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INTRODUCCION

El papel de los Administradores en la distribucién de los recursos escasos de las
empresas en la actualidad, resalta con méas intensidad debido a que por la falta de
dinero y por la aplicacion del concepto de calidad total, las organizaciones se han
visto en la penosa decision de recortar personal por lo que los administradores van
en miras de realizar ajustes en la estructura de las organizaciones a fin de
volverlas mas flexibles. La lucha por la adecuacion de las estructuras
organizacionales los ha forzado a menudo a distanciarse enormemente de los

objetivos por los cuales se han creado dichas instituciones.

La ilusiébn de que las proximas generaciones tengan un mejor nivel de vida, es la
fuerza que mueve a los padres de familia actuales para tomar la decision de hacer
estudiar o colocar a trabajar a sus hijos pero como el gobierno no les ofrece las
mejores posibilidades y facilidades para que las familias que pertenecen a
poblacion vulnerable accedan al derecho a la educacion y alimentacion adecuada
en la etapa inicial y tal vez mas importante de su camino formativo como lo es la

etapa de la nifiez.

Existe en Colombia y en sus diferentes departamentos un gran numero de
Hogares Infantiles subsidiados por el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar,
especificamente en el Departamento del Cauca esta ubicada la empresa conocida
como “HOGAR INFANTIL CAUCANITOS” que en su objeto social tiene la

educacién y alimentacion a la nifiez clasificada en los niveles | y Il del SISBEN.

Por esta razén, la labor que se hace en la institucion por parte de todos los
empleados es de gran satisfaccion porque se ve reflejada en la alegria de los 187
nifios a la hora de comer, jugar y dormir, el mejor regalo que se recibe al laborar

ahi es mirar la sonrisa de los nifios.
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A pesar de las pocas oportunidades de empleo que hay en el pais, los padres de
familia actuales se han concientizado hacia la inversion en la educacion de sus
hijos, ya que estan mirando que sin estudio es mucho més dificil conseguir un

mejor desarrollo para la familia y para la sociedad en general.

Por consiguiente, se desarrollara un diagnéstico y disefio organizacional que
permitan visualizar la situacion actual de la empresa, contexto en el que
interactla; con el fin de mejorar el funcionamiento y direccion de la organizacion
qgue conlleven al crecimiento e incrementacién de la eficiencia de la empresa
“‘“HOGAR INFANTIL CAUCANITOS".

Para mejor claridad del trabajo que se realizd, se dan a conocer con mas
especificacion las partes que lo componen, como lo es la descripcién de la
situacion encontrada en la institucion en el momento de empezar la pasantia y la
propuesta que se entrega a la institucion con el fin de buscar un mejor desarrollo
de las actividades que ahi se llevan a cabo con el fin de lograr incrementar la

eficiencia.
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1. JUSTIFICACION

El diagndstico organizacional es un medio, no un fin para potenciar los recursos y
la capacidad estratégica de una organizacion. Las empresas en general sean
grandes, medianas 0 pequefias 0 pertenezcan a actividades industriales,
comerciales o de servicios requieren a lo largo de su vida, examinar la situacion.
Todo gerente debe saber que ante situaciones nuevas debe adaptarse, no solo a

las crisis sino también los periodos de éxito.

En todos los casos que se presentan con mayor frecuencia en las empresas, es
necesario examinar la situacion, detectar las verdaderas causas de los problemas,
evaluar la importancia de cada una y encontrar o seleccionar las soluciones

adecuadas.

El Disefio Organizacional es el proceso de elegir e implementar estructuras que
combinen mejor los recursos para servir a la mision y los objetivos de la
organizacién. El objetivo final del Disefio Organizacional es crear estructuras que
faciliten la implementacion de estrategias. Es importante sefialar que el proceso de
Disefio Organizacional es una actividad de solucion de problemas que debe
enfocarse de manera contingente o particular. Es decir, las estructuras deben

disefiarse para que se adapten a las necesidades Unicas de una organizacion.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Realizar el Diseflo Organizacional para la empresa HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS en la ciudad de Popayan, que le permita evaluar de manera

integral la empresa, siendo capaz asi de brindar un mejor servicio a sus usuarios.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Desarrollar un Diagnéstico Interno y Externo para la empresa HOGAR
INFANTIL CAUCANITOS.

e Desarrollar un Direccionamiento Estratégico para la empresa HOGAR
INFANTIL CAUCANITOS.

e Establecer las lineas de autoridad para la empresa HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS.

14



3. MARCO REFERENCIAL

El 1 de diciembre de 1976, la institucion empez6 a funcionar como CAIP, Centro
de Atencion Integral al Preescolar con el nombre de Damas Grises, con una
cobertura de 360 nifios y 40 empleados, se encontraba ubicado en la calle 10
entre carrera 4y 5; el CAIP estaba organizado de la siguiente forma:

% Salacuna menor con tres jardineras

+« Salacuna mayor con tres jardineras

« Parvulario 1 con tres jardineras
+« Parvulario 2 con tres jardineras
% Prejardin 1 con tres jardineras
% Prejardin 2 con tres jardineras
% Jardin 1 con tres jardineras

¢ Jardin 2 con tres jardineras

% Servicios generales 4

< Administrativos 2

« Para la cocina 2

Fue asi como en abril de 1983 a raiz del terremoto empezé a funcionar como
hogar infantil con una cobertura de 145 nifios, y a medida que corria el tiempo el
personal que por diferentes circunstancias renunciaba, no se reemplazaba hasta
llegar al momento de que en cada grupo quedara una sola jardinera con un total
de 30 a 33 nifos.

El hogar infantil define su metodologia con el Proyecto Pedagdgico Educativo
Comunitario del ICBF, enfatizando en los derechos y deberes de los nifios y las

nifias; se proyecta a la comunidad y en general a la educacién y formacion de los
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padres de familia de acuerdo a los diagnosticos.

Los protagonistas son: el nifo, la familia, la comunidad y el educador comunitario,
en la actualidad se tiene en cuenta el grupo de roles tales como vida familiar, vida
del grupo infantil, vida social y comunitaria, es asi donde empezamos a
comprometernos con el Proyecto Pedagdgico Educativo Comunitario con esto se

busca sensibilizar a las personas y calidad de trabajo.

