumado a ello los autores Torralba Chaves, X., Betancourth Romero, H., y Fandifio
Benavides, R. (2016) hacen énfasis, en la modernizacion de los costes de produccién es decir,
detectar recursos 0ciosos que no generan valor, permite a su vez controlar dicho desempefio y la
organizacion en si, es por ello que un sistema de gestion de la calidad, coadyuva a cumplir de
manera mas adecuada la normatividad relacionada con los productos y servicios de la compafiia,
mejora la capacitacion de empleados y trabajadores, puesto que al contar con mas informacion la
ejecucion de las fases, etapas y procedimientos sera mas agil y dindmica.

Por todo lo anterior, se evidencia que es fundamental evaluar qué tan eficiente ha sido la
implementacién, seguimiento y control del sistema integrado SIGA en los procesos del CEGAFE

Boyaca.

1.3  Objetivos

13.1 Objetivo General
Evaluar la efectividad del cumplimiento de los subsistemas del SIGA dentro de los procesos

misionales y de soporte del CEGAFE Boyaca, 2018.

1.3.2 Objetivos especificos
e Diagnosticar el estado de implementacion de las politicas (Calidad, Ambiental, Seguridad
en el trabajo e informacion) en los subsistemas del SIGA.

e Analizar la efectividad del cumplimiento y el seguimiento y control de indicadores
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e Presentar una propuesta de mejoras para efectuar un seguimiento efectivo en los

subsistemas del SIGA

2 Marco de referencia

2.1  Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Pelayo (2012), a través de su tesis magistral titulada Determinacion del grado de calidad de
una empresa a partir de los indicadores de gestion, permite mostrar evaluar en las distintas
empresas el grado de calidad que han alcanzado. Uno de los factores que se tiene en cuenta para
realizar la seleccion de un proveedor es el grado de calidad que este posee. Sus aportes se centran
en la revision de las metas alcanzadas por las empresas que han implementado el sistema de
gestion de calidad, generando expectativas importantes al conocer los aciertos e inciertos que
desde la organizacion han tenido que superar para implementar con éxito los procesos
documentados, el autor por tanto, tomando como base los sistemas de gestion conocidos, tal
como lo es el modelo de excelencia de los premios nacionales se han identificado todas las
variables que actuan sobre un sistema de gestion, uso el modelo de excelencia del premio
nacional a la calidad, para generar variables medibles, las cuales fueron analizadas mediante el
método del analisis estructural y se han procesado todas las variables identificadas mediante una
herramienta del andlisis estructural como es el MIC-MAC. Con el uso de estas herramientas se
han identificado las variables claves del sistema y se ha propuesto un modelo para medirlas. Sus

conclusiones reflejan que las variables que inciden en un adecuado control de los sistemas de
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gestion radican en la aceptacion y compromiso de quienes interactian en la organizacion, asi
como la disposicion para asumir los roles y cambios necesarios para generar eficiencia.

Otro documento escrito por Seppéld (2015), titulado Implementando un Sistema de Gestion
de Calidad para una empresa de ingenieria y servicios, esta tesis se llevé a cabo para una
empresa de ingenieria y servicios como parte de una actualizacion de la estrategia mediante la
implementacién de un sistema de gestion de calidad en las operaciones de la compafiia de casos.
El objetivo principal de la Tesis fue proporcionar una solucién sobre como implementar el
sistema de gestion de calidad 1ISO 9001 con éxito. El enfoque de investigacién seleccionado fue
el andlisis de datos. Para implementar el sistema de gestion de calidad 1SO 9001 en las
operaciones de la compafiia de casos, se revisaron los estandares actuales y las mejores practicas
del sistema de gestion de calidad y gestion de cambios, de igual forma, paralelamente al analisis
de la literatura, se realiz6 una recopilacion de datos de la compafiia de casos a traves de talleres,
discusiones, revisiones y auditorias.

Los resultados de la implementacién fueron a) el andlisis de preparacion ISO 9001, que aclar6
el estado de la compafia de casos respecto a los requisitos ISO 9001; b) el plan de
implementacion, que determind las acciones de mejora que debian estar en linea con el estandar
antes de realizar la auditoria interna. El plan de implementaciéon también fue una herramienta
para monitorear el progreso de las acciones, y c) el plan de auditoria interna y los resultados de la
auditoria interna. Como resultado general, la compafiia de casos obtuvo una forma de operacion
mas consistente y estd mas cerca de obtener la certificacion 1SO 9001. Sobre la base de los
resultados y los resultados de la auditoria, la compafiia de caso debe realizar mejoras en las

operaciones para que los requisitos de la norma 1SO 9001 se ajusten a la siguiente auditoria
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corporativa. Esta tesis proporciona un marco general del proceso de implementacién, que puede
aplicarse a todos los sistemas de gestion de la calidad.

De igual forma, un documento titulado Sistemas de gestion de calidad para proveedores de
educacion y formacion, escrito por Ronel Heyns (2011), hizo referencia especificamente a que
los proveedores de educacidn y capacitacion se encuentran en la base del sistema de educacion y
capacitacion en el sentido de que son las organizaciones que realmente participan en la
ensefianza y el aprendizaje y tratan directamente con los estudiantes, los "clientes” a quienes el
sistema de educacion y capacitacion estd destinado a servir. Por lo tanto, es de vital importancia
que los proveedores desarrollen sistemas de gestion de calidad (SGC) y que reciban el apoyo
necesario para operar dentro del Marco Nacional de Cualificaciones (NQF).

Este documento abord6 lo siguiente:

e Problemas generales relacionados con el SGC para proveedores;

e Paradigmas en la gestion de la calidad y el aseguramiento de la calidad;

e Elementos que constituirian un enfoque QMS; y

e La plantilla de calidad SAQA.

Ademas, este documento proporciond una elaboracion de los criterios basicos que deben
cumplir los proveedores para recibir la acreditacion de sus ETQA constituyentes. La inclusion de
estos criterios elaborados es una respuesta directa a las necesidades percibidas de los
proveedores y estd destinada a facilitar el desarrollo del SGC entre los proveedores. Este
documento también sefiald la necesidad de permitir que se desarrollen criterios basicos
especificos del sector, si se considera que son necesarios. Sin embargo, se enfatiza que tales

criterios de sectores especificos no pueden contradecir los criterios basicos y solo pueden
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agregarse a los criterios basicos. Sin embargo, dichos criterios especificos del sector deben ser
sancionados por SAQA.

La gestion eficaz en el mundo globalizado requiere un sistema de gestion eficaz, eficiente y
flexible. Efectivamente se podria interpretar que aborda todas las inquietudes relevantes de las
partes interesadas en un contexto de Responsabilidad Social Corporativa (RSC). Eficiente
significaria que hace el trabajo con un bajo uso de recursos. La flexibilidad requiere que las
condiciones cambiadas y los nuevos requisitos puedan ser incluidos facilmente. Muchas
organizaciones ya estan trabajando con sistemas de gestion integrados (IMS). Las preguntas
interesantes son hasta qué punto la integracion actual cubre las necesidades mencionadas
anteriormente y, en caso contrario, qué cambios son necesarios.

Las posibilidades para el desarrollo de sistemas de gestion totalmente integrados se estudian
desde la perspectiva de la gestion de las necesidades de las partes interesadas, con la proxima
ISO 26000 - "Orientacién sobre responsabilidad social”, como inspiracion. Los resultados
muestran que hay ventajas en la integracion, pero que el alcance y el nivel de integracion a
menudo son limitados. Se presenta un modelo conceptual para integrar todas las necesidades de

las partes interesadas en las redes de valor.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Hurtado Pedraza (2017), a través de su escrito titulado Fortalecimiento a la implementacién
del subsistema Interno de gestion documental y archivos (SIGA) en el Instituto para la
investigacion educativa y el desarrollo pedagogico — IDEP; de la Universidad Nacional Abierta y
a Distancia “UNAD”, se fundamentd en disefiar y aplicar un instrumento mediante el cual se

pueda verificar la implementacion de los procedimientos que hacen parte integral del proceso de
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Gestion Documental del IDEP, en concordancia con el Programa de Gestion Documental y la
normatividad vigente, mediante la realizacion de un analisis del estado actual de la
implementacion del proceso de Gestion Documental del IDEP, posteriormente se aplicd una
herramienta en donde se evidenciara el grado de conocimiento e implementacién del proceso de
gestion documental por parte de los funcionarios y contratistas de apoyo del IDEP, logrando
implementar controles de seguimiento y evaluacion de manera trimestral que permitieron evaluar
periddicamente el estado de implementacion del SIGA en el IDEP, sus resultados estuvieron
enfocados a brindar estrategias efectivas de evaluacion, asi como una falencia notoria era la falta
de informacion del sistema de quienes colaboran activamente en el IDEP, lo cual sugirio la
autora que se incluyera en el marco del Plan Institucional de Capacitacion, jornadas de
formacion para los funcionarios responsables del archivo de gestion de cada una de las areas, en
donde se incluyan entre otros, los siguientes temas: Organizacion y foliacién de expedientes;
diligenciamiento de la hoja de control de documentos y el inventario de los expedientes en el
archivo de gestion utilizando el Formato Unico de Inventario Documental — FUID, asi como la
socializacion de manera periddica y sistematica la adopcion del Subsistema Interno de Gestion
Documental y Archivos - SIGA, su conformacién, politicas, funciones y el estado de su
implementacién. (Hurtado, 2017).

Otro documento relevante para el proposito de esta investigacion, es el aportado por
Arboleda, Balcazar y Estupifian (2013), titulado Evaluacion institucional y de resultados del
Subsistema Nacional de la Calidad, en este a través de una analisis por parte de
FEDESARROLLO, se hace una revision de la infraestructura de la calidad como un requisito
fundamental para impulsar la actividad comercial, fortalecer el sector productivo, proteger los

derechos de los consumidores, la vida, la salud y el medio ambiente. La expedicion de normas y
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reglamentos técnicos, la metrologia y la evaluacion de la conformidad son elementos claves para
establecer estandares de calidad y de eficiencia del sector productivo que permitan mejorar su
competitividad y productividad, son algunas de las expectativas que desde un sistema de gestion
se proyecta, asimismo, garantizar la proteccion de los derechos legitimos de los consumidores y
del pais en general, se requiere de seguimientos y mediciones estrictas que permitan vislumbrar
las estrategias a seguir en un plan de mejora futuro. En este escrito los autores hacen énfasis en la
importancia que la evaluacion toma como marco de analisis dos elementos centrales, el enfoque
sistémico y la cadena de valor. El enfoque sistémico permite analizar el Subsistema a partir de
sus diferentes propositos, componentes (actores, funciones, politicas), interrelaciones, entradas,
procesos y salidas. Sus conclusiones estuvieron dirigidas a hacer seguimiento sobre las
probleméticas evidenciadas, las cuales se centran en que la secretaria técnica no tiene las
herramientas para hacer efectivas las tareas que se asignan en la comision por lo que s6lo puede
hacer llamados, esto fomenta que muchos de los compromisos se terminen aplazando
indefinidamente, lo que refuerza la percepcion de la comisibn como una instancia de
socializacion pero no de toma de decisiones y hay deficiencia en las operaciones y procesos.
Torres Becerra y Suna Landino (2012), a través de su documento titulado del sistema
integrado de gestion al sistema de gestion integral: la gestion del conocimiento como estrategia
en el Cuerpo Oficial de Bomberos de Bogota, en este escrito los autores hace énfasis que en
Colombia, desde la promulgacién de la Ley 872 de 2003, la cual reza: “Por la cual se crea el
sistema de gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades
prestadoras de servicios”, y por ende han implementado en las entidades del sector publico
sistemas de gestion, tales como el de calidad, el ambiental y el de la seguridad y salud

ocupacional, pese a ello ain existen comportamientos al interior de los procesos que no hacen de
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dicha labor un indicador de eficiencia, esto se debe a un rechazo contra la implementacion de
estos sistemas de gestion por parte de los funcionarios, quienes obstaculizan su cabal
funcionamiento afectando los procesos, las politicas e, incluso, a las personas de las entidades, en
el diagndstico refleja la situacion que predomina en el Cuerpo Oficial de Bomberos frente al
conocimiento; todavia este se genera a través de la experiencia del personal mas antiguo de la
entidad y se transfiere a los nuevos de la misma manera. Pese a lo anterior, es claro reconocer la
generacion del conocimiento a traves de, formacién formal y documentada, es decir, se valora la
necesidad de cambiar hacia un conocimiento cada vez més explicito.

De los documentos descritos anteriormente es de destacar que cada uno centro su
investigacion, que los resultados de las mismas sugirieron estrategias efectivas de evaluacion, asi
como la identificacion de falencias en cuanto a la falta de informacién del sistema de quienes
colaboran activamente, asi mismo, se enfatiz6 en la importancia que la evaluacién toma como
marco de analisis dos elementos centrales, el enfoque sistémico y la cadena de valor. En todos y
cada uno de los aportes investigativos de los autores, se hizo énfasis en la importancia de las
variables que inciden en un adecuado control de los sistemas de gestion, radica en la aceptacion
y compromiso de quienes interactdan en la organizacion, asi como la disposicién para asumir los
roles y cambios necesarios para generar eficiencia, lo cual sugiere valorar la necesidad de

cambiar hacia un conocimiento cada vez mas explicito de los procesos y los sistemas de gestion.

2.2 Marco tebrico

Dentro de los lineamientos que el Gobierno nacional gestiona, se encuentra la formalizacion

de los procesos en cada uno de los organismos que brindan atencion a la poblacion, entre los que
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se destacan las agencias nacionales y los Servicios Nacionales de Aprendizaje SENA, los cuales
proporcionan servicios que ayudan a jovenes y adultos a acceder a beneficios importantes para el
desarrollo profesional y personal.

En este orden es fundamental referenciar lo concerniente a la teoria que soporta el presente
documento en cuanto a los diferentes modelos de gestidn, que es el sistema de gestion de calidad,

el control de procesos entre otros.

2.2.1 Nueva Gestion publica

En el idioma discursivo gubernamental se habla de rendicion de cuentas, transparencia,
eficiencia, eficacia y legitimidad, conceptos por demas llanos ante una realidad inconmensurable
que impide su operacion dentro de un sistema estructural e institucional por demés intrincado por
las luchas politicas, en una transicion inacabada donde los diversos actores politicos pierden
legitimacion al representar mas a sus intereses grupales y personales que a los sociales (De la
Cruz, 2003, pag. 2), sin embargo, algunas experiencias exitosas y la persistencia de
organizaciones internacionales para adoptar este tipo de estrategias, sin duda, han contribuido a
un "efecto de imitacion" o isomorfismo, que ha llegado a una gran variedad de paises. Hoy en
dia, los paises desarrollados y emergentes, asi como los que estdn sumidos en el subdesarrollo,
aspiran y se esfuerzan por adoptar "recetas del Norte" para encontrar un camino mas rapido y
efectivo para construir gobiernos "menos caros y mas eficientes", parece reforzarse en un
contexto en el que las ideologias politicas siguen perdiendo fuerza y contindan subordinandose al
equilibrio simple de los resultados ofrecidos por los partidos politicos en el poder.

La nueva gestion publica hace alusion a los nuevos términos enraizados a la estrategia, el cual

ha sido mal utilizado e incluso abusado, esto quiere decir que la prospectiva emerge dado el



EVALUACION DE LOS SUBSISTEMAS DEL SIGA 30

interés del hombre por conocer el futuro y desarrollar mecanismos para poder controlarlo, sin
embargo, la prospectiva generalmente no puede disgregarse de la estrategia; por lo tanto, el
término prospectivo estratégico el cual hace de las situaciones de andlisis y previsibles. La
prospectiva estratégica no es solo un enfoque exploratorio (anticipacion estratégica), sino
también normativo. Continuando con la tradicion de la planificacion estratégica y la gestion
estratégica, la perspectiva estratégica enfatiza la importancia del pensamiento de largo alcance y
alternativo en los procesos estratégicos de toma de decisiones. Sin embargo, la complejidad de
los problemas estratégicos y la necesidad de resolverlos colectivamente significa utilizar
métodos que sean lo mas rigurosos y participativos posible para reconocer el problema y
encontrar soluciones aceptables. (Arellano y Cabrero, 2005).

La Nueva gestion publica — NGP, esta creando una teoria de las organizaciones que no le da
la suficiente importancia a la discusion de la justicia para ser un enfoque que busque mejorar los
gobiernos en todo el mundo. La suposicion puede expresarse de esta manera: en la medida en la
que la eficiencia sea el impulsor de las organizaciones publicas y la meritocracia y el sector
publico orientado a resultados sean los principales valores organizacionales, se estaran
proporcionando todos los elementos necesarios para crear un gobierno bueno y racional
(Arellano y Cabrero, 2005, p 603). Ciertamente, la dificultad de construir la teoria desde la
practica es sustancial. En parte, este dilema siempre ha estado presente en las disciplinas del
gobierno y la administracién publica, dado que la agenda practica del gobierno frecuentemente
define la agenda de investigacion.

Los conceptos de prospectiva, estrategia y planificacion estan intimamente relacionados en la
practica; como resultado, a lo largo de este texto se mencionaran la planificacion estratégica, la

gestion y el enfoque estratégicos prospectivo. Cada uno de estos enfoques se refiere a un



EVALUACION DE LOS SUBSISTEMAS DEL SIGA 31

conjunto de definiciones, problemas y métodos cuya especificidad es débil, dada la vaga
terminologia. Lo que se ha redescubierto con la nueva gestion publica, es que las personas y las
organizaciones estan en el centro de la diferencia entre las empresas eficientes e ineficientes.
Una parte de la parcialidad introducida por la moda gerencial se deriva del hecho de que los
consultores constantemente necesitan rehacerse para destacarse de la competencia. Con
demasiada frecuencia, la impresion de novedad se adquiere al menor costo al cambiar el nombre
de un viejo concepto (Chica, 2011).

