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RESUMEN

El seguimiento y control de la Calidad en los proyectos en fase de operacionalizacién
proporcionan la mejora continua, y es pertinente considerarlo en organizaciones de
caracter social para garantizar una optima ejecucion y prosecucion de actividades. Esta
Evaluacion de Desempefio en Calidad enmarcada en una investigacion proyectiva
tipificada como De Campo; se realiz6 al Centro Comunitario Casa de los Muchachos de
la parroquia La Vega — Caracas, cuya labor de formacion integral se desarrolla a través
de lineas de accion; por lo que se evallo y analiz6 cada una de ellas a través de
instrumentos de verificacion de datos en los tres procesos de calidad propuestos:
Planificacion, Aseguramiento y Control y asi determinar tanto el grado como el impacto
del desempenfio de dicha institucion; lo que contribuy6 al andlisis interno y externo para
establecer los lineamientos organizacionales que serviran para plantear un disefio de
informe de sostenibilidad donde se registraran el cumplimiento de la Responsabilidad
Social. Esta investigacion tiene punto de partida la pregunta ¢es posible optimizar el
desempefio o funcionamiento de un programa comunitario, utilizando como guia las
mejores practicas en gestibn de la calidad del Project Management Institute vy
elaborando en funcién de éstas un Plan Estratégico que responda a las necesidades
del entorno externo e interno de acuerdo a la Responsabilidad Social Empresarial?; lo
gue permitio proponer las recomendaciones pertinentes sobre el desempefio.

Palabras Clave: Gestion del Desempeiio en Calidad, Responsabilidad Social
Empresarial, Plan Estratégico.

Linea de Trabajo: Gerencia de Proyectos de Inversion Social.
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INTRODUCCION

En cualquier empresa es necesario que todo involucrado a ella conozca la meta hasta
donde llegara, igualmente, el camino a seguir de modo que el proceso y el resultado
sean mas efectivos y eficientes, lo cual facilitara el analisis de las lecciones aprendidas

en miras de proximos proyectos, creciendo de manera visionaria e integral.

El disefio de la planificacion estratégica es vital para cada empresa, no importa si su
estructura organizacional es grande, mediana o pequefia, pero esta definira la mejor
estrategia a utilizar frente al mercado laboral tan competitivo en el que nos
desarrollamos. Como la define Francés (2006) “la planificacion [estratégica] es un
proceso donde se precisan sistematicamente los lineamientos estratégicos de la
organizacion y que son llevados a cabo a través de guias de accién con respectivos

recursos y se documentan en los llamados planes” (p.23).

Para algunas empresas, sobre todo las de estructura organizacional pequefia, se toma
poco en cuenta el disefio de una planificacion estratégica, y obtienen resultados adn
cuando se ha comprobado que las que la utilizan como herramienta estratégica,
superan a aquellas que no les dan importancia al proceso de planeacién; encadenado
a ello se encuentra el manejo de la calidad, ya que su programacion es considerada

fundamental para alcanzar el éxito del negocio.

Ishikawa (1986) cp. Lépez R. (2006), un investigador destacado en materia de calidad
total durante el siglo XX, la definia como: Filosofia, cultura, estrategia, estilo de
gerencia de una empresa segun la cual todas las personas estudian, practican,
participan y fomentan la mejora continua de la calidad. Cada empresa maneja su propio
estilo de gerencia pero todos toman en cuenta la calidad, pues es la que los hace
competitivos en el mercado, y los convierte a la cultura de la mejora continua. De esta
realidad los Centros Comunitarios no estdn exentos, movidos por el altruismo y la
solidaridad deben tomar en cuenta la gestién de calidad en cada uno de sus proyectos

en pro de brindar un mejor servicio a sus diferentes destinatarios.



A partir de las premisas anteriores se desarrolla esta investigacion, la cual busca como
objetivo principal evaluar las lineas de accion en cuanto a la gestion de la calidad sobre
la Responsabilidad Social Empresarial de un Centro Comunitario caraquefo. En su
Capitulo | detalla el planteamiento del problema, y se justifica la realizaciéon de este
caso de estudio, basandose en una interrogante que busca proyectar una solucién

oportuna.

Para la realizacion del Capitulo 1l, como Marco Teoérico, se exponen los topicos claves
gue sustentan la investigacion, principalmente relacionados con la Gestion de la
Calidad segun los lineamientos del Project Management Institute (PMI) que seran
determinantes para la evaluacion de desempefio. Ademas se destacan los temas de
planificacion estratégica que promoveran el disefio de lineamientos organizacionales,
asi como los inherentes a la responsabilidad social empresarial y el instrumento de
documentacion a saber el informe de sostenibilidad; basado en los estandares

internacionales.

Este Trabajo Especial de Grado, fue enfocado en el nivel de Investigacion Evaluativa y
tipificado como investigacion de campo, considerado dentro del Marco Metodolégico,
Capitulo Ill, donde se especifican las fases desarrolladas durante el periodo de
ejecucion, asi como las consideraciones profesionales tomadas del codigo de ética del

Project Managament Institute.

El Capitulo IV o Marco Organizacional, describe el Centro Comunitario objeto de
estudio, considerando cada una de las lineas de trabajo a evaluar, relatando la
conformacién de sus actividades asi como la relacion con las empresas patrocinantes y

aliadas.

Seguidamente, el Capitulo V muestra el desarrollo de la evaluacion realizada en el
marco de la gestibn de calidad a cada una de las lineas de accién del Centro
Comunitario, especificando cada objetivo propuesto y alcanzado con una valoraciéon

fiable de los resultados obtenidos en cuanto a las fases de planificacion, aseguramiento



y control de la calidad, establecidas por el Project Management Institute y el disefio
estructural de informe de sostenibilidad para la organizacion. Asi mismo, se realiza un

analisis de diferentes informes de sostenibilidad que contribuiran al disefio del mismo.

Luego, en el Capitulo VI — Analisis de Resultados se disefia un Plan Estratégico, que
busca aumentar los niveles de calidad; y ademas mantenerlo a través de la
documentacion en Informes de Sostenibilidad. Dicho plan, esta proyectado a 5 afos,
especificando los objetivos estratégicos para alcanzarlo.

En el Capitulo VII, titulado Evaluacion del Proyecto determina el cumplimiento de los
objetivos generales y especificos planteados, lo que contribuye a enriquecer la toma de
decisiones para las conclusiones y recomendaciones; tratAindose de una valoracién al
proceso de investigacion y desempefio que influyeron en la ejecucién del Trabajo

Especial de Grado.

Posteriormente, se especifican las conclusiones y recomendaciones en el Capitulo VIII,
fundamentadas en la elaboracion de ésta evaluacion de desemperio, utilizando como
guia las mejores practicas en gestion de la calidad del Project Management Institute
(PMI) buscando optimizar el funcionamiento del Centro Comunitario, para cada uno de
sus stakeholders o grupos de interés.

Para finalizar, se presentan las referencias bibliograficas utilizadas para la elaboracion
de ésta investigacion; asi como anexos pertinentes como parte del Trabajo Especial de
Grado.



CAPITULO | PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del Problema

Los Proyectos Sociales se han caracterizado por ser una respuesta a las necesidades
qgue abordan a la poblacion, permitiendo transformar la realidad de tal manera que se
pueda mejorar la situacion contribuyendo al progreso de un entorno determinado,

buscando siempre involucrar a los beneficiarios para aduefarlos del proyecto.

En Venezuela, la Responsabilidad Social; instituida a nivel universitario y empresarial,
es definida por Méndez (comunicacion personal, abril 14, 2010) como una corriente
internacional, potenciada por el impacto de la globalizacion; sobre la cual no hay
consenso. Los proyectos sociales salen a la palestra, estableciéndose
mayoritariamente, en las barriadas populares del pais mas necesitadas para solventar
o por lo menos aliviar los problemas que sufre una comunidad determinada; entre los
cuales podemos nombrar organizaciones que ejecutan planes proyectados a la
sociedad como: Universidad Catdlica Andrés Bello, Polar, Fundacion Telefonica,

McDonald’s, entre otras.

Cabe destacar que existen instituciones, organizaciones no gubernamentales,
fundaciones, entre otros entes que se inclinan hacia el trabajo comunitario,
desarrollando proyectos altamente efectivos y de impacto dentro de un sector o ciudad.
Es asi, como durante casi una década el Centro Comunitario Casa de los Muchachos
perteneciente a la Asociacion Civil Huellas, ha prestado servicios en las areas
educativa, recreativa y religiosa, en la parroquia La Vega, especificamente en los
sectores San Miguel y El Petrdleo; destacdndose por su labor altruista, se ha
convertido en referencia de buenas costumbres y factor de proteccion de nifios, nifias y
adolescentes ante la violencia dentro de este sector; una barriada popular capitalina,
que presenta problemas de inseguridad, pobreza, escasez de ofertas para el apoyo
escolar, precarias condiciones ambientales, educativas, habitacionales, de salud,
trafico de drogas, prostitucion, elevada desestructuracion familiar, entre otros. (Reporte
Anual Casa de los Muchachos 2008 — 2009; p. 12)



Dicho Centro Comunitario, constituye una medida de accidon socioeducativa, de
formacion complementaria, destinada a nifios, nifias y adolescentes de esta zona
popular, con el objeto de coadyuvar en el mejoramiento de la calidad de vida de esta
poblacion expuesta a innumerables situaciones de riesgo, que desde 2002 comienza
su labor, ininterrumpida, en la formacién integral de los habitantes del barrio de manera

directa e indirecta.

No obstante, a partir de un andlisis de arbol de problemas (Anexo A, p.149) realizado
por los integrantes de Casa de los Muchachos (Septiembre 2011); se identific6 como
problema principal el incumplimiento de la planificacion anual por falta de control y
seguimiento de las actividades del Centro Comunitario, lo que ha llevado, entre varias
consecuencias la impresion de baja calidad en cada una de las lineas de accién que

desarrolla la organizacion.

La planificacion anual de Casa de los Muchachos carece de un plan estratégico que
colabore a orientar el rol de cada uno de los integrantes del equipo, para enfrentar las
problematicas de caracter social y educacional en el que se desenvuelve el sector San
Miguel, impidiendo que las respuestas que esperan los beneficiarios directos e
indirectos, sean mas efectivas; lo que puede acarrear que en un futuro, el programa
decaiga o desaparezca o0 que nuevos proyectos no puedan implantarse y fracasen, ya
gue para la organizacion no existe un rumbo especifico al cual llegar, sino que como se
ha hecho hasta ahora, se trabaja el dia a dia y se desconocen los resultados que

permitan facilitar una mejora continua.

El Centro Comunitario “Casa de los Muchachos”, atiende labores no sélo educativas y
pastorales, sino que ademas debe alinearse a misiones y visiones corporativas de otras
instituciones que sirven de cierta forma como stakekholders aliados y que brindan
servicios de salud, recreacion, logistica y recursos humanos. Por lo tanto, al responder
a diferentes lineas se puede dejar a un lado los objetivos a los cuales debe atender
dentro de la comunidad y que son prioridad para sus habitantes, estando propenso a

perder su identidad organizacional.



Cabe destacar que entre las fases del ciclo de vida de un proyecto se encuentra el
seguimiento y control; ya que garantiza la ejecucion de las buenas préacticas y asi
obtener el éxito final del producto esperado; siempre y cuando exista una planificacion
previa tomando en cuenta el manejo de la calidad tanto de la forma de gerenciar los

recursos durante la ejecucion como el desempefio final de los productos obtenidos.

Por lo tanto, se busca responder a partir de esta investigacion: ¢ Es posible optimizar el
desempefio o funcionamiento de un programa comunitario, utilizando como guia las
mejores practicas en gestion de la calidad del Project Management Institute (PMI) y
elaborando en funcién de éstas un Plan Estratégico que responda a las necesidades

del entorno externo e interno de acuerdo a la Responsabilidad Social Empresarial?

1.2 Objetivos del Proyecto

Para llevar a cabo esta investigacion, se proponen los siguientes objetivos:

Objetivo General
Evaluar la gestion de la calidad de las lineas de accion referentes a la Responsabilidad
Social Empresarial del Centro Comunitario Casa de los Muchachos ubicado en la

parroquia La Vega — Caracas.

Objetivos Especificos

a. Establecer los lineamientos organizacionales para el disefio del plan estratégico
del Centro Comunitario.

b. Determinar el grado de cumplimiento de los requisitos por el Project
Management Institute en la Gestion de Calidad del Centro Comunitario.

c. Analizar el impacto en cuanto al nivel de desempefio en la gestion global de
progreso en el Centro Comunitario.

d. Disefiar un informe de sostenibilidad sobre el desempefio y cumplimiento de la

Responsabilidad Social Empresarial.



1.3 Justificacion

Cuando de proyectos se trata se toma en cuenta la premisa que para una culminacion
exitosa, debe planificarse y controlarse el tiempo - costo pero en ocasiones, se deja un
segundo plano toda planificacién y control de lo relacionado con la calidad; siendo una
de las areas de conocimiento fundamentales ya que pueden garantizar una 6ptima

ejecucion para la entrega del producto final.

Palacios (2007) comenta que el desempefio debe entenderse en el contexto
“‘performance”, que implica que el proyecto es capaz de operar en base a las
expectativas creadas por los distintos involucrados o stakeholders (p. 48). Con la ayuda
de la Gerencia del Desempefio, podemos determinar el camino al logro eficiente, eficaz
y efectivo de las lineas de accién ejecutadas por el Centro Comunitario para lograr la

satisfaccion de quienes se veran beneficiados a través de la Gestidén de la Calidad.

El Centro Comunitario Casa de los Muchachos tiene en funcionamiento casi una
década, tiempo en el cual no se ha realizado una evaluacion sobre la ejecucion del
programa, siendo de gran importancia un seguimiento formal por ser una organizacion
de servicio social y comunitario en formacion integral y en vista de la cantidad de afios
gue se ha mantenido el proyecto, se presenta la obligacion de realizar una valoracién
sobre la gestion de la calidad, en funcién de las lineas de accion a las que se les exige
poseer propiedades de satisfaccion por parte de los beneficiarios directos e indirectos a
la institucion. Ademas permitiria sistematizar la informacion para obtener financiamiento
de empresas que consideren el trabajo realizado alineado a sus estrategias, e
igualmente reportar datos estandarizados a los patrocinantes actuales.

Por lo tanto, se pretende evaluar la gestion del Centro Comunitario Casa de los
Muchachos segun los lineamientos establecidos por el Project Management Institute
(2008) para adoptar una cultura en cuanto a calidad, al identificar tanto las fortalezas
como las debilidades, y tener la posibilidad de convertir las amenazas en oportunidades
de mejora que permitan un perfeccionamiento continuo en las actividades

organizacionales; y al mismo tiempo destacar la Responsabilidad Social.



1.4 Limitaciones

La investigacion se llevo a cabo en el Centro Comunitario Casa de los Muchachos
ubicado en la parroquia La Vega de Caracas, perteneciente a la Asociacion Civil
Huellas; en donde se efectué una evaluacion en gestion de calidad de las diferentes
lineas de accion que se llevan a cabo en la organizacion: pedagodgica, psicologica,

deporte y recreacion, pastoral y comunitaria.

La poblaciéon a la que se aplicé los instrumentos/cuestionarios con escala de
estimacion; destinados a la recoleccion de datos, asi como informacion necesaria para
el diagnéstico y evaluacion en gestion de calidad, fue a los coordinadores de las lineas
de accion del Centro Comunitario Casa de los Muchachos quienes se encuentran

directamente involucrados con la organizacion.

1.5 Alcance

La investigacién que se llevé a cabo, comprendié la realizacion de:

e Levantamiento de la informacion que permita conocer y describir la organizacion

actualmente, a través de un analisis de arbol de problemas.

e Elaboracién de los lineamientos estratégicos de la organizacion.

e Aplicacion de instrumentos de evaluacion, especificamente, cuestionarios con
escala de estimacion referente a la Gestion de Calidad; en las fases de
planificacion, aseguramiento y control de la calidad establecidas por el Project

Management Institute.

e Analisis de los resultados obtenidos sobre la Gestidbn de la Calidad en el Centro

Comunitario Casa de los Muchachos.

e Propuesta de Informe de Sostenibilidad.



Con lo que respecta al alcance de este Trabajo Especial de Grado, quedd limitado
hasta la presentacion del analisis de resultados de la evaluacion, no formando parte el
seguimiento y control de los cambios y recomendaciones brindadas, puesto que su
duracion podria extenderse mas del tiempo planificado para la elaboracion de esta
investigacion. No obstante, puede servir de insumo para proximas tesis en las areas de

evaluacion de calidad o de programas sociales.

Los resultados esperados pueden puntualizarse como entregables de la siguiente

manera.

Propuesta de Lineamientos Organizacionales.

e Resultados sobre la evaluacion de cada linea de accién del Centro Comunitario

Casa de los Muchachos, en cuanto a calidad.

e Recomendaciones sobre analisis de resultados de la evaluacién

e Disefio de Informe de sostenibilidad.

Por lo que, se documenta informacion sustentable para conseguir financistas o
patrocinadores involucrandolos en materia de Responsabilidad Social Empresarial,
reportando a través de los informes de sostenibilidad con una base sélida de

lineamientos organizacionales.



CAPITULO Il

2.1 Antecedentes de la Investigacion

AUTOR

Guzmén
Rojas, Rosa

Molina
Ramirez,
Idelfonso

Guerrero
Navas,
Alexander

\\[e

2009

2009

2010

TiTULO

Evaluacion de la

Gestion de Calidad

del Proyecto

Registros y Notarias

de CANTV

Evaluacién de la
Gerencia del
Desempefio del
Proyecto
“Instalacion de fibra
Optica en sistemas
ferroviarios”

Disefio de un plan
de Gestion de
Recursos Humanos.
Caso de Estudio:
Social

Proyecto
PRONINO

OBJETIVO

Evaluar la Gestion
de Calidad de los
servicios prestados
por CANTV para la
interconexion de
Registros y
Notarias a nivel
Nacional

Evaluar la
Gerencia del
Desempefio del
proyecto
“Instalacion de
fibra dptica en el
sistema ferroviario
Yaritagua —
Acarigua”, basado
en los lineamientos
de la metodologia
del Project
Management
Institute

Disefar un plan de
Gestion de
Recursos
Humanos para el
Proyecto Social
PRONINO

MARCO TEORICO

Cuadro 1 — Antecedentes de la Investigacion

OBSERVACIONES

Se trata de un estudio
evaluativo de la situacion
de la empresa, con miras
en llevar un seguimiento
de las eventualidades
presentadas en cuanto al
proyecto adjudicado a
ésta empresa y asi
mantener una
documentacion sobre
lecciones aprendidas

Esta investigacion
evaluativa busca
implementar una
metodologia de impacto,
ya que los riesgos y la
calidad de este tipo de
proyectos es desconocido
por la empresa; logrando
describir y dar a conocer
experiencias de
organizaciones
internacionales
contribuyendo a un mejor
conocimiento sobre
proyectos de fibra optica
en sistemas ferroviarios.

Investigacion desarrollada
para uno de los
stakeholders del Centro
Comunitario en estudio,
en el cual se propone el
disefio de un plan de
Recursos Humanos
factible para un proyecto
social; que contribuya a
optimizar la gerencial del
proyecto.
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2.2 Gerencia del Desempefio

Palacios (2007), “el desempefio debe entenderse en el contexto “performance”, que
implica que el proyecto es capaz de operar en base a las expectativas creadas por los
distintos involucrados o stakeholders.” (p. 48). Para Lopez C. (2010) Puede
conceptualizarse la Gerencia de Desempefio de un Proyecto como “el logro eficaz,
eficiente y efectivo de los objetivos del proyecto, expresados en el Enunciado del
Alcance del mismo, satisfaciendo todas las necesidades, expectativas y requisitos de
todos los stakeholders”. (p. 7)

Cuando se trata de la Gerencia del Desempefio como una de las areas de la Gerencia
de Proyectos se esta tomando en cuenta todo lo relacionado con procesos de calidad,
riesgo y que debe partir de lo ya planificado en el Alcance basandose en la mejora

continua que sera guiada por el usuario del proyecto.

2.2.1 Calidad
No existe una definicion precisa y Unica de calidad, casi cada persona tiene una
concepcion diferente de ella. La COVENIN-ISO 9000 (2005) cp. Lopez C. (2010) la
define como el grado en el que un conjunto de caracteristicas (3.5.1) inherentes cumple
con los requisitos (3.1.2). Por otro lado, Lépez C. (2010) puntualiza
La Calidad es mental, es actitudinal de la gente y el gerente debe
darsela a su personal para atender y cubrir las necesidades del cliente. La
gerencia debe encargarse de disefiar politicas que se impartan en las

organizaciones en cascada, bajo el patrén fijo de “calidad a si misma”
(p. 9)

Actualmente la gerencia de proyectos se nutre de otras metodologias para solventar y
prevenir situaciones a través de tendencias como Calidad Total, Benchmarking,
Outsourcing, Reingenieria de Procesos, entre otras y esto la mantiene alineadas a los

diferentes procesos gerenciales de la organizacion.

11



Ishikawa, (1986) cp. Lopez R. (2006), un investigador del siglo XX experto en materia
de calidad total, la definia como: Filosofia, cultura, estrategia, estilo de gerencia de una
empresa segun la cual todas las personas estudian, practican, participan y fomentan la
mejora continua de la calidad.

La Sociedad Americana para el Control de Calidad (s/f) cp. MAPCAL, S.A (1996)
propone unos principios béasicos para implementar un sistema de calidad total, entre los
cuales destaca:

e Todo el sistema debe comenzar con los requerimientos, necesidades, deseos y
expectativas de los consumidores y clientes ellos son, en realidad, quienes
saben lo que desean recibir.

e Todos los departamentos tienen la responsabilidad de garantizar que se
cumplan los requisitos de calidad demandados, por los consumidores y clientes.

e EIl sistema debe prever mecanismos muy fluidos de interrelacion entre las
diferentes areas formales de la empresa, ya que usualmente, los problemas de
calidad que surgen cuando el sistema se ha puesto en operacién se deben a
deficiencias que se producen en la integracion de los elementos en un todo
funcional.

e El sistema debe permitir que se pueda evaluar la eficacia de la contribucién de
cada area, las relaciones que se establecen entre las areas y los enlaces

importantes de comunicacion entre ellas.

Deming (1986) cp. Palacios (2007) define la Calidad Total como:
... una filosofia de trabajo que toma fuerza a mediados de la década de los 80,
como una respuesta al problema de la desconexion existente entre las
organizaciones productivas y sus clientes, esta filosofia implica construir un
compromiso hacia la calidad, logrando entre las personas un espiritu de equipo y
haciendo énfasis sobre los procesos. Esta cultura organizacional se fundamenta
en el MEJORAMIENTO CONTINUO en todas las actividades. (p. 403)
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Lopez C. (2010) indica que éste modelo estd basado en ocho principios de la

Gestion de la Calidad:

e Enfoque al Cliente

e Liderazgo

e Participacion del personal

e Enfoque a Procesos

e Enfoque del Sistema hacia la Gestion

e Mejoramiento Continuo

e Toma de decisiones basadas en hechos

e Relaciones mutuamente beneficiosas con los Proveedores.

2.2.2 Gestion de la Calidad

El PMI en el PMBOK (2008), al referirse a la GESTION DE LA CALIDAD del Proyecto,

explica lo siguiente:
La Gestibn de Calidad del Proyecto incluye los procesos y actividades de la
organizaciéon ejecutante que determinan responsabilidades, objetivos y politicas
de calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades por las cuales fue
emprendido. Implementa el sistema de calidad por medio de politicas y
procedimientos, con actividades de mejora continua de los procesos llevados a

cabo durante todo el proyecto. (p. 189)

COVENIN-ISO 10006 (2003) cp. Lépez C. (2010) explica que
Para alcanzar los objetivos del proyecto es necesario gestionar los procesos del
proyecto dentro de un sistema de gestion de la calidad. El sistema de gestion de
la calidad del proyecto deberia estar alineado, tanto como sea posible, con el

sistema de gestion de la calidad de la organizacion originaria.

Se deberian definir y controlar los documentos necesarios y producidos por la
organizacién encargada del proyecto para asegurarse de la eficaz planificacién,

implementacion y control del proyecto. (p.13)
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El Project Management Institute, en su Guia de los Fundamentos de la Direccion de
Proyectos (Guia del PMBOK 2008) refiere que la Gestion de Calidad esta constituida
por tres procesos: 1) Planificar la Calidad, 2) Realizar Aseguramiento de Calidad, y 3)
Realizar Control de Calidad; los cuales se interrelacionan entre ellos mismo y a la vez

con otros procesos de las diferentes areas de conocimiento.

La Gestion de la Calidad enmarcada en proyectos pretende ser compatible con la
Organizacion Internacional de Normalizacion (International Organization for
Standardization. ISO); igualmente con enfoques de propiedad exclusiva y no exclusiva
como Gestion de la Calidad Total, Analisis de Modo de Fallos y Efectos, Coste de
Calidad, Mejora Continua. Este proceso de calidad debe abarcar la gestion del proyecto

como el producto obtenido.

Planificar la Calidad

El Project Management Institute, en su Guia de los Fundamentos de la Direccion de

Proyectos (Guia del PMBOK 2008) define y explica el proceso de Planificar la Calidad

como:
Es el proceso por el cual se identifican los requisitos de calidad y/o normas para
el proyecto y el producto, documentando la manera en que el proyecto
demostrara el cumplimiento con los mismos. La planificacién de la calidad debe
realizarse en forma paralela a los demas procesos de planificacion del proyecto.
Por ejemplo, los cambios propuestos en el producto para cumplir con las normas
de calidad identificadas pueden requerir ajustes en el costo o en el cronograma,

asi como un andlisis detallado de los riesgos de impacto en los planes. (p. 192)
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Figura 1 — Planificar la Calidad: Entradas, Herramientas y Técnicas, Salidas
Fuente: PMI (2008)

Realizar el Aseguramiento de Calidad

En cuanto al segundo proceso de la Gestion de Calidad, el Project Management

Institute, en su Guia de los Fundamentos de la Direccion de Proyectos (Guia del

PMBOK 2008) resalta lo siguiente:
Es el proceso que consiste en auditar los requisitos de calidad y los resultados
obtenidos a partir de medidas de control de calidad, a fin de garantizar que se
utilicen definiciones operacionales y normas de calidad adecuadas. Realizar el
Aseguramiento de Calidad es un proceso de ejecucion que utiliza datos creados
durante el proceso Realizar el Control de Calidad. A menudo, las actividades de
aseguramiento de calidad son supervisadas por un departamento de
aseguramiento de calidad o una organizacion similar. Independientemente de la
denominacion de la unidad, el soporte de aseguramiento de calidad puede
proporcionarse al equipo del proyecto, a la direccibn de la organizacién
ejecutante, al cliente o patrocinador, asi como a los demas interesados que no
participan activamente en el trabajo del proyecto. Realizar el Aseguramiento de
Calidad cubre también la mejora continua del proceso, que es un medio iterativo
de mejorar la calidad de todos los procesos. La mejora continua del proceso
reduce las actividades inatiles y elimina aquéllas que no agregan valor al
proyecto. Esto permite que los procesos operen con niveles mas altos de
eficiencia y efectividad. (p. 201, 2002)
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Figura 2 — Realizar el Aseguramiento de Calidad: Entradas, Herramientas y Técnicas, Salidas

Realizar el Control de Calidad

Fuente: PMI (2008)

Para el tercer proceso de la Gestién de Calidad, el Project Management Institute, en su

Guia de los Fundamentos de la Direccion de Proyectos (Guia del PMBOK 2008) indica:

Es el proceso por el gue se monitorean y registran los resultados de la ejecucion
de actividades de calidad, a fin de evaluar el desempefio y recomendar cambios
necesarios. EIl control de calidad se lleva a cabo durante todo el proyecto. Los
estandares de calidad incluyen las metas de los procesos y del producto del
proyecto. Los resultados del proyecto incluyen los entregables y los resultados
de la direccibn de proyectos, tales como el desempefio de costos y del
cronograma. A menudo, el control de calidad es realizado por un departamento
de control de calidad o una unidad de la organizacion con una  denominacion
similar. Las actividades de control de calidad permiten identificar las causas de
una calidad deficiente del

proceso o del producto, y recomiendan y/o

implementan acciones para eliminarlas. (p. 206)

.
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Figura 3 — Realizar el Control de Calidad: Entradas, Herramientas y Técnicas, Salidas

Fuente: PMI (2008)
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2.3 Responsabilidad Social Empresarial

El Libro Verde de la Unidn Europea (2001) define la Responsabilidad Social
Empresarial como “la integracion voluntaria, por parte de las empresas, de las
preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y sus
relaciones con sus interlocutores”. (p.7)

La Asociacion de las Naciones Unidas en la Republica Bolivariana de Venezuela
(ANUV 2006), presenta el articulo El Pacto en Venezuela — Responsabilidad Social

Empresarial; las siguientes definiciones

Responsabilidad social empresarial: Forma de administrar y tomar decisiones
gue alcanza o supera las expectativas éticas, legales, comerciales y sociales

gue la sociedad tiene de las empresas.

Responsabilidad social empresarial con sentido estratégico: La llave del
éxito esta en compartir las expectativas y prioridades de los diversos publicos:
accionistas, altos directivos, funcionarios directos e indirectos, proveedores,
socios, consumidores, comunidad, autoridades, prensa y en comunicar la

inversion y los resultados amplia y eficientemente.