La finalidad de la institucion, es motivar la participacion ciudadana en torno a la
nifiez y a la familia, veeduria consciente y progresiva, buscando estrategias con
una concepcion amplia sensibilizando a empleados, padres de familia y miembros
de la comunidad para que se capaciten y se vinculen a los comités de accion, para
que cada dia nuestra labor en beneficio de la nifiez y la familia colombiana sea

con mayor eficacia.

Actualmente, el “HOGAR INFANTIL CAUCANITOS” maneja los siguientes objetos

sociales:

A. El cuidado de nifios de un afio hasta los cinco afios de edad en el horario
de 7y 30 a.m. hasta las 4 y 30 p.m.

B. La alimentacion de 187 nifios de poblacion vulnerable de las edades
anteriormente descritas.

C. La formacién integral de los nifios que ingresan a la institucién desde los

niveles de Salacuna hasta Jardin.

Cuenta con una planta fisica con siete salones de clase, dos oficinas, un salon de
expresion corporal, una cocina, dos bodegas, un comedor, un salon mdaltiple, una

biblioteca, seis unidades sanitarias, y una amplia zona verde.
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Ademas, tiene 2 empleados de contratacion indefinida desde la época en que se

cred la institucion, los 12 trabajadores restantes se los contrata cada afio de
manera fija.

El servicio que presta es:

© Alimentacién y educacion: se reciben a los nifios de un afio hasta los
cinco para que se sometan a una alimentacion balanceada, controlada por
el Instituto colombiano de Bienestar Familiar y se les forma de manera

integra de acuerdo con los lineamientos que el ICBF genere para cada
periodo académico.

En la actualidad, EI HOGAR INFANTIL CAUCANITOS se encuentra bajo la
Direccion de la Sefiora Ruby Yarpaz Chaux.

17
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4 DIAGNOSTICO INTERNO DE LA EMPRESA HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS

El objetivo del diagndstico interno es poner en manifiesto la situacion en la que se
encuentra la empresa “HOGAR INFANTIL CAUCANITOS”.

4.1 Organizacion

En el “EL HOGAR INFANTIL CAUCANITOS”, existe un organigrama definido, pero
como el personal no tiene clara la linea de autoridad que existe en la institucion,
esto conlleva a que el personal solo desarrolle las actividades que se le asignen,
es por esto que al no tener claro cudles son sus funciones especificas; en el caso
de los empleados de la institucion en especial las jardineras y las economas
(personas que preparan los alimentos) estan capacitados para realizar cualquiera
de las actividades, excepto las contables, es decir, que ellos no se dedican
exclusivamente a cumplir una labor, sino que siempre estan rotando. En cuanto a
la responsabilidad, cada persona responde por el trabajo que realiza cada dia, no
se lleva un control especifico que determine quién es el responsable de cada
actividad, puesto que solo la Directora y el Asistente Administrativo y Financiero

estan a cargo de toda la empresa.

Los empleados llevan a cabo su trabajo por la experiencia que han adquirido y
porque al ingresar a la empresa, la Directora da una induccion general de las
actividades a realizar. No existe un sistema claro de informacién y por ende, la

autoridad es ejercida solo por los directivos de la empresa.
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4.2 Planeacion

La Directora es la encargada de llevar a cabo esta funcién con el apoyo del
Asistente Administrativo y Financiero pero de manera informal, en vista que, la
planeacién se hace de acuerdo a las necesidades que existen en la empresa; se
realiza al inicio de cada afo, pero en forma general. De igual manera, se plantean
objetivos y estrategias para todo el afio lectivo pero no se aplican porque queda
escrito en la agenda de la Directora y al transcurso del afio se van resolviendo los
inconvenientes de acuerdo a las circunstancias, a la opinidén de las personas que
se le consulta para tomar una decisién y dependiendo de la persona implicada en
el problema, por lo anterior se entiende que no hay un procedimiento para la
solucion de problemas. Tanto la misién, vision, objetivos, politicas y estrategias
globales son conocidos por el gerente, pero no por los trabajadores porque no
estan bien definidos y no estan escritos de manera visible en un cartel donde se

pueda leer tanto por los trabajadores y por los clientes.

Existe cierto conocimiento por parte de la Gerencia de las fortalezas y debilidades
gue existen en la empresa informalmente, puesto que las primeras han ayudado a
ubicar la empresa como uno de los hogares Infantiles que mas reconocimiento
tiene a nivel local. En cuanto al andlisis de las tendencias del entorno, el servicio
de educacion preescolar esta siempre retroalimentado por la informacion que es
suministrada el ICBF, constantemente; los hogares obtienen la informacion
gracias a la participacion de la Directora y del Asistente a diferentes reuniones y
capacitaciones que hacen a lo largo del afio.

Aunque en la empresa no se encuentran formalmente establecidos los valores
corporativos, el personal tiene claro que la confianza, la amabilidad, la

responsabilidad, el respeto, la honradez y la seriedad; son claves para la ejecucion
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de las tareas y para la prestacion del servicio. La Directora ha creado un ambiente

de confianza, respeto y amabilidad que se ve reflejado en la empresa.

4.3 Control

El control de las actividades lo hace cada trabajador; cada quien tiene la
responsabilidad de llevar a cabo su trabajo de la mejor manera, de no hacerlo,
afectaria todo el funcionamiento de la empresa, ya que en las visitas que hace el
ICBF cada tres meses, los supervisores que van miran cada componente de la
gestibn de calidad de acuerdo a la educacion, planeacion de actividades
escolares, manejo contable, manejo administrativo y la higiene en los espacios
adecuados para la preparacion y la distribucién de los alimentos. La Directora ha
depositado confianza en sus trabajadores, lo que disminuye el control de sus
obligaciones, trayendo como consecuencia que al momento que se acerca la visita
del ICBF se hagan las cosas a la carrera y dejando de lado el verdadero sentido

de responsabilidad con su labor diaria.

Cabe anotar, que no hay un sistema de control de gestion que permita conocer la
efectividad de las actividades. Por ende, solo se controla la informacion que los

programas contables y de sistemas que tiene la empresa suministren.
4.4 Personal
La empresa no cuenta con un departamento de personal definido, pero si hay una

persona a cargo, quien maneja todo lo relacionado con némina, seguridad social,

dotaciones, vacaciones, permisos, con la autorizacién de la Gerencia.