De igual forma, el autor hace énfasis en la definicion de la demanda ciudadana, y es descrito a
través de un grafico que reune las elites de los partidos politicos, el sistema politico y la sociedad
— actores que compendien acciones en pro de todos y para todos. De igual forma, es fundamental
la identificacion de los actores politicos, ya que ellos se basan en la ponderacion del Nivel de
Presion y Movilidad de estos, haciendo que las decisiones politicas se centren en los aspectos
relevantes de la gestion estratégica publica.

Otro autor que se refiere a la Nueva Gestion publica como el enfoque moderno de la
administracién, es Moyano (2002), el cual a través de su articulo publicado Gestion publica y
calidad: hacia la mejora continua y el redisefio de las instituciones del sector publico, menciona
“la Administracién publica reconoce la capacidad de hacer las cosas que no depende del poder
del gobierno para ordenar o usar su autoridad”. (Pero, aun asi, pueden ocurrir fallas del
gobierno); es en esta proposicion se encuentra una progresion natural desde la teoria de gobierno
mas amplia hasta las nociones mas prescriptivas de la Nueva Gestion Publica. Se advierte que
dentro de la gestion de gobernanza hay un énfasis concertado en nuevas herramientas y técnicas
para dirigir y guiar. El lenguaje se toma directamente de la reinvencion de temas. El dilema de la

gobernanza en este contexto es que existe una preocupacion mas amplia sobre el potencial muy
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real de fracaso del liderazgo, las diferencias entre los socios clave en los horizontes de tiempo y
las prioridades de los objetivos, y los conflictos sociales, todo lo cual puede dar como resultado
un fallo de gobierno.

Un aparte interesante esta en el titulo de la NGP y la discusion de la justicia: hacia un nuevo
ethos organizacional, en él se distinguen corrientes, La NGP produce una pérdida de la misién
organizacional: las organizaciones publicas existen no s6lo para producir servicios para los
clientes, sino también para evitar la imposicion de un valor social mejor. Las organizaciones
publicas son creadoras de significado social. Las organizaciones publicas existen en una
compleja red interorganizacional.

El lado libertario de la NGP parece apoyar la idea de que las organizaciones publicas son
necesarias s6lo en la medida en la que trabajan eficientemente para la sociedad. Una vez que se
tiene en cuanto individuos, que lidiar con las organizaciones publicas, éstas deben formar parte
de una red que tiene como Unica mision la de servir a sus clientes. Es por ello que en el ambito
interno de los gobiernos este conjunto de transformaciones confluye en lo que se ha dado en
Ilamar como nueva gestion publica, concepto cuya aplicacion implica asumir una serie de
principios que definen una nueva forma de pensar la gestion gubernamental y la incorporacion de
nuevas pautas de desempefio institucional.

Segun Chica (2011), segun lo citado dentro de su articulo,

La administracién publica en las sociedades contemporaneas se enfrenta hoy a ser
transformada por una nueva racionalidad que fue definida, desde finales del siglo XX, por
diversos autores como una nueva gestion publica (NGP). Esta NGP pretende tomar
distancia de la racionalidad burocratica, racionalidad que definio historicamente a la

Administracion Publica (p. 9).
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De acuerdo a ello, se esta produciendo una gran transformacion y esta surgiendo una nueva
civilizacion, mientras que la civilizacion industrial establecida y tradicional se desvanece, ante
tanta innovacion y globalizacion, es por ello que el término éxtasis ha reemplazado a la palabra
rapido para describir el cambio, que se ha vuelto constante; los cambios instantaneos son
extremadamente dificiles, si no imposibles de predecir, y tienen consecuencias potenciales tanto
de devastacion como de desarrollo en las sociedad, la gobernabilidad y la gestion publica.

Es por ello que Garcia (2007), a través de su articulo la nueva gestion publica: evolucién y
tendencias afirma que el nuevo paradigma para construir una nueva cultura de gestion publica
implica un razonamiento con la intencién de invertir para cambiar o mejorar; invertir para ayudar
a las personas a cambiar en lugar de tratar de imponer los mejores programas elaborados por las
jerarquias decisorias, es ahi donde el dinero global no tiene lealtad ni apego a ningln espacio,
nacion o comunidad de la gente.

Es por ello por lo que entrar a explicar sobre la administracién publica, requiere hacer un
pequefio recuento sobre las teorias cientificas de la administracién, las cuales partieron de
identificar los elementos claves para lograr la coordinacion de decisiones en torno a cumplir
metas y objetivos organizacionales en pro de una rentabilidad palpable. Esto también fue
adaptado y ajustado a la funcidn publica, puesto que este concepto para la administracion publica
fue el modelo de burocracia de Max Weber: impersonal no politico, racional, jerarquico y
organizado de acuerdo con funciones técnicamente especializadas.

Las ciencias administrativas deben inspirarse en las nuevas reformas y desarrollos, ya que la
reforma en la administracion publica se considera el tema principal para el avance y el
mejoramiento de la ciencia administrativa. Los requisitos actuales para la expansion del

conocimiento para la administracion tienen en cuenta las necesidades de un nuevo acceso tedrico
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y préctico a la administracion en las nuevas condiciones de desarrollo del orden democratico en
las sociedades modernas, dado que la administracion es una actividad sin la cual no se puede
Imaginé la actividad de un estado legal (Stavileci, Sokoli y Batalli, 2010).

La actividad administrativa dentro del escenario publico es ahora el producto de un complejo
sistema funcional que encierra acciones determinadas a prestar servicios publicos con el objetivo
de emprender acciones encaminadas a garantizar el bienestar de sus ciudadanos, asi como el
desarrollo cultural y el progreso econémico de la sociedad. La administracion publica actual
requiere instrumentos consistentes para mantenerla funcional y dindmica. La teoria y la practica
administrativa deben ser un simbolo de transformacién en linea con los nuevos desarrollos y
reformas en la administracién publica.

Asi como lo expresa Garcia (2007), la pérdida de credibilidad del sector publico como gestor
del bienestar ciudadano viene acompafiado de manifestaciones que exigen y obligan a que las
instituciones publicas actlen aplicando principios de economia, eficiencia y eficacia. Estas
nuevas demandas, cada vez mas importantes como consecuencia de la magnitud del déficit
publico en préacticamente la totalidad de paises, tuvieron en un primer momento un importante
impacto en los procesos de construccion de politicas publicas, pero en la actualidad no se
circunscriben Gnicamente a la esfera politica o ministerial, sino que se han ampliado a todas las

actuaciones de la administracién en sus diferentes ordenes territoriales.

2.2.1. Modelo de Gestion
Como empresas emprendedoras las organizaciones hospitalarias se ven enfrentadas a
multiples situaciones, donde es necesario tomar decisiones, irrumpir en nuevas areas, analizar

nuevas oportunidades para formular proyectos estratégicos como diversificar y penetrar



EVALUACION DE LOS SUBSISTEMAS DEL SIGA 35

mercados mediante incursion internacional. Todas estas situaciones generalmente se desarrollan
en un contexto de incertidumbre y riesgo. (Baca, 2010).

En el planteamiento de estos proyectos es vital incluir procesos organizados y planeados, que
incluyen una metodologia precisa que soporte desenlaces exitosos.

La planeacion estratégica es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una
organizacion obtienen, procesan y analizan informacion pertinente interna y externa, con el fin
de evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su nivel de competitividad con el
proposito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la institucion hacia el futuro.
(Serna, 2008).

La planeacidn estratégica tiene cinco componentes fundamentales:

a. Diagnostico Estratégico.

b. Direccionamiento Estratégico.

c. Formulacién Estratégica.

d. Operacion de la Estrategia.

e. Implementacion de la Estrategia.

Una vez definida la estrategia y hacia donde se deben dirigir todas las acciones se recurre a
una de las herramientas claves en la parte de formulacion estratégica, que es la aplicaciéon de
herramientas gerenciales para determinar los modelos de negocio a desarrollar, planeando los
procesos que se requieren para dar cumplimiento a los objetivos y mision de la organizacion.

Dentro de los modelos gerenciales y estrategias méas iddneas para el desarrollo de modelos de
gestion orientados al sector salud se encuentran:

REINGENIERIA (Hammer, 2005): Es la revision y replanteamiento fundamental de la

organizacion enfocada al redisefio radical y rapido de toda clase de procesos de valor agregado y
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de todos aquellos sistemas de apoyo con el fin de alcanzar mejoras espectaculares en el
rendimiento de los costos, la calidad, los servicios, la productividad (eficiencia mas eficacia), y
la optimizacion de las tareas.

CANVAS: El Canvas fue creada por Alex Osterwalder con la ayuda de Yves Pigneur, “es una
herramienta de gestion estratégica y empresarial, que le permite describir, disefar, desafiar,
inventar, y redisefiar su modelo de negocio. (Osterwalder, 2011). Se trata de una herramienta que
permite detectar sistematicamente los elementos que generan valor al negocio. Dentro de este
paradigma, la Unica regla fija que hay es la de no auto-inhibirse y acoger todas las ideas que
emanen del proceso.

Uno de los mayores retos después de tener “esa” idea innovadora es el como desarrollarla y
materializarla y no solo basta con definir la idea emprendedora, ademas debe elegirse,
desarrollarse y también innovar en el modelo de negocio para lograr el éxito deseado.

Pensando en lo dificil que es llevar a cabo generar un modelo de negocio, A. Osterwalder
junto a Y. Pigneur, reconocidos conferencistas y expertos en innovacion aplicada a los negocios,
en su libro “Generacion de modelos de Negocio”, crearon el lienzo — 0 canvas — del modelo de
negocio, una forma préctica para la generacién de modelos empresariales.

El lienzo consiste en la conexidn esquematica de nueve médulos que refleja la l6gica de una
empresa para alcanzar sus ingresos, cubriendo las cuatro areas principales: Cliente, oferta,

infraestructura y viabilidad econémica.
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Fuente: Plano de los modulos para el lienzo de modelos de negocio, Merifio Cérdoba Et al
(2018).

e Procedimiento y Aspectos Para Considerar

Como se menciona al inicio, esta herramienta consiste en conectar esquematicamente nueve
modulos para ayudar a desarrollar la estrategia de la empresa. A continuacion, se establece la
forma de como analizar cada mddulo para luego poder interrelacionarlos. Si bien es cierto el
analisis de cada médulo es individual, la secuencia de anélisis lleva su légica, sintetizando asi el
plan de negocios.

Balance Score Card (Kaplan, et, 2001): Segin Robert Kaplan y David Norton, el BSC es la
representacion en una estructura coherente, de la estrategia del negocio a través de objetivos
claramente encadenados entre si, medidos con los indicadores de desempefio, sujetos al logro de
unos compromisos (metas) determinados y respaldados por un conjunto de iniciativas o
proyectos. Un buen Balanced Scocerard debe “contar la historia de sus estrategias”, es decir,

debe reflejar la estrategia del negocio.
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Proporciona una estructura para transformar la estrategia en accion. Posibilita a través del
diagrama causa efecto establecer las hipdtesis estratégicas (a través de la secuencia si /entonces.)
Permitiendo anticipar a futuro, como el negocio creara valor para los clientes.

Lo que uno mide, es lo que logrard. Asi, si usted mide unicamente el desempefio financiero,
solo obtendrd un buen desempefio financiero. Si por el contrario amplia su vision, e incluye
medidas desde otras perspectivas, entonces tendra la posibilidad de alcanzar objetivos que vayan
mas alla de lo financiero.

El proceso de crear un "Balanced Score card" incluye la determinacion de:

1.- Objetivos que se desean alcanzar

2.- Mediciones o parametros observables, que midan el progreso hacia el alcance de los
objetivos

3.- Metas, o el valor especifico de la medicion que queremos alcanzar

4.- Iniciativas, proyectos o programas que se iniciaran para lograr alcanzar esas metas.

Los diferentes enfoques permiten desarrollar planes y procesos detallados que reflejan los
objetivos estratégicos a cumplir, asi como las metas a corto y largo plazo, definidos en

metodologias practicas y con indicadores que evallan la gestion de estos.

2.2.2 Sistemas de Gestion de calidad

Un sistema de gestion de calidad (SGC) es un sistema formalizado que documenta procesos,
procedimientos y responsabilidades para lograr politicas y objetivos de calidad. Un SGC ayuda a
coordinar y dirigir las actividades de una organizacion para cumplir con los requisitos
regulatorios y de los clientes y mejorar su eficacia y eficiencia de forma continua, adicional a

ello 1ISO 9001: 2015, el estandar internacional que especifica los requisitos para los sistemas de
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gestion de calidad es el enfoque més destacado de los sistemas de gestion y se soporta en los
documentos que solo sirven para describir el sistema.

La importancia de la calidad solo crecid después de la guerra, los japoneses disfrutaron de una
revolucién de calidad, mejorando su reputacion de exportaciones de mala calidad al abrazar por
completo la opinion de pensadores estadounidenses como Joseph M. Juran y W. Edwards
Deming y cambiar el enfoque de inspeccion a mejorar todos los procesos de organizacion a
través de las personas que los utilizaron. En la década de 1970, los sectores industriales de EE.
UU. Como la electronica y los automoviles se vieron afectados por la competencia de alta
calidad de Japon.

La norma NTC ISO 9001:2015 sistemas de gestion de calidad vienen acompafiada de otras
normas las cuales ayudan a complementar y entender facilmente como se puede planificar,
implementar y desarrollar un sistema de gestion de la calidad. Este grupo de normas relacionadas
con la calidad se conocen como familia de normas, las cuales segun Marin (2007) son:

e 1SO 9000: Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos, vocabulario.

e [SO 9001: Sistemas de Gestion de Calidad, requisitos, elementos del sistema de calidad,
calidad en disefio, fabricacion, inspeccion, instalacion, venta, servicio post venta, directrices para
la mejora del desempefio.

e 1SO 9004: Considera la eficacia y la eficiencia de un Sistema de Gestion de la Calidad.

e [SO 14000: Sistemas de Gestion Ambiental de las Organizaciones.

e Principios ambientales, etiquetado ambiental, ciclo de vida del producto, programas de
revision ambiental, auditorias.

e [SO 19011: Directrices para la Auditoria de los SGC y/o Ambiental

A medida que los encargados de la toma de decisiones se involucran mas en la implementacion
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de la Gestion de calidad total, surgen preguntas sobre qué practicas de gestion se deben enfatizar,
se centra tanto en las practicas de gestion de la calidad central como en la infraestructura que
crea un entorno favorable para su uso. Ademas, incorpora dos medidas de desempefio de calidad
y su papel en el establecimiento y mantenimiento de una ventaja competitiva, asi como las
relaciones con los proveedores y las actitudes laborales también se relacionaron con algunas de
las préacticas centrales de calidad y medidas de desempefio de calidad.

La eficiencia de los sistemas de gestion radia en la evaluacion de procesos, la cual no requiere
grandes costos o reducciones de calidad. Es importante tener los conocimientos y la experiencia
suficientes, asi como el potencial técnico cuando se implementan cambios en una organizacion,
para aprovechar las experiencias y buenas practicas de las empresas exitosas. La mejora del
rendimiento no debe limitarse a la implementacion de medios de mejora de procesos y aplicacion
de métodos; es importante observar la influencia de los cambios en la efectividad de los procesos
y tomar las medidas de ajuste apropiadas si es necesario (Gitlow et al., 2005).

El impacto del sistema de gestion de la calidad sobre el éxito en la toma de decisiones de
gestion importantes, los estudios de este efecto confirmaron que la introduccion e
implementacién del sistema de gestion de la calidad mejora significativamente los objetivos del
equipo de gestion en cualquier organizacion, es por ello que este tipo de sistemas se define como
una serie de actividades coordinadas realizadas en una organizacion para mejorar la eficiencia y
la eficacia de su desempefio. Una organizaciéon que ha implementado un sistema de gestion de
calidad se gestiona con procesos definidos que incluyen procedimientos operativos, pautas o
procedimientos escritos, resultantes con productos o servicios de calidad. Implementar el sistema
de gestion de calidad en una organizacion significa establecer y aceptar completamente todas las

reglas y principios que establecen el sistema para alinear todos los procesos y actividades
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comerciales, comenzando desde el gerente mas alto hasta el empleado ubicado en el lugar mas
bajo de la organizacion. Con la implementacion del sistema de gestion de calidad también se
implementa un concepto completamente nuevo en una organizacion que requiere consistencia y
compromiso de todos los empleados. El término gestion se refiere al control directo de todas las
actividades que se llevan a cabo en una organizacién y son controladas por la administracion y

brindan la oportunidad de tomar las decisiones correctas en el momento adecuado.