Oportunidad de la RSE: La necesidad de las empresas de ser percibidas como
socialmente responsables es una gran oportunidad para que las organizaciones
concreten asociaciones y alianzas que beneficien a toda la comunidad y para

gue estas colaboren en pro de su sustentabilidad a largo plazo.
Méndez (2010) sostiene que la Responsabilidad Social Empresarial “es un tema
complejo sobre el cual no hay conceso y se habla sobre éste topico desde el siglo XX

pero debido a la globalizacion se ha hecho mas complejo”.

Continua definiendo la Responsabilidad Social como una “corriente internacional

potenciada por el impacto de la globalizacion sobre la cual no existe conceso”.
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Hay que tomar en cuenta que no es una moda gerencial, se han generado discusiones
en torno a si debe ser una accion voluntaria vs accion obligatoria. En Venezuela la
discusion sigue atrasada si es comparada con otros paises, pues en el pais se discute
el destino del sistema capitalista mas que la Responsabilidad Social Empresarial de las

empresas privadas.

Otro experto en el tema, el Guédez (2010) expone en entrevista de Abril por Sonia
Flores para Webpicking.com, su perspectiva sobre lo que significa la responsabilidad
social de forma préactica para una empresa:
La responsabilidad social escapa de definiciones, no admite solo una forma de
operacionalizacion, la RSE no es una condicibn que se adquiere, es una
constante, un desafio permanente de mis acciones con los grupos de interés,
entendiéndose por grupos de interés: comunidad, organizaciones no
Gubernamentales (ONGs, Universidades), Empresas del Sector Privado e

Instituciones del Estado.

Igualmente presenta en dicha entrevista las cinco principales areas cuyo desarrollo se

promueven en torno a la responsabilidad social corporativa:

e FEtica Empresarial: incorporaciéon de la responsabilidad social en la
declaracion de principios, mision y practicas cotidianas de la empresa.

e Calidad de Vida Laboral: mejoramiento de la calidad de vida de las personas
que trabajan en la empresa o corporacion.

e Medioambiente: desarrollo econdmico de la empresa compatible con el
respeto y cuidado por el medioambiente.

e Compromiso con la Comunidad: apoyo al desarrollo econémico y social de
la comunidad en la que la empresa esta inserta.

e Comercializacion y Marketing Responsable: ética publicitaria, marketing

solidario y comercializacién responsable.
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Después de repasar diversos conceptos que se tienen sobre el tema, es importante
resaltar lo que NO es la Responsabilidad Social Empresarial ya que dicho término
parece estancado en la sociedad como “hacer contribuciones a comunidades
necesitadas” sino que va mas alla del altruismo; no se trata de filantropia pura
(donaciones caritativas), ni filantropia interesada (donaciones con fines de promocién
publicitaria). Lo afirma Méndez (2010) “seras una empresa socialmente responsable si

vas mas alla de tus obligaciones” y explica:

es cuestionable llamar responsabilidad social a la dedicacion y razon
fundamental de las empresas. Una cosa es la responsabilidad econémica, cuya
produccién de bienes y servicios genera un impacto social en la poblacion, y otra
cosa muy distinta es responsabilidad social. Si fueran lo mismo, todas aquellas
actividades productivas necesarias como suministro de alimentos, medicamentos,
telecomunicaciones o bancarizacion, serian en si mismas responsabilidad social.
Si el producto de la empresa es de interés publico o vital, ello no convierte a una
empresa en socialmente responsable. Las mujeres, por ejemplo, agradecemos la
produccion de pafales y toallas sanitarias, ello ha repercutido de manera positiva
y relevante en nuestras vidas, pero no por ello es responsabilidad social de las

empresas que las fabrican.

Seguidamente, presenta concretamente dos areas en las que puede confundirse lo que

es la Responsabilidad Social Empresarial:

Mercadeo con los pobres tampoco es Responsabilidad Social: Un
comportamiento "socialmente responsable” no viene dado por vender y captar
una porcion de los pocos ingresos que los pobres tienen, sino por acciones
concebidas para cambiar esa situacion de escasos ingresos, como por ejemplo,

iniciativas para convertirlos en empleables o en proveedores.

RSE y Filantropia: la inquietud de trascender la filantropia tradicional es
correcta, pero se esta refiriendo fundamentalmente a no asociarla de manera

exclusiva con acciones solidarias hacia el grupo "comunidad". Se refiere a
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ampliar los grupos de interés, no a descartar las acciones de solidaridad. En
todo caso, es mas preciso decir que la RSE no es sdlo filantropia o que la RSE

va més all4 de la filantropia
2.3.1 Responsabilidad Social con los Stakeholders y Desarrollo Sostenible

A pesar que una parte de la poblacién opina que la RSE sélo se relaciona con
contribuciones sociales, existen aquellos que lo ven desde el enfoque de los
stakeholders, ya que sus grupos de interés son los que activan las expectativas en y

para la empresa.

Dentro de su informe de sostenibilidad, la empresa Energia del Pacifico S.A en
Colombia (EPSA 2009), realiza una breve explicacion sobre sus acciones de respuesta,

en cuanto a Responsabilidad Social, para con los stakeholders de su organizacion:

Responsabilidad Social con Accionistas: La empresa reconoce el
derecho de los accionistas a obtener retorno sobre su inversion y garantiza

el ejercicio cabal de sus derechos.

Responsabilidad Social con Clientes: La Empresa presta un servicio de
calidad de forma continua, oportuna, equitativa a través de una amable y

respetuosa atencion al cliente.

Responsabilidad Social con Proveedores y Contratistas: La Empresa
estimula el desarrollo de los asociados comerciales en un ambiente de

respeto, equidad y transparencia.

Responsabilidad Social con Comunidad: La Empresa reconoce, respeta y
valora las particularidades de las comunidades con las que se relaciona y por lo

tanto contribuye permanentemente con su desarrollo sostenible.

Responsabilidad Social con Colaboradores: La Empresa valora a sus
empleados, reconoce sus derechos y esta comprometida con su desarrollo

integral generandoles bienestar y confianza.
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Mientras que otras empresas, llevan la Responsabilidad Social Empresarial desde el
enfoque de Desarrollo Sustentable, con la interrelacion entre factores sociales,
econOmicos y ambientales para mejorar la calidad de vida humana y ademas prevé que

esto debe ser realidad tanto en el presente como en el futuro.

Este término de Desarrollo Sustentable, data de 1987 por la Comision del Medio
Ambiente y Desarrollo de las Naciones Unidas en el documento “Nuestro Futuro
Comun”. La nacion, en su Constitucion Bolivariana de Venezuela (1999) se

compromete a propiciar un desarrollo sustentable:

Articulo 128. ° De los Derechos Ambientales

El Estado desarrollar4 una politica de ordenacién del territorio atendiendo a las
realidades ecoldgicas, geograficas, poblacionales, sociales, culturales,
econdémicas, politicas, de acuerdo con las premisas del desarrollo sustentable,
que incluya la informacion, consulta y participacion ciudadana. Una ley organica
desarrollara los principios y criterios para este ordenamiento.

Articulo 310. ° Del Sistema Socioeconémico

El turismo es una actividad econémica de interés nacional, prioritaria para el pais
en su estrategia de diversificacion y desarrollo sustentable. Dentro de las
fundamentaciones del régimen socioecondémico previsto en esta Constitucion, el
Estado dictara las medidas que garanticen su desarrollo. El Estado velara por la
creacion y fortalecimiento del sector turistico nacional.

Articulo 326. ° De los Principios de Seguridad de la Nacién

La seguridad de la Nacion se fundamenta en la corresponsabilidad entre el
Estado y la sociedad civil, para dar cumplimiento a los principios de
independencia, democracia, igualdad, paz, libertad, justicia, solidaridad,
promocién y conservacion ambiental y afirmacion de los derechos humanos, asi
como en la satisfaccion progresiva de las necesidades individuales y colectivas
de los venezolanos y venezolanas, sobre las bases de un desarrollo sustentable
y productivo de plena cobertura para la comunidad nacional. El principio de la
corresponsabilidad se ejerce sobre los ambitos econdmico, social, politico,
cultural, geografico, ambiental y militar.
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En la Ley Organica del Ambiente (2006) se define el desarrollo sustentable como:

‘proceso de cambio continuo y equitativo para lograr el maximo bienestar
social, mediante el cual se procura el desarrollo integral, con fundamento en
medidas apropiadas para la conservacion de los recursos naturales y el
equilibrio ecolégico, satisfaciendo las necesidades de las generaciones
presentes sin comprometer las generaciones futuras”.

Esta vision se compromete en el desarrollo integral y forma parte de la calidad de vida
de las personas; ya que mantiene una disposicion ambiental sana, igualdad social y

contribuir en el progreso econémico de la nacién en que se aplica.
2.3.2 Beneficios de la Responsabilidad Social

Las empresas comprometidas con la responsabilidad social experimentan importantes
beneficios tanto cuantitativos como cualitativos, por lo que la Asociacién de las
Naciones Unidas en Venezuela destaca tres de ellos.

a. Performance Financiero: Las corporaciones que honran su cédigo de ética
con enfoque hacia la comunidad resultan superiores ante aquellas que no lo

han considerado.

b. Reduccién de Costos Operativos: Diversas iniciativas de RSE, logran

reducir costos significativamente, reduciendo gastos e improductividad.

c. Imagen de Marca y corporativa: Frecuentemente los consumidores son
llevados hacia marcas y compafias consideradas por tener una buena

reputacion en areas relacionadas con la RSE.
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2.3.3 Lecciones aprendidas sobre Responsabilidad Social Empresarial

Por otro lado, Guédez (2010) en Etica, Gobernanza Corporativa y Responsabilidad

Social Empresarial (comunicacion personal, abril 21) recoge algunas lecciones

aprendidas, entre las cuales se seleccionaron las siguientes:

Y concluye:

Mas importante que lo que una empresa hace en responsabilidad social,
es por qué lo hace y para lo que hace.

Mas que un programa o un proyecto la RSE es un modelo de gestion.

La RSE es la operacionalizacion de la ética por parte de las
organizaciones.

La RSE debe armonizar los intereses de la empresa, las prioridades de
los gobiernos (nacional, regional y local) y las capacidades de las ODS en
favor de las necesidades de la sociedad

La RSE hace que las empresas amplien su mision, eleven su vision y
enraicen sus valores.

Mas alla de los estandares, de los indicadores y de las certificaciones, la
RSE amerita un analisis de brechas méas abarcadoras.

Pensar en RSE es pensar en qué modelo de empresa deseamos y qué
sociedad pudiese apoyarla,
Pensar en RSE es pensar en qué modelo de sociedad deseamos y qué
empresa pudiese apoyarla,

Cambiar y salvar la empresa y la sociedad.
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2.3.4 Informes de Sostenibilidad

Cuando de Responsabilidad Social Empresarial se trata, la norma nos indica que no
basta con hacerla sino que se debe documentar, evaluar y reportar de manera
estandarizada y sostenible en el tiempo, para ello se realiza el instrumento informe de

sostenibilidad.

Empresas colombianas utilizan este tipo de instrumento para constar sus labores
anuales en las diferentes areas que dispone a la sociedad; tal es el caso de la Empresa
Energia del Pacifico S.A en Colombia (EPSA 2010), quienes definen los informes de
sostenibilidad de la siguiente manera: Es el mecanismo a través del cual la Empresa
informa sus actuaciones en el campo de la responsabilidad social reiterando su

compromiso con el entorno.

Asi mismo Bavaria S.A (2009), el mas importante conglomerado industrial de bebidas
en Colombia, sostiene que los informes de sostenibilidad responden a los asuntos
relevantes presentando la forma como la compafia entiende y gestiona su
responsabilidad frente a las dimensiones de desarrollo sostenible: social,

medioambiental y economica.

Este tipo de documento comunica el desempefio financiero, ambiental y social de una
empresa a sus diferentes stakeholders; y al hacerlo genera un valor econémico para la
organizacion. Por esto, la organizacién Colombia Incluyente (2009), publica en su portal

su perspectiva conceptual sobre los informes de sostenibilidad en tres puntos:

e Un instrumento estratégico en tanto mide y analiza el desempefio propio, analiza
gue el comportamiento y la agenda de RSE estan en concordancia con las
expectativas razonables de los grupos de interés. Asi mismo, facilita la
transparencia, credibilidad y consistencia entre la actividad y la imagen publica

de la empresa.
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e Es un documento comparable con otras organizaciones en tanto existen
estandares y metodologias internacionales.
e Es una via de comunicacidbn permanente pues es una forma efectiva de

establecer vinculos solidos con los grupos de interés.

Actualmente, la realizacion de los informes de sostenibilidad de las organizaciones
mantiene una tendencia creciente ya que genera numerables beneficios a la empresa;
y éste se ha erradicado en diferentes ramas del sector productivo de la sociedad que
reportan su desempefio en temas ambientales y sociales, demostrando asi una actitud
ética y transparente en sus estrategias gerenciales; lo que se transforma en

competitividad en el mercado global.

En cuanto a los contenidos que deben llevar este tipo de informes, se puede decir que
varian segun los indicadores de desempefio de cada empresa; no obstante la
organizacion Colombia incluyente sugiere los siguientes contenidos generales para el
informe consignados en la "Guia de Reportes de Sustentabilidad" de la asociacion
Accion RSE:

e Vision y Estrategia empresarial

o Perfil del Reporte (como esta estructurado y el alcance del mismo)

e Perfil de la Organizacion

¢ Sistemas de Administracion (estructura organizacional y vinculos con los
grupos de interés)

¢ Indicadores de Desempefio (indicadores cualitativos y cuantitativos sobre

la actividad financiera, ambiental y social de la empresa)

Y agrega...
El informe o reporte de sostenibilidad generalmente utiliza el componente
de Responsabilidad Social Empresarial como linea de base y como un eje
transversal que toca todas las practicas, objetivos, indicadores de gestion
y grupos de interés de la organizacion.
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2.4 Estandares Internacionales
Para la realizacion de los informes de sostenibilidad, existen diversos estdndares que
las empresas suelen utilizar para mantener una uniformidad ante otras corporaciones.

Los estandares que se destacan entre las compariias son los siguientes:

e Global Reporting Initiative (GRI): Es una institucién independiente encargada
de desarrollar y propagar las pautas para realizar informes de sostenibilidad. El
BSD, consultoria internacional especializada en desarrollo sostenible y
responsabilidad social empresarial asegura en su portal que:

Las Directrices GRI (Global Reporting Initiative) son el marco mas
utilizado y aceptado para la rendicion de cuentas y la gestion de la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE). Tienen como fin aumentar la
calidad de los informes de sostenibilidad hasta equipararlas con los
informes financieros en cuanto a comparabilidad, rigor y credibilidad.

Entre los beneficios que presenta el uso de la presentacion de informes GRI esta el
demostrar el compromiso de la organizaciéon y comparar el desempefio a través del

tiempo; en el portal Web del Global Reporting Initiative (2007) especifica:

Informes de sostenibilidad basado en el marco del GRI se puede utilizar para el
desempefio organizacional referencial con respecto a las leyes, normas,
cadigos, normas de funcionamiento y las iniciativas voluntarias, demuestran el
compromiso de la organizacion para el desarrollo sostenible, y comparar el
desempefio empresarial a través del tiempo. GRI promueve y desarrolla este
enfoque estandarizado para la presentacion de informes que estimulen la
demanda de informaciébn de sostenibilidad que beneficiara tanto a las
organizaciones anunciantes como a los que utilizan el reporte.

e EIl Modelo Accountability 1000 (AA 1000): Accountability (2003) es un instituto
profesional, lider en el mercado internacional cuya misién es promocionar la
responsabilidad a favor del desarrollo sostenible; proveyendo, entre otras areas,
instrumentos y estandares efectivos para el aseguramiento y la responsabilidad

social empresarial. Acerca de la norma AA 1000 detalla lo siguiente:
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La norma de aseguramiento AA1000 es un estandar de aplicacién general
para evaluar, atestiguar y fortalecer la credibilidad y calidad del informe de
sostenibilidad de una organizacion y de sus principales procesos, sistemas y
competencias. Asimismo, provee de orientacion sobre los elementos clave
del proceso de aseguramiento.

Entre las caracteristicas claves de la norma de aseguramiento AA1000 Accountability

puntualiza las siguientes:

e Cubre todos los aspectos del resultado organizacional como «resultados

disponibles».

e Se centra en la relevancia del tema en relacion con las partes interesadas, asi

como en la precision.

e Examina de manera exhaustiva como la organizacidbn comprende sus propios

resultados e impacto, y los puntos de vista de las partes interesadas.

e EvalGa cémo la organizacion informante responde a las demandas de las partes
interesadas y, al hacerlo, interpreta la preparacién del informe como parte de un

continuo compromiso con ellas.

e Tiene un enfoque previsor al indicar la habilidad de una organizacion para
ejecutar las politicas y metas establecidas, asi como para cumplir futuras

normas y expectativas.

e Establece la base de las declaraciones de aseguramiento publico que sustentan

la credibilidad de los informes publicos de sostenibilidad.

e Apoya e integra enfoques de aseguramiento mediante multiples proveedores,
perspectivas y estandares, incluida la compatibilidad especifica que mantiene
con los Sustainability Reporting Guidelines de la Global Reporting Initiative
(GRI).
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e Se puede aplicar a diferentes tipos y tamafos de organizaciones y puede ser
usado por expertos en aseguramiento provenientes de diversas areas

geograficas y de otras culturas y sociedades.

e Requiere la asesoria de los expertos en aseguramiento para cubrir sus

competencias y relaciones con la organizacion informante.

La norma AA 1000 apoya aquellos informes ya sean de dominio publico o no, que
sigan pautas determinadas y/o adaptadas por la organizacién que informa su progreso.
De igual forma, cabe destacar que ha sido diseflada para promover Sustainability
Reporting Guidelines de la Global Reporting Initiative, asi como otros estandares
relacionados; ademas de complementar el trabajo de quienes elaboran los informes de

sostenibilidad e incentivar el uso de lineamientos de aseguramiento.

e Modelo de diez principios del Pacto Global de Naciones Unidas:
Se refiere a 10 principios aceptados universalmente, en cuanto a derechos humanos,
trabajo, ambiente y anticorrupcién. Las Naciones Unidas define este modelo como una
iniciativa de politica estratégica para las empresas que se comprometen a alinear sus
operaciones y estrategias con diez principios universalmente aceptados en materia de

derechos humanos, trabajo, medio ambiente y lucha contra la corrupcion.

Los diez principios a los que se refiere este modelo del Pacto Mundial, los cuales las
empresas deberan adoptar, apoyar y promulgar como conjunto de valores, divididos en

las siguientes areas
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DERECHOS HUMANOS

L TRABAJO

deben respetar [a libertad de
asociaciony el reconacimiento
delos derechos a la

Principio N° 4. Las empresas
deben apovar la eliminacion de
toda forma de trabajo forzoso o

realizado bajo coaccion,

PrincipioN© 3. Las empresas

negociacion colectiva,

[ \ ( \
Principio N 1, Las empresas
e g e Prnciio 2, No e
1 proteccon de os derechos e bskks
humaros procamades a el e b
intemaciond. '
g

\ e

Principio NO 6, Las empresas
deben apoyar la abolicion de
las practicas de discriminacion
en el empleo y la ocupacion.

Principio NO 5. Las empresas deben
apoyar la erradicacion del trabajo
infantil,

MEDIO - AMBIENTE

Principio NO8, Las empresas deben
fomentar las iniciativas que promuevan
una mayor responsabilidad ambiental

Principio NO 7, Las empresas deberan
apoyar el enfoque preventivo frente a
los ratos medioambientales

Principio N9, Las empresas deben favorecer
¢l desarrallo y la difusion de las teenologias
respetuosas con el medio ambiente

ANTI - CORRUPCION

( \

PrincipioNe 10, Las empresas deben
trabajar contra [a corrupcion en todas

sus formas, incluyendo la extorsion y el
sobormo.

\, /

Figura 4 — Diez principios del Pacto Global de las Naciones Unidas
Fuente: adaptado de ONU (1999)




e ISO 26000: Se trata de la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion, quienes ponen en marcha la elaboracion de normas
internacionales que sirvan de guia relacionada con la responsabilidad social.
Se espera que su uso sea de forma voluntaria, y para ésta no se necesitaran

requisitos, ni certificacion.

Hasta ahora, se han pronunciado diversas opiniones sobre el enfoque que debera
tomar, desde una reglamentacion estricta o de libertad absoluta, por lo que la ISO ha
sefialado encontrar un punto de equilibrio que promuevan el respeto sobre los
documentos de referencia, dirigido a fomentar el compromiso voluntario de la
responsabilidad social y conducir a orientaciones comunes sobre conceptos,

definiciones y métodos de evaluacion.

Estamos buscando una via intermedia de oro que promueve el respeto y la
responsabilidad sobre la base de documentos de referencia conocidos sin
ahogar la creatividad y el desarrollo. Nuestro trabajo ird encaminado a fomentar
el compromiso voluntario con la responsabilidad social y dara lugar a la
orientacién comun sobre conceptos, definiciones y métodos de evaluacion.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacién (ISO) ha elegido al Instituto
Sueco de Normas (SIS) y a la Asociacion Brasilefia de Normas Técnicas (ABNT) para
llevar la direccibn en conjunto como Grupo de Trabajo de ISO, sobre la
Responsabilidad Social. Ellos tendran la tarea de redactar una norma internacional
para la RSE, que se espera sea publicada en el afio 2010 bajo el nombre de 1ISO 26000
y asi obtener, entre varios beneficios, el de contribuir a incrementar la confianza y
satisfaccion en las organizaciones entre los stakeholders y facilitar el establecimiento,
implementacion y mantenimiento y mejora de la estructura o marcos de RSE en

organizaciones que contribuyan al desarrollo sustentable.

2.5 Conceptos Basicos
Para realizar esta investigacion se tomaran en cuenta ciertos conceptos claves y que

contribuiran al fundamento tedrico de los resultados a los que se pretende llegar.

30



2.5.1 Estrategia
Existen diversas perspectivas sobre la definicion de estrategia; siendo uno de los temas
mas debatidos en el mundo empresarial; no obstante, tomaremos en cuenta la

definicion:

La estrategia de una organizacion es un patron de conducta observable,
adoptado por las organizaciones en respuesta a imperativos de su entorno, sean
éstos organizados por las acciones de competidores, o por modificaciones del
medio econdmico en donde se desenvuelve.

(Mintzberg, 1991, cp. Villalba 2006; p.13)

Continua exponiendo Villalba (2006) “... esto significa que todas las organizaciones
tienen una estrategia, aunque no dispongan de planes estratégicos o enunciados
formales de la misma” (p.13)

Las estrategias son clasificadas por Villalba (2006; p.14) en cuatro categorias:

e Disuasion: Para evitar o disminuir conflictos con los competidores.
e Ofensivas: Destinadas a eliminar o debilitar la competencia.

e Defensiva: Son las que responden a los ataques de los competidores.

e Cooperacién o Alianza: Orientadas para competir con mayor efectividad en

conjunto con otra empresa.

Por otro lado, Francés (2006; p.23) las define como amplias y restringidas. La
estrategia amplia se refiere a la definicidbn de los objetivos, acciones y recursos que
orientan al desarrollo de una organizacion; y la estrategia restringida definida como un

plan de accion para alcanzar los objetivos en presencia de incertidumbre.
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Asimismo, Francés (2006) hace referencia en su libro Estrategia y planes para la
empresa, sobre las primeras definiciones de estrategia dentro del ambito empresarial,
ya que el término era usado en el marco militar, y puede definirse como ‘la
determinacién de los fines y objetivos béasicos de largo plazo de la empresa y la
adopcion de cursos de accion, y asignacion de recursos, necesarios para alcanzar esos
fines” (Chandler; 1962 cp. Francés; 2006 p.23). Otro pionero en la definicién, dentro del
marco gerencial, (Andrews; 1965 cp. Francés 2006 p. 23) quien también incluye la
definiciébn de objetivo en la estrategia. Igualmente, Francés (2006) nos presenta un
recuadro sobre las cinco “P” para estrategia de Mintzberg y Quinn (1988) presentando

cinco maneras de entender el concepto de estrategia, que en inglés comienzan con la

letra P.
.
Plan (Plan): Curso de accién conscientemente determinado. Guia o conjunto de
guias para enfrentar una situacién, elaboradas con antelacion a las acciones a las
- cuales seran aplicadas y desarrolladas de manera consciente y con un propésito
€2 determinado.
. ;

Ploy (Estratagema o maniobra): Forma especifica propuesta para superar a un

gﬁ%jﬁ) oponente o competidos.

m Pattern (Patron): Regularidades de comportamiento que ocurren en la practica
sin estar preconcebidas.
fee

y
™
Position (Posicidn): Forma de ubicar a la organizacion en el entorno. Representa
una condicién mediadora o calce (match) entre la organizacion y su entorno.
Perspective (Perspectiva): Forma particular, inherente a la organizacion, de
percibir el mundo. La estrategia es la organizacién lo que la personalidad al
individuo.
V.

Figura 5 — Cinco “P” para estrategia
Fuente: Mitzberg y Quinn adaptado por Francés (2006)
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2.5.2 Planificacion Estratégica

Segun Francés A. (2006) “la planificacion es un proceso donde se precisan

sistematicamente los lineamientos estratégicos de la organizacién y que son llevados a

cabo a través de guias de accion con respectivos recursos y se documentan en los

llamados planes” (p. 23)

Francés (2006) sostiene que existen dos tipos de planificacién para la empresa, una

llamada Planificacion Proyectiva la cual no toma en cuenta la presencia de obstaculos

0 situaciones inesperadas, parte de una situacion inicial hasta llegar a su objetivo a

través de diferentes acciones. Mientras que la Planificacion Estratégica toma en cuenta

la incertidumbre mediante la identificacibn de las oportunidades y amenazas del

entorno y trata de anticipar lo que los involucrados puedan hacer.

PLANIFICACION PROYECTIVA

Objetivos

Situacién
Deseada

Trayectoria

Situacién
Inicial

Trayectoria

PLANIFICACION ESTRATEGICA

Objetivos

Situacion
Deseada

Empresa:
Fortalezas
Debilidades

Entorno:
-<---- Oportunidades
<--mm- Amenazas

Situacién
Inicial

Figura 6 — Diferencias entre Planificacion Proyectiva y Planificacién Estratégica
Fuente: Francés (2006)
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Hay que tomar en cuenta, que no existe un sistema de planificacion estandar para

todas las organizaciones, mas bien cada empresa debera disefiar su propio sistema

gue se adapten a las caracteristicas de su propio entorno; aunque en algunos casos se

coincide en particularidades.

Para Steiner (2004; p.20) considera cuatro puntos diferentes para definir la planeacion

estratégica formal, los cuales considera que cada uno es importante para entenderla:

El Porvenir de las decisiones actuales. La planeacién estratégica observa la
cadena de consecuencias de causas y efectos durante un tiempo, relacionada
con una decision real o intencionada que tomara el director. Igualmente observa
las posibles alternativas de los cursos de accién en el futuro, y al escoger unas

alternativas, éstas se convierten en la base para tomar decisiones presentes.

Proceso. Es un proceso continuo que inicia con el establecimiento de metas
organizacionales, define estrategias y politicas para lograr estas metas, y
desarrolla planes detallados para asegurar la implantacion de las estrategias y

asi obtener los fines buscados.

Filosofia. La considera como una actitud, una forma de vida; requiere de
dedicacion para actuar con base en la observacién del futuro, y una
determinacién para planear constante y sistematicamente como una parte

integral de la direccion.

Estructura. Un sistema de planeacién estratégica formal une tres tipos de
planes fundamentales, que son: planes estratégicos, programas a mediano

plazo, presupuesto a corto plazo y planes operativos.

A partir de dichas caracteristicas, consideradas fundamentales, Steiner (2004) llega a

la siguiente definicion:
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La planeacién estratégica es el esfuerzo sistematico y mas o menos formal de
una compafiia para establecer sus propoésitos, objetivos, politicas y estrategias
bésicos, para desarrollar planes detallados con el fin de poner en préactica las
politicas y estrategias y asi lograr los objetivos y propésitos basicos de la
compainiia. (p. 23)

Asi mismo plantea lo que no es la planeacion estratégica:

e No se trata de tomar decisiones futuras, ya que éstas sélo pueden tomarse en el

momento.

e No pronostica las ventas de un producto para después determinar qué medidas

tomar con el fin de asegurar la realizacién de tal prondstico.

e No representa una programacion del futuro, ni tampoco el desarrollo de una
serie de planes que sirvan de molde para usarse diariamente sin cambiarlos en
un futuro lejano.

e No consiste en la preparacion de varios planes detallados y correlacionados.

e No representa un esfuerzo para sustituir la intuicion y criterio de los directores.

e No es nada mas un conjunto de planes funcionales; es un enfoque de sistemas

para guiar a una empresa durante un tiempo a través de su medio ambiente,

para lograr las metas dictadas.
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El disefio conceptual para empresas, es de suma importancia tomarlo en cuenta; ya
gue permite visualizar un modelo y presentar un plan estratégico alineado a las
corporaciones con la misma estructura organizacional de un Centro Comunitario, que

puede considerado una compaiiia pequefia de gran impacto.

DISENO CONCEPTUAL PARA EMPRESAS PEQUENAS
1. Desarrollar entendimiento pragmatico de planeacién estratégica en general, pero en
particular para una pequefia compafiia

- Literatura

- Asesoria directiva

- Seminarios profesionales

- Visitas a otras compafiias que lleven a cabo la planeacion.

2. ldentificacion de OPEDEPO PF — Fundamentales en la planeacion.