El reclutamiento de personal se hace por medio de los trabajadores que estan

vinculados a la empresa, ellos recomiendan las personas que pueden estar
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capacitadas para determinados cargos; también se ha hecho a través de la
eleccion de la persona correcta por parte del Representante Legal de la Junta
Administradora del Hogar. Lo anterior cuando se ve la necesidad de un puesto, la
induccion del personal la realiza la Directora para dar a conocer la empresa y su
contexto y para los procesos que debe realizar el nuevo trabajador los indica la
directora en compafiia del representante legal. Las capacitaciones se realizan
cuando organizaciones como la Alcaldia Municipal de Popayéan, ICBF o los cursos
que se logra obtener por parte de algunos trabajadores en convenio con
instituciones como la defensa civil; y la empresa las brinda a sus empleados

cuando es un tema relacionado con los diferentes puestos de la empresa.

En cuanto a la motivacién, las personas se encuentran medianamente motivadas,
porque ante la crisis que la empresa atraviesa por los embargos judiciales por los
malos manejos administrativos y financieros de las anteriores administraciones,
los salarios de los trabajadores se han visto afectados y el horario de trabajo se ha
prolongado; conllevando al no pago de las horas adicionales. En ciertas
ocasiones, se han promovido trabajadores dentro de la empresa, dependiendo de
su desempefio y sus capacidades. Cada trabajador tiene claro cuales son las
funciones que deben desempefarse en la empresa, por lo que estan en constante
rotacion y por la experiencia que han adquirido; la Directora y una Maestra
Jardinera son las Unicas que permanecen en su puesto. A pesar de conocer las
funciones, existe una debilidad porque no se cumplen a cabalidad. La
remuneracion que se da a los trabajadores es la que dispone el ICBF, la mayoria
de ellos ganan el salario minimo. Cuando se presentan quejas y reclamos por
parte de los trabajadores, se hace de manera informal, es decir, se habla con la
Directora y se trata de llegar a algin acuerdo. Por ultimo, si un trabajador comete
una falta, dependiendo de su gravedad, se pasa un llamado de atencion por parte

del Representante Legal de la Junta Administradora.
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4.5 Direccién

Los trabajadores consideran que sus aportes y opiniones no se toman mucho en
cuenta, algunas veces se les informa de las actividades de la empresa, sin
embargo no pueden tomar decisiones; a pesar de esto, opinan que su compromiso
con la empresa es: poder llegar a aportar y ayudar, de acuerdo a las tareas que
les asignen se comprometen con la empresa, si tienen una persona que los pueda
guiar paso a paso estarian dispuestos a pertenecer mas a la empresa. Por otro
lado, las expectativas que tienen con la empresa son: desearian que fuera mas
participativa, que trascienda de generacién en generacion, ampliar el servicio a
mas nifios, entrar en el mercado de los nifios de edad de transicion, poder
demostrar mayor solidez en la empresa y pertenecer mas de lleno a la empresa.
Por dltimo, para un futuro proximo estarian comprometidos a trabajar de acuerdo a
los aportes que pueden hacer con respecto a su carrera profesional, como es el
caso de la psicologia para trabajar la parte humana de los padres de familia, llegar
a ser la “mano derecha” de la Directora, estar permanentemente informados para
poder aportar en la toma de decisiones y formar el area de talento humano que

tanto necesita la empresa.

Por dltimo, consideran que si existe dialogo, flexibilidad y escucha para conocer
sus pensamientos y opiniones, los trabajadores podrian pertenecer mas a la

empresay ya no ser sélo de nombre.

Para el Hogar Infantil Caucanitos, el Asistente Administrativo y Financiero ademas
de ser el contador de toda la empresa es el jefe inmediato para los empleados
cuando la Directora no estd, quien puede tomar decisiones operativas mas no
decisiones globales e importantes para la empresa, ya que estas siempre deben

estar avaladas por la Directora y el Representante Legal.

En suma, la direccién es una funcién liderada unicamente por la Directora.
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4.6 Andlisis financiero

La mayor parte de activos con que cuenta la empresa son corrientes, de igual
manera pasa con el pasivo, junto con esto el patrimonio no es suficiente para
respaldar a cabalidad con sus obligaciones. Lo anterior, es ocasionado por los
montos tan pequefios que el ICBF aporta a la Institucién, ya que el ICBF, dice que
se debe subsidiar con los aportes que los padres de familia hagan cada mes, es
decir con las mensualidades que pagan por el servicio, y la realizacion de
actividades para la consecucion de recursos econdémicos, tales como bingos,
bazares, viejotecas, etc., pero lo que el Instituto no tiene en cuenta es que la
poblacion que se beneficia de los servicios del Hogar Infantil Caucanitos no cuenta
con la suficiente capacidad econdmica para responder por pensiones costosas por
lo que solo estan dispuestos a pagar un maximo de veinte mil pesos mensuales, y
en cuanto a la realizacion de actividades, ya se han hecho pero la gran mayoria de
los padres de familia no pueden responder por la venta de boleteria y tienen que
sacar de sus bolsillos para poder estar a paz y salvo con la institucion cosa que

disgusta mucho a los padres de familia.

El dinero que se logra recaudar a lo largo del afio lectivo por lo general se va en el
pago de todas las obligaciones presupuestadas aunque dos afios atras estos
dineros no han sido suficientes, ya que los gastos presupuestados han resultado
ser menores que los que verdaderamente se hacen, los rubros que méas costosos
salen son lo planta de personal y los de raciones (alimentacion), seguido de los
servicios publicos y material didactico. Cada una de las transacciones y pagos
que se hacen se van registrando en registros contables manuales que se llevan
por parte del Asistente y que son supervisados por la Directora y el Representante
Legal. De la misma manera se deben enviar informes mensuales al ICBF,
reportando los ingresos y gastos del mes de acuerdo a los lineamientos que este

les da a los hogares infantiles, pero dichos informes se presentan de acuerdo a la
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manera como cada Hogar disponga, es decir, en formatos en Word o Excel, todo

depende del manejo y habilidad que los asistentes tengan y entiendan mejor.

Actualmente, el Hogar tiene unos formatos base que la pasante ha dejado
planteados y que se estan utilizando, esto con el fin de mejorar la presentaciéon de
os informes y de agilizar la entrega evitando de esta manera retrasos en los giros
por parte del ICBF, ya que este no envia giros si no se estad al dia con los

informes.

Debido a que le ICBF cuenta con un revisor fiscal encargado de los hogares
infantiles, los arqueos de caja son cada tres meses en presencia de la directora,
el asistente y por supuesto el revisor fiscal, se cuenta y se confronta con la
informacion registrada en los libros de caja y el de tasas compensatorias, de la

misma manera se hace con la caja menor.