2.2.3 Principios de la Gestion de la Calidad

La NTC ISO 9001:2015 se basa en siete principios los cuales se describen a continuacion:

ENFOQUE AL CLIENTE: el enfoque hacia los clientes se trata de cumplir con los requisitos
del cliente e incluso superar sus expectativas, se reflexiona el principio principal de la gestion de
la calidad, favorece al éxito de la organizacion y algunos de sus beneficios son el aumento del
valor para el cliente, incremento de la satisfaccion del cliente e incremento de la notoriedad de la
organizacion. (1SO, 2015, p.9)

LIDERAZGO: el liderazgo y los dirigentes en todas las areas o niveles de la organizacion
crean los propdsitos y direccionan a las personas involucradas en el logro de los objetivos de la
calidad de la organizacion. Algunos de sus beneficios son: el aumento de la eficacia y eficiencia
la cumplir los objetivos de la calidad; mejora en la coordinacion en los procesos de la
organizacion y mejora en la comunicacion. (I1SO, 2015, p.10)

COMPROMISO DE LAS PERSONAS: el compromiso y la capacidad de las personas que
acceden la organizacion son esenciales para que esta pueda aumentar la capacidad de generar
valor y conseguir el logro de los objetivos de la calidad. Algunos de sus beneficios son: mejora

de la intuicion de los objetivos por parte de las personas y aumento de la estimulacion para
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lograrlos; aumento de la participacion de las personas en las actividades de mejora y aumento de
la confianza y colaboracién en toda la organizacion. (ISO, 2015, p.11)

ENFOQUE A PROCESOS: el sistema de gestion de la calidad se basa en la interrelacion de
procesos, al entender como se formalizan las actividades como procesos que se corresponden y
que funcionan como un solo sistema, la organizacion incrementara su desempefio y asegurara el
cumplimiento de los objetivos. Algunos de sus beneficios son: resultados coherentes y
previsibles mediante un sistema de procesos alineados; optimizacion del desempefio mediante la
gestion eficaz de proceso y el uso eficiente de los recursos y la reduccion de las barreras
interdisciplinarias.

MEJORA: las organizaciones que tienen un enfoque hacia la mejora continua mantienen
niveles actuales de desempefio y es capaz de reaccionar a los cambios internos y externos y crea
nuevas oportunidades para crecer. Algunos de sus beneficios son: mejora del desempefio del
proceso, de las capacidades de la organizacion y de la satisfaccion del cliente; aumento de la
promocion de la innovacion y mejora del enfoque en la investigacion y la determinacion de la
causa raiz seguida de la prevencion y acciones correctivas.

TOMA DE DECISIONES BASADA EN LA EVIDENCIA: la toma de decisiones en una
organizacion puede ser decisiva y siempre implica un grado de incertidumbre, por lo general
implica varios tipos y entradas de informacion. Es importante tener en cuenta las relaciones
causa y efecto y las consecuencias no previstas, analizando los datos y evidencias se tendra
mayor objetividad y confianza en la toma de decisiones. Algunos de sus beneficios para la
organizacion son: mejora de los procesos de toma de decisiones; mejora de la evaluacion del
desempefio del proceso y de la capacidad de lograr los objetivos y aumento de la capacidad de

revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y las decisiones. (1ISO, 2015 p 14).
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2.2.4 Sistema integrado de Gestion

Es una herramienta de gestion que contribuye a aumentar el desempefio institucional a través
de sus procesos, se enfoca principalmente en las personas, los resultados, la integralidad y la
simplificacion, lo cual se ve reflejado en el mejoramiento continuo de la calidad de los servicios
de la Entidad que lo adopta, en el cumplimiento de los objetivos y expectativas de los clientes -
usuarios, partes interesadas y grupos de interes.

Este tipo de integraciones conjugan una serie de estrategias que permiten fusionar
metodologias en pro de agilizar procesos es el caso de los sistemas entorno a la calidad,
seguridad y salud en el trabajo, el medio ambiente, la proteccion de informacion entre otros que
hacen parte de la ISO en las diferentes normas que lo caracterizan como 1SO 9001, ISO 14001,
OHSAS 18001 e I1SO 27001 respectivamente, pero no es la Unica.

En este orden, los colaboradores o Stakeholders, cumplen un papel fundamental en la
organizacion, puesto la integracion de los sistemas de gestion demandan desempefios
especificos, asi como metas y objetivos claros que coadyuven a mejorar los servicios y procesos
desarrollado, en otros ejercicios administrativos, pueden evidenciarse situaciones de
acoplamiento del cambio, es decir una integracién parcial, es decir que la integracion de sistemas

esté formada solo por dos de los sistemas de gestién que se nombraron al comienzo.

2.3 Marco conceptual

231 Modelos Gerenciales

Teniendo en cuenta que la mayoria de los modelos de gestion empresarial trabajan con

sistemas informaticos vy tics, el adelanto de estas herramientas ha permitido que se encuentre en
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un nivel muchisimo mas alto la eficacia con la cual los recursos humanos de una empresa
trabajan, colocandolos en un lugar especial para que la empresa pueda lograr definir cada uno de
los objetivos planteados.

Los modelos de gestion son muy diferentes entre si, pero es importante destacar que todos y
cada uno de ellos poseen niveles de eficiencia que deben aplicarse segun el tipo de empresa en la
que se practique la gestion correspondiente. (Jorgensen, T. H. & Remmen, A. & Mellado, M.

D.2006)

2.3.2 Concepto de planificacion.

Planear es sin duda de las actividades caracteristicas del mundo contemporaneo, la cual se
vuelve méas necesaria ante la creciente interdependencia y rapidez que se observa en el acontecer
de los fendmenos econdmicos, politicos, sociales y tecnoldgicos.

“La planeacion es el proceso de establecer objetivos y escoger el medio mas apropiado para el
logro de estos antes de emprender la accion”. Russio (2015). La Planeacion es la funcion que
tiene por objetivo fijar el curso concreto de accién que ha de seguirse, estableciendo los
principios que habrédn de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo y las
determinaciones de tiempo y nimeros necesarios para su realizacion. Esta se constituye entonces
en uno de los elementos principales de la administracion en la teoria cléasica propuesta por Luther

Gulick.

2.3.3 Concepto de Planeacion Estratégica (Leiber Alberto, sf).
Planeacion estratégica que fue nombrado a partir de la década de los afios setenta haciendo

referencia a técnicas de planeacion de productos y mercados, centrandose en términos de



EVALUACION DE LOS SUBSISTEMAS DEL SIGA 45

administracién cominmente nombrados de portafolio (el conjunto de inversiones y productos de
una empresa o conglomerado) y posicion competitiva de la empresa en el mercado.

La planeacion esta relacionada con el futuro. Un proceso de planificacion implica diferentes
grados de futuro. Algunas partes de la organizacion requieren planificacion durante muchos afios
en el futuro, mientras que otras requieren planificacion durante un periodo corto solamente.

La planeacion estratégica puede definirse como el proceso de determinacién de los objetivos
de la organizacion y los recursos que se utilizaran para alcanzar estos objetivos, como también
las politicas que rigen la adquisicion, utilizacion y disposicion de estos recursos.

Algunos ejemplos de planeacion estratégica en una organizacion son la diversificacion de
negocios en nuevas lineas, la tasa de crecimiento planificada en ventas, el tipo de productos que
se ofrecerdn, etc. La planificacion estratégica abarca todas las areas funcionales de los negocios y
se ve afectada dentro de los plazos existentes y de largo plazo, marco de factores econdémicos,
tecnoldgicos, sociales y politicos.

También implica el anlisis de varios factores ambientales, particularmente con respecto a
cOmo una organizacion se relaciona con su entorno. En general, para la mayoria de las
organizaciones, el periodo de planificacion estratégica oscila entre tres y cinco afios.

El proceso de planeacion estratégica consta de los siguientes pasos:

e Determinacion de la misién y los objetivos:

La planeacion estratégica comienza con la determinacion de la misién de la organizacién. Los
objetivos principales para los cuales se ha establecido la organizacién deben estar claramente
definidos. La planificacién estratégica se refiere a la relacion a largo plazo de una organizacion
con su entorno externo. Por lo tanto, la mision comercial debe ser fijada en términos de impacto

social de la organizacion (Cepal, 2012).
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e Analisis ambiental:

Con el fin de identificar las oportunidades y amenazas, se analiza el entorno externo de la
organizacion. Se prepara una lista de factores importantes que pueden afectar las actividades de
la organizacion (Cepal, 2012).

e Autoevaluacion:

En el siguiente paso, se analizan las fortalezas y debilidades de la organizacion. Tal analisis
permitird a la empresa capitalizar sus fortalezas y minimizar sus debilidades. La empresa puede
utilizar las oportunidades externas concentrdndose en su capacidad interna. Al unir sus fortalezas
con las oportunidades ambientales, una empresa puede enfrentar la competencia y lograr el
crecimiento (Cepal, 2012).

e Toma de decisiones estratégicas:

Luego, se generan y evalUan alternativas estratégicas. Después de eso, se realiza una eleccion
estratégica para reducir la brecha de rendimiento. La organizacion debe seleccionar la alternativa
gue mejor se adapte a sus capacidades. Por ejemplo, para crecer, una empresa puede ingresar a
nuevos mercados o desarrollar nuevos productos o vender mas en los mercados actuales (Cepal,

2012).

2.3.4 Concepto bésico de estrategia.

La estrategia de una empresa determina y revela el propdsito de la organizacién en cuanto a
sus objetivos a largo plazo, programas de accién y prioridades en la asignacion de recursos.
Intenta lograr una ventaja sostenible a largo plazo en cada uno de los negocios (caso de que
hubiere mas de uno) respondiendo a las oportunidades, amenazas del entorno y a las fuerzas y

debilidades del sistema empresarial (Cepal, 2012).
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Su proposito y alcance se ajusta a concretar una vision clara del futuro, a procurar que la
disparidad entre recursos y metas sea un desafio y no una limitacién, y a facilitar ser el ganador

en el mercado.
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2.35 Etapas del proceso de administracion estratégica.

El proceso de gestion estratégica es mas que solo un conjunto de reglas a seguir. Es un
enfoque filos6fico para los negocios. La alta gerencia debe pensar estratégicamente primero,
luego aplicar ese pensamiento a un proceso. El proceso de gestion estratégica se implementa
mejor cuando todos en el negocio entienden la estrategia. Las cinco etapas del proceso son la
fijacion de objetivos, el andlisis, la formacion de estrategias, la implementacion de estrategias y
la supervision de estrategias. (Diaz Bernardo, 2007)

El objetivo del establecimiento de objetivos es aclarar la visién de su negocio, esta etapa
consiste en identificar tres facetas clave: Primero, definir objetivos a corto y largo plazo.
Segundo, identificar el proceso de como lograr su objetivo. Finalmente, personalizar el proceso
para su personal, otorgue a cada persona una tarea con la que pueda tener éxito. Tipicamente, el
paso final en esta etapa es escribir una declaracion de mision que comunique sucintamente sus
objetivos tanto a sus accionistas como a su personal.

Formulacion de la estrategia:

e Busqueda de Valores:

La basqueda de valores constituye un examen de los valores actuales de la organizacién, su
filosofia de trabajo, los supuestos que comunmente utiliza en sus operaciones, la cultura
organizacional predominante y finalmente, los valores de los grupos de interés en su futuro.

e Valores Personales

Una parte importante implica un examen de los valores personales de los integrantes de la
empresa. Definido como “una conviccion permanente de que una forma especifica de conducta o
estado final de existencia se prefiere de manera personal o social ante una forma opuesta o

contraria de conducta o condicidn final de existencia”.
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e Formular la mision y vision Empresarial

La formulacion de la mision implica desarrollar un enunciado claro del tipo de negocio en el
que se halla la compafiia (o planea estar): una definicion concisa del proposito que trata de lograr
en la sociedad y/o en la economia. Al formular su mision, una empresa debe responder a cuatro
preguntas basicas:

e ;Que funcion(es) desempefia la organizacion?

e Para quién desempefia esta(s) funcion(es)?

e ;De qué manera trata de desempenfiar la (las) funcién(es)?

e ;Por qué existe esta organizacién?

e Lamatriz de perfil competitivo

La identificacién y evaluacion de los objetivos, estrategias, debilidades y fortalezas de
nuestros competidores con frecuencia se consideran la porcion mas importante del proceso de
formulacion de estrategias. La matriz de perfil competitivo es, por tanto, una herramienta
importante de ‘‘entrada’ que resume informacion decisiva sobre los competidores. Para el
desarrollo de una matriz de perfil competitivo las estrategias deben usar, en lo posible,
informacidn objetiva en la escogencia de factores claves, decisiones sobre ponderaciones

apropiadas y asignacion de clasificaciones. (Russi, 2011).

2.4  Marco normativo legal

e Ambiental: Se estd implementando la norma NTC — ISO 14001: La norma ISO 14001

proporciona a las organizaciones un marco con el que proteger el medio ambiente y responder a

las condiciones ambientales cambiantes, siempre guardando el equilibrio con las necesidades
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socioecondmicas. Se especifican todos los requisitos para establecer un Sistema de Gestion
Ambiental eficiente, que permite a la empresa conseguir los resultados deseados.

e Seguridad y Salud en el Trabajo: Se estd implementando bajo el Decreto 1072 de 2015;
esta norma permite definir las directrices de obligatorio cumplimiento para implementar el
Sistema de -SG-SST, que deben ser aplicadas por todos los empleadores publicos y privados, los
contratantes de personal bajo modalidad de contrato civil, comercial o administrativo, las
organizaciones de economia solidaria y del sector cooperativo, las empresas de servicios
temporales y tener cobertura sobre los trabajadores dependientes, contratistas, trabajadores
cooperados y los trabajadores en mision.

e EI Decreto 1083 de 2015, Unico Reglamentario del Sector de Funcién Publica,
modificado por el Decreto 1499 de 2017, desarrollé el Sistema de Gestion, creado en el articulo
133 de la Ley 1753 de 2015, el cual integr6 los Sistemas de Desarrollo Administrativo y de
Gestion de la Calidad.

e Resolucion 1471 de 2013: Por la cual se adopta el Sistema Integrado de Gestion SIG en el
Servicio Nacional de Aprendizaje — SENA, se conforman sus instancias a nivel Nacional, se

definen sus funciones y se establecen otras disposiciones.

3 Metodologia

3.1 Tipo de Investigacion

El disefio de investigacion del presente documento se basara en un enfoque cuantitativo y con

un estudio descriptivo, ya que se pretende evaluar a través de un diagnostico la efectividad del
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SIGA en el Centro de Gestion Administrativa y Fortalecimiento Empresarial — CEGAFE
Boyacda; formulando con dichos resultados un analisis y estrategias de mejoramiento en la
adopcion eficiente de los sistemas integrados.

Los datos se recolectan con la finalidad de analizarlos para comprenderlos y responder asi a
preguntas de investigacibn o generar conocimiento. La recoleccién de datos ocurre
completamente en los ambientes naturales y cotidianos de los sujetos. Esta clase de datos es muy
atil para comprender los motivos subyacentes, los significados y las razones internas del
comportamiento humano. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2003). Citado por (Monge, 2010)
lo cual es fundamental dentro de las organizaciones empresariales, o como bien lo define Orozco
(1996) la investigacion cualitativa es un proceso de indagacion de un objeto al cual el
investigador accede a través de interpretaciones sucesivas, con la ayuda de instrumentos y
técnicas, que le permiten involucrarse con el objeto para interpretarlo de la forma mas integral
posible (Monge, 2010), como se desarrolla en el presente estudio a partir de los saberes de las

tres areas de analisis (Procesos Estratégicos, de soporte y misionales).

311 Método de investigacion.

El método para utilizar en la presente investigacion es inductivo, en el cual se disefiara un
instrumento de verificacion — cuestionario escala Likert que permita a través de lista de chequeo
verificar la efectividad de la integracion y los procesos del SIGA en el CEGAFE, generando con
ello, una conclusion general del estado actual de dicha integracion frente a los indicadores de
calidad. Disefio es no experimental, transeccional descriptivo, segun Hernandez et al. (2010)
refirieron que el disefio viene a ser el “Plan o estrategia que se desarrolla para obtener la

informacion que se requiere en una investigacion” (p. 162)
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Por otro lado, debe definirse que el alcance del estudio de caso se basa en lo descriptivo
puesto que estos estudios son mas focalizados que los casos explicativos, su propdsito es dar
cuenta de una situacion problemaética en términos de una l6gica centrada en un analisis primario

del sujeto/objeto de estudio, (Diaz De Salas Sergio Alfaro, 2011)

3.1.2 Poblacion y muestra

El Centro de Formacion de acuerdo con su perfil empresarial ocasionalmente imparte
formacion titulada los dias domingos a grupos que pertenecen a convenios segun disposicién de
tiempo de los aprendices en formacion.

El Centro de gestion Administrativa y Fortalecimiento Empresarial, desarrolla sus acciones de
formacion enfocado principalmente en la linea CLIENTE, que concentra su tecnologia medular,
de igual forma realiza procesos en lineas de la Informacion y de las Comunicaciones, Gestion de
la Informacion, Produccion y Transformacion y Disefio, todas estas apoyadas por las Redes de
Gestion Administrativa y Servicios Financieros, Informacion Disefio y Desarrollo de Software,
Servicios Turisticos, Investigacion, Planeacion y Desarrollo de Mercados y Medios de
Comunicacién comercial, Servicios de Salud, Servicios Turisticos, Ventas y Comercializacion y

Objetos Artesanales.

Tabla 1. Personal del Centro de Formacién

PERSONAL NUMERO
Planta 46
Contratistas 303
TOTAL 349

Fuente: CEGAFE. 2018.
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Para la seleccion de la muestra solo se tuvieron en cuenta el personal de planta,
especificamente los lideres de dependencias, puesto que los contratistas son transitorios y no
ofrecen informacion pertinente por la rotacion de estos.

e Seleccion de la muestra

Se aplica la siguiente formula:

Calculo de Muestras para Poblaciones Finitas

I INGRESO DE PARAMETROS ||

Tamarfio de la Poblacion (N) 46 Tamafio de Muestra
Error Muestral (E) 0,05 Formula, 34
Proporcion de Exito (P) 0,9

Proporciéon de Fracaso (Q) 0,1 Muestra Optima 20

Valor para Confianza (2) (1) _

@A) Ssi: z ﬁ

Confianza el 99% 2,32
Confianza el 97.5% 1,96
Confianza el 95% 1,65
Confianza el 90% 1,28

Formulas para el calculo de muestras

Muestra para Poblaciones Infinitas
Variable Atributo
n=g’*7 n=72*pP*Q
E? E
Muestra para Poblaciones Infinitas
n=  §*7*N n= P*Q*72”*N
N*E?+7°* & N*E2+72°*P*Q
§%= Varianza
Z = Valor normal
E = Error
N = Poblacion
P = Proporcion
Q=1-P

Figura 4. Calculo de muestras para poblaciones finitas

La poblacién para encuestar para el propdsito del presente estudio es de 20 personas.