- Debilidades

- Oportunidades

- Peligros

- Potencialidades
. Identificacion de estrategias para explotar las oportunidades y evitar las amenazas.
. Evaluacion y seleccion de estrategias.

. Evaluacioén de planes para estrategias prioritarias.

o 0o b~ W

. Formulacién de las metas principales de la compaiiia.
- Misién
- Propésitos y filosofias
- Objetivos especificos a largo plazo

7. Preparar otros planes asociados.

- Potencial humano

- Financiamiento

- Instalaciones

- etc., segln se necesite
8. Observar el desempefio.

9. Revisar anualmente.

Figura 7 — Modelo Conceptual para crear un plan estratégico en compafiias pequefias
Fuente: Steiner (2004)
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Sin embargo, no es necesario empezar el proceso de la planificacion a partir de este
modelo conceptual, sino que también se puede partir desde diferentes puntos y sera

igualmente efectivo.
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| empresa | /
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. | \k_ \ /

/’;_ g . \

— .
/Identificacién™,
/ de
{ oportunidades
RS | poonaaia
\  potendialidad
/ \\\ esy {.‘
N erilidades y
S N R
, . —
4
{ PROCESODE e .
| PLANEACION y AN
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y Desarrollo |
N 4 / Pronosticoy . \\.L_f_g,/’
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\, sistematicos / /
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Figura 8 — Puntos de partida para la Planeacion Estratégica Formal
Fuente: Steiner (2004)

Cada uno de estos elementos, nos muestra quizds una posibilidad para comenzar a
disefiar un plan estratégico, ya que la empresa no escapa a ninguna de las situaciones
presentadas en la figura anterior; lo importante es que pueden ser tomadas como

oportunidades para dar inicio o para renovar el orden direccional de la organizacion.
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Cada organizacion tendrd su punto de partida para comenzar su planificacion
estratégica, pero hay que tomar en cuenta ciertas caracteristicas generales que se
presenta segun el tamafio de la empresa, por lo tanto pueden identificarse las

siguientes en el Centro Comunitario de éste caso de estudio.

EMPRESAS PEQUENAS

e El Ejecutivo representa basicamente un empresario.
e Las decisiones mas importantes se toman en los altos niveles.
e Los altos ejecutivos tienen contacto frecuente con los empleados.

e Las lineas de autoridad y responsabilidad son definidas en forma inexacta. Los titulos tienen
poco significado y todos los altos directivos participan libremente en la toma de decisiones.

e La comunicacion se realiza de persona a persona, en forma oral y sin especificaciones.
e Existen pocas politicas y reglas claras.
e Las funciones del personal estan mal definidas.

e Los altos directivos personalmente supervisan el desempefio de sus empleados. Hay poco

control por estadisticas.
e Las operaciones no son muy complejas.

e Hay pocos o nulos fondos disponibles para contratar mas personal

Figura 9— Algunas caracteristicas de la Organizacion de Empresas Pequefias que influiran en la planeacion.
Fuente: Strauss (1974) cp. Steiner (2004).
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Algunas organizaciones no toman en cuenta el proceso de la planificacion estratégica e

igualmente obtienen resultados, no obstante, investigaciones han demostrado que las

organizaciones con planes estratégicos superan a quienes no los aplican. Steiner

(2004; p.19) plantea las siguientes razones por lo que la Planificacion Estratégica es

vital para la mayoria de las empresas:

La planeacion puede simular el futuro en papel, experiencia que no sélo es
relativamente econdmica, sino que también permite a las empresas, tomar
mejores decisiones acerca de las medidas a tomar en cuanto a oportunidades y
peligros futuros, en vez de esperar hasta que sucedan las cosas.

Es una manera efectiva de considerar a un negocio como sistema, y asi evitar la

suboptimizacion de partes del sistema a costa del todo.

Estimula el desarrollo de metas apropiadas de la compafia, las cuales a su vez
son factores poderosos para la motivacion de las personas.

Proporciona una estructura para la toma de decisiones en toda la empresa.

Proporciona una base para medir el desempefio de la empresa y sus principales
partes integrantes.

Son canales perfectos de comunicacion, mediante los cuales el personal en toda
la empresa habla el mismo lenguaje al tratar con problemas sustanciales tanto

para ellos como para la misma empresa.
Proporcionan una oportunidad para la gente que integra una organizacién de

contribuir con sus talentos en el proceso de la toma de decisiones, dandole al

mismo tiempo un sentido de participacion y satisfaccion unico.
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2.6 Analisis Externo

Se refiere al anadlisis que debe realizarse al entorno, identificando las oportunidades y
amenazas para la empresa dentro de un lapso de tiempo determinado. Dentro de éste
analisis se pueden tomar en cuenta diversos escenarios como el econdémico,
tecnoldgico, social, politico, fisico y ambiental, de hecho debe incluirse el analisis de los
actores que se relacionan con la empresa (stakeholders): clientes, competidores,
proveedores y reguladores. Este tipo de analisis trata de discernir el impacto de los

eventos pasados y presentes sobre los eventos futuros.

Generalmente las oportunidades y amenazas provienen tanto de la propia empresa
como del entorno donde lleva a cabo y dirige sus actividades; para realizar este andlisis
pueden usarse el Modelo de las cinco fuerzas de Porter como herramienta potencial

para el estudio.

2.6.1 “Modelo de las cinco fuerzas” de Porter

Es la herramienta mas utilizada por el andlisis de la competencia en un sector
determinado. Se basa en el supuesto de que los participantes compiten entre si por
apropiarse de la mayor porcion que sea posible de los beneficios extraordinarios

generados en el sector.

Segun Porter (1980) cp. Francés, (2000 p.86), la competencia por los beneficios en una
industria o sector depende de las cinco fuerzas: la intensidad de la rivalidad en la
industria, la amenaza de nuevos entrantes, la amenaza de productos y servicios
sustitutos, el poder de negociacion de los compradores y el poder de negociacion de
los proveedores. Los actores que mantenga mayor poder frente a los demas obtendran
mayores beneficios, no obstante, todos los involucrados deben colaborar entre si para
mejorar el desempefio del sector para su beneficio al mismo tiempo que compiten entre

ellos. Francés (2006) agrega a lo dicho por Porter, lo siguiente:
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. el conocimiento de estas fuerzas y de los factores que las determinan le
permitira a la empresa encontrar una posiciéon en la industria donde competir
exitosamente, y establecer las oportunidades y amenazas que se le presentan.
De esta forma, la empresa podra adaptarse mejor al ambiente de su industria y

formular una estrategia exitosa. (p.86)

Entrantes
Factores determinantes de la Potenciales Factores determinantes de la

presencia de nuevos entrantes intensidad de la rivalidad

Amenaza de nuevos entrantes

.

Competidores
de la Industria

Proveedores Compradores

Intensidad de
la rivalidad

Poder de negociacidn de los proveedores

.

Factores determinantes del
poder de los proveedores ‘

Amenaza de productos o servicios sustitutos

Poder de negociacion de los compradores

.

Factores determinantes del
poder del comprador

Factores determinantes de la
amenaza de productos sustitutos

Figura 10 — Modelo de las cinco fuerzas de Porter

Fuente: Porter (1980) cp. Francés (2006)
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2.7 Analisis Interno

El analisis interno nos permite determinar las fortalezas y debilidades de la
organizacion, y a partir de este estudio evaluar la capacidad para aprovechar las
oportunidades y combatir las amenazas. A través de herramientas como: la cadena de
valor y el modelo de las siete “S” de McKinsey, se puede examinar la cultura
organizacional y obtener las fortalezas y debilidades para relacionarlas con la matriz

FODA que presentard las oportunidades y amenazas.

2.7.1 Cadena de valor
Para Francés (2006) la cadena de valor nos da un modelo de aplicacién general que
permite representar de manera sistematica las actividades de cualquier organizacion;

los conceptos elementales que se utilizan son:

e Costo: Es la suma del precio de todos los bienes y servicios internos y externos
utilizados hasta disponer del bien o servicio que se ofrece.

e Margen: Es la diferencia entre el precio de venta y el costo.

e Valor: Es el precio que el comprador esta dispuesto a pagar por el producto
sobre la base de la utilidad que éste le proporcione, en una situacién de libre

mercado. (p. 145)

Figura 11 — Cadena de valor elemental
Fuente: Francés (2006)

42



Para la Cadena de Valor de Porter cp. Francés (2006) lo explica “las actividades de la
cadena de valor se clasifican en primarias y de apoyo, de manera similar a las que en
la estructura organizacional se denominan actividades de linea y apoyo” (p.146). Cada
empresa puede tener su modelo de cadena de valor, dependiendo de su naturaleza de
trabajo, por lo que variaran algunos de sus elementos, lo importante y lo que se
pretende es identificar todas aquellas actividades en las cuales se puede afadir valor al

producto.

Direccion: Cultura organizacional constituida, Buena gestion del plan estratégico, sistemas y
procedimientos de trabajo definidos, relaciones publicas y comunicacion fectiva.

Administracion Recursos Humanos: Programas de adiestramiento, compromiso con la organizacion,
oportunidades para el desarrollo personal y profesional.

Desarrollo Tecnolagico: Inversiones en productos y procesos de telecomunicaciones, sistemas de
informacion definidos, actualizacion continua de procesos.

Suministros: Adquisicion de materiales de oficina, compra de insumos para las maquinarias y equipos.

Logistica de Operaciones: Mercadotecnia Servicios:

@ trad Logistica tas:
5 entrada Procesas de de salida y ventas: Orientado al cliente, servicios de

mantenimiento e ., imi - "
E inctalasion de equinos Prestacion de mantenimiento correctivo, preventivo
o | Recepcion, ' ) servicios a nivel y predictivo, procura, manejo y
w ; Distribucion de servicios Distribucion de / adquisicion de repuestos, instalacion
@ | almacenamiento, ! € I pUes
2| inventario y manejo de en areas de accion, los productos nacional, de equipos de television, apoyo a
T | materiales segun las necesidades terminados - través de consultorias y asesorias.
2 del cliente: Seleccion de
< mantenimiento, medios para

asesoria, ..

adiestramiento, pu_bh_mdad

instalacion, repuestos y (pagina Web).

proyectos.

Manufactura

Figura 12 — Cadena de Valor
Fuente: Francés (2006)

2.7.2 Las siete “S” de McKinsey

El modelo de las siete “S” permite realizar un diagnéstico sintético sobre los aspectos
positivos y negativos de una organizacién, y asi poder compararlos con sus principales
competidores, para determinar las fortalezas y debilidades relativas. Francés (2006)
agrega que “facilita la ubicacion de focos de atencién para determinar ventajas

competitivas ya aspectos que pueden ser mejorados o corregidos.” (p.168)
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Recibe el nombre de las siete “S” ya que corresponden a las iniciales de términos

gerenciales en idioma inglés: (Francés 2006, p.p.168, 169)

Strategy (Estrategia): ¢Hay un plan estratégico definido que establezca hacia
donde ir y como llegar?.

Structure (Estructura): ¢Existe una estructura organizacional bien definida?
¢ Esta en concordancia con la estrategia®?.

Systems (Sistemas): ¢Existen procedimientos, formales o informales, para la
realizacion de las diferentes actividades? ¢Son debidamente utilizados?
¢ Resultan funcionales?.

Style (Estilo): ¢Cual es el estilo de gerencia (direccion)? Las organizaciones
escuchan lo que sus directivos les dicen, pero creen mas en lo que le ven hacer.
Skills (Capacidades): ¢Esta el personal adecuadamente preparado? ¢Posee
las destrezas necesarias?.

Staff (Cuadros jerarquicos): ¢Hay planes de carrera, entrenamiento e
incentivos? ¢ Se encuentra gente joven o mayor en puestos de mando?.
Superordinate goals (objetivos de orden superior): ¢Hay un rumbo o
aspiraciones (generalmente explicitas) que mantengan cohesionado a quienes
constituyen la organizacion? Estos van mas alla de los objetivos formales de la

empresa (filosofia corporativa, valores, visidbn compartida).

ESTRUCTURA
Procesos

. SISTEMAS
ESTRATEGIA Areas/Objetivos
Areas/Clientes

OBIJETIVO
SUPERIOR
Cultura
Organizaciona,

CAPACIDADES

Entrenamiento ESTILO

Vertical

> CUADROS

JERARQUICOS
Planes de

Adiestramiento,

Figura 13 — Las siete “S” de McKinsey.
Fuente: Francés (2006)
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2.7.3 Cultura Organizacional

Definida por Francés (2006) como el “conjunto de creencias, valores, supuestos y
conductas compartidos y transmitidos en una organizacién” (p.170). Para lograr la
ejecucién de una estrategia exitosa debe existir correlacion entre ésta y la cultura

organizacional, al igual que con el entorno de trabajo

Cuadro 2 — Entorno, estrategia y cultura organizacional.

Estable, Reactiva, Anticipadora, Exploratoria, Creativa,
basada en basada en la basada en la basada en basada en
precedentes. experiencia. extrapolacion nuevas innovacion.
opciones
observables.
Rechaza el Se adapta al Busca cambio Busca cambio Busca cambio
cambio. cambio. conocido relacionado. novedoso.

Fuente: Ansoff (1984) adaptado por Francés (2006)

A partir de lo expuesto en el Cuadro 2 — Entorno, estrategia y cultura organizacional - ,
Francés (2006) nos indica que podemos determinar que tan alineadas estan el entorno,
la agresividad de la estrategia y la apertura de la cultura organizacional en una
empresa, si éstas se encuentra desalineadas se descubriran brechas que deberan ser
cerradas, pues puede ocurrir que la estrategia pierda la viabilidad. Igualmente, nos
presenta modelos de cultura organizacional desarrolladas por Kono (1992) cp. Francés
(2006) para empresas japonesas y que pueden ser aplicadas en los que buscan el

cambio organizacional a nivel cultural.

Cuadro 3 — Modelos de cultura organizacional.

Obediencia Tradicion Reglas y normas Colaboracion Innovacion
Autoridad Internas Técnicas Lider Externa
Escasa, haga lo Escasa Planificacion Pocas ideas Muchas ideas
que le ordenan detallada divergentes divergentes
Evita riesgo Temor al fracaso ~ Temor al fracaso Lider asume No teme al
riesgos fracaso
Rechaza el Rechaza el Se adapta al Busca el cambio Busca el cambio
cambio cambio cambio
Servicios publicos Nintendo Canon. Sony

Fuente: Kono (1992) adaptado por Francés (2006).
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2.7.4 Matriz FODA

Esta herramienta es una de las mas utilizadas en la planificacion estratégica, conocida
por sus iniciales Fortalezas — Oportunidades — Debilidades — Amenazas. Tomando en
cuenta que las oportunidades y amenazas vienen dadas por el entorno; y las fortalezas

y debilidades son las referidas a la organizacion.

Correa (2004, p.3) determina que la matriz FODA:

Es la que lleva a la empresa a integrar procesos que se anticipen o minimicen
las amenazas del medio, el fortalecimiento de las debilidades de la empresa, el
potenciamiento de las fortalezas internas y el real aprovechamiento de las
oportunidades. El resultado es un plan de trabajo conjunto e integrado a todo
nivel de la empresa, de tal manera que todas las actividades y compromisos se
complementen para que todos los esfuerzos de la compafiia vayan en un solo
sentido.

Cuadro 4 - Matriz FODA

Oportunidades Amenazas

Fortalezas Debilidades

Fuente: Francés (2006)

Francés (2006) sefiala:

se puede emplear para establecer una tipologia de estrategias. Las
oportunidades que se aprovechan con las fortalezas originan estrategias
ofensivas. Las que se deben enfrentar teniendo debilidades generan estrategias
adaptativas. Las amenazas que se enfrentan con fortalezas originan estrategias
reactivas, mientras que las enfrentadas con debilidades generar estrategias
defensivas. (p. 25)
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Cuadro 5 - Matriz FODA vy Estrategias.

_ OPORTUNIDADES AMENAZAS

FORTALEZAS Estrategias Ofensivas Estrategias Reactivas
DEBILIDADES Estrategias Adaptativas Estrategias Defensivas

Fuente: Francés (2006)

Luego de realizar la identificacion de cada unos de los elementos internos y externos

de la organizacion, se definen las estrategias a tomar en cuenta, que se van a

relacionar entre cada uno de los elementos y que Correa (2004) define cada

agrupacion de la siguiente manera: (p.8)

Estrategias y Acciones DO: En este grupo de acciones se deben reunir los
planes conducentes a cada una de las debilidades que se consideraron como
oportunidades de mejoramiento del grupo de trabajo 0 que representan ajustes
positivos para el proyecto.

Estrategias y Acciones DA: En este grupo de acciones se deben reunir los
planes conducentes a cada una de las debilidades que se consideraron como
amenazas para el proyecto. Estas acciones deben ser muy precisas y lo
suficientemente analizadas, ya que representan debilidades del grupo de trabajo
gue ponen en riesgo directo el éxito del proyecto. El nivel de prioridad de estas
acciones se debe considerar como muy alto.

Estrategias y Acciones FO: En este grupo de acciones se deben reunir los
planes conducentes a cada una de las fortalezas internas o externas que fueron
consideradas como oportunidades que tienen el grupo de trabajo para
potencializar y asegurar el éxito del proyecto. Es asi, que se deben presentar
acciones que permitan aprovechar al maximo estas fortalezas que estan de
nuestro lado en la ejecucién del proyecto.

Estrategias y Acciones FA: En este grupo de acciones se deben reunir los
planes conducentes a cada una de las fortalezas generalmente externas, que de

una u otra manera ponen en riesgo permanente el éxito del proyecto durante
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toda su implementacion. Estas acciones también son de prioridad muy alta, por

lo tanto deben existir planes detallados y muy estudiados que contengan o

minimicen los efectos negativos que amenazan al proyecto.

2.8 Lineamientos Estratégicos

Cuando hablamos de planificacion estratégica debemos tomar en cuenta, ciertos

elementos que delimitardn el plan a estructurar, éstos son los llamados lineamientos

estratégicos. Francés (2006) los define de la siguiente manera:

Los lineamientos estratégicos son los postulados fundamentales que plasman
los principales aspectos de la estrategia de una empresa u organizacién, de

acuerdo con

las practicas generalmente establecidas.

Normalmente,

Su

definicion se realiza durante el proceso formal de planificacion estratégica. No
tienen un cardcter inmutable y requieren revisiones conforme ocurren cambios

en el entorno. (p.36)

Pueden ser clasificados en tres tipos, segun su permanencia en el tiempo

Permanentes

¢ Fines
* Misidn
¢ Valores

Semipermanentes Temporales

oVisidon
ePoliticas

¢ Objetivos
¢ Indicadores
* Metas

eEstrategias

Figura 14 — Lineamientos Estratégicos.
Fuente: Francés (2006)
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Francés (2006) agrega entre sus conclusiones sobre los lineamientos estratégicos
¢ constituyen los elementos basicos para desarrollar el pensamiento
estratégico acerca de una empresa. Ellos nos suministran un lenguaje para

expresar las ideas para orientar la actividad futura de la empresa.” (p. 58)

2.8.1 Lineamientos Permanentes

Son aquellos lineamientos que pueden cambiar cuando sea requerido en la
Organizacion, tienden a ser identificados como lineamientos de largo plazo y que
constituyen la definicion del rumbo de la empresa. Estan conformados principalmente

por los fines, la mision y los valores.

Fines
Se refiere a los objetivos permanentes de la empresa, que representan su razon de ser
desde el punto de vista del interés propio de sus accionistas y trabajadores. Para Hofer
y Schendel, (1978 cp. Francés, 2006 p.38) consideran los fines (goals) como “los
atributos ultimos, de caracter abierto, que persigue una persona u organizacion.”
Generalmente los fines mas usuales para una empresa pueden ser:

e Supervivencia o permanencia.

e Beneficios (rendimiento econémico de corto plazo).

e Crecimiento del patrimonio.

e Prestigio.

e Bienestar de los miembros (Empleados y relacionados)

e Desarrollo del pais (sobre todo de las empresas del Estado).

Pueden dividirse en fines dltimos que son aquellos dispuestos a sacrificar otros fines
para alcanzarlos; y fines instrumentales son los destinados a contribuir en el alcance de
los fines ultimos. Pueden plantearse diversos esquemas para la clasificacion y prioridad
de los fines, ya que éstos dependeran de la naturaleza de la organizacién (publica,

privada, del Estado, entre otros).
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Para su disefio se propone el siguiente esquema, no obstante, vale recalcar que cada

empresa puede disponer de su propio estilo para expresar sus fines.

¢ Deben reflejar la razén de existir de la empresa o corporacion.

FORMULACION
¢ Verbo en infinitivo (maximizar, optimar, asegurar).
e Fin (patrimonio, prestigio, bienestar).
e Sujeto beneficiario (accionistas, clientes, empleados, comunidad).
COMPONENTES | © Maximizar se entiende como alcanzar la mayor magnitud posible dentro de las circunstancias y

limitaciones existentes. Ejemplo: maximizar el patrimonio de los accionistas.

¢ Medicién ordinal, en términos de mayor o menor.

VERIFICACION DEL
CUMPLIMIENTO

Figura 15 — Fines.
Fuente: Francés (2006)

Mision

Francés (2006) precisa Misibn como la “definicion integral y permanente del area de
actividad de la empresa o corporacion” (p. 40). Representa la identidad de la
organizacion, respondiendo sobre su razén de ser y su naturaleza; generalmente
puede ser definida segun las necesidades a atender y al conjunto de clientes que se

atendera.

Continla mas especificamente, Francés (2006), su definicion a las Unidades de
Negocio, donde expresa que éstas se deben a la corporacion, quienes tienen un area
de accion amplia, mientras que dentro de la Unidad existe cierta limitacion ya que se

enfoca en una actividad determinada; por lo tanto, la misidon organizacional sera mas
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restrictiva y responderd de manera mas concreta a: ¢Qué necesidades van a ser

satisfechas?, ¢ Quién va a ser atendido? Y ¢Donde vamos a operar?

Valores

En cuanto a los valores organizacionales, actualmente se exige a cada empresa una

conducta acorde a las leyes establecidas; por lo que Francés (2006) sostiene que:
Los valores plantean el marco ético-social dentro del cual la empresa lleva a
cabo sus acciones. Los valores forman parte de la cultura organizacional y
establecen los limites en los cuales debe enmarcarse la conducta de los
individuos pertenecientes a ella, tanto en el plano organizacional como en el
plano personal. Los valores son atributos de las personas, y de los grupos de
personas como son las empresas, que guian su conducta y se consideran
deseables en si mismo, mas alla de su utilidad para alcanzar determinados fines

u objetivos. (p.44)

Por otro lado Guédez (2001) lo define como “el reflejo de la conjugacion de creencias

motivadoras y conductas orientadoras.” Ademas, los identifica en cuatro tipos: (p.82).

Permanentes: Son los de caracter universal y arraigados a la condicién humana.
¢ Influyentes: Son las creencias y conductas fundamentales y determinantes que
hacen que una organizacién sea diferente a otra.

e Emergentes: Son los que afloran en determinado momento, respondiendo a una
circunstancia inesperada.

e Recurrentes: Son aquellos que rigieron en un momento, pero que debido a las
condiciones del entorno y a las estrategias organizacionales, fueron
engavetados para resurgir nuevamente con renovados alientos de vigencia.

También se ha llevado a definir los cddigos de conducta, adoptando un conjunto de
valores y aplicandolos a las areas de conducta pertinentes. Generalmente, la empresa
selecciona aquellos valores que considera de mayor importancia segun sus funciones y

actividades organizacionales.
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2.8.2 Lineamientos Semipermanentes
Se refiere a los postulados de las empresas y organizaciones que duran entre cinco y
diez afios, lo que se podria decir en un mediano plazo y éstos comprenden la vision y

las politicas.

Vision

Cada organizacion debe tener claro un gran objetivo a alcanzar, y éste sera a dénde
dirigira todos sus esfuerzos. Es la busqueda de lo que se quiere llegar a ser y se
propone realizarlo en un plazo de cinco a diez afos, siendo un elemento que mantiene

la motivacién de los miembros de la empresa y encaminados a una meta determinada.

Para Francés (2006) lo presenta como “ambicion de la empresa o corporacion (u
organismo) a ser alcanzada en un horizonte de tiempo dado”. Continlla mas adelante,
explicando
“... debe ser memorable, motivadora y medible. No debe exceder de una o
dos lineas. Las empresas que no definen su nivel de ambicién se limitan a
tratar de cumplir, y conservar su perfil presente, aprovechando las

oportunidades y evitando las amenazas”. (p.46)

Politicas

Son las reglas o normas que expresan los limites que deben cumplirse al llevar a cabo
acciones que conlleven al logro de los objetivos organizacionales. Las politicas
determinan cudles acciones son aceptables o preferibles segin la situacion

presentada.
Dichas reglas determinan el comportamiento que debe seguirse ante cualquier

situacion laboral y variaran segun el estilo de la organizacion en cuanto a su cadena de

mando.
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2.8.3 Lineamientos Temporales
Estan constituidos por los objetivos temporales que se utilizan para alcanzar el macro
objetivo que es la vision, objetivos que son especificados mediante indicadores y metas

y que requieren de estrategias para ser alcanzados

Objetivos Estratégicos

Son los pasos que le dan direccidon a la organizacion; Francés (2006) especifica: “se
definen sobre la base de una accion, indicada por un verbo infinitivo y una variable
estratégica. También pueden definir el estado que se desea alcanzar en relacion con la
variable” (pp. 53; 54)

~
FORMULACION | ©® Expresan la accion a tomar en relacidon con una variable estratégicas
DE OBJETIVOS
ESTRATEGICOS J
 Verbo en infinitivo. )
eSujeto.
eVariable Estratégica.
COMPONENTES .
eTiempo. Y,
~
/ o (e . " .
VERIFEACION Indirecta, mediante indicadores
DEL
CUMPLIMIENTO J

Figura 16 — Objetivos Estratégicos
Fuente: Francés (2006)

Indicadores
Son definidas por Francés (2006) como “variables asociadas con los objetivos, que se
utilizan para medir su logro y para expresar las metas” (p.54). Son el instrumento
principal de medicion de desempefio y control de la gestion. Pueden clasificarse de la
siguiente forma:

e Operativos: Miden el desempefio de las actividades permanentes en los planes

operativos.
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e Estratégicos: Permiten medir el logro de los objetivos estratégicos, segun las
siguientes categorias:
o Cuantitativos simples: Son indicadores cuya escala de medicion

numeérica tienen cero absoluto o cero relativo.

o Cuantitativos compuestos: Son indicadores cuya escala de medicion
numerica tienen cero absoluto o cero relativo y estan conformados a partir
de indicadores simples o compuestos, con los cuales se relacionan a

través de férmula.

o Cualitativos ordinales: Son aquellos que no son de caracter numerico

pero pueden ser ordenados de menor a mayor.

o Cualitativos nominales: Son aquellos que se miden por categorias que

no pueden ser ordenadas de menor a mayor.

En la metodologia del Cuadro de Mando Integral se exponen dos tipos de indicadores:

e Indicadores de actuacion o guia (lead): Son aquellos que miden el
desempefio en los procesos que permiten alcanzar el objetivo.

e Indicadores de resultados (lag): Son los que miden los efectos obtenidos y

permiten determinar el grado de cumplimiento de los objetivos.

Metas

Estan referidas a los resultados esperados y responden a los progresos alcanzados en
cuanto tiempo, cantidad y unidad de medida; es decir especifican el nivel de logro para
los objetivos a los cuales estdn asociados. Constituyen el elemento principal del
sistema de medicion del desempefio y control de la gestién. Francés (2006) precisa

“son los resultados medibles a alcanzar en un tiempo determinado”. (p. 56)
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Cuadro de Mando Integral

El Cuadro de Mando Integral (CMI), también llamado Balanced ScoreCard (BSC) fue
difundido por el Dr. Robert Kaplan de Harvard y el ejecutivo David Norton, en la
década de los 90 que a través de una investigacion disefiaron un sistema equilibrado
de medicion estratégica, organizado en torno a cuatro perspectivas distintas: financiera,

del cliente, de procesos internos y de aprendizaje y crecimiento.

Kaplan y Norton (1992) cp. Mora (2009) lo definen como una herramienta para medir
las actividades de una compafiia en términos de su visidbn y estrategia. “Es una
herramienta de administracion de empresas que muestra continuamente cuando una
compafiia y sus empleados alcanzan los resultados definidos por el plan estratégico.
También es una herramienta que ayuda a la compafia a expresar los objetivos e

iniciativas necesarias para cumplir con la estrategia.”

Palacios (2007) sostiene que este sistema de gestién busca alinear los esfuerzos de
todos los miembros de la organizaciéon, midiendo el éxito bajo perspectivas internas y
externas que permitan balancear resultados a corto y largo plazo, tanto cuantitativos

como cualitativos (p. 84)

El Cuadro de Mando Integral es por lo tanto una herramienta utilizada como un sistema

de gestion estratégica, que consiste en:

Formular una estrategia consistente y transparente.

« Comunicar la estrategia a traves de la organizacion.

e Coordinar los objetivos de las diversas unidades organizativas.

« Conectar los objetivos con la planificacion financiera y presupuestaria.

« ldentificar y coordinar las iniciativas estratégicas.

55


http://es.wikipedia.org/wiki/Estrategia
http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n_de_empresas
http://es.wikipedia.org/wiki/Plan_estrat%C3%A9gico

e Medir de un modo sistematico la realizacion, proponiendo acciones correctivas

oportunas.