La empresa cuenta con una carpeta para cada proveedor, donde se van
archivando las facturas y al cabo del mes se procede a sumar su totalidad y a
cancelar, de igual forma se tiene un folder para los servicios publicos, cada ocho
dias se hace el mercado y se debe sacar una orden de pago para la comprar de
marcado de galeria, en cuanto a los ingresos por concepto de tasas
compensatorias(mensualidades), cada nifio tiene una tarjeta donde se registra el
valor que cada uno cancela y el nimero del recibo con el que pago, dicho valor se
registra también el libro de tasas compensatorias donde se suma lo que se

recauda diariamente y se pasa el valor al libo de caja.
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4.7 Clientes

La empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS tiene como clientes a los
respectivos padres de familia que tienen a sus hijos en la institucién. En el negocio
de educacion preescolar solo se tienen usuarios finales. Por lo anterior, se estudié
las necesidades del cliente y los aspectos relacionados con el sistema de

investigacion de mercados y la evaluacion de satisfaccion del cliente.

Educacién preescolar

En el negocio de educacién preescolar del Hogar Infantil Caucanitos, no se
realizan investigaciones para conocer su mercado, encuestas sobre las
necesidades y expectativas del cliente, no se busca informaciéon de los usuarios,
no se elaboran perfiles de sus clientes, no se utilizan métodos para escuchar al
cliente y no tiene claramente definidos los objetivos para cada segmento del
cliente; porque suponen que hay muchos clientes para este hogar y que la
demanda es mayor que la oferta y por tanto nunca van a tener necesidad de

buscar clientes para llenar el cupo.
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5 MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS (EFI) DEL
HOGAR INFANTIL CAUCANITOS

5.1Fortalezas

5.1.1 Cobertura: La empresa ha logrado tener una excelente cobertura puesto

5.1.1

5.1.2

5.1.3

gue todos los aflos se presenta mayor demanda de cupos a la capacidad
gue se tiene, el Hogar esta capacitado para atender a 145 nifios, sin
embargo se reciben a 187 cada afo, durante el afio hay nifios que no se
adaptan, que se enferman o que los retiran por diferentes motivos pero

inmediatamente se llena el cupo pues se tiene una lista de espera.

Ubicacion geografica: La ubicaciéon de la empresa es en el Barrio Santa
Elena en la carrera 26 No. 6-85 de la ciudad de Popayan, la Institucion a
pesar de que esta contigo al Hogar Infantil Pequefiines, los padres de

familia manifiestan la preferencia por el Hogar Infantil Caucanitos.

Reconocimiento de la empresa: La antigiedad de la empresa, seriedad y
la confianza que ofrece hacia los clientes contribuye para obtener un
reconocimiento como el mejo Hogar Infantil del Instituto Colombiano de

Bienestar Familiar de la Ciudad de Popayan.

Base de clientes: La empresa por su antigiedad y trabajo ha alcanzado a
tener buena cantidad de clientes que luchan por obtener un cupo en esta
Institucién, los padres de familia que no alcanzan cupo dejan sus datos con
la Directora para que en caso de retiro de algun nifio se le sea asignado, de
igual manera los padres de los nifios que ya se graduan en el nivel de
Jardin y tienen nifios proximos a entrar recomiendan que se les guarde el

cupo para asi seguir perteneciendo a la familia Caucanitos.
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5.1.4

Personal de confianza 'y comprometido con la empresa: La antigiiedad
y la experiencia que ha adquirido parte del personal han logrado que a
pesar de no tener manuales de funciones, reglas y politicas formales, su
desemperio se realice con exactitud hasta el punto de poder brindarles la

confianza necesaria para el manejo del Hogar.

5.2 Debilidades

521

5.2.2

5.2.3

5.2.4

Falta de induccion para el personal: Por ser una empresa de servicios, el
personal cumple un papel importante al estar en contacto con el cliente. Por
consiguiente, el desarrollo de una induccion informal por parte de la
Directora no es suficiente para ensefiar las diferentes actividades y

funciones que el empleado debe desarrollar.

Conocimiento de funciones por parte de todos los empleados: Todos
los miembros de la empresa tienen una definicion de las actividades que se
deben realizar en los cargos operativos, lo que ocasiona muchas veces,
gue una actividad sea ejecutada por todos al mismo tiempo, generando

atrasos y contratiempos.

Capacitacion de personal: No hay capacitaciones que permitan saber con
claridad las funciones, la metodologia y los procedimientos a seguir en cada
proceso del servicio. Ademas, faltan capacitaciones que contribuyan a

aumentar la efectividad de los diferentes cargos.

Manual de funciones: Todo el personal conoce las funciones que debe
desarrollar por la practica y la experiencia que han alcanzado, sin embargo,
a pesar de que las funciones que se deben desempefar en cada cargo
estén escritas en la guia técnica que el ICBF le da a cada Hogar, los
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5.2.5

5.2.6

trabajadores las conocen porque las han leido en alguna ocasion en los
grupos de estudio, pero no las aplican puesto que no existe un manual de
procesos Yy procedimientos para cada cargo y que sea de facil

entendimiento por cada uno de los empleados.

Inexistencia de las areas funcionales: No estan definidas areas como
Mercadeo, Procesos, Finanzas y Personal; las funciones de las areas de
Finanzas y Personal son ejecutadas por dos personas. Sin embargo no
cubre todas las funciones que se deben llevar a cabo en cada una de ellas.
En el area de Personal solo se maneja nébmina, permisos e incapacidades,
dotaciones y en la de Finanzas se maneja la contabilidad por medio del
sistema (Excel) y manual, pagos, consignaciones, cobros, compra de
mercado y actividades administrativas que abarcan mucho tiempo, lo cual
ocasiona no poder cubrir en su totalidad las funciones de finanzas por la

sobrecarga de actividades tanto administrativas como contables.

Evaluacion del desempefio: No se realiza la evaluacién continua y
objetiva del personal para identificar los posibles errores que se pueden
cometer y para conocer si se estdn cumpliendo las metas. Puesto que la
evaluacion se hace cada afio en unos formatos que se tienen para cada
cargo en los cuales no estipula con claridad las funciones de cada cargo y

los logros obtenidos en un periodo de tiempo.