EVALUACION DE LOS SUBSISTEMAS DEL SIGA 54

3.2 Fuentes de recoleccion de informacion

En el transcurso del estudio se realizaron fuentes primarias y fuentes secundarias en algunos
contextos internas y en otras externas como se refleja a continuacién Entendiéndose por fuentes
primarias aquellas que son adquiridas de forma directa por el investigador o que constituyen la
informacion de primera mano y las secundarias aquellas que tienen un tratamiento o proceso de
transformacion por otros autores o como lo define Sampieri lista, compilaciones y resimenes de
referencias o fuentes primarias publicadas en un &rea de conocimiento en particular, las cuales
comentan articulos, libros, tesis, disertaciones y otros documentos especializados. (Roberto

Hernando Sampieri, 2014)

3.2.1 Fuentes primarias internas

Las fuentes primarias son definidas como las relacionadas con expertos de cada una de las
areas que se estaban analizando dentro de la organizacion, observacion de campo en los procesos
desarrollados, entre otros, que contribuiran con la narracion y el analisis de las diferentes fases
desarrolladas dentro del mismo y que permitiran dar respuesta a las preguntas de reflexion

planteadas.

3.2.2 Fuentes secundarias internas
En el desarrollo del estudio se encuentra como parte fundamental la revision documental de la
organizacion que permite desarrollar o explicar algunos apartes como los componentes

estratégicos de la organizacion, planes institucionales, manuales entre otros que permiten revisar
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adicionalmente estructuras del recurso humano, estructuras organizacionales, estudios realizados

en la empresa entre otros como se observa en las fichas metodoldgicas correspondientes.

3.2.3 Fuentes secundarias externas

Se puede mencionar que una de las fuentes mas importantes que permitira la construccion del
estudio serd la documentacion revisada en bases de datos académicas, entidades publicas,
informes coyunturales entre otros documentos que fortalecieron tanto la fase tedrica como la

analitica del proceso de construccion del estudio.

3.3 Herramientas de Analisis y Recoleccion de la Informacién

En los procesos de investigacion cientifica existen diferentes mecanismos de recoleccion de
informacion dependiendo de si son estudios cualitativos o cuantitativos. Es asi que para el
desarrollo del estudio de caso presentado se han desarrollado diversas herramientas que han
contribuido para la recoleccion y analisis de la informacion.

Sin embargo, a continuacion, se hace un esbozo en términos generales de las herramientas

utilizadas en el desarrollo del proyecto:

3.3.1. Cuestionario

El cuestionario es una herramienta utilizada por el investigador para indagar sobre temas
precisos que le permiten realizar analisis cuantitativos en la investigacion, pueden desarrollarse
con preguntas abiertas, cerradas, escalonadas entre otras. Asi, se define tedricamente el

cuestionario como un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir que debe
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ser congruente con el planteamiento del problema e hipotesis (Brace, 2013) citado por (Roberto
Hernando Sampieri, 2014), para el caso de la construccién de estudio de caso que permita
responder a las tres preguntas de reflexion establecidas. Apéndice A y Apéndice B carta

validacién instrumento.

4 Estado de implementacion de las politicas (Calidad, Ambiental, Seguridad en el

trabajo e informacidn) en los subsistemas del SIGA

Dentro del procedimiento del anélisis del cumplimiento de la herramienta de gestién que
contribuye a desarrollar el desempefio institucional, SIGA del SENA seccional Boyaca —
CEGAFE, se implementd un cuestionario estructurado por gestiones estratégicas a traves de sus
procesos, lo cual se ve reflejado en el perfeccion continu6 de la calidad de los servicios que
ofrece y las necesidades, beneficios e intereses de los clientes - usuarios, partes interesadas y

grupos de beneficio, ver Apéndice A Cuestionario aplicado.

4.1 Articulacién SIGA y Planeacion Estratégica

Implementar un sistema de gestion de calidad en una organizacion significa establecer y
aceptar completamente todas las reglas y principios que establecen el sistema para alinear todos
los procesos y actividades comerciales, comenzando desde el gerente mas alto hasta el empleado
en el lugar mas bajo de la organizacion. Con la implementacion del sistema de gestion de la
calidad también se esta implementando un concepto completamente nuevo en la organizacion

que requiere que todas las partes respeten completamente a la bruja. EI término gestion se refiere
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al control directo de todas las actividades que se llevan a cabo en una organizacion, y tiene la
capacidad de controlar completamente la organizacion. En este contexto, la administracion no se
aplica a las personas sino a la coordinacién de todas las actividades en la organizacion,
comenzando desde el gerente de la mejor posicion. La toma de decisiones por parte de la alta
direccion debe estar en correlacion directa con el sistema implementado y sus requisitos, es
decir, correlacionado con la politica de calidad establecida. (Veliz, 2006).

Las demandas que deben afrontar en la actualidad las empresas han dado un fuerte impulso al
posicionamiento de la comunicacion como una estrategia importante, transversal en la
organizacion, el SENA pensando en esta premisa, se enfoca en el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion Version 2, el cual nace como una iniciativa del Gobierno Nacional incluida
en el articulo 133 del Plan Nacional de Desarrollo 2014 - 2018, que ordena la integracion del
Sistema de Desarrollo Administrativo y del Sistema de Gestion de la Calidad en un dnico

modelo de gestion, articulado con el Sistema de Control Interno, como se muestra en la figura 4.

Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion - MIPG

Articula el quehacer institucional mediante los lineamientos de las 5 politicas de desarrollo
administrativo y el monitoreo y evaluacién de los avances en la gestion institucional y
sectorial.

1 2
Gestion Misional y de Transparencia,
Gobierno Participacion y Servicio al
Ciudadano
3 4

SISMEG

Gestion del Talento

Eficiencia Administrativa
Humano

5

Gestién Financiera

Politicas de Desarrollo Administrativo

Figura 5. Modelo integrado de planeacion

Fuente: SENA (2018).
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Para adoptar este tipo de modelo debe tenerse en cuenta las siguientes herramientas:

Sistema de Seguimiento a Metas de Gobierno. Es la plataforma

SISMEG

tecnoldgica de Sinergia que apoya las funciones de seguimiento a

las metas de gobierno de corto, mediano y largo plazo.

Modelo Estandar de Control Interno.

Es una herramienta

gerencial que tiene como fin servir de control de controles para
que las entidades del Estado logren cumplir con sus objetivos

institucionales y con el marco legal aplicable a ellas.

Gobierno en Linea. Estrategia que busca construir un Estado mas
eficiente, mas transparente y mds participativo gracias a las TIC.

Formulario Unico Reporte de Avances de la Gestion. Es una
herramienta en linea de reporte de avances de la gestién, como
insumo para el monitoreo, evaluacién y control de los resultados
institucionales y sectoriales.

Figura 6. Modelo integrado de planeacién

Fuente: Sena (2018). Consultado de:
http://compromiso.sena.edu.co/index.php?text=inicio&id=28

Tabla 2. Principales Elementos del Sistemas de Desarrollo Administrativo, de Gestion de la

Calidad y de Control Interno.

SISTEMA DE
DESARROLLO
ADMINISTRATIVO

SISTEMA DE GESTION
DECALIDAD

SISTEMA DE CONTROL
INTERNO

Definicién

Propdsitos

Conjunto de politicas,

estrategias, metodologias,
técnicas y mecanismos de
cardcter administrativo y
organizacional para la gestion
y manejo de los recursos
humanos, técnicos,
materiales, fisicos, y
financieros de las entidades
de la Administracion Publica.
El Sistema de Desarrollo
Administrativo esta orientado
a fortalecer la capacidad

administrativa y el

Herramienta de  gestion
sisteméatica y transparente
que permita dirigir y evaluar
el desempefio institucional,
en términos de calidad vy
satisfaccion social en la
prestacion de los servicios a
cargo de las entidades

publicas.

El Sistema de Gestion de la
calidad es una herramienta
de gestion sistematica y

transparente que permita

Sistema integrado por el
esquema de organizacion y el
conjunto de los planes,
métodos, principios, normas,
procedimientos y
mecanismos de verificacion
y evaluacion adoptados por

una entidad.

Procurar que todas las

actividades, operaciones y
actuaciones, asi como la
administracion de la
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Ambito de

aplicacién

Institucionalidad

Competencias de

desempefio institucional, de
conformidad con la

reglamentacion que para tal

efecto expida el Gobierno
Nacional.
Entidades Rama Ejecutiva

orden Nacional
En lo pertinente, a las
entidades  auténomas y

territoriales y a las sujetas a

regimenes especiales
(Constitucion)
Comité Sectorial de

Desarrollo Administrativo
Articulos 233 'y 234 del
Decreto 019 de 2012

Definir los  fundamentos

dirigir 'y evaluar el

desempefio institucional.

Rama Ejecutiva - orden

nacional, gestion

administrativa de las demas

ramas, corporaciones
auténomas regionales,
entidades del Sistema de
Seguridad Social Integral,
empresas y  entidades
prestadoras de servicios
publicos de naturaleza
publica o las privadas

concesionarias del Estado.
Voluntario en el orden
territorial

Equipo MECI-Calidad
Comité Sectorial de

Desarrollo Administrativo

Apoyo y acompafiamiento
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informacién y los recursos,
se realicen de acuerdo con
las normas constitucionales y
legales dentro de las politicas
trazadas por la direccién y en
atenciéon a las metas u
objetivos previstos.

Ramas del Poder Publico en
sus diferentes Ordenes y
niveles, organizacion
electoral, en los organismos
de control, en los
establecimientos puablicos, en
las empresas industriales y
comerciales del Estado en las
sociedades de economia
mixta en las cuales el Estado
posea el 90% o mas de
capital social, en el Banco de
la Republica y en los fondos
de origen presupuestal.
Consejo Asesor del Gobierno
Nacional en materia de
Control Interno

Comité Técnico del Consejo
Asesor

Comité Interinstitucional de
Control Interno
Comités Sectoriales,
Departamentales y
Municipales de auditoria
interna.
Comité Institucional de
Coordinacion de Control
Interno

Equipo MECI-Calidad

Definicion de la politica
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la Funcién Publica Orientar

Herramienta para

la implementacion

politica de
racionalizacion de trdmites
Velar por ejecucion de
politicas de administracion
desarrollo

publica y de

administrativo  Elaborar 'y
presentar informe anual de
gjecucion y resultados de
implementacién de PDA

Modelo

Planeacion y Gestion

Integrado de

Fuente: SENA 2015.

Desarrollar  la  Norma
Técnica de Calidad

Manejo del Sello de Ia
Calidad

Norma Técnica de Calidad

en el Sector Publico

NTCGP1000
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Presidir el Consejo Asesor
Elaborar y presentar el

Informe  Ejecutivo Anual
sobre el estado del Sistema
de Control Interno

Modelo

Estandar de Control Interno

Desarrollar el

Modelo Estandar de Control
Interno MECI

Una vez establecidos los elementos fundamentales del SIGA, se aplic6 un instrumento el cual

pretendia determinar el conocimiento por dependencias del estado de implementacion de las

politicas (calidad, ambiental, seguridad en el trabajo e informacion) en los subsistemas de este, a

través de un cuestionario estructurado, se obtuvo las siguientes respuestas, a lo largo de las

cuales se pudo evidenciar las diferentes falencias administrativas en términos de conocimiento y

seguimiento.
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4.2  Resultados de la implementacion

CRITERIO 1: LIDERAZGO DE LA GERENCIA/DIRECCION

La Gerencia/Direccion revisa opciones de mejora de los procesos e
indicadores de servicios

La Gerencia/Direccion revisa el desempefio financiero y Social de su
dependencia.

La Gerencia/Direccion motiva al personal premiandole por lo que hace (en
forma individual y/o grupal) y tiene en cuenta sus sugerencias para el
mejoramiento de la dependencia y el CEGAFE.

La Gerencia/Direcciéon apoya al personal para que aprenda y mejore su
desempefio.

La Gerencia/Direccion incentiva al personal a tener mas iniciativa, de forma
individual y colectiva.

La Gerencia/Direccion notifica al personal las metas del CEGAFE, para gue
las conozcan y favorezcan en alcanzarlas.

La Gerencia/Direccion comunica al personal la mision, vision y los valores del
CEGAFE.

La Gerencia/direccion revisa y actualiza la meta de la dependencia que
usted lidera, es decir, lo que quiere llegar a ser en unos afios Mas.

La Gerencia/Direccion revisa y actualiza el objetivo principal de su
dependencia, es decir, la necesidad que satisface y su mercado objetivo.

W No se tienen datos

m Se realiza siempre de manera sistematica, es decir, con una frecuencia establecida (por ejemplo una vez cada 6 meses) y de la misma forma.
m Se realiza siempre de manera sistematica, es decir, con una frecuencia establecida (por ejemplo una vez cada 6 meses) y de la misma forma.
m Se ha realizado mas de una vez y generalmente de la misma forma.

= Nunca se ha realizado en la empresa/organizacion, o se ha realizado una vez en los tltimos dos afios.

Figura 7. Liderazgo de la Gerencia / direccion
Fuente: Autor.

Teniendo en cuenta que el Sistema Nacional de Aprendizaje —~SENA, adoptd un sistema de
Gestion y control que le permite centralizar los diferentes reportes de sus diferentes
dependencias y sedes circunscritas, este es el caso del Centro de Gestion Administrativa y
Fortalecimiento Empresarial - CEGAFE Boyacé, que a través del SENA se ha definido como
herramienta para fortalecer su gestion y facilitar el logro de los objetivos institucionales, la
implementacién e integracion de los sistemas de gestion basados en estandares internacionales,

sin embargo, en la practica este tipo de subprocesos no son atendidos de acuerdo a lo planteado
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en el sistema de control, es por ello que al indagar a lideres de &rea sobre la pertinencia de la
implementacién, los resultados se allegan a partir de los procesos misionales del centro,
obteniendo la percepcion del cumplimiento de los mismos en el desarrollo de la actividad de
formacion, de igual forma se aplicd un instrumento estructurado de acuerdo al SIGA, con base
en los lineamientos del SGQ, buscando obtener informacion de fuentes primarias.

Dentro de la percepcion de los Lideres de area, el criterio de liderazgo en la implementacion
de este tipo de sistemas de gestion, posee diferentes calificaciones siendo la més importante el
Proceso Direccionamiento Estratégico por parte de la gerencia, sin embargo, en el concepto
sobre si la Gerencia/Direccion comunica al personal la misidn, vision y los valores del
CEGAFE., que tan pertinente es su evaluacion y seguimiento, las respuestas variaron puesto se
realiza siempre de manera sistematica, es decir, con una frecuencia establecida (por ejemplo una
vez cada 6 meses) y de la misma forma, pero sin que este tenga un impacto en el mejoramiento
continuo de una comunicacién asertiva, fluida y constructiva, por el contrario, existen falencias

de estructura y estrategia.
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CRITERIO 2: CLIENTES Y/O APRENDICES

Se mejoran los procesos, a partir de lo que opina el
cliente

Se realizan acciones para incrementar la fidelidad de los ® No se tienen datos

Clientes y/o Aprendices.

Se registra esa informacién y se observa la evolucién de

resultados de satisfaccién de Clientes y/o Aprendices mSe ha evaluado la manera en que se realiza para

mejorarla.

Se usa dicha informacién para mejorar la atencién de los
Clientes y/o Aprendices. Se realiza siempre de manera sistematica, es decir, con
una frecuencia establecida (por ejemplo una vez cada 6

meses) y de la misma forma.

Se aplican procedimientos para conocer la opinion de
los Clientes y/o Aprendices sobre los servicios

prestados. M Se ha realizado mas de una vezy generalmente de la

misma forma.

Se comunica al personal adecuado, de manera
oportuna, las necesidades de los Clientes y/o

Aprendices.
M Nunca se ha realizado en la empresaforganizacion, o se

ha realizado una vez en los dltimos dos afios.

Se tiene claro, revisa y actualiza la informacién de los
Clientes y/o Aprendices mas importantes del CEGAFE,
especialmente aquella relativa a cudles son sus
requerimientos.

Figura 8. Criterio Clientes Y/o aprendices
Fuente: Autor.