Navarro (2004) propone que los beneficios de la implantacion del Cuadro de Mando

Integral se pueden integrar en cuatro conceptos:

o Relacionar la estrategia con su ejecucién definiendo objetivos en el corto, medio

y largo plazo.

e Tener una herramienta de control que permita la toma de decisiones de manera
agil.

e Comunicar la estrategia a todos los niveles de la organizacion consiguiendo asi
alinear a las personas con la estrategia.

e Tener una clara vision de las relaciones causa-efecto de la estrategia.

Para conseguir estos beneficios, el Cuadro de Mando Integral usa un modelo
basado en indicadores y objetivos que gira en torno a cuatro perspectivas:

financiera, clientes procesos internos y aprendizaje y crecimiento.

Finanzas

VISION
Y
ESTRATEGIA

— Procesos

Clientes iff— -
nternos

Formacion y
Crecimiento

Figura 17 — Cuadro de Mando Integral.
Fuente: Navarro (2004)
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Kaplan y Norton (1996 cp. Francés 2006) introdujeron el uso de cuatro perspectivas en

las cuales ubicar los objetivos que constituyen la estrategia:

La perspectiva de los accionistas representa el punto de vista de quienes
ejercen derechos de propiedad a través de lo financiero.

La perspectiva de los clientes representa el punto de vista de los destinatarios
de los bienes y servicios.

La perspectiva de los procesos internos representa el punto de vista de las
actividades necesarias para producir los bienes y servicios.

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento representa el punto de vista de las
capacidades requeridas para realizar las actividades productivas. Estas
capacidades son de tres tipos: capital humano, capital organizacional y capital

de informacion. (p. 34)

Kaplan y Norton (1996 cp. Francés 2006) propone hacer el analisis de las cuatro

perspectivas a partir de las siguientes interrogantes:

Financiera: ¢ CoOmo nos vemos a los ojos de los accionistas?, ¢Qué esperan los
accionistas?

Del cliente: ¢ Como nos ven los clientes?

Interna del Negocio: ¢ En qué debemos sobresalir?

Desarrollo y Aprendizaje: ¢ Podemos continuar mejorando y creando valor?

Mapa Estratégico

Basandose en Kaplan y Norton (1996 cp. Francés 2006) propone que el mapa

estratégico se requiere gue exista una relacion causal entre los objetivos ubicados en

las cuatro perspectivas, de manera que los objetivos en la perspectiva de accionista se

logren mediante los de la perspectiva de clientes, que se deben alcanzar mediante los

de la perspectiva de procesos y estos ultimos mediante los de la perspectiva de

capacidades (p.238)
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Y concluye:

Para construir el mapa estratégico se toman en cuenta los siguientes aspectos:
El estado a alcanzar por la empresa en cada perspectiva, descrito en el destino
estratégico.

El entorno especifico de la empresa en cada perspectiva.

Las relaciones causales entre los objetivos estratégicos en las cuatro
perspectivas, comenzando por la de accionistas.

El proceso de elaboracién del mapa estratégico, en su version mas elemental,
supone establecer relaciones causa — efecto entre objetivos ubicados en las

cuatro perspectivas. (p. 238, 239)
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CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO

La investigacion realizada para el Trabajo Especial de Grado, el cual se trata del
requisito final de una etapa de formacion profesional y obligatoria para la entrega del
grado académico; en este caso correspondiente a Especializacion, definido por UCAB
(2008) en Reglamento General de los Estudios de Postgrado; capitulo VII sobre los
Trabajos de Grado de Especialista, Magister y de las Tesis Doctorales, como “El
trabajo especial de grado de Especialista se concibe como el resultado de una
actividad de adiestramiento o de investigacion que demuestre el manejo instrumental
de los conocimientos obtenidos por el aspirante en cualquiera de las asignaturas del
programa correspondiente; consiste en una investigacion eminentemente aplicada de
caracter monografico.” (p.10). Por lo tanto, se debera demostrar especialmente la
experticia para analizar, emplear y presentar el conocimiento adquirido en cuanto a la

identificacion y resolucion de problemas en una organizacion.

3. 1 Nivel de Investigacién

Segun lo realizado en este Trabajo Especial de Grado, se trabajo en el Nivel de
Investigacion que se enmarca en la investigacion Evaluativa, Hurtado (2008) expone su
objetivo es evaluar los resultados de uno o mas programas, que han sido, o estan
aplicados dentro de un contexto determinado. Por otro lado, Weiss (1987 cp. Hurtado
2008), la intencion de la evaluativa es medir los resultados de un programa por
comparacién con las metas que se propuso lograr, a fin de tomar decisiones

subsiguientes acerca de dicho programa, para mejorar la ejecucion futura.
Para llevar a cabo esta evaluacion, se plantearon tres fases que comprenden etapas de

diagndstico, planteamiento y fundamentacién, procedimiento metodoldgico, actividades

y recursos necesarios para su ejecucion; analisis y conclusiones.

59



Fase 1 Fase 2

Diagnéstico Desarrollo / Recomendaciones

Figura 18 — Fases de Investigacion.
Fuente: adaptado de Hurtado (2008)

FASE 1 - DIAGNOSTICO

En esta fase se realizé el estudio correspondiente a las estrategias previstas por el
Centro Comunitario, destacando su historia, funciones, actividades, entre otras
caracteristicas pertinentes que sirvan para conocer la organizacién a analizar, a partir

de las siguientes herramientas y técnicas.

e Elaboracion de arbol de problemas con el equipo coordinador del Centro
Comunitario Casa de los Muchachos, para identificar el planteamiento del
problema.

e Investigacién documental de las organizaciones que sirven de apoyo a la

organizacion.
e Realizacion de un Analisis Interno y Externo, a través de un analisis de matriz

FODA; la cual une ambos contextos. No obstante, se podran utilizar otras

herramientas y técnicas para esta tarea.
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FASE 2 - DESARROLLO

Luego de recolectar la informacion de la fase 1, se realizé un analisis de dichos datos
para luego comenzar a diseflar el modelo de plan estratégico para el Centro
Comunitario y asi aplicar los instrumentos para la verificacién de datos sobre la gestion

de calidad a través de los siguientes instrumentos, técnicas y/o herramientas:

e Formulacion los lineamientos estratégicos de acuerdo a los analisis internos y

externos de la organizacion.

e Disefio de plan estratégico del Centro Comunitario.

e Aplicacion de instrumentos para determinar el grado de cumplimiento de los

requisitos por el PMI sobre la Gestion de Calidad del Centro Comunitario.
FASE 3 - RECOMENDACIONES
Esta dltima fase se considera para el proceso de sugerencias y condiciones sobre la

evaluacion realizada, de tal manera que se pueda llevar un seguimiento y control para

un efectivo crecimiento organizacional. Por lo cual, se plantea realizar:

e Analisis del impacto, en cuanto al nivel de desempefio en la gestion global
del Centro Comunitario.

e Realizacion del disefio de un informe de sostenibilidad sobre el desempefio y

cumplimiento de la RSE.

e Recomendaciones sobre los resultados y entregables obtenidos.
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3. 2 Tipo de Investigacion

En cuanto al Tipo de Investigacion, puede decirse que es la estrategia utilizada para
lograr resolver el planteamiento del problema; para esta investigacién se caracteriza
por ser De Campo, ya que se recogieron datos directamente de los involucrados en el
Programa, tanto del equipo de trabajo como de los beneficiarios directos e indirectos;

totalmente de la realidad donde ocurren los hechos.

Segun la Profesora Elena F. de Martinez (s/f) en una recopilacion de informacién para

la catedra Metodologia de Investigacion de la Universidad Metropolitana, presenta en la

Guia Tipos de Investigacion la siguiente definicion:
La investigacion de campo: se trata de la investigacion aplicada para
comprender y resolver alguna situacion, necesidad o problema en un contexto
determinado. El investigador trabaja en el ambiente natural en que conviven las
personas Yy las fuentes consultadas, de las que se obtendran los datos mas
relevantes a ser analizados son individuos, grupos y representantes de las
organizaciones o comunidades. Cuando se habla de estudios de campo, nos
referimos a investigaciones cientificas, no experimentales dirigidas a descubrir
relaciones e interacciones entre variables sociologicas, psicolégicas y educativas

en estructuras sociales reales y cotidianas. (p.1)

A través de la metodologia descrita, se realiz6 una evaluacion en la gestion de calidad
del Centro Comunitario, permitiendo establecer lineamientos organizacionales para un
plan estratégico y analizar el impacto de la institucién segin su Responsabilidad Social
Empresarial; respondiendo asi a la pregunta de investigacion formulada en el capitulo |.

3.3 Codigo de Etica
En la elaboracion de este trabajo se tomo en cuenta el Cédigo de Etica propuesto por
el Project Management Institute (2007), y se dispuso a seguir las siguientes

consideraciones expuestas por De Socio Rojas (2007) en su Trabajo de Grado:
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Mantener los estandares de conducta ética y profesional.

Aceptar la responsabilidad de las acciones propias.

Blusqueda de mejora de las capacidades profesionales con la realizacién del

Trabajo Especial de Grado.

Respetar y proteger los derechos de propiedad intelectual y de investigacion

realizados por otros.

Se mantendra la confidencialidad de la identidad de la empresa en la que se

desarrolla el trabajo.

Se mantendréa la confidencialidad de la identidad de personas entrevistadas

en la empresa.

No se utilizara bajo ningun concepto (ni personal, ni financiero, ni de
negocios (para beneficio propio, la informacién confidencial y privada

adquirida durante el desarrollo del Trabajo Especial de Grado.

Se cumplira con todas las obligaciones legales y éticas, incluyendo leyes y
regulaciones de la nacién, normas y politicas de la empresa en donde se

desarrolle el trabajo.

Los datos presentados en el trabajo de investigacion son reflejo de la
situacion actual que se vive en la empresa y seran utilizados para el proyecto
con fines didacticos, para cumplir con un requisito académico exigido por la
Universidad y por lo tanto no esta permitido su reproduccion total o parcial, ni
su transmision de ninguna forma, sin el consentimiento previo del empresa

objeto de estudio.
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3.4 Operacionalizacion de los objetivos

Con la operacionalizacion de los objetivos se espera identificar facilmente los aspectos

perceptibles sobre el evento: Evaluacion de la Gestion de Calidad.

Cuadro 6 — Operacionalizacion de objetivos
Objetivo General: Evaluar las lineas de accién en cuanto a la gestién de la calidad sobre la
Responsabilidad Social Empresarial del Centro Comunitario Casa de los Muchachos ubicado en la
parroquia La Vega - Caracas.

Objetivos
Especificos

Establecer los - Aprobacién de -Observacién - Arbol de

Iineamienyos - PIanifi’ca.lcic')n propuesta sobre  -Analisis problemas.
orgamzaqoqales Estrgtgglca. lineamientos. Documental " Cuadro de
ELENE G EE RGN - Analisis Externo. Eeses 0o | [ande g
BERICEEICER|[H08N - Andlisis Interno. . '
del Centro - Plan . estructuradas - Matriz FODA
Comunitario Estratégico

2011 - 2015

Determinar el
grado de
cumplimiento de
los requisitos por
el Project
Management
Institute en la
Gestion de
Calidad del
Centro
Comunitario

Analizar el

impacto en - Gestion de - Datos Instrumentos de

-Observacion

3:22:;) ;‘elf?(')Vgr'] (i': ] ng:‘:c;s i la Cuantitativos. -Entrevistas  no :j/erlflcacmn de
gestion global del Gestion de estructuradas alos
Centro Calidad -Datgs ;
Comunitario - Evaluacién de Cualitativos.
desempefio en
calidad.

Disefiar un
informe de
sostenibilidad
sobre el
desemperio y
cumplimiento de
la
Responsabilidad
Social
Empresarial
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3.5 Instrumentos de evaluacién

Hurtado (2008) los define como “la herramienta con la cual se van a recoger, filtrar y
codificar la informacién, es decir, el con qué.” (p. 153). Continua explicando, que los
instrumentos se vinculan a las técnicas ya que la seleccion de ambos debe estar

relacionada con el tipo de indicio que captard el evento a estudiar.

Para ésta investigacion se dispone de los instrumentos elaborados por Lopez C. (2009)
referentes a la verificacion de datos (Anexos B — C — D) en los tres procesos de la
Gestion de Calidad: Planificacién, Aseguramiento y Control en sus tres fases de
Entrada, Herramientas y Técnicas y Salidas fundamentado por el PMI. La valoracion
dada se llevara a cabo, a través de una escala valorativa propuesta tanto cualitativa

como cuantitativa lo que permitira desarrollar el andlisis y la toma de decisiones.

Alta 81 -100
Media 51-80
Baja 1-50
Nada 0

Figura 19 — Escala valorativa del instrumento de verificacion de datos

3.6 Estructura Desagregada de Trabajo

Diagnoéstico de la gestiéon de la Calidad en el mbito de la
Responsabilidad Social Empresarial

1
I 1 1 1
Lineamientos Cumplimiento de ‘ Analisis sobre el

= Informe de
€ = - t desemperiio ibili
Organizacionales calidad segin PMI globalen Calidad Sostenibilidad

I R — — — r

Diagnastico sobre
la Organizacion

Seleccion
instrumento de
evaluacion

Revision de reportes
mensuales y anuales
de gestion0

Analisis grafico de
la Organizacidon

 Recopilacion de | Contabilizar =
c s Representacion
Informacion resultados Cuantitativa y Seleccion de
obtenidos

Cualitativa de la Normas de Calidad
—Ii Organizacién

Analisis grafico por

Analisis Interno y
ermo

Acuerdos sobre T Recomendaciones DiSﬂEﬁ‘Dfeslru%lural
! 5 s e Informe de
Lineamientos accion Sphase.a Sostenibilidad
temporales, semi- e resultados
temporales y
permanentes

Representacion
Cuantitativa y
Cualitativa de cada
linea de accion

Aprobacion de los
Lineamientos
Organizacionales

Figura 20 — EDT del Proyecto de Investigacion.
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CAPITULO IV MARCO ORGANIZACIONAL

4.1.1 Breve Resefia Historica

Movimiento Juvenil Huellas es una asociacion civil sin fines de lucro creada y dirigida
desde hace 20 afios por la Comparfia de JesUs en Venezuela. Su objetivo es la
formacion en valores y el acompafamiento humano-cristiano de adolescentes y
jovenes de zonas populares en todo el pais; abordando su misién desde distintos

programas y servicios, uno de ellos es Casa de los Muchachos.

Huellas se caracteriza por ser un movimiento cristiano consolidado, reconocido en el
pais y Latinoamérica por su propuesta pastoral innovadora, con un equipo formado y
calificado que tiene presencia significativa en cada una de las areas y ambitos
territoriales donde trabaja, fuertemente vinculado con otras organizaciones y redes
sociales, dando prioridad a la formacién de adolescentes y jovenes provenientes de
zonas populares; teniendo como mision: Generar una plataforma organizativa en las
zonas empobrecidas del pais, para promover la participacion y liderazgo de nifios,
nifias, adolescentes, jovenes y adultos en el desarrollo de acciones en beneficio de sus
comunidades. (Documento Huellas, 2007).

Es asi como a partir de febrero de 2002, se inician actividades en la comunidad San
Miguel ubicada en la parroquia La Vega, bajo acciones pastorales y se concibe la idea
de crear un programa de atencién para los miembros de este sector popular, llamado
Casa de los Muchachos, teniendo como objetivo apoyar la formacién integral de nifios,
nifias y adolescentes en condicion de alta vulnerabilidad socio econémica, a través de
actividades formativas, de capacitacién, recreativas, deportivas y pastorales en
respuesta a la precariedad en las condiciones socio-educativas de esta poblacion en

los sectores marginados.

Se denomina Casa para fortalecer el rostro humano y simil al que debe tenerse en el
propio hogar, y De los Muchachos, para desarrollar el sentido de pertenencia y

propiedad por parte de nifios, niflas y adolescentes. Se busca que la Casa de los
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Muchachos sea un nuevo actor social del barrio que entra a promover, junto al hogar, la

escuela, los espacios libres y otros agentes, un proceso de desarrollo humano.

El inicio de sus actividades, como centro comunitario, se dieron en octubre de 2003
previamente se realizaron numerosos eventos en el sector con el objeto de dar a
conocer el trabajo dada la urgente necesidad y para promocionar el programa desde
las actividades puntuales realizadas con los niflos, nifias y adolescentes de la

comunidad.

En un principio el problema que se abordd en el Centro Casa de los Muchachos fue la
situacién de violacion de los derechos para el desarrollo de los nifios, nifias y
adolescentes en la parroquia La Vega, en cuanto a educacién, salud, deporte y

recreacion.

En el afio 2000, se realiz6 un andlisis situacional lo que arrojo las siguientes causantes

del problema: (Documento: Proyecto Casa de los Muchachos; 2000)
e Niveles de pobreza: La comunidad se enmarca en la clase social baja.
e Elevada desestructuracion familiar: Numerosas familias matriarcales o donde
algun otro integrante debe asumir roles que no le corresponden por su posicion

dentro del nucleo.

e Precarias condiciones habitacionales: Debido al estatus social, la mayoria de

las viviendas son de corte rural.
e Precarias condiciones ambientales: El sector estd constituido dentro del

cinturén de miseria de la capital, por lo que los derrumbes y deslizamientos de

tierra son constantes.
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Escasez de ofertas para el apoyo educativo y recreativo: Son pocas las

areas que contribuyen al esparcimiento o refuerzo educativo.

Precariedad de la educacion publica: Existen pocos planteles para la cantidad

poblacional del sector, y su infraestructura no es la ideal.

Elevados factores de riesgos para los nifios, nifias y adolescentes de
ambos sexos en el sector: Debido a la violencia, prostitucion, trafico de

drogas.

El escaso apoyo que reciben los nifios y adolescentes en el hogar por
parte de los padres o representantes: La presencia en el hogar es corta ya
gue deben asistir a compromisos laborales.

Todas las causantes mencionadas conllevaron a un conjunto de consecuencias

alarmantes para la comunidad: (Documento: Proyecto Casa de los Muchachos; 2000)

Repitencia y desercion del sistema educativo,
Paternidad y maternidad precoz,

Dificultades para acceder al mercado laboral,
Dificultad para acceder a la educacién superior,

Alta vulnerabilidad y propension al consumo de drogas y a la delincuencia.

Es por esto que el Centro Comunitario Casa de los Muchachos, se constituye como

una oferta de apoyo educativo y recreativo que apoye directamente el desarrollo de los

nifos, nifias y adolescentes del sector San Miguel — El Petrdleo ofreciendo sus

servicios a través de las siguientes lineas de accion.
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Linea Pedagogica
La linea de pedagogia es una de las bases en las que se fundamenta el programa
Casa de los Muchachos, atendiendo a sus beneficiarios directos: los nifios, nifias y
adolescentes escolarizados y desescolarizados en edades comprendidas entre 6 a 14

anos de edad.

Su objetivo principal es mejorar la calidad de los aprendizajes en las areas de lectura,
escritura y matematica, a fin de favorecer la permanencia, prosecucion e inclusion
escolar y social. Dicho objetivo, se cumple a través de las actividades desarrolladas en

el dia a dia en el Centro Comunitario como son:

e Tareas Dirigidas: Elaboracion de las asignaciones escolares, de los
participantes de 1° a 6° grado, recibiendo asesorias sobre la realizacion y
analisis de los diferentes trabajos, ejercicios, investigaciones, entre otros.

e Refuerzo Escolar: Se trata de un plan que busca la mejora del rendimiento
académico del participante basandose en las debilidades, generalmente de lecto

— escritura y matematica para convertirlas en fortalezas.

e Nivelacién Escolar: Dirigido a los nifios y nifias desescolarizados, buscando la
nivelacion segun edad — grado ideal, segun los procesos cognitivos del

participante y asi lograr su inclusion en el sistema educativo formal.

e Biblioteca: Es un servicio prestado a la comunidad en general, especialmente, a
los adolescentes y jovenes cursantes de la tercera etapa de basica y ciclo
diversificado; estableciendo un espacio de consulta y asesoria sobre sus

asignaciones e investigaciones escolares.

e Club de Ecologia: Promovido por voluntarios para estudiantes de Il etapa de
Educacion Basica, para concientizar sobre los problemas ambientales y conocer

estrategias de reciclaje para mitigar la situacion.
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Linea de Bienestar Psicoldgico

La siguiente linea de accion busca brindar atencidon de caracter psico- educativo para

los participantes, padres, representantes y comunidad circunvecina, con la intencién de

facilitar el bienestar fisico, social y emocional. Por lo que se promueven las siguientes

actividades:

Escuela para padres: Actividades dirigidas a madres, padres y representantes
que contribuyan a un bienestar familiar, haciendo reuniones para festejar dias
especiales, talleres de formacion o de relaciones interpersonales en topicos
especificos.

Atencion individualizada: Sesiones de terapias para los nifios y nifias
participantes del programa, que requieran atencion por dificultades de

aprendizaje.

Linea Deportes y Recreacion

En esta linea de accién se pretende desarrollar programas deportivos y recreativos

centrados en un mejor aprovechamiento del tiempo libre y en el fomento de la

corresponsabilidad de los vecinos del sector; entre las que se encuentran:

Futbol: Formacion de un equipo de futbol, con los nifios de la comunidad,;
realizando entrenamientos en las canchas del barrio; consiguiendo representar

al sector en diferentes torneos y/o encuentros deportivos.

Club de Ajedrez: Dirigido a los nifios y nifias participantes activos de Casa de
los Muchachos, desarrollando el pensamiento l6gico matematico y la toma de
decisiones. Se realizan mini torneos para incentivar la practica de este juego de

mesa.

Club de Dominé: Participan los nifios y niflas activos de Casa de los

Muchachos, igual que el ajedrez, se busca desarrollar el pensamiento logico
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matematico y la toma de decisiones a través de un juego de mesa popular y
cercano a la realidad de su entorno. Se realizan mini torneos para motivar el

compartir con sus padres de este divertido pasatiempo.

Linea Comunitaria

En cuanto a esta linea de accién se busca fortalecer los vinculos con la comunidad a

fin de incrementar la posibilidad de ofrecer mayor oportunidad de crecimiento

ciudadano, orientado a satisfacer las necesidades de formacion y promocion de

bienestar social.

Talleres de formacion: Constituye actividades realizadas por estudiantes y
voluntarios sobre cursos practicos en areas puntuales que buscan responder a
necesidades académicas de los adultos: talleres de cocina, informatica,

contabilidad basica, conformacion de microempresas, entre otros.

Compartir Comunitario: Se trata de actividades en las que se involucra la
comunidad y Casa de los Muchachos, fortaleciendo los lazos de amistad a
través de reuniones sociales como: cena navidefia, sancocho comunitario, entre

otros.

Mesas de trabajo comunitarias: Reuniones de trabajo con los lideres
comunitarios y consejos comunales, con el fin de evaluar las necesidades

primordiales y disefar estrategias para responder en conjunto.

Linea Pastoral

En la linea de pastoral se persigue promover el desarrollo de valores positivos a traves

de la formacion humano - cristiana impulsando el desarrollo de conductas que sean

testimonio de su fe con sentido de trascendencia para su beneficio y el de su

comunidad. Las siguientes actividades conforman esta linea de accion:
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v' Semana Santa: Es un conjunto de actividades realizadas en la Semana Mayor,
junto a los habitantes de la comunidad y creyentes en la fe catélica, entre los
que estdn: Domingo de ramos, Procesion del nazareno, Lavatorio de los pies,

Viacrucis, Misa de resurreccion.

v/ Catequesis: Son clases de la ensefianza esencial de la fe catélica para asi
realizar la celebracion de la primera comunion que conmemora la primera vez

gue alguno de sus fieles reciben el sacramento de la Eucaristia.

v' Confirmacién: De igual forma, se prepara a los adolescentes a realizar uno de
los siete sacramentos que administra la Iglesia Catélica, como paso de iniciacién

a la fe cristiana.

A continuacion se presenta la programacién de 1 afio de Casa de los Muchachos,
organizado por las lineas de accidn, descritas anteriormente, contextualizando con
detalle las actividades propuestas para el periodo 2010 — 2011; ademas sefala la
relaciéon directa que tendra con uno de sus aliados: Fundacion Telefénica — Proyecto
PRONINO, indicando los pardmetros a cumplir que son demandados por esta
organizacion.
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Noviembre 2010

Cuadro 7 — Contexto Linea Pedagdgica

Diagnostico inicial de  Aplicar pruebas

todo el proceso por

grupos.

diagndsticas a cada
uno de los grupos.

Formato de prueba
diagnéstica por
niveles.

Lapiz, saca puntay
borrador.

Informe con los
Registro de la
Deteccion de
debilidades en lecto-
escritura 'y
matematica.

Registro de las
estrategias para
cubrir las
necesidades.

Escolarizacion

Necesidades
basicas

Patrones culturales
Gestion y
administracion

Calidad educativa

Noviembre 2010

Elaboracion de
programa para el
refuerzo escolar
para los nifios y
estudiantes UCAB
(esquema de cada
una de las
actividades a
realizar.)

Preparacion de
material para
refuerzo escolar.

Producciones
escritas.

Disefios y Formatos
para estudiantes.

Material de aula:
cuaderno, lapiz,
colores, etc.

Se obtiene el
material para
refuerzo escolar.

Se obtiene un
registro con las
estrategias para que
los estudiantes de la
UCAB interactuar de
mejor manera con
los nifios.

Escolarizaciéon

Necesidades
basicas

Patrones culturales
Gestion y
administracion

Calidad educativa

Fuente: Planificacién Anual Casa de los Muchachos (2010)
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Noviembre 2010
a Julio 20011

Cuadro 7 — Contexto Linea Pedagdgica (continuacion)

Refuerzo escolar y
tareas dirigidas.

Grupo Al: lero, 2do
y 3ero. Turno
mafiana.

Grupo A2: 4to, 5to,
6to.
Turno mafana.

Grupo B1: lero, 2do
y 3ero. Turno tarde.

Grupo B2: 4to, 5to,
6to.
Turno tarde.

Aumento del (20%)
rendimiento escolar.
Aumento (20%) en
las competencias
requeridas para la

edad.

Escolarizacion

Necesidades
basicas

Patrones culturales
Gestion y
administracion

Calidad educativa

Octubre 2010
a Junio2011

Seguimiento y
evaluacion del
refuerzo escolar.

Seguimiento del
refuerzo escolar y
evaluacion de
resultados que
permitan medir los
cambios en los
nifios.

Formatos de
evaluacion.
Computadora

Se obtienen los
formatos de
evaluacion del
refuerzo escolar

Formato con
Descripcion de los
cambios obtenidos
en el refuerzo
escolar.

Escolarizacion

Necesidades
basicas

Patrones culturales
Gestion y
administracion

Calidad educativa

Fuente: Planificacién Anual Casa de los Muchachos (2010)
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Octubre 2010
a Junio 2011

Cuadro 7 — Contexto Linea Pedagdgica (continuacion)

Nivelaciéon de nifios
no escolarizados

Apoyo de Lunes a
Viernes de 8:00 a.m.
a12:00 m.

Incorporacion al
sistema escolar del
30% de nifios no
escolarizados.

Lista del nimero de
nifios no

escolarizados que se

Incorporaron a la
nivelacion.

Escolarizacion

Necesidades
basicas

Patrones culturales

Gestion y
Administracion

Calidad educativa

Octubre 2010
a Diciembre 2011

Club de Reciclaje

Talleres de Reciclaje

Guias de trabajo
Lapices

Realizacion de
campafias de

concientizacion en la

comunidad, por los
participantes.

Calidad educativa

Julio 2011

Semana Recreativa

Plan Vacacional
para nifios de la
comunidad

Donaciones
Transporte

Proyecto de plan
vacacional 2011
Cartas de peticion
de donaciones

Patrones culturales

Gestion y
Administracién

Calidad educativa

Fuente: Planificacién Anual Casa de los Muchachos (2010)
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Cuadro 8 — Contexto Linea Bienestar Psicoldgico

formato donde el
docente enumera las
estrategias.

Parametros
establecidos que
permiten hacer la
medicion de cambio
al finalizar el periodo
escolar.

Noviembre 2010 Deteccion de Sesion de entrevista  Formato de Se obtiene el Escolarizacion
necesidades a cada grupo de observacion. formato de
nifios. observacion por Necesidades
grupo. béasicas
Se obtienen los Patrones culturales
pardmetros
establecidos por Gestion y
grupo. administracion
Se obtiene la lista de Calidad educativa
necesidades de cada
grupo.
Se obtiene el registro
Deteccion de Sesion de entrevista  Formato de del formato de
Noviembre 2010 necesidades ala docente o entrevista al entrevista.
coordinadora de la docente. Necesidades
linea pedagdgica Se obtiene el béasicas

Calidad educativa

Fuente: Planificacién Anual Casa de los Muchachos (2010)
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Cuadro 8 — Contexto Linea Bienestar Psicolégico (continuacion)

Informe escrito del

Noviembre 2010 Diagnéstico inicial Informe escrito. Hojas y diagndstico.
por cada grupo computadora. Calidad educativa
Se obtiene la
descripcion de las
estrategias a utilizar
para cubrir las
necesidades de
cada grupo.
Hojas y Escolarizacién
Proceso de Toma de decision: computadora. Lista de nifios Necesidades
Noviembre 2010 referencia. psicélogo y docente. referidos a atencion:  basicas
individual y grupal. Patrones culturales
Gestion y

administracién
Calidad educativa

Enero a Julio 2011

Atencién psicolégica
individual de nifios
escolarizados y no-
escolarizados

Observacion.

Atencién individual.

Hojas blancas
Lapicero.

Ndmero de nifios
Atendidos
individualmente.