Con los aspectos anteriores, se desarrollo la Matriz de Evaluacion de los Factores

Internos (EFI) dandole peso a los factores asi: 0.0 para los no importantes a 1.0

para los absolutamente importantes; una calificacion de 1 para una debilidad

fuerte, 2 para una debilidad débil, 3 para una fortaleza corriente y 4 para una

fortaleza importante.
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Tabla N° 1: Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI) de la
empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS

TOTAL
FORTALEZAS PESO | CALIFICACION PONDERADO
Cobertura 0.10 3 0.30
Ubicacion geogréfica 0.09 3 0.27
Reconocimiento de la empresa 0.10 4 0.40
Base de clientes 0.09 3 0.27
Personal de confianza y comprometido
con la empresa 0.10 3 0.30
DEBILIDADES
Falta de induccion para el personal 0.09 1 0.09
Conocimiento de funciones por parte de
todos los empleados 0.08 2 0.08
Capacitacion de personal 0.09 1 0.18
Manual de funciones 0.08 1 0.08
Inexistencia de las areas funcionales 0.08 2 0.08
Evaluacion del desempeiio 0.10 1 0.20
TOTAL 1 2.25

(Fuente propia de la investigacion)

FORTALEZA DEBILIDAD
Mayor Mayor 1
Menor Menor 2
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5.3 Andlisis de la Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI) del
HOGAR INFANTIL CAUCANITOS.

En comparacion con los deméas Hogares del municipio pertenecientes al ICBF; La
fuerza mas importante del Hogar es la siguiente al tener una calificacion de 4:

v antigliedad
Sin embargo, las demas fortalezas también son importantes porque que gracias a
estas la empresa supera a la competencia y ademas son las que contribuyen para
que el Hogar Infantil Caucanitos sea uno de los mejores Hogares de la Ciudad de

Popayan.

Las mayores debilidades de la empresa con calificaciones de 1 son:

v’ Falta de induccién para el personal
v/ Capacitacion de personal
v" Manual de funciones

v' Evaluacion del desempefio

El Hogar Infantil Caucanitos presenta un ambiente interno propicio para mejorar la
organizacién, como en las areas funcionales y en la manera como se les va a dar
a conocer las funciones a los empleados, que permitira mejorar su posicion en el

mercado, crecer y proyectarse.

6. ANALISIS DEL ENTORNO EXTERNO DE LOS HOGARES INFANTILES

Analizar el entorno comprende identificar las organizaciones, instituciones, objetos
o elementos de cualquier naturaleza que, siendo exteriores a la empresa tengan

alguna significacion para ella. El proceso de andlisis del entorno empieza con la
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seleccidbn de variables econdmicas, politico-legales, tecnoldgicas, sociales,
culturales, demograficas y geogréficas; que permite estudiar la organizacién en
interaccién con el medio y evaluar las oportunidades y amenazas que este le
ofrece, representandolas en la Matriz de los Factores Externos (EFE), la cual
permite resumir y evaluar las variables anteriormente mencionadas dandoles un
peso de acuerdo a su importancia y una calificacién con base en la situacion
actual de la empresa en relacion con el entorno. Seguidamente, se identifica el
cluster de la empresa, evaluando en primer lugar la cadena productiva con sus
eslabonamientos hacia delante y hacia atras. La segunda parte consiste en
evaluar las empresas relacionadas y de apoyo y las instituciones que de una u
otra manera contribuyen a la actividad de la organizacion y de las otras
organizaciones que comparte, cooperan y compiten con ella. Por ultimo, se realiza
el analisis de la competencia donde se evallan los competidores mas
representativos y se identifican los factores relevantes del negocio, haciendo una
comparacion con la empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS para conocer

cudles son las ventajas y desventajas que se tienen con respecto a los demas.

6.1Variables econdmicas

6.1.1 Demanda de cupos en los hogares infantiles

En Colombia hay 6.683.000 nifios entre O y 6 afios, de los cuales el 19%
(1.289.875) tiene necesidades basicas insatisfechas, situacion que ocasiona

problemas nutricionales impidiendo su adecuado crecimiento y desarrollo.
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Ademas el grupo de edad de mayor prevalencia de desnutricion cronica esta entre
los 12 y los 23 meses (19.8%), que a su vez es el conjunto de més alto riesgo de

sufrir desnutricion severa.

A ello se suma que el porcentaje de nifios menores de 5 aflos con anemia por
deficiencia de hierro es de 23% en 1995, y el grupo mas afectado es de 12 a 24

meses con 36.7%.1

De acuerdo con los resultados del Censo DANE 20052 . El Departamento del
Cauca se tiene una poblacion de un millébn ciento ochenta y dos mil veintidos
(1.182.022) distribuidos en una pirdmide de base ancha, con una poblacién menor
de 5 afios del 10.74% y mujeres en edad reproductiva MEF de 15 a 44 afios que

representa el 45.54% de las mujeres.

Los menores de 18 afios son la base mas grande de la poblacion caucana, asi el
40% de la poblacion Caucana es decir 449.078 habitantes pertenecen a este
grupo Yy la poblacién total menor de 6 afios es de 163.359 con un porcentaje del

36.3% con respecto a la poblacion menor de 18 afios.

Segun las cifras obtenidas de Secretaria de Educacion Departamental el
Departamento del Cauca presenta un déficit considerable de cobertura en
educacion segun la poblacion en edad escolar y la matricula total atendida (oferta
total de cupos del sector, segun censo DANE 2.005) de 68.458 estudiantes,
concentrados en el nivel de preescolar, primaria y secundaria. En consecuencia, la
capacidad del sector oficial en contraste con la poblacion en edad escolar arroja
un déficit de cobertura, del 61.77%, 21.29% y 59.55% respectivamente

encontrandose la necesidad de focalizar la atencidn en estos niveles, en donde se

L http://www.popayan.gov.co
2 Censo DANE versidn conciliada a 2007 que esté disponible en www.dane.gov.co
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encuentra un potencial de nifios, nifias, jovenes y adultos susceptibles de atender
mediante la implementacion de metodologias flexibles que permitan el acceso y
permanencia en el sistema. A nivel de béasica secundaria el 45.4% de los
adolescentes hombres asisten a la escuela frente al 52.30% de las mujeres.
Aunque llama la atencién la diferencia de casi 7 puntos entre adolescentes
hombres y mujeres que asisten a la basica secundaria. Es mucho preocupante el
salto de la educacion basica primaria que reporta un cubrimiento del 81% de la

poblacion frente a un escaso 49% de la educacion secundaria.