En el criterio de Clientes y /o aprendices, ante la pregunta del mejoramiento de los procesos, a
partir de lo que opina el cliente y/o aprendiz, los lideres de area expresaron que dentro del
proceso de la revision y actualizacion de la informacion de los Clientes y/o Aprendices méas
importantes del CEGAFE, especialmente aquella relativa a cuales son sus requerimientos de los
ejes articuladores del Sistema Integrado de Gestion y que tiene como propdésito fundamental
mantener y fortalecer la gestion, sin embargo, esta revision se realiza siempre de manera
sistematica, es decir, con una frecuencia establecida (por ejemplo una vez cada 6 meses) y de la
misma forma, pero nuevamente requiere de un consenso para mejorar teniendo en cuenta la

opinion del aprendiz, proveedor y cliente en general del Centro.
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Se aplican procedimientos para prevenir riesgos
sobre la salud del personal, cumpliendo con las
obligaciones legales y el STy S55G.
Las personas que poseen personal a su cargo
motivan su participacion en las actividades de la
dependencia.
Se motiva al personal y a la dependencia para que ® Se ha evaluado la manera en que se realiza para
se involucren presentando sugerencias de mejoras mejorarla.
y/o soluciones frente a problemas.
Se aplican procedimientos para conocer la M Se ha evaluado la manera en que se realiza para
satisfaccién del personal. mejorarla.
Se disefia y ejecuta un plan anual de capacitacién Se realiza siempre de manera sistemdtica, es dedir,
del personal. con una frecuencia establecida (por ejemplo una vez
cada 6 meses) y de la misma forma.
Se definen las competencias y habilidades ] P
© P Y m Se ha realizado mds de una vez y generalmente de la
requeridas del personal- R
misma forma.
Se evalua el desempefio del personal de acuerdo a
formatos documentados segun el SGC. W Nunca se ha realizado en la empresa/organizacién, o
se ha realizado unavez en los ultimos dos afios.
Se asignan metas al personal en relacién a las

metas de la dependencia.

Se definen y comunican las funciones y
responsabilidades de todo el personal que trabaja
en su dependencia.

o
=
N
w
~
w
)
~
o
©
=
o

Figura 9. Criterio personal del cegafe
Fuente: Autor.

En cuanto al mejoramiento del desempefio en la entidad, para ofrecer servicios que cumplan
con los requisitos de los usuarios, los legales y los reglamentarios con el fin de incrementar la
calidad y aumentar la satisfaccion de los aprendices y clientes tanto internos como externos, la
implementacién del Subsistema de Gestion de la Calidad y de su enfoque basado en procesos,
contribuye a la planificacion de la operacion de la entidad, sin embargo en cuanto a la
articulacioén entre las dependencias, la optimizacion de los recursos y la generacion de impacto
en las actividades desarrolladas carece de un conocimiento general de quienes laboran en las
dependencia, al igual, que la definicion y comunicacion de las funciones y responsabilidades de
todo el personal que trabaja en cada dependencia, tendiente a que se ha realizado mas de una vez

y generalmente de la misma forma, sin involucrar innovacién en los procesos.
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CRITERIO 3: PLANIFICACION ESTRATEGICA

B No se tienen datos
Se miden los resultados para evaluar el ‘ ‘
cumplimiento de los planes propuestos por la
dependencia.

M Se ha evaluado la manera en que se realiza para
mejorarla.

Se generan planes de accién incorporando a

los responsables, costos y plazos, para lograr

las metas.
Se realiza siempre de manera sistemdtica, es decir,
con una frecuencia establecida (por ejemplo una
vez cada 6 meses) y de la misma forma.
Se planifica la estrategia que tomara la
dependencia para mejorar la participacion del
CEGAFE en el mercadoy se definen metas. m Se ha realizado més de una vez y generalmente de
la misma forma.

Se analizan las oportunidades de gestiony las
capacidades de la dependencia para planificar
dentro de sus procesos del SIGA.

m Nunca se ha realizado en la empresa/organizacion,
o se ha realizado una vez en los dltimos dos afios.

Figura 10. Criterio 4 Planeacion estratégica
Fuente: Autor.

Dentro del criterio de planeacion estratégica, el CEGAFE se cuenta bien descrito por los
lideres de dependencias, puesto que el sistema esta implementado en cada una de las sucursales y
sedes a nivel nacional, sin embargo, en términos de gestion y planeacion de la misma, las
percepciones y respuestas son variadas, en tanto que la mayoria se concentran en los diferentes
items, que se realizan de manera genérica, en el analisis de las oportunidades de gestion y las
capacidades de la dependencia para planificar dentro de sus procesos del SIGA, los lideres
expresaron que si se realiza, objetando que se hace una vez cada 6 meses o por periodos de
forma sistematica sin mejoras importantes en el proceso integrado. Entre tanto a la pregunta en
cuanto a la realizacion de analisis de oportunidades de gestién y las capacidades de la
dependencia para planificar dentro de sus procesos, algunos lideres manifestaron que nunca se ha
realizado en la empresa/organizacion, o se ha realizado una vez en los Gltimos dos afios. En

cuanto al subcriterio de la planeacién de la estrategia que tomara la dependencia para mejorar la
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participacion del CEGAFE en el mercado y se definen metas, los lideres manifestaron que de
igual forma se realiza sistematicamente, sin que ello traiga simplificacién o actualizacion en

diferentes dependencias del centro.

CRITERIO 5: GESTION DE PROCESOS

Se utilizan criterios precisados para
seleccionar y evaluar a los proveedores y
subcontratistas. Se informa a los...

B No se tienen datos

Se aplican procedimientos definidos para
disefiar un nuevo producto o servicio, que
incluyen ensayos y coordinacién con...

M Se ha evaluado la manera en que se realiza
para mejorarla.

Se obtienen y analizan datos de los

rocesos para mejorarlos. A - -
p P ) Se realiza siempre de manera sistemdtica,

es decir, con una frecuencia establecida
(por ejemplo una vez cada b meses) y de la
misma forma.

Se vigila el funcionamiento de los
procesos de apoyo, que soportan la

ejecucion de funciones, tales como... ) .
M Se harealizado mads de unavez y
Se vigila el funcionamiento diario de los generalmente de la misma forma.
procesos de produccion y entrega, para

identificar y resolver problemas.

B Nunca se ha realizado en la
empresa/organizacion, o se ha realizado
una vez en los Ultimos dos afios.

Los procesos de la dependencia que usted
lidera se realizan seglin procedimientos
estandares documentados.

Figura 11. Criterio 5. Gestion de procesos.
Fuente: Autor.

Dentro de los items evaluados existe un proceso que pese a que existe control no se ejecuta de
acuerdo con los lineamientos del seguimiento y verificacion, es decir, en cuanto a los criterios
precisados para seleccionar y evaluar a los proveedores y subcontratistas y se informa a los
proveedores y subcontratistas el resultado de su evaluacion., no se realiza, puesto que algunas
dependencias no requieren de insumos especificos, pero en términos de contratacion el proceso
no esta siendo ejecutado con base el analisis a sub contratistas, asi mismo, la vigilancia del
funcionamiento de los procesos de apoyo, que soportan la ejecucion de funciones, tales como

procesos de manejo de informacion, finanzas, contabilidad, mantencién, investigacion,
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administracion, Formacion y marketing, para identificar y resolver problemas, se ejecutan de

manera sistematica, pero carece de gestion para identificar los elementos clave de mejora.

CRITERIO 6: ANALISIS DE LA INFORMACION

Se comunica al personal involucrado la ‘
informacion de los resultados de la

dependencia. u Nose tienen datos

Se usa ese analisis para planificar y mejorar

procesos del CEGAFE. 1 Se ha evaluado lamanera en que se realiza para
mejorarla.

Se hacen reuniones de andlisis de datos

para tomar dEC'\S'\OHES\j comprom'\sos yse Se realiza siempre de manera sistematica, es decir, con
. unafrecuencia establecida (por ejemplo una vez cada 6
registran los acuerdos de ellas (actas). .
meses) y de la misma forma.

B Se ha realizado més de una vez y generalmente de la

Se obtienen datos de resultados financieros misma forma.

y comerciales del CEGAFE.

W Nunca se ha realizado en la empresa/organizacion, o se
ha realizado una vez en los dltimos dos afios.

Se obtienen datos de los resultados de los
servicios prestados por su dependencia.

Figura 12. Criterio 6. Analisis de la informacion.
Fuente: Autor.

Dentro del proceso de simplificacion de procesos, se centra su objetivo el cual no es otro que
permitir un adecuado nivel de eficiencia operativa y de soporte para la gestion, realizando
procesos de cadena logistica y patrimonial, de igual manera brindar las herramientas para
sintetizar informacién y usarla para gestionar adecuadamente la integracion de procesos en pro
de con la priorizacion o seleccidon del procedimiento a mejorar. Esta primera fase consiste en
determinar, cual de los procedimientos inventariados son los mas importantes o necesarios que
requieren ser simplificados, 0 mejorados de acuerdo a los beneficios que ello implique para la
institucion y para la colectividad, sin embargo los lideres consultados, manifestaron que se

realizan reuniones de analisis de datos para tomar decisiones y compromisos y se registran los
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acuerdos de ellas (actas), de forma sistematica pero sin ser continuas, puesto que es semestral
este tipo de reuniones, pero pese a ello no es constante ese analisis para planificar y mejorar

procesos del CEGAFE.

CRITERIO 7: RESPONSABILIDAD SOCIAL

B No se tienen datos

El CEGAFE apoya en forma directa
instituciones de beneficencia u otras de
bien publico.

M Se ha evaluado la manera en que se realiza
para mejorarla.

Se realiza siempre de manera sistematica, es
decir, con una frecuencia establecida (por

El personal, incluyendo Ia ejemplo una vez cada 6 meses) y de la misma

Gerencia/Direccion, participa en
actividades de apoyo a la comunidad y
programas de responsabilidad social
comunitaria.

forma. . .
mSe Wa realizado mas de unavezy
generalmente de la misma forma.

® Nunca se ha realizado en la
empresa/organizacion, o se ha realizado una
vez en los Ultimos dos afios.

Se toman acciones para reducir los efectos
negativos de los procesos de su
dependencia sobre el medio ambiente.

Figura 13. Criterio 7 Responsabilidad social.

Fuente: Autor.

Dentro del compromiso ético de las organizaciones productivas con sus trabajadores, sus
accionistas, afiliados o clientes y aprendices, teniendo en cuenta el equilibrio e intereses dentro
de la implementacién del SIGA, es por tanto que se realizan de forma general, sin tener en
cuenta valores la sociedad actual exige, y exigira cada dia més, a las empresas una optima
gestion de la Responsabilidad Social, resguardando el Medio Ambiente y la innovacion, sin
embargo, y pese a poseer unas politicas y objetivos claros, en la implementacién del sistema de
gestion, hay vacios puesto que existen cuellos de botella en los procedimientos vy
direccionamientos en cuanto al uso de recursos, que impactan en la politica del cero papel, el
cual se ve reflejado en la percepcién de los lideres de dependencias. Es por ello que es preciso

gestionar también estos valores de forma Optima, y por razones técnicas, humanas y de coste la
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opcion elegida sera a partir de Sistemas Integrados que aporten valor a todos estos elementos de

forma integral.

CRITERIO 8: RESULTADOS

La dependencia tiene indicadores para medir sus
resultados en la calidad de los proveedores.

B No se tienen datos

La dependencia tiene indicadores para medir sus

resultados en Ia satisfaccion de los empleados.
m5¢ ha evaluado la manera en que se realiza para

mejorarla.

La dependencia tiene indicadores para medir sus
resultados en responsabilidad social. Se realiza siempre de manera sistematica, es decir, con

una frecuencia establecida (por ejemplo una vez cada 6

meses) y de la misma forma.

La dependencia tiene indicadores para medir

resultados del cumplimiento de sus planes de
accion.

m5¢ ha realizado mas de una vez y generalmente de la
misma forma.

La dependencia tiene indicadores para medir sus W Nunca se ha realizado en la empresa/organizacion, o se
resultados operacionales y financieros dentro de ha realizado una vez en los ltimos dos afios.
los servicios prestados en el CEGAFE.

Ladependencia tiene indicadores para medir sus
resultados en la satisfaccion de los Clientes y/o
Aprendices del CEGAFE.
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Figura 14. Criterio 8. Resultados.
Fuente: Autor.

En cuanto a los resultados las percepciones de los lideres basadas en la ejecucion de la
planeacion estratégica contemplada en la implementacién del sistema SIGA no es muy positiva,
fases o pasos a seguir para darle solucién a un problema administrativo, requieren de indicadores
que sean faciles de interpretar y a su vez socializar para mejorar los procesos de calidad, asi
mismo los asuntos de organizacion, direccion y control, para resolverlos se debe contar con una
buena planeacion, un estudio previo y tener los objetivos bien claros para poder hacer del

proceso lo mas fluido posible. Para que el proceso administrativo llevado a cabo sea el mas
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indicado se deben tomar en cuenta una serie de pasos que no por ser una parte del todo son
menos importantes, por mencionar algunos estan, las metas, estrategias, politicas, etc.

Cabe destacar que aun carece de una transparencia en el manejo de sus recursos humanos y
materiales, asi también sus pocas efectividades en el manejo de la gestiobn que debe ser

contemplada en los manuales de administracion. Se presenta a continuacion:

Percepcion desde su dependencia

Compromiso de la Integracién en los Recursos Implementacién Gestion de Implementacién
direccion procesos del (infraestructura, de procesos de Seguridad de la del Control
CEGAFE financieros, gestion del riesgo Informacion Interno — MECI

tecnoldgicos, etc)

M Series1 MSeries2 M Series3 M Series4 M Series5

Figura 15. Percepcion de la implementacion segun criterio de lideres
Fuente: Autor.

Una vez se obtuvo la percepcion de quienes aplican el desarrollo del sistema SIGA en el
CEGAFE, se concluye que aun existen obstaculos gerenciales dentro de la mision de
implementacién de un sistema real de control y seguimiento, ademas, la existencia de la
normatividad vigente obligatoria ha hecho que los centros de formacion técnico, promuevan la
implementacion de un Sistemas de Gestion de Calidad con los requisitos minimos para
funcionar, pero en el desarrollo de sus objetivos misionales se han definido otros subsistemas

integrados teniendo en cuenta la necesidad de implementar sistemas de gestion que vayan mas
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alla de los requisitos minimos y que les permitan alcanzar sus objetivos en el mercado, por tanto,
al buscar informacidn pertinente para el proyecto presente, fue necesario establecer compromisos
por parte de la alta direccion para lograr el éxito en esta implementacion, ya que los aprendices
deber ser el objetivo principal del centro, puesto que deben estar preparados para un cambio en la
cultura organizacional que permita eliminar la resistencia al cambio por parte de todas las partes
involucradas siendo participes de un control verdadero. Por tanto, es fundamental recomendar
comenzar un proceso para el despliegue de su estrategia organizacional, enmarcado dentro de
una cultura de mejoramiento en su gestion, puesto que se puede lograr un incremento en su

productividad, con el propdsito de incrementar su competitividad en el mercado.

5 Efectividad del cumplimiento y el seguimiento y control de indicadores

El objetivo de este analisis no es otro que realizar la evaluacién independiente, a la medicién
y aplicacion de los indicadores de gestion en los procesos: estratégicos, misionales, de apoyo y
evaluativos de la institucion, con el fin de verificar si estos cumplen con el proposito para el cual
fueron establecidos, con base en los indicadores de gestidn ya establecidos por el centro frente a
lo dispuesto con lo diagnosticado en el cuestionario presentado. Este informe comprende el
seguimiento a los indicadores de Gestion, correspondiente al segundo semestre del afio 2018.
Una vez identificados los principales impases de la gestion de seguimiento y control, se presenta
una metodologia para analizar la efectividad del mismo a traves de los indicadores del CEGAFE
- Boyaca, teniendo en cuenta que dichos indicadores estan ligados con los planes misionales del
centro junto al Sistema de Gestion de calidad. Dentro de este proceso el contexto del centro se

concentra principalmente en atender las necesidades del mercado laboral, con el fin de brindar al
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mismo aprendiz los perfiles requeridos, es asi que el centro de Gestion administrativa cuenta con
una red de conocimiento interno que incluye Valoracion de los Indicadores de la IES INFOTEP,
es resultado de la Evaluacion de las Acciones establecidas en el Plan de Accidn por Procesos.

Con base en lo anterior el CEGAFE posee los siguientes indicadores enfocados a dar
cumplimiento a cada politica de calidad dentro de los subprocesos del SIGA, teniendo en cuenta
que en términos practicas autores como Juran & Blanton, Manual de calidad de Juran., 2001, han
descrito que la ejecucion de un sistema de gestion de calidad se transforma en una ventaja para
las empresas, sean estas de produccién o servicios, puesto que permite la estandarizacion de los
procesos, proveyendo el control de los recursos, sean estos humanos, materiales, cientificos entre
otras, lo que sobrelleva a la formacion de todos los procesos e integrantes de la empresa,
estableciendo pardmetros certificables y que sean siempre aptos de mejora continua ya que a
través del tiempo, los clientes siempre estan demandando a sus proveedores una mejora en la
calidad, es por ello y pensando en ella que se disefiaron los siguientes pardmetros de medicion:

Es de aclarar que actualmente el SIGA — CEGAFE Boyac4, posee indicadores que le permiten
hacer seguimiento a la capacidad de respuesta de los aprendices SENA, puesto que su objetivo
misional es atender, capacitar y brindar las herramientas para el fomento del empleo y empresa
en la region, dejando a un lado indicadores importantes como el nimero de participantes
colaboradores (empleados) en la capacitacion y actualizacion de saberes, la atencion de PQRS
tanto de funcionarios como aprendices, el control de proveedores que le surten a CEGAFE, el
control de procesos y procedimientos de manera que se tenga en cuenta la gestion y el
autocontrol.