Registro de los nifios

atendidos.
Atender a todo el
ndmero de nifios
referidos a la
atencion individual

Escolarizacion

Necesidades
basicas

Patrones culturales
Gestion y
administraciéon
Calidad educativa

Fuente: Planificacién Anual Casa de los Muchachos (2010)
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Enero a Julio 2011

Cuadro 8 — Contexto Linea Bienestar Psicologico (continuacion)

Atencién grupal de
nifios escolarizados
y no-escolarizados

Talleres

Mini grupo

Hojas blancas
Léapices

NUmero de nifios
Atendidos
grupalmente.

Calidad educativa

Marzo a Abril 2011

Desarrollar un
programa anual
sobre temas de
formacion que

ayuden a disminuir
los factores de
riesgo, como:
Violencia y Habitos,
convivencia
Sexualidad.
Prevencion de
consumo de
bebidas.
Mi trabajo es
estudiar. Técnicas
de estudio.

Una sesion semanal
de trabajo con cada

grupo.

e Cuentos

¢ Hojas blancas

e Lapices

e Colores

e Materiales varios.

NUmero de sesiones
durante el afio
escolar.

Numero de
estudiantes:
voluntarios, de ley,
de cétedra que se
involucren en estas
actividades.

Escolarizacion

Necesidades
basicas

Patrones culturales

Gestion y
administracién

Calidad educativa

Febrero a Mayo
2011

Talleres de
formacion para
padres sobre:
Trabajo infantil.
Ayudar a mis hijos
en las tareas
escolares, Violencia
y sexualidad.

Taller. Reproducir la
informacién en
tripticos y carteleras.

Computadora.
Video Beam.
Material informativo.

Numero de talleres
realizados.

Namero de padres
gue asistieron a
dichos talleres.

Escolarizacion
Necesidades
basicas

Patrones culturales
Gestion y
administraciéon
Calidad Educativa

Fuente: Planificacién Anual Casa de los Muchachos (2010)

78



Cuadro 9 — Contexto Linea Deporte y Recreacion

Participacion alta de
Promocion de Torneo Infantil de Uniformes, balén de  los involucrados en Patrones culturales
Junio 2011 valores a través del Futbol. futbol, arquerias, el Programa.
deporte. transporte Gestion y
NUmero de nifios administracion
participantes
Calidad Educativa
Promocioén de Torneo de Dominé Juegos de mesa Numero de nifios Patrones culturales
Marzo 2011 valores a través del (Ajedrez y Domind) participantes
deporte; y el Torneo de Ajedrez Mesas y sillas Gestion y
desarrollo del Numero de administracion
pensamiento l6gico estudiantes:
— matematico voluntarios, de ley, Calidad Educativa
de catedra que se
involucren en estas
actividades.
Depende de la Realizacion exitosa
Involucramiento con  Participacion y actividad de las actividades Patrones culturales
Enero a Julio el Concejo Deportivo  colaboracion en las planificadas
2011 de la comunidad. actividades Gestion y
planificadas de administracion
caracter deportivo.
Calidad Educativa

Fuente: Planificacién Anual Casa de los Muchachos (2010)
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Octubre 2010
a Junio 2011

Reuniones con
grupos que hacen
vida en el barrio
(consejo comunal,
consejo deportivo)
para Fomentar la
participacion de la
comunidad en las
actividades del
centro.

Cuadro 10 — Contexto Linea Comunitaria

Se realizara:
Reuniones
semanales con
representantes y
lideres de la
comunidad.

Plan Anual del
Centro.

Computadora y
Video Beam.

Registro sobre
necesidades de la
comunidad.

Registro de
acuerdos y
actividades del afio.

Lista con el nUmero
de personas que
participaron en la
reunion.

Escolarizacion

Necesidades
basicas

Patrones culturales

Gestion y
administracion

Calidad educativa

Diciembre 2010

Cena navidefa

Se realizara en las
instalaciones de
casa de los
muchachos para
integrar a los grupos.

Logisticos

Lista de asistencia

Patrones culturales

27/11/2010
26/02/2011
18/06/2011

Compartir con la
comunidad.

Almuerzo
comunitarios y
juegos populares.

Logisticos

NUmero de personas
de la comunidad que
participaron en dicha
actividad.

Numero de
voluntarios.

Educacion
complementaria

Patrones culturales

Fuente: Planificacién Anual Casa de los Muchachos (2010)
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Mayo 2011

Cuadro 10 — Contexto Linea Comunitaria (continuacion)

Dia de las madres

Encuentro con las
madres para
celebrar su dia.

NuUmero de personas
de la comunidad que
participaron en dicha
actividad.

NUmero de
voluntarios.

Educacion
complementaria

Patrones culturales

Talleres para la

Formulacién de

Computadora y

Numero de personas

Educacién

Talleres para la
comunidad

comunidad (adultos).

participaron en dicha
actividad.

NUmero de
estudiantes.

Febrero 2011 comunidad proyectos para Video Beam de la comunidad que complementaria
emprendedores. participaron en dicha
actividad. Patrones culturales
NUmero de Calidad educativa
voluntarios.
Clases de NUmero de personas Educacion
Marzo a Mayo 2011 computacion parala Computadoras de la comunidad que complementaria

Patrones culturales

Calidad educativa

Mayo 2011

Talleres para la
comunidad

Taller Ley Organica
de Educacion para
docentes.

Computadora y
Video Beam

Lista con el nimero
de personas que
participaron en la
reunién.

Educacién
complementaria

Patrones culturales

Calidad educativa

Fuente: Planificacién Anual Casa de los Muchachos (2010)
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Cuadro 11 — Contexto Linea Pastoral

NUmero de nifios
Noviembre a Julio  Acercamientoalafe  Clases de Hojas, lapices, promovidos para Patrones culturales
2011 cristiana catequesis y computadora, video  realizar primera
confirmacion beam comunién y
confirmacion.
Acto Primera
Comunion
Abril 2011 Realizacion del Vestimenta, mdsica, Numero de Patrones culturales
Acercamiento a lafe  viacrucis cartulina, participantes.
cristiana marcadores,
Misas imagenes religiosas  Realizacién del
viacrucis
NUmero de personas
Acercamiento alafe  Misas para Instrumentos de la comunidad que Patrones culturales
Enero a Julio cristiana actividades musicales participaron en dicha
2011 especiales Imagenes religiosas  actividad.

Fuente: Planificacion Anual Casa de los Muchachos (2010)
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Alianzas
Con el tiempo Huellas ha ido buscando alianzas con diversas organizaciones para
hacer un mejor trabajo y procurar un mayor impacto en la comunidad; por lo que firmoé
un convenio de cooperacion con el Departamento de Proyeccion a la Comunidad de la
Universidad Catolica Andrés Bello a fin de emprender proyectos conjuntos en Casa de
los Muchachos, involucrar a estudiantes universitarios a los servicios del centro y
ofrecer el apoyo en los diferentes servicios que ofrece esta casa de estudios a las
comunidades, entre los cuales se mantienen:

e Asesoramiento psicologico y pedagogico a traves de estudiantes de catedras de

compromiso social y agrupaciones de voluntariado.

e Asesoria Legal. (Escuela de Derecho Universidad Catolica Andrés Bello —
UCAB).

e Atencion y educaciéon tecnoldgica prevista dentro de los espacios del Centro

Casa de los Muchachos.

e Disefio y ejecucion de proyectos conjuntos con base a necesidades identificadas

en la comunidad.

Esto ha permitido implementar en Casa de los Muchachos, el proyecto PRONINO
financiado por la Fundacion Telefénica; un programa orientado a contribuir con la
erradicacion del trabajo infantil en América Latina a través de la escolarizaciéon de los
nifos, nifas y adolescentes trabajadores. Con este proyecto se ha incorporado una
diversidad de servicios complementarios en las diferentes lineas de accion: atencion
pediatrica, atencion psicolégica, escuela para padres, aporte de Utiles escolares y
uniformes lo que ha hecho sustentable la ejecucién del Centro Comunitario; a
continuacion se presentan los objetivos y metas PRONINO con sus respectivas
actividades desempefiadas desde la Direccion de Proyeccion a la Comunidad para los
centros de atencion miembros en Antimano, La Vega, San Agustin del Sur y Las

Mayas.
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Objetivos

Escolarizacion

WEES

Cuadro 12 — Contexto Fundacion Telefonica — Proyecto PRONINO a través de Proyeccion a la Comunidad — UCAB

Actividad

Facilitar la permanencia en la
escuela de todos los nifios
incorporados al programa a través
de suministro de Utiles, textos
escolares, uniformes y apoyo para el
pago de matricula y transporte

-Utiles y textos escolares a las escuelas y centros
de atencién, de acuerdo a las necesidades de la
escuela: 4.128 nifios.

-Utiles y textos escolares:
154 nifios del Centro
Comunitario.

-Suministro de uniformes a 1/3 de los nifios, entre
los meses de Octubre - Noviembre: 1.376 nifios.

Suministro de uniformes 154
nifnos del Centro
Comunitario.

Pago de matricula a nifios que requieren aportes:
300 nifios

Transporte: 4.128 nifios

154 ninos del C.C; cuando lo
amerite

Necesidades basicas

Colaborar con la alimentacién de los
nifios incorporados al programa que
mas necesidades econémicas
presentan

-Desayunos y/o meriendas nutritivas a los grupos
de nifios que lo ameriten, segun los resultados de
la evaluacion: 2.064 nifios.

20 ninos del Centro
Comunitario.

Ofrecer servicio médico, examenes,
tratamiento y suministro de
medicamentos a los nifios del
programa que lo requieran

-Evaluacion pediatrica a través de jornadas de
salud en el mes de abril: 4.128 nifios.

Jornadas médicas, despistaje
y operaciones

Medicamentos, consultas, examenes y atencion
especializada a nifios que requieran.

Jornadas médicas y
despistaje

Fuente: Documento Planificacion Anual 2010 — 2011 (2010)
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Cuadro 12 — Contexto Fundacion Telefonica — Proyecto PRONINO a través de Proyeccién a la Comunidad — UCAB

Objetivos
Educacién complementaria

(Continuacion)

Metas

Actividad

Ofrecer acompafiamiento en materia
de refuerzo escolar a los nifios del
programa que lo ameriten.

1/3 de la poblacién: 1.376 nifios.

-Refuerzo escolar de lunes a viernes en los
centros de atencion

-Refuerzo pedagdgico a los nifios no
escolarizados

-Apoyo pedagdgico a las maestras por voluntarios
de 4 horas semanales

-Apoyo escolar a los adolescentes en las areas de
matematicas, castellano, comprensién lectora y
I6gico matematica, biologia, quimica, contabilidad.
-Apoyo extracurricular para los clubes de ciencias,
olimpiadas de castellano /matematica.

-Tareas dirigidas por voluntarios a los grupos
seleccionados en cada uno de las escuelas y
centros educativos.

Refuerzo escolar de lunes a
viernes.

Refuerzo pedagodgico a los
nifios no escolarizados.

Tareas dirigidas por
voluntarios.

Ofrecer servicio de atencion
psicoldgica a los nifios incorporados

Diagndstico a todos los nifios PRONINO

al programa

Atencién individual y grupal.

Atencidn psicolégica a los padres y familiares que
lo requieran.

Fuente:

Documento Planificacion Anual 2010 — 2011 (2010)
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Cuadro 12 — Contexto Fundacion Telefonica — Proyecto PRONINO a través de Proyeccion a la Comunidad — UCAB
(Continuacion)

Objetivos Actividad
Educacién complementaria

Organizar actividades extraescolares | -Encuentro pedagdgico UCAB: 1 sabado del mes
y recreativas para mantener y de mayo, celebracién de carnavales, actividades Total beneficiarios: 95
motivar a los nifios del programa con narra-cuentos, teatro, encuentro navidefio,
plan vacacional en el mes de agosto para todos
los nifios PRONINO vy actividades ludicas y
deportivas los sabados, dirigidas por estudiantes
voluntarios de la universidad.

Transformacién de patrones culturales

Sensibilizar a padres y comunidades | -100 talleres (10 por escuela de 4 horas), sobre Total Talleres: 2
en materia de trabajo infantil y bienestar psicoldgico, asesoria juridica, asesoria Total beneficiarios: 60
derechos de los nifios econdmica y educacion para la salud: 8.256

padres

-24 talleres para la comunidad: 16.504 personas. Total talleres: 3
Total beneficiarios: 60

Fuente: Documento Planificacion Anual 2010 — 2011 (2010)



CAPITULO V DESARROLLO

Para la evaluacion de lineas de accidon de un programa social, se plantearon objetivos

gue contribuyeran al desarrollo y aplicacion de instrumentos que garantizaran una

valoracion fiable sobre la gestion de calidad del Centro Comunitario estudiado.

O.E 1: Establecer los lineamientos organizacionales para el disefio del plan

estratégico del Centro Comunitario.

Para la ejecucion de este objetivo especifico, se emple6 la matriz FIDA que permite

ejecutar analisis interno y externo; como parte del diagnéstico para establecer los

lineamientos organizacionales.

Cuadro 13 — Matriz FODA Centro Comunitario Casa de los Muchachos

organizaciones del sector.

02. Espacios de recreaciéon para
participantes.

03. Talleres de formacién para la
comunidad.

04. Acceso a la atencién escolar
formal y de salud.

05. Dotacién constante de

talleres nuevos de formacion para la
comunidad.

(F2-F3-05) Apoyar activamente en las
actividades comunitarias, ofreciendo
recurso humano.

(F1-04) Establecer un seguimiento
formal de la atencién escolar y
médica.

Fortalezas Debilidades
Factores F1. Interés para el seguimiento de | D1. Falta de relevos.
Internos L.
casos de los participantes. D2. Falta de personal.
F2. Rendimiento 6ptimo del equipo de | D3. Infraestructura pequefia para
trabajo. la cantidad de beneficiarios.
F3. Buenas relaciones con
Factores organizaciones del sector
| Externos F4. Planificacién de nuevos proyectos.
Oportunidades FO “MAXI- MAXI” DO “MINI - MAXI”
01. Espacios de reunion con | (F4-01-03) Convocar y solicitar

(D3-01-02) Buscar espacios
alternativos para el desarrollo de
actividades recreativas.
(D1-D2-03-04) Brindar formacién
a personas que de manera
voluntaria quieran integrarse al
equipo.

A1. Condiciones desfavorables del
entorno social.

A2. Reprobacion de proyectos por
€5Cas0s recursos econdmicos.

A3. Falta de personal permanente.
Ad. Poco acercamiento de
organizaciones gubernamentales.

(F3-A1-A4) Acercamiento a los grupos
organizados del sector, y asi mitigar la
inseguridad.

(F4-A2) Reducir costos para
replantear proyectos.

(F2-A3) Distribuir responsabilidades
entre los integrantes del equipo.
(F4-A1) Planificar planes de
contingencia para la aparicion de
condiciones desfavorables.

materiales. (F1-02) Implementar espacios de
recreacion para los participantes del
programa.
Amenazas FA “MAXI - MINI” DA “MINI - MINI”

(D1-D2-A3) Fortalecer e incentivar
el personal existente.

(D3-A1) Utilizacion de canchas u
otro lugar de la comunidad en
momentos tranquilos del sector.
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Al conocer las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades; se realiza un analisis
en cuanto a estrategias de respuesta, a través de una Matriz de Prioridades y

establecer los lineamientos organizacionales de este Centro Comunitario.

Cuadro 14 — Matriz de Prioridades del Centro Comunitario Casa de los Muchachos

Tipo de Descripcion Prioridad Aplicacion en el

Estrategia tiempo

(F4-01-03) Convocar y solicitar talleres Media Corto Plazo

nuevos de formaciébn para la

comunidad.

(F2-F3-05) Apoyar activamente en las Alta Corto Plazo
FO actividades comunitarias, ofreciendo

SNV recurso humano.

(F1-04) Establecer un seguimiento Alta Permanente

formal de la atencion escolar y médica.

(F1-02) Implementar espacios de Media Mediano Plazo

recreacion para los participantes del

programa.

(D1-D2-A3) Fortalecer e incentivar el Alta Permanente
DA personal existente.

(D3-A1) Utilizacion de canchas u otro Baja Corto Plazo
lugar de la comunidad en momentos

tranquilos del sector.

“MINI - MINI”

(F3-A1-A4) Acercamiento a los grupos Alta Permanente
organizados del sector, y asi mitigar la
inseguridad.
(F4-A2) Reducir costos para replantear Alta Corto Plazo
FA proyectos.

STV (F2-A3) Distribuir responsabilidades Baja Permanente
entre los integrantes del equipo.
(F4-A1)  Planificar ~ planes  de Baja Permanente

contingencia para la aparicion de
condiciones desfavorables.

(D3-01-02) Buscar espacios Media Mediano Plazo
DO alternativos para el desarrollo de

actividades recreativas.

(D1-D2-03-04) Brindar formaciéon a Alta Permanente
personas que de manera voluntaria

quieran integrarse al equipo.

“MINI - MAXI”
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5.1.1 Lineamientos Permanentes

v" Fines

Ofrecer espacios de formacion de las habilidades sociales a los

participantes del programa y comunidad en general.

Orientar, a través de la formacibn humano cristiana, valores que

contribuyan el desarrollo integral de los participantes del programa.

Brindar apoyo pedagogico en las areas de lecto — escritura y matematica,

buscando mejoras en el desempefio escolar.

Promover el aprovechamiento del tiempo libre, a través de actividades

deportivas y recreativas en corresponsabilidad de los vecinos del sector.

v Misién

Ofrecer oportunidades de formacion integral a nifios, nifias, adolescentes y

grupos comunitarios, mediante el acompafiamiento constante en union de

esfuerzo de personas, organizaciones e instituciones, con el fin de disminuir los

factores de riesgos.

v Valores

» Solidaridad
« Compromiso
* Servicio

» Esperanza
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5.1.2 Lineamientos Semipermanentes

v Visién

Ser una plataforma de servicios educativos de calidad que garantice la

formacion integral de la comunidad, en pro de mejorar las condiciones de vida

de sus habitantes.

v" Politicas

Respetar los canales de comunicacidn respectivos, dirigiendose al
coordinador de centro, antes de tomar decisiones que puedan

afectar el plan estratégico.

Informar cualquier eventualidad extraordinaria, sucedida en el

Centro Comunitario y en sus alrededores.

Cultivar la camaraderia, entre los integrantes del equipo, con
respeto y solidaridad en el apoyo de las diferentes funciones de
cada cargo.

Cuidar cada uno de los espacios, bienes materiales y tecnologicos

gue se encuentran en el Centro Comunitario.

Llevar un control de los materiales y Utiles escolares que ingresan

al Centro Comunitario; asi como su uso debido durante el afo.

Mantener un control de los materiales y articulos que ingresan al

Centro Comunitario en calidad de donacion.
Registrar los acontecimientos, actividades escolares y/o recreativas

para entregar como informe a los respectivos aliados cuando fuere

necesario.
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e Transmitir el sentido de pertenencia a todos los beneficiarios del

Centro Comunitario.

e Colaborar con los diferentes aliados en la consecucién de objetivos
para el alcance de las metas del Centro Comunitario.

e Fomentar un trato igualitario, sin distincion de raza, creencias,
credo posicidon social y politica, para con los beneficiarios, equipo

de trabajo y comunidad en general.

5.1.3 Lineamientos Temporales
v' Objetivos

a.
b.

Adquirir apoyo de empresas para ejecutar planes y proyectos.
Aumentar la rentabilidad social.

Mejorar el nivel de la satisfaccion de los beneficiarios directos e
indirectos.

Ampliar cartera de consultoria.

Consolidar el liderazgo a nivel sectorial.

Establecer mecanismos que permitan optimizar el conocimiento de las
necesidades del cliente.

Dar a conocer el programa Casa de los Muchachos a potenciales
nuevos aliados.

Potenciar relaciones con organizaciéon matriz y aliados directos.
Mejorar la formacion en creatividad y generacion de nuevas ideas.

Actualizacion y formacion continua del personal.

91



O.E 2. Determinar el grado de cumplimiento de los requisitos por el Project

Management Institute en la Gestion de Calidad del Centro Comunitario.

Para cada una de las lineas de accion del Centro Comunitario, se aplicaron

instrumentos de evaluacién con escalas de estimacién (Anexos B — C — D; pp. 139 —

141) que permitieron la recoleccion de datos.

Linea

Pedagodgica

Psicologia

Deportiva

Comunitaria

Pastoral

Cuadro 15 — Cuadro explicativo de uso de instrumento de evaluacion

Instrumento

Verificacion
de Datos
sobre la
Calidad

Verificacion
de Datos
sobre la
Calidad

Verificacion
de Datos
sobre la
Calidad

Verificacion
de Datos
sobre la
Calidad

Verificacion
de Datos
sobre la
Calidad

Tipo de
Escala

Escala de
Estimacién
Cuantitativa

y . .
Cualitativa

Escala de
Estimacién
Cuantitativa

y . .
Cualitativa

Escala de
Estimacion
Cuantitativa

Cualitativa

Escala de
Estimacion
Cuantitativa

y . .
Cualitativa

Escala de
Estimacion
Cuantitativa

y
Cualitativa

Datos a recolectar

Estimacién de
ejecucion de las
Entradas,
Herramientas, Técnicas
y Salidas de la
Planificacion,
Aseguramiento y
Control de la Gestién
de Calidad.

Estimacién de
ejecucion de las
Entradas,
Herramientas, Técnicas
y Salidas de la
Planificacion,
Aseguramiento y
Control de la Gestién
de Calidad.

Estimacion de
ejecucion de las
Entradas,
Herramientas, Técnicas
y Salidas de la
Planificacion,
Aseguramiento y
Control de la Gestién
de Calidad.

Estimacién de
ejecucion de las
Entradas,
Herramientas, Técnicas
y Salidas de la
Planificacién,
Aseguramiento y
Control de la Gestién
de Calidad.

Estimacion de
ejecucion de las
Entradas,
Herramientas, Técnicas
y Salidas de la
Planificacion,
Aseguramiento y
Control de la Gestion
de Calidad.

Problema
objeto de
estudio

Evaluacién
de la
Gestion de
Calidad,
segun PMI

Evaluacién
dela
Gestién de
Calidad,
segun PMI

Evaluacién
de la
Gestion de
Calidad,
segun PMI

Evaluacién
dela
Gestion de
Calidad,
segun PMI

Evaluacién
de la
Gestion de
Calidad,
segun PMI

# de
encuestados

5/5

5/5

5/5

5/5

5/5

Nivel de
Confianza

95%

95%

95%

95%

95%
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En cuanto a las apreciaciones recogidas en el instrumento se utiliza la escala de
estimacion con calificaciones:

- Alta: Cuando la accion se cumple en su totalidad.

- Media: Cuando la accién se cumple regularmente.

- Baja: Cuando la accidén es minimamente tomada en cuenta.

- Nada: La accién no se cumple.

Dichas calificaciones de caracter cualitativo se les otorga un valor cuantitativo y asi
obtener el puntaje total posible.
Alta: 100 puntos.

Media: 50 puntos.

Baja: 25 puntos.

Nada: 0 puntos.

Tomando en cuenta que el Centro Comunitario es una organizacidbn que no se
fundamenta en los lineamientos del Project Management Institute, se redimensioné la
distribucion de los pesos porcentuales de cada proceso evaluado en Desempefio en
Gestion de Calidad, atribuyéndoles mayor peso a la Planificacion de Calidad

considerada la fase mas importante y ejecutada por la institucion.

Cuadro 16 — Distribucion de valoracion porcentual sobre la Gestion de la Calidad

Gestion de la Calidad Porcentaje % ‘

Planificacién de la Calidad 40
Aseguramiento de la Calidad 30
Control de la Calidad 30
Total 100
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Es por esto que se presenta en las tablas de resultados de aplicacién de instrumento

de cada una de las lineas y en la evaluacion de impacto los siguientes términos para

especificar el rendimiento:

- Resultado Porcentual: Se refiere al valor otorgado a cada uno de los procesos

de la gestion de calidad.

- Resultado Obtenido: Se refiere al total obtenido de la suma de los datos

cuantitativos alcanzados en el instrumento de evaluacion.

- Resultado Ponderado: Se refiere al promedio logrado considerando el

resultado obtenido y el valor asignado para cada proceso.

Al final, se toma en cuenta la suma del promedio ponderado, para precisar el resultado

total en términos porcentuales, en la escala valorativa segun la clasificacion, también

presentada en el Capitulo 11l del Marco Metodolégico (p.65):

Alta 81% — 100%
Media 51% - 80%
Baja 1% — 50%
Nada 0%

Figura 19 — Escala valorativa del instrumento de verificacion de datos
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5.2.1 Resultados de aplicaciéon de instrumentos para la evaluaciéon sobre gestion

de calidad en las Lineas de Accion del Centro Comunitario.

Linea de Accion: Pedagodgica

Esta Linea enfoca su Gestion de Calidad en el proceso de Planificacion, el cual obtuvo

la mayor ponderacion (23%) seguidamente del Control (17%) y por ultimo con el

porcentaje mas bajo (10%) el Aseguramiento.

En el analisis detallado de la Planificacion de Calidad en las fases de Entrada —

Herramientas y Técnicas — Salidas, se tomaron en cuenta las siguientes variables:

Cuadro 17 — Variables para la evaluacién de Planificacion de Calidad en Linea Pedagdgica

Entrada

- Linea Base del Alcance

- Registro de interesados

- Linea Base del Desempefio de
Costos.

- Linea Base del Cronograma.

- Registro de los riesgos.

- Factores ambientales de la
empresa.

- Activos de los procesos de la
organizacion.

Herramientas y Técnicas

- Andlisis Costo — Beneficio.
- Diagramas de Control.

- Estudios comparativos.

- Diagramas de flujo.

- Metodologias de propiedad

exclusiva de Gestién de la Calidad.

- Herramientas adicionales de
Planificacion de Calidad.

SEULES

-Plan de Gestiéon de la Calidad.

- Métricas de Calidad.

-Listas de Control de Calidad.
-Plan de Mejoras de Proceso.
-Actualizaciones a los documentos
del proyecto.

Se observd sobre las variables que los porcentajes mayores se encuentran en las

Salidas, casi alcanzado por los procesos de Entrada pero con un moderado uso

Herramientas y Técnicas por el Project Management Institute.

SALIDAS

HERRAMIENTAS

ENTRADAS

Planificacion de Calidad
Linea Pedagodgica

d

50%

58%

63%

Gréfico 1 — Andlisis detallado de la Planificacion de Calidad: Linea Pedagdgica
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Para el andlisis detallado del Aseguramiento de la Calidad las variables a evaluar para

cada una de las fases fueron:

Cuadro 18 — Variables para la evaluacion de Aseguramiento de Calidad en Linea Pedagdégica

Entrada Herramientas y Técnicas
- Plan para la Direccion del - Auditorias de Calidad.
Proyecto. - Analisis de Procesos.
- Métricas de Calidad. - Herramientas y técnicas para
- Informacion sobre el Desempefio Planificar la Calidad y realizar el
del Trabajo. Control de Calidad.

- Mediciones del Control de Calidad.

Salidas

-Actualizaciones a los activos de los
procesos de la organizacion.

- Solicitudes de cambio.
-Actualizaciones al Plan para la
Direccion del Proyecto.
-Actualizaciones a los documentos
del proyecto.

En el Aseguramiento de la Calidad las fases de Entrada y Salida mostraron un

porcentaje alto en comparacion con las Herramientas y Técnicas propuestas; no

obstante, se muestran en unos rangos menores al 50% en cada uno de los procesos.

SALIDAS

HERRAMIENTAS

ENTRADAS

d

Aseguramiento de la Calidad

Linea Pedagogica

19%

35%

39%

Gréfico 2 — Andlisis detallado del Aseguramiento de Calidad: Linea Pedagégica

En el Control de Calidad, las variables de Entradas — Herramientas y Técnicas —

Salidas que se usaron para chequear en el instrumento de evaluacion fueron las

siguientes:
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Cuadro 19 — Variables para la evaluacién de Control de Calidad en Linea Pedagdgica

Entrada

- Plan para la Direccion del
Proyecto.

- Métricas de Calidad.

- Listas de Control de Calidad.

- Mediciones del Desemperio del
Trabajo.

- Solicitudes de cambio aprobadas.
- Entregables.

- Activos de la Organizacion.

Herramientas y Técnicas

- Diagrama de Causa — Efecto.
- Diagramas de Control.

- Diagramas de Flujo.

- Histograma.

- Diagrama de Pareto.

- Diagrama de comportamiento.
- Diagrama de Dispersion.

- Muestreo Estadistico.

- Inspeccion.

- Revision de solicitudes de cambio
aprobadas.

Salidas

-Mediciones de control de calidad.

- Cambios validados.

-Entregables validados.
-Actualizaciones a los activos de los
procesos de la organizacion.
-Solicitudes de cambio.
-Actualizaciones al Plan para la
Direccion del Proyecto.
-Actualizaciones a los Documentos
del Proyecto.

En cuanto al Control de la Calidad se presentd un porcentaje obtenido sobresaliente en

los procesos de Entrada; mientras que las Herramientas y Técnicas junto a Salidas a

pesar de, no situarse en los mejores porcentajes representan un 44% y 50%

respectivamente, ocupando resultados buenos pero quizas insuficientes.