En el Cauca se ha observado un incremento del porcentaje de mujeres
adolescentes que son madres o se encuentran en embarazo®. La experiencia de la
maternidad en la adolescencia, ademas de los riesgos que representa para la
salud, supone cambios drasticos en los proyectos de vida, limitando en algunos
casos las opciones de desarrollo personal y social de la adolescente. La
maternidad temprana marca el inicio de una responsabilidad economica a largo
plazo, para la cual las madres jovenes cuentan con pocos recursos Yy limitadas
oportunidades laborales. El embarazo temprano tiende a ser una pauta aprendida
de una madre que lo fue también en la adolescencia. Su frecuencia es mayor en
condiciones de pobreza, por tanto, la repeticion intergeneracional del embarazo
adolescente puede ser un mecanismo intermediario en la reproduccion de la
pobreza.

e Cobertura primera infancia 74.1% ICBF

e Cobertura en preescolar de 38.23%,

e Cobertura en educacion primaria 78.71%.

e Cobertura en educacion secundaria 40.45%.

e Desercion en preescolar de 19%

e Desercion en primaria. 22%

3 Censo DANE versidn conciliada a 2007 que esté disponible en www.dane.gov.co
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e Desercion en secundaria. 32%

El nimero de nifilos que ingresa al grado de transicion es bajo para el total del
Departamento (17.012 cuando deberia ser como minimo una quinta parte de los
de basica primaria, es decir, deberia estar cercano a 37.000 nifios). Para
Popayan, siendo ciudad capital, si se aplica el mismo parametro, se esperaria que
la matricula de transicion fuera cercana a los 5,800 nifios. En el resto del
Departamento se esperaria una matricula de 31.000 nifios en el nivel de transicion

frente a los 13.011 registrados.

La matricula de basica secundaria (4 grados) deberia ser cerca de cuatro quintas
partes de la basica primaria si no existiera desercion; lo cual indica que el 88% en
Popayan accede a la basica secundaria y el 36% en el resto del Departamento.
Para el total del Cauca este indice es del 45%.

La matricula de la educacién media deberia ser la mitad de la basica secundaria,
en el Departamento 61% de los que acceden a la secundaria alcanza este nivel,
en Popayan 74% y en el resto del Departamento 55%.

En consecuencia, respecto a esfuerzo en incremento de matricula, Popayan debe
dar prioridad a lograr la continuidad de estudios de béasica secundaria a
aproximadamente 2.800 nifios que no estan accediendo a este nivel. La segunda
prioridad del Departamento deberia dirigirse a mejorar la cobertura en la media,
donde otros 2.700 de los que cursaron la secundaria no estan llegando. La tercera
prioridad seria captar los poco mas de 1.800 nifios que no estan ingresando al

grado de transicion.
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Por su parte, el resto del Departamento debe concentrar esfuerzos de matricula en
la basica secundaria, donde aproximadamente 80.000 nifios se estan quedando
por fuera. En segundo lugar, requiere impulsar la media para vincular a los mas de
10.000 que a pesar de ingresar a la basica primaria no llegan a ésta y, por ultimo,
incentivar el acceso a transicion, pues se estan quedando por fuera otros 18.000

potenciales. 4

6.1.2 La disminucién de las transferencias de dinero a los hogares

infantiles por parte del ICBF

Los Hogares Infantiles en Colombia y su relacion con el financiamiento del sector
publico, al igual, que en varios paises en vias de desarrollo, particularmente
latinoamericanos, deben destinar su producido a financiar el sector salud, se dice
que el sector salud porque los hogares del ICBF pertenecen a dicho sector que se
encuentra dentro del Ministerio de Proteccion Social. La cantidad de recursos que
el ICBF aporta a los hogares infantiles ha alcanzado en algunos afios anteriores
para prestar servicios de alta calidad, pero en la actualidad dichos montos van
disminuyendo, dejando gran parte de los gastos de las instituciones a cargo de los
padres de familia. Por lo anterior la calidad y cantidad del servicio prestado se ha
visto afectada y como los padres de familia de dichos estratos econémicos no
tienen a capacidad de financiar los altos costos de pension y demas requisitos que

se piden para poder acceder a los cupos de los Hogares Infantiles del ICBF.

4 www.popayan.gov.co/PlandeeducaciondelCaucaafio2008.
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6.1.3 La creacién de nuevos hogares infantiles de caracter privado

En el Cauca los Hogares de Bienestar Familiar tienen 53.448 nifiitos. Los
restaurantes escolares tienen 128.630 estudiantes. Bienestar Familiar ha crecido

en 35.364 nuevos cupos para nhifios de poblacién vulnerable en el Cauca. °

En el Cauca los niveles de pobreza segun los estratos econémicos mas
vulnerables son:

Estrato 1: 56 178 personas

Estrato 2: 32.708 personas

Para un total de 88.886 personas con necesidades basicas insatisfechas; lo cual

equivale al 91.4%.

Constituyen problemas de salud criticos y de alerta los ocasionados por:

- Migracion e inmigracion constante con presencia permanente de un alto

namero de poblacion flotante.

- Alto numero de poblacién en condiciones de hacinamiento.

- Tasa de crecimiento elevado.

- Poblacion del area rural dispersa.

- Exodos campesinos.

- Violencia socio-politica, enfrentamientos armados.

- Promiscuidad sexual, alcoholismo, prostitucién, desintegracion del nuacleo
familiar, y madre soltera. Por atavismos culturales, imposicion de valores
asociados a la economia informal ilegal y falta de ofertas sanas de recreacion y
ocupacién del tiempo libre los consumos de bebidas alcohdlicas son en extremo

elevadas. ¢

5> www.SNE.com/gobiernoenlinea/cauca
& www.popayan.gov.co/Plandesalud delCaucaaiio2008.
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En Colombia, el 52% del total de la poblaciéon estd por debajo de la linea de
pobreza, siendo el 65% menor de 18 afios. De ésta, el 15,82 % son nifios entre los
0y los 5 afios de edad2. Para superar esta situacion y contribuir a un crecimiento
que contrarreste las carencias, el Ministerio de Educacion Nacional y el Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar firmaron un convenio por 34.540 millones de
pesos para la vigencia 2007- para ofrecer atencién integral a nifios y nifias
menores de cinco afios de poblacion vulnerables y desplazada, entre ellos los
infantes de los niveles 1 y 2 del SISBEN. Esta union de esfuerzos trabajara en la
Politica Educativa para la Primera Infancia, en los ejes de calidad, cobertura y
eficiencia para la atencion a 400.000 nifios y nifias menores de cinco afios durante
el periodo 2007-2010.