Es imperioso también explicar que la perspectiva de control "de arriba abajo” ha sido

argumentada por diferentes tedricos, llevando que el caso sea expuesto en este capitulo, puesto
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existe una problemética marcada en el centro, como es la probleméatica con respecto a los
empleados debido a la falta de incentivos percibida, que proporciona la "propiedad” y los
complejos fendbmenos de objetivos y recompensas. Esto refuerza el poder jerarquico y de arriba
hacia abajo, que ignora las aspiraciones motivacionales de los empleados y la necesidad de
desarrollar un compromiso interno, puesto se carece de indicadores que permitan caracterizar o
medir el nivel de actualizacion de funcionarios y la proyeccion de estos para brindar atenciones
integrales. Sin embargo, ya sea de "arriba hacia abajo™ o de "abajo hacia arriba", estas iniciativas

demostraron ser deficientes de varias maneras:
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PROMESA DE VALOR (2018) El SENA con el
proposito de contribuir a la paz, equidad,
educacion y productividad del Pais, en
cumplimiento de los requisitos de los
subsistemas que conforman el Sistema Integrado
de Gestion y Autocontrol 2 SIGA, de los requisitos
legales y otros requisitos de las partes
interesadas pertinentes, se compromete a: - La
prestacion de sus servicios con calidad, cobertura
y pertinencia -La consolidacion de la cultura de la
autogestion, autocontrol y autorregulacion. - La
proteccion del medio ambiente y la prevencion
de la contaminacion. -La proteccion de la
seguridad y salud de sus servidores publicos,
contratistas, sub-contratistas y aprendices con
enfoque de empresa saludable. -El
aseguramiento de la confidencialidad, integridad
y disponibilidad de lainformacion. -La gestion de
los riesgos que tengan efecto en la operacion de
los procesos, en el medio ambiente, la salud y
seguridad de las personas y la seguridad de la
informacion. Esta promesa de valor se sustenta en
la mejora continua de la gestion en todos los
niveles de la entidad y se articula con las politicas
especificas de cada subsistema que conforman el
SIGA

POLITICA SUBSISTEMA
DE CALIDAD

OBJETIVO SUBSISTEMA GESTION DE LA CALIDAD 1 (0SGC 1):
Incrementar el nivel de satisfaccion de las partes interesadas, en
atencion de sus intereses, necesidades y expectativas
pertinentes, articuladas con el contexto de la Entidad.

OBJETIVO GESTION DE CERTIFICACION DE COMPETENCIAS
LABORALES - 0GCC

Gestion de los Centros de Formacidn para la incorporacion de
empresas al proceso de ECCL en Alianza.

OBJETIVOS GESTION DE EMPRENDIMIENTO Y EMPRESARISMO -
OGEE

Empleos generados por otras fuentes de financiacion

Empresas Creadas Otras Fuentes de Financiacion

OBJETIVO GESTION DE INSTANCIAS DE CONCERTACION Y

Reportes de Informacion a la Direccion General relacionada con la
gestion de las Mesas Sectoriales.

OBJETIVO GESTION FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL -OGFPI

Niveles de Certificacion de aprendices por nivel de formacion

Porcentaje de Oferta Abierta de Formacion Titulada

Retencion de aprendices por Centro de Formacion en la ejecucion
de la formacidn titulada.

OBJETIVOS GESTION DE LA INNOVACION Y LA COMPETITIVIDAD -

Factor de impacto proporcional programas SENNOVA

OBJETIVO SUBSISTEMA GESTION DE LA CALIDAD 2 (0SGC 2):
Incrementar el nivel de eficacia de los planes de mejoramiento
implementados por diferentes fuentes.

OBJETIVO DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO - ODE

Cumplimiento de la planeacion de lo programado en metas

Ejecucion Costo de Instructores Contratistas por concepto de
horas registradas en el Aplicativo Sofia Plus.

Ejecucion del costo de instructores por concepto de apertura de
las fichas

Ejecucion PAM

OBJETIVO GESTION TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION-OGTI

Namero de sensibilizaciones TIC Realizadas

OBJETIVO SUBSISTEMA GESTION DE LA CALIDAD 3 (0SGC 3):
Mejorar la eficiencia, eficaciay efectividad de los procesos.

OBJETIVO GESTION CONTRACTUAL - OGCCON

Cumplimiento Plan de Adquisiciones

OBJETIVO GESTION DE INFRAESTRUCTURA Y LOGISTICA - OGIL

Depuracion de bienes inservibles

Depuracion de elementos de consumo de bodega con alta
estacionalidad

Depuracién de elementos devolutivos nuevos en bodega con alta
estacionalidad

Legalizacion de bienes que se encuentran a cargo de ex
contratistas y ex funcionarios de la Entidad

Toma Fisica de Bienes en Servicio

OBJETIVO GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS - OGRF

Comité Nacional y Comités Regionales de Normalizacién de
Cartera realizados

Devolucion del IVA

Gestion de Reservas Presupuestales

OBJETIVOS GESTION DOCUMENTAL - 0GD

Consultay préstamo de documentos

Cumplimiento en el manejo de las comunicaciones oficiales
producidas

Cumplimiento en el manejo de las comunicaciones oficiales
recibidas

Incumplimiento Normativo - Tiempos de Respuesta en Peticiones
Externas

OBJETIVOS RELACIONAMIENTO EMPRESARIAL Y GESTION DEL
CLIENTE -OREGC

Nivel de satisfaccion de clientes a nivel nacional

Figura 16. Objetivos del subsistema SIGA

Fuente: Adaptado por el autor.
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En cada uno de los procesos se observan los objetivos de gestion, los cuales el centro posee
unos indicadores de gestion para cada una de las dependencias teniendo en cuenta la politica y

los subprocesos que deben tener el cumplimiento, con su respectiva unidad, meta frente al

indicador.
NOMBREDEL  |TIPO DE PARAQUE SIRVEEL
PROCE FORM NIDAD META INDICADOR
INDICADOR INDICADOR INDICADOR OCESO ORMULA U CADO
Determinar el nimero de
convenios suscritos por la — (Ndmero total de convenios
. - - L Direccionamiento |°.. ) )
Convenios Eficiencia Institucion en relacion a lo . firmados/ Total convenios Porcentaje 90% 100%
estratégico
proyectado en el plan proyectados)*100
Estratégico.
Establecer el nimero de metas (Ntmero de metas
- cumplidas durante el afio con R cumplidas durante el
Cumplimiento de . iy Direccionamie nto L )
Lo Eficacia relacion a las metas . afo/ndmero de metas Porcentaje 90% 100%
Metas Institucionales estratégico
programadas en el plan de propuestas para el
desarrollo. afi0)*100
Permite determinar el ndmero (NGmero de reuniones
Reuniones del Conseio de reuniones realizadas por el Diteccionaie to realizadas por el Consejo
- ] Eficiencia Consejo académico con relacion L Académico /Nmero de Porcentaje 90% 133.3%
académico . estratégico )
a las reuniones programadas reuniones programaas
durante el afio. durante el)*100
Determina el promedio de (NGmero de Actividades
Cumplimiento del - actividades ejecutadas en el .| realizadas / Numero de )
b - Eficacia ] Planeacidn L Porcentaje 90% 90%
Plan Accién plan de accidn versus las Actividades Planeadas)
actividades planeadas. *100
. . Recursos ejecutados para
Determina el promedio de ( ) P
. el desarrollo de las
Costo del Desarrollo recursos ejecutados en la .
o - . o . | actividades/ Recursos )
de Actividades del Eficiencia actividad con relacién a los Planeacidn Porcentaje 85% 35.54%
programados para el
Plan de Compras Tecursos programadas en el
Plan de Comprs desarrollo de las
pres. actividades)*100
Determinar los porcentajes de
) - cumplimiento de las quejas y ) )
Nivel de cump I_|r,n|ento feclamos en cada proceso, para (Namero de quejas y
en Iadlfusmn o determinarlo a nivel Comunicacidn . reclamqs _ i U
IC(‘)mumcados Eficacia institucionaly tomr ls nsttucionel solucmpados/m:mer ode Porcentaje 90% 96,20%
Boletines de .Prensa, acciones pertinentes con miras quejas y rec imos
eventos y actividades al mejoramiento cel presentadas)*100
servicio.
Determinar los porcentajes de (Numero de boletines de
cumplimiento de los boletines prensa, eventos
Nivel de cumplimiento de prensa, eventos y yactividades  difundidos/
en la difusion de los . actividades paratomar las | Comunicacién nimero de  boletines ~ de !
) Eficacia . . ) L Porcentaje 90% 100,00%
Convenios acciones pertinentes con miras | - Institucional prensa,  eventos Yy ] ’ !
Interinstitucionale s. al mejoramiento de la eficacia actividades
de la comunicacién nroramadns)*100
Institucional.

Figura 17. Indicadores de gestion por areas

Fuente: CEGAFE — 2018
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Dentro de los indicadores medibles del CEGAFE, se encuentra la cobertura educativa, puesto

dentro de su mision de creacion, ésta es la que permite medir su capacidad de formacion y

gestion.
Etiquetas de fila ~ |Suma de Aprendices |Suma de Cupos
Adolescente Trabajador 642 770
Adolescentes en conflicto con la ley penal 91 131
Afrocolombianos 27 36
Desplazados Por Fenémenos Naturales 15 17
Discapacitados (Incuye atendidos por convenio AGORA) 231 252
Indigenas 48 66|
Inpec 502 635
Jovenes Vulnerables 2313 2728
Mujer Cabeza de Hogar 2167 2540
Negritudes 11 12
Palenqueros 0 0
Proceso de reintegracion y adolescentes Desvinculados de Grupos Armados Organizados al Margen de la Ley 5 6
Raizales 0 0
Remitidos por el PAL 16 17
Room 0 0
Sobrevivientes Minas Antipersonales 0 0
Soldados Campesinos 27| 33
Tercera Edad 277 378
Total general 6372 7621
Suma de Aprendices Suma de Cupos
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Figura 18. Cobertura versus cupos asignados CEGAFE Boyaca 2018

Fuente: CEGAFE, 2018.
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Otro indicador importante es la certificacion de los aprendices, que si bien en el diagnostico
uno de los obstaculos de gestion es la politica de cero desperdicios en términos de la elaboracion
de certificados versus las inscripciones del sistema, los errores ocasionan impases que producen
perdidas de recursos por reprocesos de impresion, en este aspecto para el afio 2018, como se

presenta en la siguiente figura el total de certificados fue de 1548.

NOMBRE INDICADOR METAS

Personas Certificadas en

. 1548
Competencias Laborales.

No. de Certificaciones
expedidas en 1616
Competencias Laborales

Figura 19. Certificaciones entregadas versus certificaciones expedidas.
Fuente: CEGAFE 2018

De igual manera se presentan a continuacion los diferentes resultados de los informes de
gestion que se nutren en la plataforma de cumplimiento del sistema SIGA, teniendo en cuenta los
criterios de ejecucion de los procesos y subprocesos de este, de igual forma, el célculo de dichos
Indicadores se hace de acuerdo a la frecuencia definida en la hoja del Indicador y el analisis se
realiza cotejando el resultado con la meta fijada con lo obtenido en el periodo del indicador. Es
necesario guardar registro de los datos de periodos evaluados anteriormente en el informe de
desempefio de los Procesos, con el fin de valorar la preferencia del indicador en el tiempo; sin
embargo, las observaciones y acciones formuladas que se obtienen en el informe se hacen con
respecto a los valores registrados en el periodo de seguimiento o la tendencia evidenciada a la

fecha de corte respectiva.
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Una vez descritos estos indicadores, se procedio a proponer la metodologia de anélisis de

indicadores de acuerdo con el diagnostico aplicado, de la siguiente manera.

ANALISIS DE INDICADORES DE GESTION DEL SIGA -

CEGAFE BOYACA - 2018

v
v v

Diagnéstico instrumento aplicado Diagndstico de cump percepcion
de acuerdo al SIG. lideres- vs ind del centro

v

Conclusiones del diagnéstico

v
l l

Plan de mejora y plan de

VOIS 19p seanjjod sej A sepehioio

SOUOI9LIILIIS ‘sopeuBise sodnd soj e sjusly J4vOID 9P [eN1de opeIsy

Disefio del analisis —

documentacion necesarios para

Estudio de la normatividad a aplicar en el modelo.

segun misiones

Conceptualizacion tedrica para el desarrollo del modelo.

v

Modelo de sistema de gestion integral de calidad para el mejoramiento de

los subprocesos del SIGA.

Figura 20. Esquema para el planteamiento de una metodologia inicial para el desarrollo de
este proyecto de investigacion.
Fuente: Autor.

51 Andlisis de indicadores

Los aspectos que son evaluados por el SENA NACIONAL en las auditorias de seguimiento y
ampliacion del alcance de la implementacion del SIGA, ha sido difusion y socializacion del

S.G.I (Sistema de Gestion integrado), dentro del cual se encuadra el discernimiento de la politica
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y objetivos de calidad, gestion de procesos y procedimientos del centro; metodologia de la
gestion del riesgo respecto a la materializacion y calificacion de importancia y pertinencias de
los mismos; gestion del talento humano especificamente perfiles y competencias para los cargos
que ocupa el personal; seguimiento y medicién de los procesos a través de los resultados de los
diferentes indicadores; planificacion de la prestacion del servicio y la mejora continua, acciones
preventivas y correctivas enfocadas a la eficacia.

Durante los diferentes espacios de tiempo y en especial en los que esta introducido la
evolucion del Sistema de Gestion Integral, han coexistido momentos concluyentes que se han
trasformado en lecciones aprendidas y han permitido los logros actuales en materia de gestion y

desarrollo organizacional para el centro — CEGAFE.

51.1 Comparativos indicadores de la sede Vs percepcion del diagnostico

Analizar la informacion generada del desempefio del sistema de gestion integrado y de control
en subsistemas dentro del centro de formacién empresarial CEGAFE — Boyac4, para establecer
las acciones necesarias para consolidar la implementacion de mejora, no es un tarea facil, puesto
que existen criterios que no son considerados en los indicadores metas del centro de formacion,
es ahi donde el reto radica en identificar cuales son las falencias que deben ser atendidas, los
indicadores que deben ser fortalecidos y los planes de mejoramiento para los subprocesos,
fortaleciendo asi la gestion de la sede. De acuerdo a lo anterior, es fundamental que desde el
direccionamiento estratégico se defina la ruta organizacional que debe seguir la entidad para
lograr los objetivos institucionales; requiere de revisiones periodicas para ajustarla a los cambios
del entorno y al desarrollo de las funciones de la sede, ahora con estos conceptos, los indicadores

se han verificado segun las percepciones consignadas en el instrumento aplicado para el
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diagndstico actual de los procesos del SIGA, mostrando a continuacion la equivalencia de los

mismos versus a las metas alcanzadas en los indicadores del sistema.

COMPARATIVO DE INDICADORES VS PERCEPCION DE FUNCIONARIOS E
CUMPLIMIENTO SUB PROGRAMAS SIGA SENA CEGAFE BOYACA
Indicadores
Proceso Indicador clase % Ejecucion Pron:ledlo Pron:\edlo PERCEPCION
Nacional Regional
Incumplimiento en
RELACIONAMIENTO .
EMPRESARIALY tiempos de
i Respuesta a EFICACIA
GESTION DEL ..
Peticiones
CLIENTE Externas 100% 100.00 % 50%
GESTION DE
RECURSOS Devolucién del IVA EFICACIA
FINANCIEROS 100% NA
GESTION DE Reportes de
INSTANCIAs D | !Mformacidnaa la
CONCERTACION Y | Direccion General EFICACIA
COMPETENCIAS relauo.rjada con
LABORALES la gestion d(_elas
Mesas Sectoriales. 100% 70%
DIRECCIONAMIENT . L,
O ESTRATEGICO Ejecucidon PAM EFICACIA 60%
Cumplimiento en
GESTION el mangjo c?elas EFICACIA
DOCUMENTAL comunicaciones
oficiales recibidas 100% 40%
Porcentaje de
DI RECCION,’AMI ENT | implementacidn EFICACIA
O ESTRATEGICO de los programas
ambientales 100% 30%
. Cumplimiento
GESTION Plan de EFICACIA
CONTRACTUAL Adquisiciones 100% 89.21 % 65%
GESTION DE Numero de
TECNOLOGIAS DE LA| sensibilizaciones EFICACIA
INFORMACION TIC Realizadas 100% 85.84 % | 100.00 % 50%

Figura 21. Comparativo de indicadores SIGA Vs instrumento diagnostico percepcion

Fuente: SIGA CEGAFE 2019- Autor.