SALIDAS

HERRAMIENTAS

ENTRADAS

Control de la Calidad
Linea - Pedagdgica

/I

50%

44%

75%

Gréfico 3 — Andlisis detallado del Control de Calidad: Linea Pedagdgica

Luego de detallar cada uno de los resultados de esta Linea se obtuvo un porcentaje

Ponderado Total del 50%, por lo que se sitla en la escala valorativa con un

Desempefio de la Calidad bajo; aunque se puede resaltar que es el limite superior del

rango en esta clasificacion.
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Cuadro 20 — Resultados de aplicacion de instrumento a Linea Pedagdgica

Linea Pedagdgica Porcentaje % Obtenido % Ponderado %
40 58 23
30 33 10
30 58 17
Total 50

Gestion de Calidad - Linea Pedagdgica

25

20

15

10

Planificacion de la  Aseguramiento de Control de la
calidad la Calidad calidad

Grafico 4 — Resultados de aplicacién de instrumento sobre Gestion de Calidad - Linea Pedagédgica

Cuadro 21 — Escala valorativa de resultado en Linea Pedagdgica

Alta 81 - 100
Media 51-80
Baja 1-50

Nada 0




Linea de Accion: Psicologia

Para la Linea de Psicologia, resulta interesante la gréfica de los resultados, en gestién
global; un porcentaje practicamente equitativo entre la Planificacion y Control de

Calidad, mientras que el Aseguramiento se cumple en rangos muy bajos.

Para la Planificacion de Calidad en ésta linea de acciéon, en el analisis detallado, se

tomaron en cuenta las siguientes variables:

Cuadro 22 — Variables para la evaluacion de Planificacion de Calidad en Linea Psicologia

Entrada Herramientas y Técnicas SEULET
- Linea Base del Alcance - Andlisis Costo — Beneficio. -Plan de Gestion de la Calidad.
- Registro de interesados - Diagramas de Control. - Métricas de Calidad.
- Linea Base del Desempefio de - Estudios comparativos. -Listas de Control de Calidad.
Costos. - Diagramas de flujo. -Plan de Mejoras de Proceso.
- Linea Base del Cronograma. - Metodologias de propiedad -Actualizaciones a los documentos
- Registro de los riesgos. exclusiva de Gestion de la Calidad. del proyecto.
- Factores ambientales de la - Herramientas adicionales de
empresa. Planificacion de Calidad.
- Activos de los procesos de la
organizacion.

Se evidencié una pequefia nivelacion entre los procesos pero con porcentajes menores
al 40%, siendo las Entradas y Salidas muy préximas entre ellas; mientras que las
Herramientas y Técnicas se encuentran por debajo de los componentes expuestos.

Planificacion de Calidad
Linea Psicologia

SALIDAS 35%
HERRAMIENTAS 25%
ENTRADAS 36%

Gréfico 5 — Andlisis detallado de la Planificacion de Calidad: Linea Psicologia
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En el Aseguramiento de la Calidad, las variables a evaluar fueron:

Cuadro 23 — Variables para la evaluacién de Aseguramiento de Calidad en Linea Psicologia

Entrada Herramientas y Técnicas SEIGET

- Plan para la Direccion del - Auditorias de Calidad. -Actualizaciones a los activos de los
Proyecto. - Analisis de Procesos. procesos de la organizacion.

- Métricas de Calidad. - Herramientas y técnicas para - Solicitudes de cambio.

- Informacién sobre el Desempefio Planificar la Calidad y realizar el -Actualizaciones al Plan para la

del Trabajo. Control de Calidad. Direccion del Proyecto.

- Mediciones del Control de Calidad. -Actualizaciones a los documentos

del proyecto.

Donde el porcentaje mas bajo se mostré en las fases de Entrada seguido por las
Herramientas y Técnicas; con una mayor elevacion en las Salidas pero que igualmente

no obtiene un resultado representativo, pues soélo se considera en un 20%.

Aseguramiento de la Calidad
Linea Psicologia

d

SALIDAS 20%

HERRAMIENTAS 13%

ENTRADAS 7%

Gréfico 6 — Andlisis detallado del Aseguramiento de Calidad: Linea Psicologia

Para el Control de Calidad las variables especificas presentadas en el instrumento de
evaluacioén correspondiente, fueron las siguientes:
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Cuadro 24 — Variables para la evaluacién de Control de Calidad en Linea Psicologia

Entrada Herramientas y Técnicas SEULET
- Plan para la Direccion del - Diagrama de Causa — Efecto. -Mediciones de control de calidad.
Proyecto. - Diagramas de Control. - Cambios validados.
- Métricas de Calidad. - Diagramas de Flujo. -Entregables validados.
- Listas de Control de Calidad. - Histograma. -Actualizaciones a los activos de los
- Mediciones del Desempefio del - Diagrama de Pareto. procesos de la organizacion.
Trabajo. - Diagrama de comportamiento. -Solicitudes de cambio.
- Solicitudes de cambio aprobadas. - Diagrama de Dispersion. -Actualizaciones al Plan para la
- Entregables. - Muestreo Estadistico. Direccion del Proyecto.
- Activos de la Organizacion. - Inspeccion. -Actualizaciones a los Documentos
- Revision de solicitudes de cambio del Proyecto.
aprobadas.

Existen grandes variaciones porcentuales en el Control de Calidad en la Linea de
Psicologia del Centro Comunitario; siendo las Salidas sobresalientes, con fases de
Herramientas y Técnicas bajas en un 6% mientras que las Entradas estan por debajo
del 30%.

Control de la Calidad
Linea Psicologia

-1

SALIDAS 88%

HERRAMIENTAS 6%

ENTRADAS 29%

Gréfico 7 — Andlisis detallado del Control de Calidad: Linea Psicologia

Queda evidenciado en los resultados finales, el porcentaje Ponderado Total de esta
Linea de Accién con un 33% por lo que, se ubica en la escala valorativa con bajo
desempefio en cuanto a Procesos de Calidad segun el Project Management Institute.
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Cuadro 25 — Resultados de aplicacion de instrumento a Linea Psicologia

Linea Psicologia

Porcentaje %

Obtenido %

Ponderado %

Total

40 38 15
30 13 4
30 45 14

33

16
14
12
10

O N B O

Gestion de la Calidad - Linea Psicologia

Planificacion de la  Aseguramiento de

calidad la Calidad

Control de la
calidad

Gréfico 8 — Resultados de aplicacion de instrumento sobre Gestién de Calidad - Linea Psicologia

Cuadro 26 — Escala valorativa de resultado en Linea Psicologia

Alta 81 - 100
Media 51-80
Baja 1-50
Nada 0
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Linea de Accién: Deportes y Recreacién
Para esta linea de accion de Deportes y Recreacion, las tres fases de la Gestion de
Calidad, se muestran aproximadamente niveladas una de la otra, siendo la de mayor

ponderacion la planificacion de la calidad.

El anadlisis de ésta Linea, se realizaron igualmente sobre las variables definidas por el
PMI (2008) en Gestion de Calidad:

Cuadro 27 — Variables para la evaluacion de Planificacion de Calidad en Linea Deportiva

Entrada Herramientas y Técnicas SEIGET
- Linea Base del Alcance - Analisis Costo — Beneficio. -Plan de Gestion de la Calidad.
- Registro de interesados - Diagramas de Control. - Métricas de Calidad.
- Linea Base del Desempefio de - Estudios comparativos. -Listas de Control de Calidad.
Costos. - Diagramas de flujo. -Plan de Mejoras de Proceso.
- Linea Base del Cronograma. - Metodologias de propiedad -Actualizaciones a los documentos
- Registro de los riesgos. exclusiva de Gestion de la Calidad. del proyecto.
- Factores ambientales de la - Herramientas adicionales de
empresa. Planificacion de Calidad.

- Activos de los procesos de la
organizacion.

Luego de analizar detalladamente las fases en cada proceso, la Linea de Accién de
Deportes y Recreacion, mantiene un 53% en Planificacion de Calidad dentro de lo que
es Entradas, las Herramientas y Técnicas y las Salidas con un porcentaje menor, pero

presentes con un 35% y 38% respectivamente.

Planificacién de la Calidad
Linea Deportes y Recreacidn

/I

SALIDAS 38%

HERRAMIENTAS 25%

ENTRADAS 53%

Gréfico 9 — Andlisis detallado de la Planificacién de Calidad: Linea Deportes y Recreacion
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En cuanto al Aseguramiento de Calidad, las variables a seguir fueron sobre el

cumplimiento de:

Cuadro 28 — Variables para la evaluacién de Aseguramiento de Calidad en Linea Deportiva

Entrada Herramientas y Técnicas SEULET

- Plan para la Direccion del - Auditorias de Calidad. -Actualizaciones a los activos de los
Proyecto. - Analisis de Procesos. procesos de la organizacion.

- Métricas de Calidad. - Herramientas y técnicas para - Solicitudes de cambio.

- Informacién sobre el Desempefio Planificar la Calidad y realizar el -Actualizaciones al Plan para la

del Trabajo. Control de Calidad. Direccion del Proyecto.

- Mediciones del Control de Calidad. -Actualizaciones a los documentos

del proyecto.

La fase de Salidas en la Linea de Deporte y Recreacién representa la porcentualidad
mayor; seguida de las fases de Entrada, no muy distantes pero con una representacion

relativamente pequefa de las Herramientas y Técnicas.

Aseguramiento de la Calidad
Linea Deporte y Recreacion

SALIDAS 60%
HERRAMIENTAS 31%
ENTRADAS 54%

Gréfico 10 — Andlisis detallado del Aseguramiento de Calidad: Linea Deportes y Recreacion

Para la evaluacion del Control de Calidad, se considerando las siguientes variables;
para cada una de las fases a evaluar de Entradas — Herramientas y Técnicas y Salidas:
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Cuadro 29 — Variables para la evaluacion de Control de Calidad en Linea Deportiva

Entrada

- Plan para la Direccion del
Proyecto.

- Métricas de Calidad.

- Listas de Control de Calidad.

- Mediciones del Desemperio del
Trabajo.

- Solicitudes de cambio aprobadas.
- Entregables.

- Activos de la Organizacion.

Herramientas y Técnicas

- Diagrama de Causa — Efecto.
- Diagramas de Control.

- Diagramas de Flujo.

- Histograma.

- Diagrama de Pareto.

- Diagrama de comportamiento.
- Diagrama de Dispersion.

- Muestreo Estadistico.

- Inspeccion.

- Revision de solicitudes de cambio
aprobadas.

Salidas

-Mediciones de control de calidad.

- Cambios validados.

-Entregables validados.
-Actualizaciones a los activos de los
procesos de la organizacion.
-Solicitudes de cambio.
-Actualizaciones al Plan para la
Direccion del Proyecto.
-Actualizaciones a los Documentos
del Proyecto.

La Linea de Deporte y Recreaciéon en el Control de Calidad, representa una proporcion

alta en las fases de Salida, presentando los lineamientos de Entradas con un aporte

casi medio de 50%; mientras que el uso de las Herramientas y Técnicas propuestas por

el Project Management Institute lucen bajas con un 13%.

SALIDAS

HERRAMIENTAS

ENTRADAS

Control de la Calidad
Linea Deporte y Recreacion

/l

13%

50%

67%

Gréfico 11 — Analisis detallado del Control de Calidad: Linea Deportes y Recreacion

Los resultados sobre el Ponderado Total fueron de un 47% ubicando la Linea de

Deportes y Recreacion en la categoria baja de la Gestion de Desempefio en Calidad

segun lo exigido por el Project Management Institute.
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Cuadro 30 — Resultados de aplicacion de instrumento a Linea Deporte y Recreacion

Linea Deporte y

Total

Recreacion Porcentaje %

Obtenido %

Ponderado %

40 45 18
30 50 15
30 47 14

47

18
16
14
12
10

ON B~ O

Gestion de la Calidad - Linea Deportes y Recreacion

Planificacion de la  Aseguramiento de
la Calidad

calidad

Control de la
calidad

Gréfico 12 — Resultados de aplicacion de instrumento sobre Gestion de Calidad - Linea Deporte y Recreacion

Cuadro 31 — Escala valorativa de resultado en Linea Deporte y Recreacién

Alta 81 - 100
Media 51-80
Baja 1-50
Nada 0
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Linea de Accion: Comunitaria

En la Linea de Accion Comunitaria el proceso de Planificacion de la Calidad es mayor
al del proceso de Control, pero cabe destacar que el Aseguramiento en esta Linea de

Trabajo es tomada poco en cuenta en los procesos de ésta area de conocimiento.

Las variables utilizadas en para la evaluacion del Proceso de Planificacion de la

Calidad, fueron:

Cuadro 32 — Variables para la evaluacién de Planificacién de Calidad en Linea Comunitaria

Entrada Herramientas y Técnicas SEIGET
- Linea Base del Alcance - Andlisis Costo — Beneficio. -Plan de Gestion de la Calidad.
- Registro de interesados - Diagramas de Control. - Métricas de Calidad.
- Linea Base del Desempefio de - Estudios comparativos. -Listas de Control de Calidad.
Costos. - Diagramas de flujo. -Plan de Mejoras de Proceso.
- Linea Base del Cronograma. - Metodologias de propiedad -Actualizaciones a los documentos
- Registro de los riesgos. exclusiva de Gestion de la Calidad. del proyecto.
- Factores ambientales de la - Herramientas adicionales de
empresa. Planificacion de Calidad.

- Activos de los procesos de la
organizacion.

En el andlisis detallado del proceso de la Planificacion de Calidad se presenta un
porcentaje menor al 50% en sus tres fases, siendo con mayor proporcion las Entradas
con un 47% y con bajo rendimiento las Herramientas y Técnicas propuestas de 25%,

mientras que las Salidas se manejan en un 38%.

Planificacion de la Calidad
Linea Comunitaria

d

SALIDAS 38%

HERRAMIENTAS 25%

ENTRADAS 47%

Gréfico 13 — Analisis detallado de la Planificacién de Calidad: Linea Comunitaria
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En el Aseguramiento de la Calidad, se consideraron las siguientes variables para la

evaluacion; propuestas por el PMI (2008).

Cuadro 33 — Variables para la evaluacion de Aseguramiento de Calidad en Linea Comunitaria

Entrada Herramientas y Técnicas SEIGET
- Plan para la Direccion del - Auditorias de Calidad. -Actualizaciones a los activos de los
Proyecto. - Analisis de Procesos. procesos de la organizacion.
- Métricas de Calidad. - Herramientas y técnicas para - Solicitudes de cambio.
- Informacién sobre el Desempefio Planificar la Calidad y realizar el -Actualizaciones al Plan para la
del Trabajo. Control de Calidad. Direccion del Proyecto.
- Mediciones del Control de Calidad. -Actualizaciones a los documentos

del proyecto.

Se observo, en éste proceso, un cumplimiento de las fases de Entrada en un 54% pero
con una representacibn muy baja de las Herramientas y Técnicas en un 6%, y en

cuanto a, las fases de Salida muestran en un 25% su cumplimiento.

Aseguramiento de la Calidad
Linea Comunitaria

SALIDAS 25%
HERRAMIENTAS 6%

ENTRADAS 54%

Gréfico 14 — Andlisis detallado del Aseguramiento de Calidad: Linea Comunitaria

Las variables consideradas para el proceso de Control de Calidad, se especifican a

continuacion:
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Cuadro 34 — Variables para la evaluacion de Control de Calidad en Linea Comunitaria

Entrada Herramientas y Técnicas SEIGET

- Plan para la Direccion del - Diagrama de Causa — Efecto. -Mediciones de control de calidad.
Proyecto. - Diagramas de Control. - Cambios validados.
- Métricas de Calidad. - Diagramas de Flujo. -Entregables validados.
- Listas de Control de Calidad. - Histograma. -Actualizaciones a los activos de los
- Mediciones del Desempefio del - Diagrama de Pareto. procesos de la organizacion.
Trabajo. - Diagrama de comportamiento. -Solicitudes de cambio.
- Solicitudes de cambio aprobadas. - Diagrama de Dispersion. -Actualizaciones al Plan para la
- Entregables. - Muestreo Estadistico. Direccion del Proyecto.
- Activos de la Organizacion. - Inspeccion. -Actualizaciones a los Documentos
- Revisioén de solicitudes de cambio del Proyecto.
aprobadas.

Las fases de Entradas y Salidas se muestran por encima del 50% siendo los primeros
en mencionar, los de mayor uso con un 67% seguido de las fases de Salida en un 58%.
No obstante, se presenta un porcentaje bajo de 13% en las herramientas y técnicas
gue propone el Project Management Institute en el proceso de Realizar el Control de
Calidad.

Control de Calidad
Linea Comunitaria

/I

SALIDAS 58%

HERRAMIENTAS 13%

ENTRADAS 67%

Gréfico 15 — Andlisis detallado del Control de Calidad: Linea Comunitaria

Igualmente que en las Lineas de Accién ya analizadas, con un porcentaje Ponderado
Total de 42% se evidencia un desempefio bajo en la Gestién de Calidad de la Linea

Deportes y Recreacion.
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Cuadro 35 — Resultados de aplicacion de instrumento a Linea Comunitaria

Linea Comunitaria

Total

Porcentaje %

Obtenido %

Ponderado %

40 42 17
30 33 10
30 50 15

42

18
16
14
12
10

OoON B~ O

Gestion de la Calidad - Linea Comunitaria

Planificacion de la
calidad

Aseguramiento de
la Calidad

Control de la
calidad

Grafico 16 — Resultados de aplicacién de instrumento sobre Gestion de Calidad - Linea Comunitaria

Cuadro 36 — Escala valorativa de resultado en Linea Comunitaria

Alta 81 - 100
Media 51-80
Baja 1-50
Nada 0
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Linea de Accion: Pastoral

La Linea Pastoral, presenta mayor peso en la Planificacion de la Calidad, estando
practicamente equitativos los procesos de Aseguramiento y Control con una
ponderacion baja con respecto a lo esperado.

Dentro del analisis detallado para la Linea Pastoral en la Planificacion de Calidad se

tomaron en cuenta las siguientes variables:

Cuadro 37 — Variables para la evaluacion de Planificacion de Calidad en Linea Pastoral

Entrada Herramientas y Técnicas SEUET
- Linea Base del Alcance - Analisis Costo — Beneficio. -Plan de Gestion de la Calidad.
- Registro de interesados - Diagramas de Control. - Métricas de Calidad.
- Linea Base del Desemperio de - Estudios comparativos. -Listas de Control de Calidad.
Costos. - Diagramas de flujo. -Plan de Mejoras de Proceso.
- Linea Base del Cronograma. - Metodologias de propiedad -Actualizaciones a los documentos
- Registro de los riesgos. exclusiva de Gestion de la Calidad. del proyecto.
- Factores ambientales de la - Herramientas adicionales de
empresa. Planificacion de Calidad.

- Activos de los procesos de la
organizacion.

Se evidenci6 en éste proceso de Planificacién de la Calidad un porcentaje en las fases
de Entrada y Salida de 53% y 41% respectivamente pero cabe destacar el uso
practicamente nulo de Herramientas y Técnicas propuestas por el Project Management
Institute en esta Linea de Accién con un 0%.

Planificacion de la Calidad
Linea Pastoral

/I

SALIDAS J41%

HERRAMIENTAS 0 0%

ENTRADAS 53%

Grafico 17 — Analisis detallado de la Planificacion de Calidad: Linea Pastoral
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En cuanto al Aseguramiento de la Calidad, las variables a verificar fueron las

siguientes:

Cuadro 38 — Variables para la evaluacion de Aseguramiento de Calidad en Linea Pastoral

Entrada

- Plan para la Direccion del

Herramientas y Técnicas

- Auditorias de Calidad.

Proyecto. - Analisis de Procesos.

- Métricas de Calidad.

- Herramientas y técnicas para

- Informacion sobre el Desempefio Planificar la Calidad y realizar el
del Trabajo. Control de Calidad.

- Mediciones del Control de Calidad.

-Actualizaciones a los activos de los

procesos de la organizacion.

- Solicitudes de cambio.
-Actualizaciones al Plan para la
Direccion del Proyecto.

-Actualizaciones a los documentos
del proyecto.

Los resultados arrojaron un uso notable de las fases de Entrada, mayores a los de

Salida; pero igual que en las Lineas de Accion vistas anteriormente, las Herramientas y

Técnicas se muestran bajas por ser usadas muy poco y representan en esta seccién un

13%.

SALIDAS

HERRAMIENTAS

ENTRADAS

d

Aseguramiento de la Calidad

Linea Pastoral

13%

35%

50%

Gréfico 18 — Analisis detallado del Aseguramiento de Calidad: Linea Pastoral

Para el Control de Calidad las variables medidas en la evaluaciéon, fueron las

siguientes:
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Cuadro 39 — Variables para la evaluacion de Control de Calidad en Linea Pastoral

Entrada

- Plan para la Direccion del
Proyecto.

- Métricas de Calidad.

- Listas de Control de Calidad.

- Mediciones del Desempefio del
Trabajo.

- Solicitudes de cambio aprobadas.
- Entregables.

- Activos de la Organizacion.

Herramientas y Técnicas

- Diagrama de Causa — Efecto.
- Diagramas de Control.

- Diagramas de Flujo.

- Histograma.

- Diagrama de Pareto.

- Diagrama de comportamiento.
- Diagrama de Dispersion.

- Muestreo Estadistico.

- Inspeccion.

- Revision de solicitudes de cambio
aprobadas.

SEUGES

-Mediciones de control de calidad.

- Cambios validados.

-Entregables validados.
-Actualizaciones a los activos de los
procesos de la organizacion.
-Solicitudes de cambio.
-Actualizaciones al Plan para la
Direccion del Proyecto.
-Actualizaciones a los Documentos
del Proyecto.

En ésta Linea de Accion, existe una proporcionalidad de 54% en las fases de Salida

siendo el mayor en ésta seccion; seguidamente de las Entradas con un 50% pero con

una baja significativa de 6% de participacion con las Herramientas y Técnicas

propuestas para el control de ésta area de conocimiento del Project Management

Institute.

Control de la Calidad
Linea Pastoral

SALIDAS 54%
HERRAMIENTAS 6%
ENTRADAS 50%

Grafico 19 — Analisis detallado del Control de Calidad: Linea Pastoral

El Ponderado Total para la Linea Pastoral, arrojé un porcentaje de 41%, que segun la

escala valorativa se posiciona en la clasificacion baja en el Desempefio de la Calidad.
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Cuadro 40 — Resultados de aplicacion de instrumento a Linea Pastoral

Linea Pastoral

Total

Porcentaje %

Obtenido %

Ponderado %

40 45 18
30 36 11
30 41 12

41

18
16
14
12
10

ON PO ®

Gestion de la Calidad - Linea Pastoral

Planificacion de la
calidad

Aseguramiento de
la Calidad

Control de la
calidad

Grafico 20 — Resultados de aplicacién de instrumento sobre Gestion de Calidad - Linea Pastoral

Cuadro 41 — Escala valorativa de resultado en Linea Pastoral

Alta 81-100
Media 51-80
Baja 1-50
Nada 0
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O.E 3: Analizar el impacto en cuanto al nivel de desempefio en la gestion global

del Centro Comunitario.

Después de aplicar la evaluacion a las diferentes lineas de accion del Centro
Comunitario Casa de los Muchachos, se evidencié el desempefio de la gestion de la
calidad en cada una de ellas. A continuacion, se presenta un grafico resumen del

comportamiento global de los procesos estudiados.

Gestion de Calidad por Lineas de Accidn
~1
Psicologia | ) 33%

Pastoral | ) 41%
Comunita... ) 42%
Deportes 47%

Pedagdgica 50%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Grafico 21 — Gestion de Calidad por Lineas de Accidn

Sobresale la Linea Pedagdgica con un mayor porcentaje (50%) pero igualmente su
rendimiento es considerado bajo, segun la escala valorativa establecida, el resto de las
Lineas de Accién del Centro presentan resultados cercanos entre si; no obstante, cabe
destacar que aunque los resultados se enmarquen en la clasificacion baja, estos
calificaciones estan cerca del limite superior del rango determinado (desde 1% hasta
50%).

En base a los resultados adquiridos en cada Linea de Accidn, se promediaron para

obtener la Gestion Global del Centro Comunitario en su totalidad, y asi conocer el

Desempefio en Calidad; a continuacion se presenta graficamente la valoracion.
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Cuadro 42 — Resultados de impacto de desempefio global en gestion de calidad del Centro

Gestion de la Calidad

Comunitario

Porcentaje %

Obtenido %

Ponderado %

Total

40 46 18
30 35 11
30 48 14

43

18
16
14
12

OoON B~ O

Gestion Global de la Calidad del Centro Comunitario

Casa de los Muchachos

Planificacion de la  Aseguramiento de

calidad la Calidad

Control de la
calidad

Gréfico 22 — Resultados de impacto de desempefio global en gestion de calidad del Centro Comunitario

Cuadro 43 — Escala valorativa sobre impacto de desempefio global en Gestion de Calidad del
Centro Comunitario

Alta 81 - 100
Media 51-80
Baja 1-50

Nada 0
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Con un 43% de la Ponderacion Total, la Gestion Global en materia de Calidad del
Centro Comunitario Casa de los Muchachos, se valora con un desempefio bajo en los
lineamientos definidos por el Project Management Institute. Esta calificacion conlleva a

la existencia de un impacto minimo a nivel de los stakeholders de la organizacion.

Los resultados obtenidos, fundamentados en el Project Management Institute,
demuestran que hace falta mayor calidad en los proyectos por cada Linea de Accién
para poder generar un impacto significativo y notable; ya que cada una de las
actividades realizadas han sido planificadas de acuerdo a las necesidades declaradas
por la comunidad, a pesar de que el Centro Comunitario no cuente formalmente con un
plan para la gestion de la calidad se tomaron en cuenta indicadores de avances en la
planificacion anual, por lo que los cambios efectuados en la sociedad han sido lentos y

mesurados.

Por lo tanto, se presentan los siguientes hallazgos de oportunidades que podrian

colaborar a aumentar la calidad en cada una de las lineas de accion y generar impacto:

v Reducir costos para replantear proyectos.

v Entregar solicitudes de financiamiento a tiempo.

v Adquirir apoyo de empresas para ejecutar proyectos.

v’ Reportar avances y resultados concretos.

v' Aumentar la productividad de los trabajadores del Centro Comunitario.

v’ Establecer planes de mejora en el proceso de formacién del equipo de trabajo.
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O.E 4: Disefiar un informe de sostenibilidad sobre el desempefio y cumplimiento

de la Responsabilidad Social Empresarial.

Para el disefio del Informe de Sostenibilidad se tomaron en cuenta varios modelos
realizados por organizaciones con caracter internacional, lo cual sirvié de guia para la

elaboracién de la propuesta para el Centro Comunitario Casa de los Muchachos.

El Boletin de la Organizacion Mundial de la Salud, titulado ¢Un futuro sin Salud?
Dimensiones sanitarias en los estudios de escenarios mundiales (2003) realiza un
andlisis de dimensiones en materia de sanidad, asi como determinantes
socioculturales, ecologicas y econémicas; lo que le permitié tener una vision general
del futuro de la salud en base a los resultados obtenidos. Asi mismo, en Atencion
Primaria de la Salud en las Américas: las ensefianzas extraidas a lo largo de 25 afios y
los retos futuros (2003) se establecieron resoluciones; por y para la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS) y la Organizacion Mundial de la Salud (OMS),
enmarcadas en sus lecciones aprendidas, buscando avances en las proximas acciones
a seguir . A pesar que es presentado como documento legal y de cierta forma de uso
interno, permite dar un panorama general sobre un entregable de analisis, que
convierta debilidades en fortalezas; y amenazas en oportunidades, para un alcance de

los objetivos y metas que se propongan.

En Programa Comunitario de Perfil de Salud para Clientes (2006) trata sobre un
programa del que derivan diferentes proyectos, del que refieren como caracteristica la
existencia de multiples propietarios, es decir, un responsable para cada proyecto
establecido por el programa. Estos seran garantes de la gestién de los resultados de
los planes ejecutados y/o entregados por lo que esta organizacion establece una
Estructura Gubernamental definiendo los roles y el orden del reporte; ademas instituye
gue los propietarios deben apoyar al equipo desde una perspectiva de gestion de

servicios lo que permitira la entrega de resultados.
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Siendo similar al Centro Comunitario Casa de los Muchachos, que se maneja como
uno de los programas del Movimiento Juvenil Huellas, llevando a cabo diferentes
proyectos organizados por Lineas de Accion, vale la pena rescatar la definicion de una
Estructura Gubernamental adaptada a la organizacion.

Los informes: Estado Mundial de la Infancia por UNICEF (2005) y Estado de la
Poblacion Mundial por UNFPA (2007) resultan muy Utiles e interesantes, ya que
disponen de la informacion por objetivos y metas propuestos, indiferentemente de su
cumplimiento y/o alcance; su mision es resaltar los avances y estrategias utilizadas
hasta la fecha de publicacion, responde a la pregunta ¢cémo vamos?; ademas se
realizan reflexiones sobre los temas en cuestion y una proyeccion general del futuro

planeado.

Un Informe de Sostenibilidad para una institucion que presta servicios de corte social,
resulta fundamental chequear los objetivos propuestos durante el periodo de ejecucién
para resaltar los avances, y realizar cambios de estrategias oportunos ya que la
comunidad tiende a llevar un ritmo diferente al organizacional debido a variables o
factores externos. Asi mismo, las proyecciones periodicas a la luz de los progresos

obtenidos pueden fortalecer el proyecto.