Se trata de asegurar el derecho al desarrollo integral en la primera infancia:
educacion, salud, proteccion, nutricion y recreacion son objetivos que van de la
mano. "Histéricamente los recursos se concentraban s6lo en educacion, o en
supervivencia y salud, por ejemplo; y aunque los nifios pueden haber tenido esta
atencion, no logran superar la pobreza porque no se ataca de manera integral”,
sefiala Rocio GOmez, asesora en primera infancia del ICBF. "Es necesario que los
nifios tengan un desarrollo humano completo, que incluya su parte fisica,
cognitiva, social, emocional y afectiva. Tenemos que atacar las deficiencias al

tiempo", agrega.

La atencion incluye el complemento educativo dirigido a nifios y niflas de los
hogares comunitarios del ICBF; la atencion semipresencial a los nifios de las
zonas rurales apartadas que por razones sociales, geograficas, econémicas o de
seguridad, entre otras, no pueden asistir regularmente a una institucién educativa;
y la contratacion de organizaciones especializadas en el servicio de cuidado,
nutricion y educacion a los nifios de las zonas urbanas que aun no reciben esta

atencion.
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En 2007, el convenio se desarrolld6 en 16 entidades territoriales: Antioquia,
Medellin, Bogota, Cartagena, Boyaca, Caldas, Manizales, Cauca, Cundinamarca,
Guaviare, La Guajira, Armenia, Quindio, Sucre, Buenaventura y Valle del Cauca
que fueron seleccionadas mediante una convocatoria nacional en la que se
presentaron 34 propuestas. Trabajaron conjuntamente con las respectivas
secretarias de educacién y las direcciones regionales del ICBF para atender los
servicios de nutricion, cuidado y educacion inicial a 40 mil nifios en hogares
comunitarios, 5 mil en las zonas rurales y cabeceras municipales, y otros 5 mil que

asistan a instituciones.”’

6.2Variables sociales

6.2.1 El aspecto social cultural y las preferencias por los Hogares
Infantiles del ICBF.

Los Hogares Infantiles que pertenecen al ICBF, son los que los padres de familia
prefieren porque en estos sitios ademas de la educacion se les brinda a los nifios
la alimentacién a un costo mensual que no sobre pasa el valor de $20.000;
ademas la jornada de labor de estos hogares es bastante extendida que facilita el

trabajo de sus padres de familia.
6.2.2 Escasos Hogares Infantiles del ICBF

El mundo de la Educacion Preescolar le brinda la oportunidad a las madres y
padres de familia de que trabajen sin tener la preocupacién de que corren alguin

peligro en la calle si se los llevan a trabajar o si los dejan solos en casa.

7 www.altablero.com.co
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En el pais se han establecido, desde 1975, cerca de 1.500 Hogares, la mayor
parte de ellos en las capitales departamentales (el 90% en areas urbanas). El
nuamero de nifilos atendidos ha ido en aumento: de 72.000 en 1980, a mas de
200.000 en 1984 (ICBF Informes 1982, 1984). Pero a pesar de ello, la cobertura
de la poblacién de bajos ingresos, menor de 7 afios, es baja: entre el uno y el
cinco por ciento. En Bogot4, se estimo esta proporcion en el 1.5% en 1981 (Bonilla
1981); en 1984, el DNP sefial6 que la cobertura nacional era del 2.8% (Puyana,
1984), y en 1985 la Sede Regional de Bogota afirmé que solo el 5% de los nifios

bogotanos en “alto riesgo” era atendido en los Hogares del ICBF.

Hasta 1986, cuando se realizaron las investigaciones en que se basa este articulo,
no parecia haber posibilidades de ampliacion de las coberturas, pero
sorpresivamente, a principios de 1987, se conocié el plan de los Hogares
Comunitarios que busca atender a un millén 500 mil nifios en el pais, mediante la
creacion de 100.000 Hogares, dirigidos por madres de los sectores populares, a
quienes se otorgan honorarios de $ 15 mil mensuales y un aporte para la
alimentacion de cada nifio. Este plan ain no ha sido evaluado; por el momento
puede decirse que mediante esos Hogares (se han establecido hasta la fecha
8.033 en todo el pais) se podran abrir posibilidades de organizacion y discusién en
las comunidades acerca de la nifiez y de la responsabilidad del Estado al
respecto. Pero subsiste la duda acerca de la calidad que pueda tener esa atencion
debido a los escasos recursos que se asignan al plan, y por lo mismo, puede
servir para que se continde ampliando la brecha entre los cuidados y la educacion
pre-escolar que reciben los nifios de los sectores privilegiados, una minoria, y los
nifios de los sectores populares. En editorial, EI Tiempo (diciembre 4 de 1987),
manifestaba las dudas que le suscitaban las palabras del director del ICBF

respecto al “éxito” del programa, ya que habia ocurrido una manifestacion de
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protesta frente a la sede nacional del Instituto, precisamente demandando mejor

atencion para los nifios de los Hogares Infantiles.®

6.3 Variables politicas y legales

6.3.1 Impuestos paralos Hogares Infantiles
Segun la Ley 590 de 2001

Muchas veces el desconocimiento de la ley no permite que las empresas no
obtengan beneficios tributarios como los de la ley mi pymes en la que se
establecen beneficios a las empresas que se creen a partir de dicha ley. Se
pueden obtener beneficios en la reduccién de aportes parafiscales (Sena, ICBF Y
Cajas de compensacion familiar). Basta con comprobar que una empresa es
micro, pequefia o mediana (micro: menos de 10 empleados y activos totales
inferiores a 501 SMMLYV. Pequefia. Entre 11 y 50 empleados y activos entre 501 y
5.001 SMMLV. Mediana: Entre 51 y 200 empleados y activos entre 5.001 y 30.001
SMMLV) y que fue creada después del 10 de julio de 2.000. Para lo cual la
empresa envia un memorial dirigido a la DIAN en la ciudad respectiva y en la cual
manifiesta la intencién de acogerse a los beneficios que otorga el articulo 43,
especifica la actividad econémica a la que se dedica , el capital de la empresa,
lugar de ubicacion de la planta fisica y el domicilio principal. Si se cumple con
éstos requisitos, la empresa puede descontar de los aportes parafiscales (Sena,
ICBF y caja de compensacion), el 75% el primer afio, el 50% el segundo y el 25%

el tercer ano.