En cuanto al cumplimiento del indicador de respuesta del PQRS, la eficacia de la sucursal en
términos de cumplimientos de tiempos es del 100% sin embargo, la percepcion de los
funcionarios quienes lideran y gestionan el desarrollo de los mismos, poseen un 50% de
cumplimiento, puesto que es un protocolo establecido sin innovacion en la ejecucion, esto hace
que reclamaciones puedan ser atrasadas en las respuestas, o la satisfaccion de la respuesta no sea

la requerida por el usuario, esto hace que deba revisarse el desempefio de la gestion aportada al
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indicador. En términos de competencias laborales, hay una falencia en el reconocimiento de
atributos de valor en el personal que desempefia el proceso, puesto que estos indicadores se
basan en el cumplimiento de reuniones de mesas sectoriales, sin embargo, los resultados
obtenido en el instrumento diagnostico solo un 70% se ejecuta de la manera correcta, cuya meta
es sobre pasada en 675%, algo complejo de determinar en los complementos de los procesos de
gestion. En términos de comunicacion, la meta del indicador se cumple en un 101% frente a un
40% determinado en el diagndstico del desarrollo del proceso de comunicacion, esto quiere
decir, que la medicidn establece un vinculo con la planeacidon estratégica o institucional y en este
indicado el proceso merece revision. Por tanto, estos resultados obtenidos a través de la medicion
permiten mejorar la planificacion, dado que es posible observar hechos en tiempo real, logrando
tomar decisiones con mayor certeza y confiabilidad. Ante el indicador del Direccionamiento
estratégico, la meta ha sido cumplida en 100% pero al analizar las preguntas realizadas en el
diagnostico el 30% de los consultados perciben que aun se carece de direccion, puesto que
existen procesos, sub procesos, documentacién pero se falta en comunicacion, los datos solo se
analizan para informarlos pero no se estudian para mejorarlos, es decir no se planifica la
estrategia que tomara la dependencia para mejorar la participacién del CEGAFE en el mercado y
se definen metas. Existe un cumplimiento en reuniones sobre la importancia de las herramientas
Tic en el caso de la aplicacion en los subprogramas y procesos, hay una falencia importante en el
cotejo de estas frente al volumen de informacién pertinente y veraz, ejemplo los datos para
certificacion de aprendices, esto genera reproceso Yy evita un indicador que permita medir la

eficiencia versus la politica del centro.
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Gestién de los
Centros de
GESTION DE Formacioén para la
CERTIFICACION DE incorporacién de EFICACIA
COMPETENCIAS empresas al
LABORALES proceso de ECCL
en Alianza. 100% 100.00 %o 60%
GESTION DE Empresas Creadas
EMPRENDIMIENTO Otras Fuentes de EFECTIVIDAD
Y EMPRESARISMO Financiacion NA
Retencion de
- aprendices por
GESTION DE Centro de
FORMACION Formaciodn en la EFICIENCIA
PROFESIONAL ejecucion dela
INTEGRAL ) e
formacion
titulada. 60%
DIRECCIONAMIENT | Sensibilizaciones EFICACIA
O ESTRATEGICO ambientales 100% 100.00 % 40%
Ejecucion del
costo de
DIRECCIONAMIENT instructores por EFICIENCIA
O ESTRATEGICO concepto de
apertura de las
fichas NA
RELACIONAMIENTO Nivel de
EMPRESARIAL Y satisfaccion de
GESTION DEL clientes a nivel EFECTIVIDAD
CLIENTE nacional 83.49 % 50%
GESTION DE Niveles de
FORMACION Certlflcéclon de EFICACIA
PROFESIONAL aprendices por
INTEGRAL nivel de formacién 259
GESTION DE Porcentaje de
FORMACION Oferta Abierta de EFECTIVIDAD
PROFESIONAL Formacién
INTEGRAL Titulada 40%
Ejecucion Costo de
Instructores
Contratistas por
DIRECCIONAMIENT concepto de horas EFICIENCIA
O ESTRATEGICO -
registradas en el
Aplicativo Sofia
Plus. 94.1 % 96.33 % NA
- Empleos
GESTION DE enerados por
EMPRENDIMIENTO | & e EFICACIA
otras fuentes de
Y EMPRESARISMO - N s
financiacion NA
GESTION DE Gestion de
RECURSOS Reservas EFICIENCIA
FINANCIEROS Presupuestales NA
Cumplimiento en
GESTION el manejo de las
DOCUMENTAL cornuljn(_:aclones EFICACIA
oficiales
producidas 99.54 % 99.66 % 30%
Cumplimiento de
DIRECCIONAMIENT | la planeacién de
EFECTIVIDAD
O ESTRATEGICO lo programado en
metas eril ©fs O% 50%

Figura 22. Continuacion comparacion de indicadores.

Fuente: SIGA CEGAFE 2019- Autor.

Entre tanto en el indicador partiendo del indicador anterior las certificaciones son realizas, sin
embargo, el proceso de su impresion y posterior entrega tiende a tener impases al no cotejar
dicha informacién por el subproceso de este como se explicd anteriormente, esto quiere decir que
pese al 100% de la meta de certificacion, la gestion de los mismos posee falencias que deben ser
analizadas para su mejoramiento.

De igual forma en el indicador sensibilizaciones ambientales de la direccion estratégica, el

indicador refleja el 100% de cumplimiento, mientras que el diagnostico muestra un 40% pues no
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se analizan las oportunidades de gestion y las capacidades de la dependencia para planificar
dentro de sus procesos del SIGA.

Frente a un indicador sobre el nivel de certificacion de aprendices, la meta en eficacia fue
cumplida en un 100% pero la percepcion obtenida en los instrumentos de diagnostico solo
obtiene un 25%, puesto que alun se carece de mecanismos que protejan los recursos de la
organizacion, buscando su adecuada administracion ante posibles riesgos que lo afecten, es decir
perdidas de papeleria, tiempos de impresion, entre otros, asi como la carencia de estrategias que
busquen crear conciencia en todos los servidores sobre la importancia del control, mediante la
generacion, mantenimiento y mejora continua de un entorno favorable que permita la aplicacion
de los principios del modelo estandar de control interno

En este orden de datos, es importante tener en cuenta que los indicadores que engloben
facilmente el desempefio total de la entidad deben recibir la maxima prioridad, sin embargo,
existen algunos que no se miden o se establecen metas importantes de cumplimiento, como es el
caso de la notificacién al personal las metas del CEGAFE, para que las conozcan y favorezcan
en alcanzarlas, asi de igual forma como la vigilancia en el funcionamiento de los procesos de
apoyo, que soportan la ejecucion de funciones, tales como procesos de manejo de informacion,
finanzas, contabilidad, mantencién, investigacién, administracion, Formacién y marketing, para
identificar y resolver problemas. Es por ello que el nimero de indicadores depende del tipo de
entidad, de sus necesidades y caracteristicas especificas de control, de tal manera que no es
necesario establecer un gran nimero de indicadores, lo importante es construirlos de tal manera
que generen informacion suficiente para la toma de decisiones, lo que sugiere que el CEGAFE

aun requiere de planes de mejora medibles.
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6 Plan de mejora para efectuar un seguimiento efectivo en los subsistemas del SIGA

El modelo de mejora proporciona un marco para desarrollar, probar e implementar cambios
que conducen a la mejora. Se basa en el método cientifico y modera el impulso de tomar accion
inmediata con la sabiduria de un estudio cuidadoso. El uso de ciclos de PDSA le permite probar
los cambios a pequefia escala, aprovechando el aprendizaje de estos ciclos de prueba de una
manera estructurada antes de la implementacion total. Esto brinda a los interesados la
oportunidad de ver si el cambio propuesto tendrd éxito y es una herramienta poderosa para
aprender de ideas que funcionan y no funcionan. De esta manera, el proceso de cambio es mas

seguro y menos perjudicial para los pacientes y el personal.

£Oé estamos
tratando de
lograr?

£0ué cambios
podemos hacer
gue resuftaran
&N una mejora?

Figura 23. EI modelo de mejora.
Fuente: Adaptado por el Autor.
Este enfoque ha sido inusual en un entorno de atencién médica porque tradicionalmente, las
ideas nuevas a menudo se presentan sin pruebas suficientes. Las cuatro etapas del ciclo PDSA

son:
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e Plan - el cambio a ser probado o implementado

e Hacer - realizar la prueba o cambiar

e Estudio - basado en los resultados medibles acordados antes de comenzar, recopilar datos
antes y despues del cambio y reflexionar sobre el impacto del cambio y lo que se aprendio

e Actuar: planificar el préximo ciclo de cambio o la implementacion completa.

Al planificar cualquier mejora o cambio en los procesos de trabajo, es esencial saber qué
quiere lograr, como medira la mejora y ser explicito sobre la idea que se va a probar. Es posible
gue no obtenga los resultados que espera, por lo que es mas seguro y efectivo probar las mejoras
a pequena escala antes de implementarlas en forma general.

Es importante recordar que el compromiso SENA, articula el quehacer institucional mediante
los lineamientos de las 5 politicas de desarrollo administrativo y el monitoreo y evaluacion de los
avances en la gestion institucional y sectorial, por lo tanto, dentro de las recomendaciones
teniendo en cuenta el analisis anterior se centra en:

e Cada Lider con el personal que estime pertinente debe concretar los Indicadores que
reconozcan valorar los objetivos de su proceso, de acuerdo con las actividades que demandan
seguimiento a través de la medicion de variables.

e Hacer seguimiento a los Indicadores oportunamente, estos son un medio y no un fin, todo
se puede medir y por tanto todo se puede controlar, "Lo que no se mide, no se puede
administrar", por lo anterior se sugiere revisar si los controles realmente son efectivos y estan
documentados.

e Revisar las metas de los indicadores, y realizar los ajustes de acuerdo a los resultados
obtenidos en las mediciones anteriores, debido a que se evidencia que algunas son muy altas o

muy bajas y no se pueden alcanzar o quedan muy por encima de la meta.
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e Enviar oportunamente los resultados de la mediacion a Planeacion, Control Interno y
Gestion de la Calidad.

e Formular Plan Mejoramiento por procesos, cuando no se alcance la meta en los
indicadores establecidos, el responsable de los procesos, éstos son el resultado de un conjunto de
procedimientos, acciones y metas disefiadas y orientadas de manera planeada, organizada y
sistemética para corregir las falencias y debilidades encontradas en las actividades de los
procesos.

En cuanto al proceso ambiental de responsabilidad social, el CEGAFE debe enfocar sus
procedimientos teniendo en cuenta:

Por esto se compromete a:

« Organizar estrategias que permitan advertir la contaminacion, mitigar y/o compensar los
impactos ambientales significativos y proteger el medio ambiente, con la politica CERO PAPEL.

« Identificar los peligros y prevenir los factores de riesgo que afecten la salud y seguridad de
los servidores publicos, contratistas y terceros, incluyendo los generados por eventos de
emergencia; para implementar estrategias encaminadas a mejorar las condiciones del entorno
laboral, previniendo los accidentes y enfermedades laborales: Ser una organizacién que estimule
a las personas a desarrollar su mayor potencial profesional y personal.

« Salvaguardar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de 1os activos de informacion,
dando cumplimiento a los requisitos técnicos, normativos, regulatorios y operativos, con base en
un proceso de gestion de riesgos permanente y mejora continua que le permita CEGAFE, contar

con un Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion suficiente y eficaz.
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» Gestionar la continuidad del negocio, a través de la identificacion de estrategias e
implementacion de planes que permitan salvaguardar la integridad fisica de las personas, mitigar
los impactos operacionales y financieros asociados a la interrupcién del servicio.

« Administrar y conservar los documentos de archivo producidos en el ejercicio de su gestion
y preservar la memoria institucional.

Para lograr lo anterior, se promueve un ambiente de responsabilidad social a la vez que
fortalecemos el desarrollo de nuestro personal, la participacion de los usuarios y partes
interesadas, destinando los recursos necesarios para consolidar nuestra cultura de autocontrol,
mejoramiento continuo Yy la sostenibilidad de nuestro Sistema Integrado de Gestion.

En la siguiente tabla se documenta el plan de mejora con indicadores y plan de accién para

cada uno de los criterios de gestion de los subsistemas del SIGA:
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SIGA

MEJORAMIENTO CONTINUO

OBJETIVO DEL PROCESO:

Asesorar y coordinar la planificacion, ejecucion , desarrollo , mantenimiento, seguimiento y
mejora del Sistema Integrado de Gestién y sus diferentes componentes a través del
acopafiamiento y operativizacion de estrategias que fortalezcan el CEGAFE - BOYACA.

RESPONSABLE DEL PROCESO:

LIDER DE GESTION DE LA CALIDAD Y MEJORAMIENTO CONTINUO

REFERENTE DE PLANEACION:

LIDER SIGA - CALIDAD - DIRECCION CEGAFE

Persona(s) Actividades/ tareas para el Fecha de Fecha de Fec:; d:‘ INDICADORES DE
AREA DE GESTION Responsable(s)/Oficina/ Accibn(es) a tomar mejoramiento(Estrategias de |implementaci |finalizaciéndel segdu | ento Resultados esperados SEGUIMIETNO
Centro mejoramiento) 6n cumplimiento _e' as
actividades
s . . Direccionar los planes [Crear un comité Evaluacion de pertinencia .
La Gerencia/Direccion revisa y misionales en oro de |evaluador en  cada ) Numero de reuniones de
actualiza el objetivo principal de su |Direccion del cegafe - P ) : ) ) de cada dependencia del |direccion de planes / total
. : . ! hacer compromisos con |dependencia para analizar jul-19 dic-19 ene-20 L .
dependencia, es decir, la necesidad | lider de SIGA. cada lider de cada |la satisfaccin del mercado CEGAFE - Conocimiento |de planes estrategicos
que satisface y su mercado objetivo. ) . documentados
dependencia desde su oficina del SIGA.
Revision de la Numero de instrumentos
La Gerencia/direccién revisa y caracterizacion por Realizar identificacion de estandarizados de
actualiza la meta de Ila ) . proceso identificando sus |~. . . ) seguimiento aplicados /
. ) Direccion del cegafe - ) Disefiar  instrumentos . i necesidades en cada
dependencia que usted lidera, es | . entradas y salidas, . jul-19 dic-19 ene-20 o L numero total de
) ) lider de SIGA. . . estandarizados objetivo misional del |
decir, lo que quiere llegar a ser en ademéas de analizar la CEGAFE instrumentos
unos afios mas. secuencia e interaccién estandarizados en el
entre procesos CEGAFE.
La Gerencia/Direccion notifica al . . Solicitud de actualizacion L Definir acciones de mejora |Numero total de
personal las metas del CEGAFE, |Direccion del cegafe - Implementaciéon de los . . " .
! de . - jul-19 dic-19 ene-20 |enlinea con los resultados |instrumentos
para que las conozcan vy |lider de SIGA. instrumentos disefiados .
documentos por proceso encontrados implementados
favorezcan en alcanzarlas.
Determinar cuantas Numero de personas
personas colaboradores profesionales con post
La Gerencia/Direccion apoya al Direccion del cegafe - Caracterizar perfil del CEGAFE poseen titulo grados / total de
personal para que aprenda y lider de SIGA profesional de todo el [profesional, tecnico, jul-19 dic-19 ene-20 . colaboradores CEGAFE;
mejore su desempefio. ) personal tecnologico, post grados - Documentar los perfiles  (Numero de personas con
para caracterizar el perfil de colaboradores y titulo profesional / total de
del personal. personal del CEGAFE con |ersonal del CEGAFE
o . ) el fin de especilizar el
La Gerencia/Direccién motiva al senvicio con caldiad del
personal premiandole por lo que - Numero de capacitaciones
hace (en forma individual y/o Diseflar  talleres  para talento humano. sobre sentido de
. Y Lider SIGA - Calidad [Generacion de registros  |generar  sentido  de jul-19 dic-19 ene-20 : .
grupal) y tiene en cuenta sus ertenencia pertenencia y compromiso
sugerencias para el mejoramiento P ) institucionesl|
de la dependencia y el CEGAFE.
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CRITERIO 2: CLIENTES

Se comunica al personal adecuado,

Crear una urna virtual de

Generar un conglomerado

Definir la metodologia y

Numero De requerimientos
con respuesta oportuna/

de manera oportuna, las Lider SIGA - de solicitudes por tipo de . . periodicidad del NUmero total de
. ) ” PQRS por parte de los jul-19 dic-19 ene-20 - ) L
necesidades de los Clientes y/o |Formacion. aorendices PQRS para dar seguimiento a quejas para [requerimientos del proceso
Aprendices. P ' segumiento a las mismas. el CEGAFE * 100
Lograr oportunidad al 100%
de respuesta a los
Se realizan acciones para . Crear un comité de requerimientos  (PQRS) ProporC|9n de R
) o Lider SIGA - . . expuestos  por los . . requerimientos con Disminuir en un 1% en las
incrementar la fidelidad de los » captacion de aprendices " jul-19 dic-19 ene-20 . -
- . Formacion. - aprendices, personal del respuesta oportuna del |quejas de usuarios.
Clientes y/o Aprendices. satisfechos. .
CEGAFE, empresarios proceso
que participen de los
procesos del centro
CRITERIO 3: PERSONAS jul-19
Se definen y comunican las Numero de colaboradores
funciones y responsabilidades de |, . " Establecer uniformidad en [Reuniones con el personal . . capacitados / Total de
Y P A Lider SIGA - Calidad L . ; P i jul-19 dic-19 ene-20 p
todo el personal que trabaja en su criterios - responsabilidad |perfeccionar comunicacién colaboradores del proceso
X Contar al 2020 con el 80%
dependencia. *100
del talento humano
necesario y capacitado
) para la implemenacion de
Aplicar . formatos d? las rutas del CEGAFE y .
evaluacion de desempefios Numero de colaboradores
. o . . sus planes de
Se evalla el desempefio del Establecer comites de y satisfaccion. capacitacion tecnica nuevos del proceso que
personal de acuerdo a formatos |Lider SIGA - Calidad X N Crear un jul-19 dic-19 ene-20 P ) asisten a induccion / Total
. evaluacion de gestion .
documentados segun el SGC. formato para sugerencias y de colaboradores nuevos
mejoras por parte del del proceso *100
personal del CEGAFE
Crear un comité
Se disefia v eiecuta un plan anual Diseflar un plar de [evaluador en cada
: y_,] P Lider SIGA - Calidad |capacitaciones y dependencia para analizar jul-19 dic-19 ene-20 .
de capacitacion del personal. . . X Numero de colaboradores
actualizaciones la satisfaccin del mercado A 2020 establecer la )
. del proceso que asisten a
desde su oficina bercha entre la cultura real : L.
- — reinduccién / Total de
Se aplican procedimientos para . y la cultura deseada del
. Crear un mapa de riesgos colaboradores del proceso
prevenir riesgos sobre la salud del Crear un comité de [laborales en el CEGAFE - centro *100
personal, cumpliendo con las |Lider SIGA - Calidad jul-19 dic-19 ene-20

obligaciones legales y el ST y
SSSG.