En Relatério de Sustentabilidade de ITAIPU (2009) y en Memoria de Sostenibilidad de
BAYER (2009), hay que destacar que ambos se fundamentan en los lineamientos del
estandar internacional Global Reporting Initiative (GRI), del cual se expone: “Las
directrices de la Iniciativa de Informacion Global (GRI), que cubrimos en su totalidad,
sirven de orientacion para nuestra elaboracion del informe”. Ambos han sido revisados
y confirmados en el cumplimiento del nivel A+ (el mas elevado posible). Igualmente
estas empresas respaldan el Pacto Mundial de las Naciones Unidas colaborando en
gue la globalizacion sea social y ecoldgica teniendo presente las exigencias en cuanto
a derechos humanos, condiciones laborales, proteccién del medio ambiente y lucha

contra la corrupcion. Al final presenta una tabla resumida indicando la gestion de la
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organizacion sobre la puesta en practica de los diez principios del Pacto Mundial, junto

a los resultados obtenidos hasta la fecha que se realiza el reporte.

El uso de los Informes de Sostenibilidad de las actividades realizadas en el Centro
Comunitario Casa de los Muchachos, son de suma importancia, pues representan el
compromiso de su Responsabilidad Social; por lo que se debe tomar en cuenta, que
éste comienza a ser un medio de comunicacion con una frecuencia determinada por lo
que la informacion debe ser administrada en las entregas del documento. Se propone

incluya los siguientes aspectos basicos:

Perfil de la Organizacion: Este especio permitirA conocer datos del Centro
Comunitario y del sector; como el nimero de beneficiarios, personas que laboran,
promocion de los stakeholders, entre otros; asi mismo, la descripcién del lugar donde

se desarrolla la accién, permitira tener un mejor escenario.

Vision y Estrategia: Es importante dar a conocer los lineamientos estratégicos de la
organizacion, ya que esto permitira fortalecer o crear nuevas alianzas, que contribuyan
a la responsabilidad social realizada y al mismo tiempo ser colaborador de otras

empresas.

Perfil del Reporte: Se explica el objetivo del Informe vy justifica el compromiso de la

empresa en los temas sociales; ademas destaca la actividad principal.

Sistemas de Administracion: Se trata de mostrar la estructura organizacional y

vinculos con los grupos de interés, de esta forma se consolidan las relaciones.
Indicadores de Desempeiio: Son utiles herramientas del progreso de gestion y son

totalmente convenientes para la comunicacion a reportar; ya que tienen doble funcion:

el mejoramiento continuo (interno) y formar vinculos con grupos de interés (externo).
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CAPITULO VI ANALISIS DE RESULTADOS

6.1 Plan Estratégico Casa de los Muchachos

A partir de la definicion formal de los lineamientos organizacionales del Centro
Comunitario Casa de los Muchachos; respetando los postulados fundamentales de
nuestras raices: Movimiento Juvenil Huellas y tomando en cuenta los objetivos y metas
propuestos por nuestro aliado directo: PRONINO a través de Proyeccion a la
Comunidad — UCAB, se disefio un Plan Estratégico 2011 — 2015.

El objetivo de este Plan Estratégico es mostrar los avances utilizando un escenario que
permita identificar y actualizar las estrategias en cada una de las perspectivas claves
de la institucion y desarrollar una propuesta de “Plan de Actuacion” para los proximos

cinco anos.

Dicho Plan Estratégico 2011 — 2015; consta del desarrollo de los siguientes elementos:

Estructura Organizativa.
Metodologia

Andlisis FODA
Definicion de la Mision
Definicion de los Valores

-~ ® a0 T p

Definicién de la Visién

Cuadro de Mando Estratégico.

= Q

Objetivos estratégicos y Planes de Accidn.
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a. Estructura Organizativa

El Centro Comunitario Casa de los Muchachos, cuenta con una plantilla de seis
personas, los cuales realizan en sinergia las actividades y/o proyectos de las diferentes

Lineas de Accion, presentadas en el siguiente organigrama.

COORDINADOR
GENERAL DEL
CENTRO

COMUNITARIO
Asistentes a ordinacién

Coordinador Coordinador
Pedagdgico Comunitario

Facilitadores

Voluntarios

Coordinador
Pastoral

Psicologo
Padresy RWS

Figura 21 — Propuesta de Organigrama para Centro Comunitario Casa de los Muchachos

Participantes

Coordinador
Deportivo

El organigrama propuesto, presenta una estructura poco convencional, donde se
involucran diferentes actores que contribuyen a la realizaciébn de los diferentes
proyectos dirigidos por coordinaciones de lineas de accion; dénde el lider principal —
Coordinador General del Centro — es responsable de garantizar la gestion adecuada
del programa y sus proyectos.
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b. Metodologia

El Plan Estratégico 2011 — 2015 se fundamentd en la metodologia definida del Modelo
de Kaplan y Norton; realizando un estudio de del contexto tanto interno como externo
de la organizacion para obtener un analisis FODA completo junto a una revision de la
mision y valores, llegando a la visidbn organizacional y al desarrollo de los objetivos
estratégicos y asi proponer el Mapa Estratégico; tomado en cuenta interrogantes que

servian de guia para este disefio.

"¢Hasta . " Qué y 66 o »
cuando "¢ Dénde éUWue y como queremos “; Cémo llegar?" '¢ Qué haremos?
alcanza?" estamos?" ser?

- Cuadro de Mando
Analisis Integral
externo e Desarrollo
2011-2015 > ision estratégico
Analisis
interno
Mapa
Estratégico

Figura 22 — Metodologia para disefio de Plan Estratégico (2010)
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c. Andlisis FODA
A partir del analisis interno (Fortalezas - Debilidades) y externo (Oportunidades —
Amenazas) utilizado para la definicion formal de los lineamientos organizacionales
presentado en el Capitulo V: Desarrollo de este documento, en el Cuadro 13 - Matriz
FODA Centro Comunitario Casa de los Muchachos (p.86); se llegé a los analisis

estratégicos proporcionando asi los objetivos a alcanzar.
Cuadro 44 — Andlisis FODA y Objetivos

Analisis Objetivos a alcanzar
Fortalezas - Oportunidades
FO
- Convocar y solicitar talleres nuevos de formacion para | -  Disefar talleres de formacion innovando en la
la comunidad. tematica, de acuerdo a las necesidades

presentes en la comunidad.
- Apoyar activamente en las actividades comunitarias,
ofreciendo recurso humano. - Fortalecer relaciones con grupos organizados
de la comunidad.

- Establecer un seguimiento formal de la atencién

o - Mejorar el seguimiento y control del
escolar y medica.

asesoramiento psicoeducativo brindado.

- Implementar espacios de recreacion para los

participantes del programa.

Analisis Objetivos a alcanzar
Fortalezas - Amenazas
FA
- Acercamiento a los grupos organizados del sector, y - Adquirir apoyo de empresas para ejecutar
asi mitigar la inseguridad. planes y proyectos.
-Reducir costos para replantear proyectos. - Crear espacios de recreacion pasiva que

ocupen el tiempo de ocio.

-Distribuir responsabilidades entre los integrantes del

, - Aumentar la productividad de los trabajadores
equipo.

. . , " del Centro Comunitario.
-Planificar planes de contingencia para la aparicion de

condiciones desfavorables en el Centro Comunitario.

124



Cuadro 44 — Andlisis FODA y Obijetivos (continuacion)

Objetivos a alcanzar

- Formar alianzas con organizaciones que
ofrezcan servicios recreativos.

- Brindar formacion a personas que de manera
voluntaria que quieran integrarse al equipo.

Objetivos a alcanzar

- Mejorar el nivel de satisfaccion del equipo de

trabajo.

- Cultivar buenas relaciones con los vecinos del

sector.
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d. Definicion de la Mision

Para concretar y perfeccionar la mision organizacional del Centro Comunitario tuvo

lugar reflexionar con el equipo de trabajo de Casa de los Muchachos sobre las

siguientes interrogantes:

¢, Qué es Casa de los Muchachos?

Es una instituciéon dinamica y flexible que sirve a la comunidad aportando

servicios de formacion integral y proyectos sociales, en especial, a los nifios,

nifias y adolescentes del sector.

¢, Qué servicios ofrece Casa de los Muchachos?

Asesoramiento Académico y Psicolégico.
Escuela para Padres.

Formacién Deportiva.

Formacion en la fe cristiana.

Actividades para el disfrute del tiempo libre.

Consultoria a grupos organizados de la comunidad.

¢, Qué servicios no ofrece Casa de los Muchachos?

No ofrecemos servicios de refugio y/o albergues, educacion formal y becas o

ayudas economicas.

¢, Quiénes son los grupos de interés de Casa de los Muchachos?

Instituciones Educativas (basica y universitaria), Centros de Salud, ONG, Iglesia,

Agrupaciones de voluntariado, Grupos organizados comunitarios, Comunidad en

general.
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¢A qué se dedican los aliados directos de Casa de los Muchachos?

Movimiento Juvenil Huellas: Su objetivo es la formacion en valores y el
acompafiamiento humano-cristiano de adolescentes y jovenes de zonas populares en

todo el pais; abordando su mision desde distintos programas y servicios.

Direccién de Proyeccion a la Comunidad — UCAB: Su mision; desarrolla, facilita y
apoya las conexiones entre los requerimientos comunitarios y los talentos, los
conocimientos y recursos de las diferentes instancias de la UCAB, con la finalidad de
mejorar la calidad de vida de las comunidades en situacion de riesgo social y contribuir
con la formacién integral de la comunidad Ucabista de manera eficiente y efectiva.

Programa PRONINO - Fundaciéon Telefonica: Esta orientado a contribuir con la
erradicacion del trabajo infantil en América Latina a través de la escolarizacién de los

nifos, niias y adolescentes trabajadores.

Por lo tanto, se establece como Misioén del Centro Comunitario Casa de los Muchachos

la siguiente:

Ofrecer oportunidades de formacion integral a nifios, nifias,
adolescentes y grupos comunitarios, mediante el
acompafamiento constante en unién de esfuerzo de personas,
organizaciones e instituciones, con el fin de disminuir los

factores de riesgos.
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e. Definicién de los Valores
Los valores del Centro Comunitario Casa de los Muchachos, fueron establecidos como
los siguientes; en funcion de la identificacion y decisiones tomadas por el equipo de

trabajo de la organizacion, asi como su justificacion.

Cuadro 45 — Valores Casa de los Muchachos

SOLIDARIDAD
Fundamentamos nuestras acciones en buena voluntad,
para apoyar en circunstancias dificiles

desinteresadamente.

COMPROMISO
Mantenemos una conducta responsable, siempre con un
espiritu de lucha para alcanzar los objetivos y metas de

la organizacion.

SERVICIO
Consideramos importante la vocacion que procrea

iniciativa y generosidad hacia el préjimo.

ESPERANZA
Porque tenemos la fe y la confianza de que nuestro

trabajo generara cambios positivos para el futuro.

Fuente: Taller Grupal (2010)
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f. Definicion de la Vision

Luego de definir y justificar tanto la misidbn como los valores organizacionales, es
importante precisar la vision organizacional, la cual es la busqueda de lo que se quiere
llegar a ser y hacia donde redimensionaremos todos los esfuerzos. Cabe destacar, que
la visidn propuesta esta alineada hacia los intereses de nuestra organizacidon madre:

Movimiento Juvenil Huellas.

Ser una plataforma de servicios educativos de calidad que
garantice la formacion integral de la comunidad, en pro de

mejorar las condiciones de vida de sus habitantes.

g. Cuadro de Mando Integral.

El Cuadro de Mando Integral esta integrado por objetivos, indicadores y valores meta.
Ademas establece las relaciones causa — efecto entre las metas y los Objetivos

Estratégicos.

Las perspectivas del Cuadro de Mando Integral de Casa de los Muchachos son las

siguientes:

Perspectiva Financiera: Por ser una organizacion sin fines de lucro, esta perspectiva
se manejara bajo el nombre: Perspectiva de Negocio.

Perspectiva Clientes: Basado en los servicios de formaciéon que ofrece la
organizacion.

Perspectiva Procesos Internos: representa el punto de vista de las actividades
necesarias para llevar a cabo los servicios.

Perspectiva Formacion y Crecimiento: representa las capacidades requeridas para

realizar las actividades productivas.

129



Cuadro 46 - Cuadro de Mando Integral Centro Comunitario Casa de los Muchachos

planes y proyectos

Adquirir apoyo de empresas para ejecutar

NUmero de nuevas organizaciones colaboradoras P.3, P4

personal.

- Conseguir apoyo de las administraciones Aumento del porcentaje del capital destinado 20% = 60% P.1, P.3, P4
Aumentar los proyectos de investigacion, N° de proyectos investigacion, desarrollo e 1 3 P.1, P.2, P3, P4
desarrollo e innovacion por parte de los innovacion con participacion de los aliados a través
aliados del Centro Comunitario

- Aumentar la rentabilidad social N° de programas en funcién de las necesidades 1 3 P.3, P4, F1
Mejorar el nivel de la satisfaccion de los Grado de satisfaccion en encuesta 60% 80% F.1, F.2
beneficiarios directos e indirectos

- Ampliar cartera de consultoria N° de grupos organizados del sector para asesorias 2 4 P2, F1, F2
Mejorar el nivel de colaboracién entre los N° de alianzas en cooperacion para proyectos 1 1 F.1, F.2
aliados iniciados por el Centro Comunitario

- Consolidar el liderazgo a nivel sectorial Aumento en el indice de fidelidad 60%  80% N.1, N.4, P.2, P.3

- Mejorar procesos comunicacionales. Aumento de reportes sobre actividades realizadas 80%  90% C.3,C4
Establecer mecanismos que permitan Porcentaje de necesidades detectadas de los 60% 80% C4,F.1
optimizar el conocimiento de las necesidades clientes
del cliente
Dar a conocer el programa Casa de los N° de contactos establecidos con nuevos aliados 5 5 N.1, N.3,C.2
Muchachos a potenciales nuevos aliados. potenciales
Potenciar relaciones con organizacién matriz  N° de reuniones asistidas periddicamente realizadas 3 8 N,1, C.4,N,2, N.4
y aliados directos para presentacion de avances.

Mejorar la formacién en creatividad y N° de personas formadas 2 4 C.1,C2, C3,P1
generacion de nuevas ideas

- Actualizacién y formacién continua del N° de talleres dictados de actualizacién y formacion 3 3 N.4,C.1,C.2,C.3

130



h. Objetivos Estratégicos y Planes de Accion

Para realizar el desarrollo estratégico, que permita alcanzar los objetivos definidos en el
Cuadro de Mando Integral, se propone el siguiente Plan de Accion o Mapa Estratégico

del Centro Comunitario Casa de los Muchachos, que abarca el periodo 2011 - 2015

OBJETIVO ESTRATEGICO: Adquirir apoyo de empresas para ejecutar planes y

proyectos.
ACCIONES 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
Fortalecer el apoyo de las empresas existentes. - - - - -

Realizar contactos asertivos a organizaciones alineadas a los

proyectos a ejecutar. . . . .

Disefiar informes de Sostenibilidad. -----
Reportar avances y resultados concretos. - - - - -
Documentar planificaciones detalladas sobre los proyectos. - - - - -

Entregar solicitudes a tiempo. -----

OBJETIVO ESTRATEGICO: Aumentar la rentabilidad social.

Revision de los proyectos a la fecha, para realizar ajustes
necesarios.

Evaluar nuevos proyectos sobre su rentabilidad. --
Crear programas en funcidon de las necesidades de los
beneficiarios.
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OBJETIVO ESTRATEGICO: Mejorar el nivel de la satisfaccion de los beneficiarios

directos e indirectos.

Identificar las expectativas de los beneficiarios en cada
servicio.

Realizar evaluaciones sobre el desempefio de los servicios
ofrecidos para tomar decisiones pertinentes.

Generar programas de mejora continua para cada linea de
accion.

Ofrecer nuevos programas de formacion. 1 1 1

OBJETIVO ESTRATEGICO: Ampliar cartera de consultoria.

ACCIONES 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
Seguimiento de grupos organizados atendidos - - - - -
Chequear formacién de nuevos grupos organizados - -

Aumentar las areas de especializacion para atencion - 1 1

OBJETIVO ESTREATEGICO: Consolidar el liderazgo a nivel sectorial.

ACCIONES 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
Desarrollar planes de mejora continua. - - - - -
Orientacién al beneficiario directo e indirecto. - - - - -
Apertura de nuevos programas acordes al sector. -- -

Identificar y plantearse nuevos retos 1 1 1
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OBJETIVO ESTRATEGICO: Establecer mecanismos que permitan optimizar el

conocimiento de las necesidades del cliente.

ACCIONES 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
Realizar visitas a hogares de la comunidad. -----

Fomentar actividades que promuevan el acercamiento
comunitario.

Realizar encuestas que permitan obtener informacién
relevante y especifica.

OBJETIVO ESTRATEGICO: Dar a conocer el programa Casa de los Muchachos a

potenciales nuevos aliados.

ACCIONES 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
Elaboracion de material promocional del Centro Comunitario:

transmision del material elaborado, analisis de nuevas formas

de promocion.

Disefios de informes de sostenibilidad .....
Identificacibn con organizaciones alineadas al Centro

Comunitario

Difundir informacion a través de redes sociales. - - - - -

OBJETIVO ESTREATEGICO: Potenciar relaciones con organizacién matriz y aliados

directos.

ACCIONES 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
Reportar avances de gestion. - - - - -
Colaborar en actividades promovidas por los aliados directos. --- --
Convocar a reuniones para presentar NUEVOS proyectos. - - - -
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OBJETIVO ESTRATEGICO: Mejorar la formacion en creatividad y generacion de

nuevas ideas.

Definir las responsabilidades y funciones de los integrantes
del Centro Comunitario.

OBJETIVO ESTRATEGICO: Actualizacién y formacion continua del personal.

Detectar necesidades de formacion.

Asistir a talleres, jornadas, conferencias que potencien la
formacién del personal -----
Realizar jornadas de actualizaciéon sobre temas de interés
segun las necesidades. ----
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6.2 Analisis de Riesgos

Los riesgos no escapan a la puesta en practica de este Plan Estratégico, que busca
aumentar los niveles de calidad; y ademéas mantenerlo a través de la documentacion en
Informes de Sostenibilidad. Por lo que, se realiza el analisis de riesgos estableciendo

un plan de accion sobre la presencia de cualquier evento incierto e involuntario.

Cuadro 47 — Analisis de Riesgo del Plan Estratégico

IDENTIFICACION VALORACION PLAN DE ACCION
N° de Descripcién del riesgo Impacto %  Categoria Responsable Tipo de Accidén
Riesgo respuesta
1 Cambios en el Critico 30 Alto Coordinador  Aceptar  Ajustar planes
de Centro

contexto externo. el riesgo y proyectos

2 Incumplimiento de Critico 30 Alto Coordinadores  Eliminar ~ Asegurarse
los objetivos pc’”&(':'l?c,‘;": de  elriesgo del
estratégicos. cumplimiento

total del plan
estratégico.

3 Cambios en el estilo Critico 20 Alto Coordinador  Aceptar  Informar sobre
de liderazgo de deCentro g riesgo el plan
supervisores. estratégico y

sus avances.

4 Cumplir el plan en Menor 5 Bajo Coordinadores  Eliminar ~ Asegurarse

por Lineas de

menos tiempo. elriesgo del

Accion —
cumplimiento
total del plan
estratégico.

5 Aumento de la Moderado 30  Medio Coordinador  Aceptar  Ajustar planes
poblacién en el deCentro g rjesgo y proyectos
sector.

6 Devaluacion de la Serio 60  Medio Cgorginadm Aceptar  Ajustar planes

e Centro

moneda nacional. el riesgo y proyectos
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CAPITULO VII EVALUACION DEL PROYECTO

A continuacién, la evaluacion de los objetivos generales y especificos trazados para la
realizacion del proyecto; tiene como fin chequear su cumplimiento y enriquecer las
conclusiones y recomendaciones de la investigacion.

Cuadro 48 — Evaluacion objetivo especifico 1

OBJETIVO Establecer los lineamientos organizacionales para el disefio del plan
ESPECIFICO 1 | estratégico del Centro Comunitario.

Los lineamientos organizacionales del plan estratégico del Centro Comunitario carecian de

formalidad y corria el riesgo de ser absorbido por las organizaciones aliadas, evidenciandose
en el Capitulo | — Planteamiento del Problema dicha situacién; ademés es totalmente
necesaria para proponer u organizar éstos parametros y proceder a la evaluacion sobre
calidad. Es asi, como en el Capitulo 1l — Marco Teorico se desarrolla la investigacion referente
a la planificacion estratégica y sus componentes, explorando las diferentes herramientas y
técnicas sobre andlisis externo e interno para definir los lineamientos temporales,
semitemporales y permanentes de la institucién; los cuales, fueron presentados en el Capitulo
V — Desarrollo; posteriormente en el Capitulo VI - Analisis, en el que se desarrolla un mapa

estratégico con los elementos que encaminaran adecuadamente a ésta empresa social.

Cuadro 49 — Evaluacion objetivo especifico 2

OBJETIVO Determinar el grado de cumplimiento de los requisitos por el Project
ESPECIFICO 2 | Management Institute en la Gestion de Calidad del Centro Comunitario

El Centro Comunitario Casa de los Muchachos se caracteriza por funcionar a través de lineas

de accion, entre las cuales se distribuye el trabajo que garantice la ejecucién de las metas
planteadas por la organizacién junto a sus aliados; informacion presentada en el Capitulo | y
profundizada en el Capitulo IV — Marco Organizacional donde se especificaron cada una de
las actividades. Para llevar a cabo este objetivo, se tomaron en cuenta los basamentos
teoricos, desarrollados en el Capitulo II, relacionados con la gestion de calidad, segun los
requisitos establecidos por el Project Management Institute. A cada una de éstas lineas de
accion, se le aplico el instrumento de verificacion de datos de la gestion de calidad, explicados
en el Capitulo IIl; para luego de recoger la informacion desarrollarla y analizarla en el Capitulo
V a través de graficos, utilizando como guia una escala valorativa para determinar el grado de

cumplimiento de los procesos involucrados en el area de conocimiento: Gestién de la Calidad.
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Cuadro 50 — Evaluacion objetivo especifico 3

OBJETIVO Analizar el impacto en cuanto al nivel de desempefio en la gestion global
ESPECIFICO 3 | del Centro Comunitario

En el Capitulo | se plantea la problematica sobre la impresion de la falta de calidad en las

lineas de accidn; por lo que en el Capitulo Il — Marco Tedrico se profundiza en la Calidad Total
y la Gestion de Calidad, segun los parametros establecidos por el Project Management
Institute. En el Capitulo 11l se especifica la recoleccion de informacion a través del instrumento
verificacion de datos de calidad a aplicarse a las lineas de accién del Centro Comunitario y
fundamentado en estos resultados se desarrolla y analiza en el Capitulo V el impacto en
funcién del nivel de desempefio del Centro Comunitario, o que permitié generar la valoracién

correspondiente.

Cuadro 51 — Evaluacion objetivo especifico 4

OBJETIVO Disefiar un informe de sostenibilidad sobre el desempefio y cumplimiento
ESPECIFICO 4 | de la Responsabilidad Social Empresarial.

Luego de plantear la problematica en el Capitulo | y proponer una Evaluacion del Desempefio

en Calidad del Centro Comunitario, es necesario mantener documentada las actividades
aplicadas por las lineas de accion que certifiquen formalmente el cumplimiento formal de la
Responsabilidad Social y asi mitigar esa impresion del trabajo ejecutado con baja calidad; es
por ello, que en el Capitulo Il se desarrollan los temas relacionados con la Responsabilidad
Social Empresarial y el instrumento especificado para sistematizarla: el Informe de
Sostenibilidad, asi como estandares internacionales que sirvan de soporte y mantener una
uniformidad ante otras corporaciones. En el Capitulo V, se apoya en el desarrollo y andlisis de
diferentes informes realizados por otras empresas para proponer una estructura acorde al
Centro Comunitario para el registro del desempefio y cumplimiento de las labores de

compromiso social; el cual se coloca en los anexos de esta investigacion.

137




Cuadro 52 — Evaluacion objetivo General

Evaluar las lineas de accion en cuanto a la gestion de la calidad sobre la

OBJETIVO Responsabilidad Social Empresarial del Centro Comunitario Casa de los

GENERAL Muchachos ubicado en la parroquia La Vega - Caracas.

Los objetivos especificos formulados para la realizacion del objetivo general, fueron llevados a
cabo en su totalidad, logrando obtener los resultados esperados en cuanto a la metodologia
propuesta en el Capitulo Il — Marco Metodolégico; especificando esta investigacion como

evaluativa y tipificada como De Campo.

En el Capitulo | — Planteamiento del Problema, se propone realizar una evaluacién de la
calidad que permita reconocer las oportunidades de mejora de la organizacion; desarrollando
entonces, en el Capitulo Il — Marco Teodrico, un amplio basamento sobre los tdpicos

relacionados y necesarios para llevar a cabo este trabajo.

Con la ejecucion de los cuatro objetivos especificos planteados se obtuvo el alcance del
proyecto, que se espera sea de provecho para la organizacion evaluada; pues, se determina
un destino estratégico formal, las oportunidades de mejora luego del analisis de los resultados
de la valoracién en calidad de su trabajo netamente social que podra quedar documentado a
través de una propuesta sobre el disefio de informes de sostenibilidad sustentado en
estandares internacionales para contribuir a incrementar la confianza y satisfaccién entre los

stakeholders del Centro Comunitario.
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Cuadro 53 — Cuadro referencial de resumen de la ejecucion de los objetivos

Objetivo General: Evaluar las lineas de accién en cuanto a la gestién de la calidad sobre la
Responsabilidad Social Empresarial del Centro Comunitario Casa de los Muchachos ubicado en la

parroquia La Vega - Caracas.

Objetivos
Especificos

Establecer los

lineamientos - Aprobacion de Propuesta de Elaboracion de

orgamlzgqogalzsl propuesta sobre Lineamientos Matriz DOFA

SEER RS Jineamientos. Organizacionales 100%

plan estratégico .

T Ganie Elaboracion de

Comunitario Plan Estratégico Cuadro de
2011 - 2015 Mando Integral

Determinar el
grado de
cumplimiento de
los requisitos por
el Project
Management
Institute en la
Gestion de
Calidad del
Centro
Comunitario

Analizar el

impacto en - Datos
cuanto al nivel de IGPs Ty o
desempefio en la

gestion global del _ desempefio en
Centro -Datos Cualitativos gestion de la

Comunitario Calidad

Anélisis del

impacto sobre el 100% Verificacion de

datos y Andlisis
de gréficos

Disefiar un
informe de
sostenibilidad
sobre el
desemperio y
cumplimiento de
la
Responsabilidad
Social
Empresarial
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CAPITULO VIII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Después de realizar ésta investigacion y desarrollar cada uno de los objetivos

planteados, se puede concluir que:

Los Informes de Sostenibilidad es el instrumento ideal para documentar y
reportar sobre el cumplimiento de la Responsabilidad Social Empresarial; en el

gue puede incorporarse lineamientos de estandares internacionales en calidad.

El plan estratégico de la organizacién, permitira fortalecer y crear nuevos
vinculos con grupos de interés; ademas de disminuir la incertidumbre del destino

organizacional de los integrantes del Centro Comunitario.

A efectos de esta investigacion, el caso de estudio seleccionado se evidencio
gue el grado de cumplimiento de los requisitos establecidos por el Project
Management Institute, en la gestion de la calidad fue de 43%, ubicandose con
un desempefio bajo. por lo que, el impacto que pueda generar es minimo. No
obstante, cabe destacar que ésta cerca del limite superior y si se toman en
cuenta las recomendaciones pertinentes, se proyecta que la practica 6ptima de

calidad sera alcanzada.

El Centro Comunitario no cuenta formalmente con un plan de calidad, sin
embargo, en la planificacion anual, el equipo de direccién del proyecto trabajo
mancomunadamente con la comunidad, lo que permitid reconocer las
necesidades reales y en consecuencia precisO los requerimientos para la

ejecucion del proyecto.

En virtud de lo antes expuesto, se pudo determinar que la gestion de la calidad
estuvo principalmente enfocada y/o aplicada a procedimientos en lineas
generales de actuacion, mas que, desarrollar de manera documentada un plan

de gestion de la calidad.
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RECOMENDACIONES

Entre las recomendaciones que se sugieren al Centro Comunitario a raiz de los

resultados obtenidos son:

Establecer formalmente politicas para la Gestion de Calidad, que determinen

acciones concretas en cuanto a documentacion y registros de sus proyectos.

Tomar en cuenta los lineamientos desarrollados por el Project Management
Institute en materia de calidad, y de esta forma fortalecer los procesos de
Planificacion y avanzar en las fases de seguimiento al realizar el Aseguramiento

y Control.

Realizar el Informe de Sostenibilidad semestralmente, para documentar las
actividades realizadas que servirdn para conseguir aliados y al mismo tiempo

reconocer las lecciones aprendidas.

Los beneficiarios del programa son los mejores controladores de la calidad, por
lo que se deben tener presente sus sugerencias y alertas, logrando optimizar los
procesos y contribuir a generar mayor impacto en las actividades acordes al plan
estratégico de la organizacion.
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ANEXO B: Instrumento para la Verificacion de Datos: Planificacion de la Calidad

Instrucciones: Marque con una equis (X) su respuesta

Entradas:

Alto

Medio

Bajo

Nada

Puntos

1.- ¢La definicion del alcance de proyecto fue clara y
contenia, implicita o explicitamente, los que los clientes
esperaban del desarrollo del proyecto?

2.- ¢Se elabor6 un plan maestro de ejecucién
contemplando todos los entregables derivados del alcance
del proyecto?

3.- En caso que fuese necesario, ¢Se elaboraron los planes
de ejecucion de los entregables del proyecto?