riesgos laborales

evaluar los procesos de
alto riesgo
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CRITERIO 4: PLANIFICACION ESTRATEGICA

Se analizan las oportunidades de

Evaluar los resultados de

gestién y las capacidades de la |Lider SIGA - Gelst!onar comité de cada comité, presentar . .
. e ) . revision de procesos de ) jul-19 dic-19 ene-20 NA
dependencia para planificar dentro |Direccion . actas firmadas por los
planificacion I
de sus procesos del SIGA. lideres de procesos.
Se planifica la estrategia que . o
. . ., Realizar seguimiento a
tomard la dependencia para Alcanzar estandares diario a las
mejorar la participacion  del superiores decalidada | e staciones enviadas jul-19 dic-19 ene-20 Proporcién de
CEGAFE en el mercado y se través del mejoramiento - . .
) ) . al proceso. cumplimiento del Plan de Numero de acciones
definen metas. continuo y la gestion ) . ) )
. ) . N Mejoramiento del proceso | mejora cumplidas en el
Direccion del cegafe -| eficiente y sociaimente eriodo evaluado / Total de
lider de SIGA - responsable de los P acciones de meiora
Calidad procesos, encaminado a roaramad n |J riod
Se generan planes de accién la satisfaccion de los ~ [Acompafiamineto en la programa 3?.090 el periodo
incorporando a los responsables, grupos de interés y el [elaboracién y seguimiento . .
. . jul-19 dic-19 ene-20
costos y plazos, para lograr las posicionamiento del al 100% de los Planes de
metas. CEGAFE en Boyaca.  [Mejoramiento
Se miden los resultados para Cumplir mayor o igual al
o N
evaluar el cumplimiento de los 90(0 Iqs plal_wes _de jul-19 dic-19 ene-20
planes  propuestos por la mejoramiento  inscritos
dependencia. para el proceso.
CRITERIO 5: GESTION DE
PROCESOS
Se vigila el funcionamiento de los
procesos de apoyo, que soportan la
ejecucién de funciones, t‘ales como Gestionar el 90% de los
procesos de manejo de rocedimientos a
informacioén, finanzas, contabilidad, |Lider SIGA - Calidad P . jul-19 dic-19 ene-20
L . S fortalecer, categorizados e
mantencion, investigacion, I
L it L. identificados en el proceso.
administracion, Formacién vy
marketing, para identificar y
resolver problemas. Gestionar al 100% las Proporcién de Numero de actividades
acciones de seguimiento [Aprobaciéon cronograma rop realizadas / Numero de
. .- L cumplimiento del Plan de Ay .
Se obtienen y analizan datos de los aprocesos de gestion del |auditorias, seguimientos, Mejoramiento del proceso actividades programadas
¥ anal Calidad SIGA . evaluaciones y monitoreos jul-19 dic-19 ene-20 ! P 100
procesos para mejorarlos. )
internos por parte de
calidad
Se utilizan criterios precisados para
seleccionar y evaluar a los . .
roveedores y subcontratistas. Se Cumplir mayor o igual al
p y : Compras 90% de la evaluacion de jul-19 dic-19 ene-20

informa a los proveedores y
subcontratistas el resultado de su
evaluacion.

proveedores.

Figura 24. Tabla 5 Plan de mejora — plan de accion — indicadores CEGAFE — SENA

Fuente: Autor.
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Una vez se establece el plan de mejora con criterios de evaluacion, indicadores, responsables
y fechas de aplicacion, se presenta una propuesta de direccidn estratégica, esto permitira a Al
realizar la herramienta por parte de los procesos, los funcionarios identificar las debilidades al
realizar sus actividades, los aspectos positivos y negativos (valores, cultura, conocimientos,
desempefio del proceso) de su plan de mejoramiento y tomar decisiones en la siguiente revision

por la Direccidn, se propone entonces un direccionamiento mas integral.

NECESIDADES DE FORMACION
Y CAPACITACION

DE PROCESOS - 'V SUBSISTERLA

SATISFACCION - EFICTENCTA

Figura 25. Plan de mejoras procesos estratégicos SIGA

Fuente: Adaptado por el autor.

Teniendo en cuenta los procesos que requieren fortalecimiento se propone que desde el
diagnostico de la planeacién estratégica del CEGAFE — Boyaca, se pueda identificar el concepto

de las politicas, los lineamientos, los criterios y los procesos sobre flexibilidad, disefio, gestion,
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evaluacion y renovacion curricular, conceptos importantes para alinear el funcionamiento como
centro de formacion técnica y tecnoldgica, como un todo y organizacion.

La comunicacion de la interpretacién de estos conceptos permite identificar la cultura
organizacional, tema principal de la propuesta de mejora desde la unidad de talento humano;
esta, alineada al conocimiento de las politicas institucionales que incluyen la mision, vision y
valores, permitiran al personal de la organizacion generar mejores resultados frente a los cambios

que se presentan en el entorno académico y administrativo.

7 Conclusiones

A lo largo de la construccion del documento, se permiti6 la utilizacion del instrumento el cual
busco evaluar variables clasificadas de acuerdo con las cuatro dimensiones comunes encontradas
en el estado del arte: Modelos de gestion estratégica, sistemas de control y seguimiento, la nueva
gestion publica, entre otros.

Dentro del andlisis realizado se puede destacar que la nueva gestion publica aplicada a la
adopcion de un sistema integrado de gestion y control hace énfasis en el sector publico a la
gobernanza y administracion, que involucran la transformacion de estatutos en regulaciones,
mecanismos de cumplimiento y supervision, y otras acciones publicas y privadas necesarias para
implementar reformas; capital humano y fisico, que incluye el nivel, la combinacién y la
distribucion adecuada de profesionales, instalaciones y equipos con capital humano actualizado
en pro de cumplir con otros objetivos de reforma; y politicas y programas que se centran en la
comunidad en lugar de los servicios simples poco personales que son la preocupacion central de

un centro de formacion.
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Es importante generar un plan de accion frente a la socializacion de los planes corporativos,
de los objetivos institucionales, las metas y el compromiso cumplible y medible que deben tener
las areas y los departamentos del centro de formacion. Desde la unidad de talento humano se
debe apoyar en la consecucion, induccidn, capacitacion, desarrollo y mantenimiento del personal
alineado a las politicas organizacionales con el fin de trabajar mancomunadamente alineados a
un fin coman.

El objetivo del proyecto se cumplié puesto que evaluar la efectividad del cumplimiento de las
politicas de los subsistemas del SIGA dentro de los procesos misionales y de soporte del
CEGAFE Boyac4, permitid desarrollar un plan de accidn estratégico que permita medir desde la
gestion, teniendo en cuenta que el recurso humano es el bien mas importante de toda
organizacion, ahora esta propuesta se encuentra disefiada para ser desarrollada en un afio; se
busca ser socio estratégico frente a las necesidades de la institucion, focalizando de manera
sistémica las exigencias del entorno, del cliente, de los colaboradores, y todo el grupo de interés.

Es importante que la plataforma estratégica y sus directivas puedan mantener y hacer participe
a esta unidad frente a los cambios de politicas y lineamientos institucionales, para que deje de ser
una unidad operativa y se pueda convertir en el socio estratégico que mantenga a un personal
acorde a las necesidades de la institucion. El Plan de Mejoramiento desarrollado fue inspirado en
las normas NTC ISO: 9001 y la NTCGP1000:2009, creando herramientas que permitieran
conocer y analizar el desempefio del proceso.

Cabe destacar que el nuevo plan de procesos teniendo en cuenta el ciclo PDAV, plantea desde
la politica de calidad una forma de sintetizar y analizar la informacion para generar el Plan de

Mejoramiento, las herramientas desarrolladas que pudiesen ser gran impacto en los procesos ya
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que no se habian generado circulos practicos donde participaran todos colaboradores del

CEGAFE.
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Apéndices

Apéndice A. Cuestionario diagnostico SIGA

CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA 'Y FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL —
CEGAFE BOYACA 2018.

DIAGNOSTICO SIGA.

DEPEN

Puntaje

0= Nunca se ha realizado en la empresa/organizacion, o se ha realizado una vez en los Gltimos dos afios.

1= Se ha realizado mas de una vez y generalmente de la misma forma.

2= Se realiza siempre de manera sistemaética, es decir, con una frecuencia establecida (por ejemplo una
vez cada 6 meses) y de la misma forma.

3= Se ha evaluado la manera en que se realiza para mejorarla.

4= No se tienen datos

CRITERIO 1: LIDERAZGO DE LA GERENCIA/DIRECCION | PUNTAJE OBSERVACIONES

La Gerencia/Direccion revisa y actualiza el objetivo principal de
su dependencia, es decir, la necesidad que satisface y su mercado

objetivo.

La Gerencia/direccion revisa y actualiza la meta de la
dependencia que usted lidera, es decir, lo que quiere llegar a ser

en unos afios mas.

La Gerencia/Direccion comunica al personal la misién, vision y

los valores del CEGAFE.

La Gerencia/Direccion notifica al personal las metas del

CEGAFE, para que las conozcan y favorezcan en alcanzarlas.
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La Gerencia/Direccion incentiva al personal a tener mas

iniciativa, de forma individual y colectiva.

La Gerencia/Direccion apoya al personal para que aprenda y

mejore su desempefio.

La Gerencia/Direccion motiva al personal premiandole por lo que
hace (en forma individual y/o grupal) y tiene en cuenta sus
sugerencias para el mejoramiento de la dependencia y el

CEGAFE.

La Gerencia/Direccion revisa el desempefio financiero y Social

de su dependencia.

La Gerencia/Direccion revisa opciones de mejora de los procesos

e indicadores de servicios

CRITERIO 2: CLIENTES Y/O APRENDICES PUNTAJE OBSERVACIONES

Se tiene claro, revisa y actualiza la informacion de los Clientes
ylo Aprendices mas importantes del CEGAFE, especialmente

aquella relativa a cudles son sus requerimientos.

Se comunica al personal adecuado, de manera oportuna, las

necesidades de los Clientes y/o Aprendices.

Se aplican procedimientos para conocer la opinidn de los Clientes

y/o Aprendices sobre los servicios prestados.

Se usa dicha informacién para mejorar la atencion de los Clientes

y/o Aprendices.

Se registra esa informacion y se observa la evolucion de

resultados de satisfaccion de Clientes y/o Aprendices

Se realizan acciones para incrementar la fidelidad de los Clientes

y/o Aprendices.

Se mejoran los procesos, a partir de lo que opina el cliente

y/o aprendiz.
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CRITERIO 3: PERSONAL DEL CEGAFE

PUNTAJE OBSERVACIONES

Se definen y comunican las funciones y responsabilidades de

todo el personal que trabaja en su dependencia.

Se asignan metas al personal en relacion a las metas de la

dependencia.

Se evalla el desempefio del personal de acuerdo a formatos

documentados segun el SGC.

Se definen las competencias y habilidades requeridas del

personal-

Se disefia y ejecuta un plan anual de capacitacion del personal.

Se aplican procedimientos para conocer la satisfaccion del

personal.

Se motiva al personal y a la dependencia para que se involucren

presentando sugerencias de mejoras y/o soluciones frente a

problemas.

Las personas que poseen personal a su cargo motivan su

participacion en las actividades de la dependencia.

Se aplican procedimientos para prevenir riesgos sobre la salud

del personal, cumpliendo con las obligaciones legales y el ST y

SSSG.

Existen mecanismos para mejorar la comunicacion entre las
10 dependencias y la direccion general.

CRITERIO 4: PLANIFICACION ESTRATEGICA PUNTAIJE OBSERVACIONES

Se analizan las oportunidades de gestion y las capacidades de la

dependencia para planificar dentro de sus procesos del SIGA.
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Se planifica la estrategia que tomara la dependencia para mejorar

la participacion del CEGAFE en el mercado y se definen metas.

Se generan planes de accion incorporando a los responsables,

costos y plazos, para lograr las metas.

Se miden los resultados para evaluar el cumplimiento de los

planes propuestos por la dependencia.

CRITERIO 5: GESTION DE PROCESOS PUNTAJE OBSERVACIONES

Los procesos de la dependencia que usted lidera se realizan segin

1 procedimientos estandares documentados.

Se vigila el funcionamiento diario de los procesos de produccién

2 y entrega, para identificar y resolver problemas.

Se vigila el funcionamiento de los procesos de apoyo, que
soportan la ejecucion de funciones, tales como procesos de
manejo de informacion, finanzas, contabilidad, mantencidn,
investigacion, administracién, Formacion y marketing, para

3 identificar y resolver problemas.

Se obtienen y analizan datos de los procesos para mejorarlos.

4
Se aplican procedimientos definidos para disefiar un nuevo
producto o servicio, que incluyen ensayos y coordinaciéon con

5 proveedores.

Se utilizan criterios precisados para seleccionar y evaluar a los
proveedores y subcontratistas. Se informa a los proveedores y

subcontratistas el resultado de su evaluacion.

CRITERIO 6: ANALISIS DE LA INFORMACION PUNTAIJE OBSERVACIONES
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Se obtienen datos de los resultados de los servicios prestados por

su dependencia.

Se obtienen datos de resultados financieros y comerciales del

CEGAFE.

Se hacen reuniones de analisis de datos para tomar decisiones y

compromisos Y se registran los acuerdos de ellas (actas).

Se usa ese andlisis para planificar y mejorar procesos del

CEGAFE.

Se comunica al personal involucrado la informacién de los

resultados de la dependencia.

CRITERIO 7: RESPONSABILIDAD SOCIAL PUNTAJE OBSERVACIONES

Se toman acciones para reducir los efectos negativos de los

procesos de su dependencia sobre el medio ambiente.

El personal, incluyendo la Gerencia/Direccion, participa en
actividades de apoyo a la comunidad y programas de

responsabilidad social comunitaria.

El CEGAFE apoya en forma directa instituciones de beneficencia

u otras de bien publico.

OBSERVACIONES
CRITERIO 8: RESULTADOS — SERVICIOS PRESTADOS PUNTAJE

La dependencia tiene indicadores para medir sus resultados en la

satisfaccion de los Clientes y/o Aprendices del CEGAFE.

La dependencia tiene indicadores para medir sus resultados
operacionales y financieros dentro de los servicios prestados en el

CEGAFE.
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La dependencia tiene indicadores para medir resultados del

cumplimiento de sus planes de accion.

La dependencia tiene indicadores para medir sus resultados en

responsabilidad social.

La dependencia tiene indicadores para medir sus resultados en la

satisfaccion de los empleados.

La dependencia tiene indicadores para medir sus resultados en la

calidad de los proveedores.

PREGUNTAS PARA CADA LIDER

1. Cudles son los principales problemas en términos de gestion integrada de su

dependencia?

2. En su opinidn cuales son los indicadores que faltarian en su dependencia para realizar un

adecuado control y seguimiento de la gestion integrada?

3. De qué manera desde su dependencia se logra la satisfaccién de las necesidades,

expectativas y requisitos de los clientes, partes interesadas, usuarios, comunidad, beneficiarios o

destinatarios del servicio del CEGAFE?

4. Su dependencia posee gestion de riesgos asociado al SIGA?

5. Que propuestas creeria ud que se necesitan para mejorar el Sistema integrado de Gestion?
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6. Como evaluaria ud desde su dependencia los siguientes items:

Compromiso de la direccion de 1 a5 Donde 1 es pésimo y

5 es excelente.

Integracion en los procesos del CEGAFE de 1 a 5 Donde 1 es pésimo y

5 es excelente.

Recursos (infraestructura, financieros, tecnoldgicos, etc) de 1 a b

Donde 1 es pésimo y 5 es excelente.

Implementacion de procesos de gestion del riesgo de 1 a 5 Donde 1 es

pésimo y 5 es excelente.

Gestion de Seguridad de la Informacion de 1 a5 Donde 1 es pésimo y 5 es
excelente.
Implementacién del Control Interno — MECI de 1 a5 Donde 1 es pésimo y

5 es excelente.



EVALUACION DE LOS SUBSISTEMAS DEL SIGA 108

Apéndice B. Carta validacion instrumento

®
SENA

N

Tunja, 28 de noviembre de 2018

Sefior

Plerre Harviary Amaya Plata

Estudiante de Maestria en Administracicn
Universidad Santo Tomas

Bucaramanga

plerreharviaryvigipmail.com

Asunto: Validacion de instrumento

Respetado Pierre

Una ver revisado e instrumento “Lista de chequeo para la evaluacion de los procesos 50GA — CEGAFE Boyaci
2018 propuesto para la tesis de grado de la maestrfa en Administracidn en la Universidad Santo Tomas la
cal se tiwla "EVALUACION DE LOS SUBSISTEMAS DEL SIGA EN LOS
PROCESOS DEL CENTRO DE . GESTION ADMINISTRATIVA Y
FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL - CEGAFE BOYACA 2018" me permito
menclonar que este instrumento se consldera pertinente de acuerdo al Sistema Integrado de Gestidn y
Butacanttel que se implementa en el SENA, por lo tanto se valida su aplicacidn a los lideres de procesos del
Centro de Gastion Administrativa y Fortalecimients Empresarial de | Regional Boyach con el fin de participar
activamente del proyecto de investigacion, puestn gue dichos resultades serdn presentados ante 3
Subdireccian del Centro de Formacian,

Agraderco su atencién quedando a la espera de tan valiosa informacién.

ANEXOS

L Instruments aprobado

-

- JUAN CARLDS GARAVITO RINCON
rd Gestor SIGA Regional Boyaca
Servicio Macional de Aprendizaje

Cariodo
L CERIwe]