4.- ;Se contemplaron elementos de verificacion,
aceptacion y aprobacion de los planes (maestro y de
entregables) y de entregables por parte de los clientes y/o
usuarios de los mismos?

5.- ¢(Existen normas de procedimientos, reglas o guias
especificas a seguir, emanadas por la institucion o un
tercero, en relacion al manejo de la calidad?

6.- En caso de existir, ¢Fueron aplicadas al desarrollo del
plan del proyecto?

7.- En caso de existir, ¢(Fueron incorporadas a la
planificacion derivada para la elaboracion de los
entregables del proyecto?

8.- ¢Se posee un registro estructurado de lecciones
aprendidas e histéricos relacionados con la calidad?

9.- ;Se hizo uso de los mismos en el desarrollo del plan
maestro y los sub-planes de los entregables del proyecto?

Herramientas y Técnicas

10.- En la definicién de la planificacion de la calidad,
¢Fueron aplicadas técnicas como la lluvia de ideas,
diagramas de flujo, matrices o listados de priorizacion?

Salidas

11.- (Existe un plan formal de Gestion de la Calidad?

12.- En caso de existir, ;Tiene el mismo indicadores de
control de sus seguimiento?

13.- En caso de no existir, ¢ Se incorporaron elementos para
la Gestidn de la Calidad (aprobacién de sub-productos por
parte de los clientes y/o usuarios) en el plan maestro de
ejecucion o en alguno de los planes de los entregables?

14.- ;Poseen elementos de medicion o algin tipo de
métricas o factor de verificacion de cumplimiento de los
elementos de Control de Calidad?

15.- (Se poseen actualizaciones del plan maestro de
ejecucion?

16.- ¢Se poseen actualizaciones de los planes de ejecucion
de los entregables?

Total Obtenido
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ANEXO C: Instrumento para la Verificaciéon de Datos: Aseguramiento de la
Calidad

Instrucciones: Marque con una equis (X) su respuesta

Entradas:

Alto

Medio

Bajo

Nada

Puntos

1.- De poseer un plan de Gesti6n de la Calidad ¢Se han
seguido los criterios y lineamientos establecidos en el
mismo?

2.- ¢Se ha dado seguimiento a los elementos de medicion,
métrica o factor de verificacion de cumplimiento de los
elementos de Control de la Calidad existentes?

3.- ¢ Se han mejorado los procesos para el desarrollo de las
actividades del plan maestro?

4.- ;Se han mejorado los procesos para el desarrollo de las
actividades de los planes de los entregables?

5.- (Se ha realizado seguimiento al estatus de los
entregables, realizado acciones correctivas, elaborado
informe de avances y por entregables?

6.- ¢Se han procesado y dado respuesta a las solicitudes de
cambios emanadas por los clientes, sponsors, usuarios y
demas stakeholders del proyecto?

7.- En caso de haber, (Se ha realizado el registro
documentado de los cambios implementados?

Herramientas y Técnicas

8.- ¢Se han utilizado las técnicas aplicadas en la
Planificacion de la Calidad para el seguimiento de la
misma?

9.- ¢Se han realizado auditorias al desarrollo de las
actividades del proyecto a fines de verificar si cumplen con
los requisitos de politicas, normas y procedimientos
establecidos por la organizacion o el grupo del proyecto?

10.- ¢ Se ha realizado un andlisis de los procesos seguidos y
a seguir, a fines de identificar debilidades para definir las
mejoras a ser aplicadas?

11.- ;Se ha utilizado algln tipo de herramienta o técnica
para el Control de la Calidad?

Salidas

12.- ¢Se han incorporado las recomendaciones emanadas
de los analisis de procesos realizados?

13.- {Se han actualizado las normas de calidad establecidas
por la organizacién, para incrementar la efectividad y
eficiencia de las politicas, normas y procedimientos
establecidos?

14.- ¢Se han incorporado los cambios solicitados de
manera estructurada y documentada?

15.- En caso de no haberse incorporado (Se ha dado
respuesta al emanante de la solicitud del por qué?

16.- ¢Se han retroalimentado y realizado ajustes al plan
maestro de ejecucion del proyecto con la informacion
emanada de los puntos anteriores?

17.- ¢Se han retroalimentado y realizado ajustes al plan de
ejecucion de los entregables del proyecto con la
informacion emanada de los puntos anteriores?

Total Obtenido
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ANEXO D: Instrumento para la Verificacion de Datos: Control de la Calidad

Instrucciones: Marque con una equis (X) su respuesta

Entradas:

Alto

Medio

Bajo

Nada

Puntos

1.- De poseer un plan de Gestion de la Calidad ;Se ha utilizado el
mismo como elemento de control?

2.- ¢Se poseen y utilizan indicadores para el Control de la Calidad de
los procesos y/o productos del proyecto?

3.- ¢Existen listas de verificacion de resultados esperados, en relacion
a los procesos y/o productos del proyecto?

4.- ;Se posee algun otro mecanismo que permita la verificacion y
control del cumplimiento de los requerimientos de calidad de los
procesos y/o productos del proyecto?

5.- En caso de que existan, ¢Se aplican las normas de calidad que
vengan al caso en el desarrollo de los procesos y/o productos del
proyecto?

6.- ;Se elaboran y remiten a los interesados, informes que contemplen
los avances y rendimientos del trabajo realizado, conclusiones sobre el
estatus de los productos del proyecto y detalle de las acciones
correctivas aplicadas?

Herramientas Técnicas:

7.- ¢Se han utilizado alguna de las siete técnicas para el Control de la
Calidad establecidas en el PMBOK?; a saber: diagrama causa-efecto,
de control, de flujo, de pareto, de comportamiento, de dispersion e
histogramas.

8.- ¢El muestreo estadistico ha sido una técnica utilizada para verificar
el Control de la Calidad de los procesos y entregables del proceso?

9.- En cuanto a los sistemas informéaticos identificados como
entregables del proyecto, ;Se han realizado las pruebas piloto y
levantado sisteméaticamente las observaciones emanadas por parte de
los usuarios que elevaron los requerimientos del sistema?

10.- Con respecto a los demas entregables, ;Se tiene una lista de
revision, registro de observaciones emanadas por las partes
interesadas?

Salidas

11.- ¢Existen indicadores cuantitativos que muestren si el proyecto se
encuentra dentro de los pardametros de calidad provenientes de las
Planificacion de la Calidad?

12.- ¢ Se ha actualizado el registro de los objetivos de la calidad?

13.- ¢(Existen mecanismos o procesos establecidos y difundido a los
interesados y directamente involucrados, para la realizacion de
solicitudes de cambio e incorporacion de los mismos en caso de ser
procedentes?

14.- ;Las observaciones y sugerencias realizadas por los usuarios a los
sistemas informaticos han sido incorporadas al producto final y
aprobadas por los mismos con la documentacion correspondiente?

15.- En cuanto a los demas entregables, ¢Fueron incorporadas las
observaciones realizadas y aceptado el producto final por las partes
interesadas?

16.- ¢Se han previsto y tomado acciones preventivas para garantizar la
calidad de los entregables ain no culminados, sobre la base de las
observaciones y acciones correctivas implementadas en los entregables
ya culminados?

Total Obtenido
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Informe de Sostenibilidad 2010
Casa de los Muchachos



ESPERANZA DE FUTURO

Palabras Iniciales

Para el 2010, el Centro Comunitario Casa de los Muchachos, estara cumpliendo casi una
década de prestar servicios en el sector San Miguel — El Petréleo de la parroquia capitalina La
Vega. Durante estos casi diez afos, se ha comprometido con la comunidad estableciéndose
COmo una organizacion solidaria hacia los habitantes destacando en actividades encaminadas
a la formacion integral de los nifios, nifias y adolescentes en area educativa, deportiva, religiosa

y social.

Nuestro trabajo ha destacado en la comunidad y a medida que ha pasado el tiempo, hemos
crecido y ampliado el plan estratégico con lineas de accidn para responder a las necesidades

que se presentan.

En este Informe de Sostenibilidad, se presentan los avances y logros alcanzados en cada linea
de accion junto a nuestros aliados directos (Huellas, UCAB y PRONINO); las cuales hemos

enmarcado bajo los Principios del Pacto Global de las Naciones Unidas.

Centro Comunitario Casa de los Muchachos
La Vega — Caracas

http://www.huellas.org.ve

Email: cmuchachos@gmail.com

ESPERANZA DE FUTURO

Coordinador de Centro: Lic. Francisco Molina

Realizado por: Lic. Omaira Torrealba
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ESPERANZA DE FUTURO

Perfil de Casa de los Muchachios

Nuestra Mision

Ofrecer oportunidades de formacion integral a nifios, nifias,
adolescentes y grupos comunitarios, mediante el acompafiamiento
constante en union de esfuerzo de personas, organizaciones e

instituciones, con el fin de disminuir los factores de riesgos.

Nuestra Vision

Ser una plataforma de servicios educativos de calidad que garantice
la formacion integral de la comunidad, en pro de mejorar las

condiciones de vida de sus habitantes.
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Casav de loy
muchachoy

Valores Organizacionales

SOLIDARIDAD COMPROMISO

SERVICIO ESPERANZA

Fines Organizacionales

- Ofrecer espacios de formacion de las habilidades sociales dirigido a los participantes del

programa y comunidad en general.

- Orientar, a través de la formacion humano cristiana, valores que contribuyan el

desarrollo integral de los participantes del programa.

- Brindar apoyo pedagdgico en las areas de lecto — escritura y matematica, buscando

mejoras en el desempefio escolar.

- Promover el aprovechamiento del tiempo libre, a través de actividades deportivas y

recreativas en corresponsabilidad de los vecinos del sector.
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Caswv de Loy
muchachoy

Movimiento Juvenil Huellas es una asociacion civil sin fines de lucro
creada y dirigida desde hace 20 afios por la Compariia de Jesus en
Venezuela. Su objetivo es la formacion en valores y el
acompafiamiento humano-cristiano de adolescentes y jovenes de

zonas populares en todo el pais; abordando su misiéon desde distintos

programas y servicios, uno de ellos es Casa de los Muchachos.

Huellas se caracteriza por ser un movimiento cristiano consolidado, reconocido en el pais y
Latinoamérica por su propuesta pastoral innovadora, con un equipo formado y calificado que
tiene presencia significativa en cada una de las areas y ambitos territoriales donde trabaja,
fuertemente vinculado con otras organizaciones y redes sociales, dando prioridad a la
formacion de adolescentes y jovenes provenientes de zonas populares; teniendo como mision:
Generar una plataforma organizativa en las zonas empobrecidas del pais, para promover la
participacién y liderazgo de nifios, nifias, adolescentes, jévenes y adultos en el desarrollo de

acciones en beneficio de sus comunidades.

Es asi como a partir de febrero de 2002, se inician actividades en la comunidad San Miguel
ubicada en la parroquia La Vega, bajo acciones pastorales y se concibe la idea de crear un
programa de atencién para los miembros de este sector popular, llamado Casa de los
Muchachos, teniendo como objetivo apoyar la formacién integral de nifios, nifias y adolescentes
en condicidon de alta vulnerabilidad socio econémica, a través de actividades formativas, de
capacitacion, recreativas, deportivas y pastorales en respuesta a la precariedad en las

condiciones socio-educativas de esta poblacion en los sectores marginados.
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Caswv de Loy
muchachoy

ESPERANZA DE FUTURO

Se denomina Casa para fortalecer el rostro humano y simil al que debe tenerse en el propio
hogar, y De los Muchachos, para desarrollar el sentido de pertenencia y propiedad por parte
de nifios, nifias y adolescentes. Se busca que la Casa de los Muchachos sea un nuevo actor
social del barrio que entra a promover, junto al hogar, la escuela, los espacios libres y otros

agentes, un proceso de desarrollo humano.

El inicio de sus actividades, como centro comunitario, se dieron en octubre de 2003
previamente se realizaron numerosos eventos en el sector con el objeto de dar a conocer el
trabajo dada la urgente necesidad y para promocionar el programa desde las actividades

puntuales realizadas con los nifios, nifias y adolescentes de la comunidad.

El Centro Comunitario Casa de los Muchachos, se constituye como una oferta de apoyo
educativo y recreativo que apoye directamente el desarrollo de los nifios, nifias y adolescentes
del sector San Miguel — El Petréleo ofreciendo sus servicios a través de las siguientes lineas de

accion.
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Caswv de Loy
muchachoy

Linea Pedagogica: Construyendo Futuro

Una vez, alguien dijo que los nifios y nifias representan el futuro y
fundamentados en esta frase que un autor de manera andénima
pronuncié hemos trabajado dia a dia en La Vega, con la fe en que
la educacion es la llave para un futuro mejor. Enfocados en mejorar
la calidad de los aprendizajes, especialmente en las areas de

lectura, escritura y matematica, buscamos favorecer la

permanencia, prosecucion e inclusién escolar y social.

Nuestra poblacion beneficiaria; nifios, nifias y adolescentes entre 6 a 14 afios, conformados por
escolarizados y desescolarizados sumo a la fecha 153 participantes; quienes recibieron
atenciobn en asesoramiento escolar para lo que se formularon los siguientes objetivos

principales:

Desarrollar los niveles de conocimiento en las areas de lenguay matematica de los

nifios y nifias, a través de tareas dirigidas y refuerzo escolar.

Promover lainsercion de los desertores y excluidos del sistema de educacién formal.
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Desarrollar los niveles de conocimiento en las areas de lengua y matemaética de los

nifios y nifias, a través de tareas dirigidas y refuerzo escolar.

Durante el ultimo trimestre de 2009 hasta Enero 2010; se realiza un diagnoéstico, tanto a los
escolarizados como a los desescolarizados, en las areas basicas de lecto — escritura y
matematica, estos resultados sirven como base para las planificaciones educativas en refuerzo
y nivelacion escolar.
En el area de Lecto — Escritura, para .
inicios del afio 2010: el di - . Procesos de Lecto - Escritura
inicios del afio ; el diagndstico arrojo Enero 2010
un resultado de nifios y nifias que aun no

o M Iniciado M En Proceso M Consolidado  No iniciado
se encontraban iniciados en este proceso o
y mostraban niveles, conocidos como
presildbico, donde dominaban las
pseudoletras; mientras que otro grupo se

disponia en el nivel iniciado y una gran

parte en camino a la consolidacién de

ésta area.

Durante el afio 2010, se establecieron,
Procesos de Lecto - Escritura

- para el alcance Optimo de las
Diciembre 2010

competencias sobre el proceso lector,

M Iniciado M EnProceso M Consolidado . . o
diversas estrateglas de ensenanza

1%

42% fundamentadas en aprender jugando, por

medio de material concreto clasificado en

niveles de dificultad donde casos

especificos con problemas de aprendizaje
pudieron beneficiarse con la ayuda de expertos. En cuanto, al resto de los participantes, en
colaboracion con estudiantes de Catedra de Compromiso Social y Ley de Servicio Comunitario
de la Universidad Catodlica Andrés Bello, se logré adelantar a todos los beneficiarios de manera
significativa; donde la mayoria fueron promovidos a la consolidacion del proceso

lecto — escritor, lo que contribuird grandemente en la prosecucion de la educacion primaria.
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Mateméticas es una de las areas fundamentales en la educacién primaria; por lo tanto, no se
escapa de ser tomada en cuenta en la Linea Pedagdgica. Igual que en el area de
lecto — escritura se realiz6 un diagndéstico y en comparacion con ésta, los resultados fueron un
poco favorales, sobre todo en calculo, por ser caracteristica de este tipo de poblacién infantil,

manejan a muy temprana edad procedimientos relacionados con las operaciones basicas.

No obstante, a pesar de obtener un 56%

Rendimiento en Matematica . o
con un desempefio regular, existia una

Enero 2010
considerable poblacion de 38% deficiente.

Excelente
Deficiente A través de la practica constante,
38% motivaciéon y andamiaje; apoyados por

voluntarios, estudiantes universitarios
logramos mejorar estos resultados al
disminuir la tasa de participantes
deficientes y aumentar la tasa de
excelencia, con los participantes asistentes al refuerzo y nivelacion escolar en el Centro

Comunitario Casa de los Muchachos.

Tanto los niflos y nifias escolarizados
Rendimiento en Matematica

. como los desescolarizados, aunque se
Diciembre 2010

usaron estrategias distintas para cada
Excelente

Deficiente 7% grupo; todos obtuvieron una nivelacion

27%

acorde a su edad y/o grado, igualmente
No apli un pequefio grupo de escolarizados

7% tuvieron la oportunidad de adelantar y
analizar temas aln no vistos en su

institucion formal.
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Promover lainsercion de los desertores y excluidos del sistema de educaciéon formal.

Contamos con una poblacion de 153 nifios y nifias en
edad escolar, de los cuales 14 no asistian a una instituciéon
educativa formal, por diferentes razones entre familiares y
de salud. Dentro de Casa de los Muchachos, se les brind6
apoyo académico en funcion de nivelacion y estableciéndo

acuerdos con las escuelas bolivarianas mas cercanas se

logré6 que para el siguiente periodo del afio escolar un
grupo de éstos ingresara para el periodo académico 2010 — 2011; mientras continuamos en el
seguimiento de aquellos que no pudieron hacer efectiva su inscripicion a través de la
colaboracién de la Unidad de Psicologia y la asesoria juridica gratuita, ambas pertenecientes a

la Universidad Catolica Andrés Bello.

Igualmente, nos comprometimos a continuar con el asesoramiento académico para los nifios y
nifias que recién ingresaron, mientras que la Fundacion Telefonica — PRONINO, garantiza la
prosecucion de sus estudios a través de su programa cumpliendo con sus objetivos de

Escolarizacion, Necesidades Basicas y Educacion Complementaria.
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Linea Psicologia: Formacion Integral

Bienestar, esta compuesta por dos palabras: Bien + Estar, refiriéndose a los factores que
pueden intervenir en la prosecucion de la calidad de vida de un individuo, dando lugar a la
satisfaccién, la cual debe ser integral tanto fisica, como mental y social. Desde la Linea de
Psicologia se han llevado a cabo diversas estrategias para la adquisicion de herramientas para
acercar a las personas a este nivel de tranquilidad y agrado consigo mismo. Para el 2010, se

ha propuesto el siguiente objetivo:

Desarrollar herramientas de caracter psico—educativo para los estudiantes, padres,
representantes y comunidad circunvecina, con la intencién de facilitar el bienestar fisico,

social y mental, a través de talleres y jornadas de formacion.

Ademas de las actividades llevadas a cabo, junto a las diferentes lineas de accion; hay que
destacar una jornada de talleres enmarcado en el Trabajo Infantil, patrocinado por el Proyecto
PRONINO de Fundacion Telefénica, el cual esta orientado a contribuir con la erradicacion del
trabajo infantii en América Latina a través de la escolarizacion de los nifios, niflas y
adolescentes trabajadores; logramos abrir un espacio de reflexién y concientizacion en los
participantes sobre esta tematica a través de mesas de trabajo, foros, sesiones de trabajo
planificadas por el equipo de psicologia de Direccion a Proyeccion a la Comunidad bajo el

lema: Nuestro Trabajo es Estudiar.
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g
:

Para los padres y representantes, se dictaron talleres referentes a como ayudar a sus hijos con
las tareas escolares, de manera que puedan identificar junto a sus hijos el trabajo que implica
la planificacion y ejecucion de las tareas en el hogar y asi comprender la importancia del
establecimiento de los habitos y la rutina de estudio para implementar estrategias basicas que
estimulen el interés de los nifios en el trabajo escolar, reconociendo a su vez el significado que

tiene, tanto la escuela como las tareas, en el desarrollo integral de los nifios.

Fue altamente beneficioso y insumo para los padres y representantes asistentes, entre las
lecciones aprendidas destacaron que el apoyo otorgado a sus hijos mientras realizan las tareas
escolares les da la oportunidad importante e ideal de fortalecer la relacion padre — hijo.

i S \, _!u i,
“-: \‘lm‘ ‘“ *\‘““‘ \\l\ “‘“ |L.\
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Casav de loy
muchachoy

Para el tiempo libre de nuestros beneficiarios y vecinos en general, ofrecemos un espacio de

ocupacién por medio del deporte y actividades recreativas, fundamentandonos en el objetivo:

Desarrollar programas deportivos, recreativos y culturales centrados en un mejor
aprovechamiento del tiempo libre y en el fomento de la corresponsabilidad de los

vecinos del sector.

Desde hace varios afios, se conformé el equipo de futbol con los nifios de la comunidad,
recibiendo semanalmente sus entrenamientos con la colaboraciébn de estudiantes de la
Universidad Catélica Andrés Bello en las canchas ubicadas dentro del sector, diagonal a
nuestro Centro Casa de los Muchachos.

Tuvieron lugar en la Copa Maltin Polar 2009, donde se alzaron con el titulo de Subcampeon;
evento realizado en las instalaciones de las canchas La Guacamaya, posteriormente se
celebraron juegos amistosos en la UCAB. Para el afio 2010, tuvimos la oportunidad de ser sede
de la | Copa UCAB, recibiendo a escuelas de diversos sectores de la comunidad La Vega,
participantes en el Proyecto PRONINO por Proyeccion a la Comunidad y donde nuestros
muchachos llevaron el primer lugar otorgandoles el titulo de Campedn; logrando una imagen
positiva y motivacional para San Miguel — El Petroleo a través de los valores de cooperacion,

servicio, trabajo en equipo y solidaridad.
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Casav de loy
muchachosy

En la promocién de la ocupacién del tiempo libre, estructuramos junto a
la Linea Pedagogica un Club de Ajedrez y Doming; con el apoyo de
estudiantes de Céatedra de Compromiso Social de Ingenieria — UCAB,

semana a semana nuestros nifios y nifias aprendieron las técnicas

para participar en estos juegos de mesa que incentivan al desarrollo
del pensamiento I6gico matematico. Para el mes de mayo, realizamos
un mini torneo de ajedrez donde demostraron sus mejores

habilidades para la toma de decisiones.

Igualmente, con el apoyo de las Lineas Pedagdgica y Comunitaria se llevo a cabo la realizaciéon
del Plan Vacacional 2010, una semana recreativa y educativa, donde participaron 100 nifios y
nifias en edades desde 6 hasta 12 afios. Enmarcados en el tema Ecolégico, los asistentes
aprendieron sobre el reciclaje y el cuidado del medio ambiente a través de actividades como
rallys ecoldgicos, proyecciones de peliculas y visitas guiadas al Jardin Botanico, Bomberos de
la Universidad Central de Venezuela (UCV), Parque del Este, asi tuvieron la oportunidad de
conocer, recrearse, instruirse de una manera diferente; ademas contamos con el apoyo de la
empresa Brahma, quienes hicieron una donacién de 150 maltas, igualmente el Voluntariado de
Ciencias Sociales de la UCAB (PROVOCS) con bebidas y golosinas para el refrigerio de los
nifios. Asi mismo, recibimos el apoyo de 12 voluntarios de la asociacion ALBOAN - Espafa
guienes trabajaron en la logistica y un grupo de recreadores, 14 jévenes de la comunidad,
guienes de manera voluntaria nos acompafiaron durante toda la semana en la ejecucion del

plan vacacional.
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Casav de loy
muchachoy

En el sector El Petroleo hacen vida diversos grupos organizados en pro de la comunidad; entre
los que se encuentran: el Consejo Comunal, Consejo Deportivo, Mision Barrio Adentro, Mision
Cultura, Club de los Abuelos, entre otros; igualmente las instituciones de educacion formal
como la Unidad Educativa Bolivariana San Miguel. Todos, teniendo el fin en comun de apoyar a
la comunidad para un mejor bienestar y convivencia entre los vecinos; en Casa de los

Muchachos quisimos unir fuerzas hacia este proposito general, estableciéndo como objetivo:

Promover la consolidacion y relacion entre los grupos de la comunidad y Casa de los

Muchachos, con el fin de impulsar la vinculacion y participacion.

En el afio 2010, se logré fortalecer los vinculos con el Consejo Comunal y el Consejo
Deportivo, dos grupos organizados, constituidos por los habitantes del sector, quienes realizan
actividades que aportan a la convivencia vecinal; nosotros, a través de servicios de consultoria
y apoyo en procesos de planificacion con ayuda de estudiantes de Ley de Servicio Comunitario
de la Universidad Catolica Andrés Bello, quienes comprometidos aplicaron los conocimientos
adquiridos de sus respectivas carreras en las necesidades detectadas, adquiriendo experiencia

y desarrollo para su vida profesional.
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Caswv de Loy
muchachosy

Los ultimos s&bados de los meses Marzo, Mayo y Noviembre se realizaron los esperados
“Sancochos Comunitarios”, donde invitamos a participar a toda la comunidad de San Miguel y
El Petréleo para almorzar juntos una rica sopa y luego compartir un rato agradable y divertido
de juegos tradicionales. La participacion fue buena en cuanto a la respuesta de asistencia de
cada uno de los sancochos realizados; en el mes de marzo fue de 45 personas, el mes de
mayo 40 personas y en el ultimo, el del mes de noviembre con nos visitaron 52 personas,

donde ademas presenciamos una hermosa ceremonia de bautismo colectivo.

En cuanto a los talleres de formacion, pudimos innovar este 2010 abriendo plazas con dos
tematicas: Contabilidad para adultos, especificamente sobre nociones basicas y elementales
dirigido a todas las personas interesadas de la comunidad, desde estudiantes de bachillerato
hasta microempresarios; dictado por estudiantes de Ley de Servicio Comunitario de Contaduria
de la UCAB, reniendo sesiones tedricas (en la sede de Casa de los Muchachos) y practicas (en
los laboratorios de computacion de la Univarsidad Catdlica Andrés Bello). Tuvo una buena
recepcion en el barrio, quienes al final del curso se les otorgd un diploma avalado por la

Universidad ya mencionada.
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Caswv de Loy
muchachosy

De la misma manera, se organizo junto a la Linea Pedagogica talleres de computacion bésica
para nifios y nifias de la segunda etapa de basica y para adultos; fue impartido por estudiantes
de Ley de Servicio Comunitario de Educacién e Ingenieria respectivamente, en nuestras
instalaciones que dispone de un aula de computacién equipado con maquinas con sistema
operativo Windows 2000, con lo que se dictaron las nociones basicas con una metodologia
totalmente practica.

Por dltimo, en el mes de Diciembre, realizamos nuestro compartir de fin de afio; con la
celebraciébn de una cena navidefia; donde nos encontramos todas las agrupaciones
organizadas del sector y disfrutamos de una noche agradable, de accién de gracias a Dios,
hacer un recuento de las actividades logradas; obteniendo una excelente asistencia de mas de

65 personas.
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Casav de loy
muchachoy

Linea Pastoral: Acercando a la fe

Promover el desarrollo de valores positivos a través de la formacion humano- cristiana
impulsando el desarrollo de conductas que sean testimonio de su fe con sentido de

trascendencia y para su beneficio y el de su comunidad.

Las actividades relacionadas en la fe crisitana, forman parte de nuestra esencia; este 2010,
celebramos honradamente la Semana Mayor en el mes de Abril; con la participacion de los
niflos y niflas se preparé un emotivo viacrucis que recorre gran parte de la parte baja de La
Vega; son nuestros muchachos quienes dirigen gran parte de la hermosa ceremonia, del
lavatorio de los pies y asisten a las misas programadas para estos dias santos, promoviendo
asi dentro de la comunidad valores positivos y de reflexion .

En el mes de julio, se llevo a cabo la Primera Comunién, de
un grupo de 16 nifios y nifias quienes durante 9 meses
recibieron la catequesis los dias sabado; acompafiados por
los jévenes de la Comunidad Universitaria Padre Alberto
Hurtado (CUPAH)
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Caswv de Loy
muchachosy

Pacto Global: Desempefio 2010
Casa de los Muchachos

El Centro Comunitario Casa de los Muchachos, respalda el Pacto Mundial de las Naciones

Unidas por lo que colaboramos activamente de elevar las exigencias en las areas de derechos

humanos, condiciones laborales, proteccion del medio ambiente y lucha contra la corrupcién. A

continuacion se presenta una tabla que ilustra, brevemente, las Lineas de Accion, en la que

Casa de los Muchachos ha puesto en préactica los diez principios del Pacto Mundial durante el

afo 2010.

PRINCIPIOS DEL PACTO GLOBAL

Linea de Acciéon

Principio 1: Las Empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos
humanos fundamentales reconocidos universalmente, dentro de su &mbito de
influencia.

Principio 2: Las Empresas deben asegurarse de que sus empresas no son
complices de la vulneracion de los derechos humanos

Principio 3: Las empresas deben apoyar la libertad de Asociacién vy el
reconocimiento efectivo del derecho a la negociacion colectiva.

Principio 4: Las Empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma de trabajo
forzoso o realizado bajo coaccion

Principio 5: Las Empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.

Principio 6: Las Empresas deben apoyar la abolicién de las practicas de
discriminacién en el empleo y ocupacion.

Principio 7: Las Empresas deberan mantener un enfoque preventivo que favorezca
el medio ambiente.

Principio 8: Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor
responsabilidad ambiental.

Principio 9: Las Empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de las
tecnologias respetuosas con el medio ambiente

Principio 10: Las Empresas deben trabajar en contra de la corrupcion en todas sus
formas, incluidas la extorsion y el soborno.

Pedagdgica
Comunitaria
Deportiva
Psicolégica
Comunitaria

Comunitaria

Pedagogica
Comunitaria
Deportiva
Pedagdgica
Psicoldgica
Comunitaria
Deportiva
Pedagdgica
Psicoldgica
Deportiva
Pedagogica
Deportiva
Pedagogica
Deportiva
Pedagogica
Comunitaria
Deportiva

Comunitaria
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