8 http://www.pedagogica.edu.co:8080/pgil/storage/rce/articulos/20 11pole.pdf.
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El 100% de exoneracion de industria y comercio, avisos y tableros, para negocios
de expendio de libros, educacion privada, la investigacion social, tecnoldgica y
cientifica realizada por instituciones sin &nimo de lucro, las obras de beneficencia,
actividades desarrolladas por entidades del sector solidario, las empresas
asociativas de trabajo, los hoteles que se establezcan en Manizales, las nuevas
empresas promotoras de turismo y las actividades de los Hogares Infantiles del
ICBF.°

6.4 Variables tecnoldgicas

6.4.1 Aprovechamiento de las innovaciones tecnolégicas

Todas las innovaciones que se estan presentando en la educacion, se esta
aplicando a la preescolar. Un ejemplo tipico son los hogares infantiles privados
que dentro de su plan educativo tienen la asignatura de computacion. En el caso
de los hogares del ICBF la tecnologia como la de la computacion no se aplica pero
el personal encargado del cuidado de los nifios estan en constante capacitacion
para actualizar los métodos de ensefianza y alimentacion, a pesar de que no se
cuenta con las instalaciones adecuadas con todos los implementos que se deberia
tener se trata de trabajar de la mejor manera posible con lo que se tiene siempre

buscando la calidad y el bienestar de los nifios.

Shttp://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4010039/Lecciones/CAPITULO201V/estimulos1.htm
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7. MATRIZ DEL PERFIL DEL CONTEXTO

Tabla N° 2: Matriz del perfil del contexto de los hogares infantiles

ENTORNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

ALTA

MEDIA

BAJA

ALTA

MEDIA

BAJA

ENTORNO ECONOMICO

Demanda de cupos en los hogares infantiles
del ICBF

La disminucién de las transferencias de
dinero a los hogares infantiles por parte del
ICBF

La creacion de nuevos hogares infantiles de

caracter privado

ENTORNO SOCIAL

El aspecto social cultural y las preferencias

por los hogares infantiles del ICBF

Escasos Hogares Infantiles del ICBF

ENTORNO POLITICO Y LEGAL

Impuestos para los hogares infantiles

ENTORNO TECNOLOGICO

Aprovechamiento de las innovaciones

tecnoldgicas

Fuente propia de la investigacion
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8. MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS (EFE) DE

LOS HOGARES INFANTILES

8.1 Amenazas

8.1.1 La disminucion de las transferencias de dinero a los hogares

8.1.2

infantiles por parte del ICBF: La cantidad de recursos que el ICBF
aporta a los Hogares infantiles ha alcanzado en algunos afios
anteriores para prestar servicios de alta calidad, pero en la actualidad
dichos montos van disminuyendo, dejando gran parte de los gastos de
las instituciones a cargo de los padres de familia. Por lo anterior la
calidad y cantidad del servicio prestado se ha visto afectada y como
los padres de familia de dichos estratos econdmicos no tienen a
capacidad de financiar los altos costos de pension y demas requisitos
gue se piden para poder acceder a los cupos de los Hogares Infantiles
del ICBF.

La creacién de nuevos Hogares Infantiles de caracter privado:
Este factor se torna como una amenaza para la institucion a pesar de
gue en Colombia, el 52% del total de la poblacién esta por debajo de
la linea de pobreza, siendo el 65% menor de 18 afos. De ésta, el
15,82 % son niflos entre los 0 y los 5 afos de edad. Para superar esta
situacion y contribuir a un crecimiento que contrarreste las carencias,
el Ministerio de Educacion Nacional y el Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar firmaron un convenio por 34.540 millones de pesos
-para la vigencia 2007- para ofrecer atencién integral a nifios y nifias
menores de cinco afios de poblacion vulnerables y desplazada, entre

ellos los infantes de los niveles 1 y 2 del SISBEN. Pero al no existir la
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suficiente cobertura en los hogares de Bienestar Familiar pues los
padres de familia por no dejar a sus hijos desprotegidos van a optar
por utilizar los servicios de los hogares publicos llevandose de esta

manera gran cantidad de los clientes nuestros para esos lugares.

8.1.3 Escasos Hogares Infantiles del ICBF: Los Hogares Comunitarios
gue busca atender a un millén 500 mil nifios en el pais, mediante la
creacion de 100.000 Hogares, dirigidos por madres de los sectores
populares, a quienes se otorgan honorarios de $ 15 mil mensuales y
un aporte para la alimentacion de cada nifio. Es una amenaza puesto
gue debido a la escasez de estas instituciones, los clientes futuros del
hogar pueden acudir a otras instituciones de caracter privado, a
guarderias clandestinas o a hogares que no les ofrece los mismos
beneficios que las instituciones que pertenecen al ICBF, ya que estos
ademas de la educacion les ofrecen también la alimentacion y cuidado

gue los infantes necesitan para su desarrollo.

8.2 Oportunidades

8.2.1 Demanda de cupos en los hogares infantiles del ICBF: Cauca tiene
un crecimiento poblacional de nifios y jovenes en edad escolar (5 a 17
afos) ligeramente superior a los 3.000 por afio, de los cuales Popayan
participa con menos de 150, pues su tasa de crecimiento es menor
gue la del resto del Departamento. La poblacion de interés prioritario
de la educacién superior, mas de 150.000 jévenes en el Cauca, y con
un crecimiento anual cercano a los 1.700, es un indicador de la
demanda potencial y del esfuerzo requerido para el aumento de

cobertura en este nivel.
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8.2.2 El aspecto social cultural y las preferencias por los Hogares

8.2.3

8.2.4

Infantiles del ICBF: Los Hogares Infantiles que pertenecen al ICBF,
son los que los padres de familia prefieren porque en estos sitios
ademas de la educacion se les brinda a los nifios la alimentacion a un
costo mensual que no sobre pasa el valor de $20.000; ademas la
jornada de labor de estos Hogares es bastante extendida que facilita
el trabajo de sus padres de familia.

Impuestos para los Hogares Infantiles: El 100% de exoneracion de
industria y comercio, avisos y tableros, para negocios de expendio de
libros, educacién privada, la investigacion social, tecnoldgica y
cientifica realizada por instituciones sin animo de lucro, las obras de
beneficencia, actividades desarrolladas por entidades del sector
solidario, las empresas asociativas de trabajo, los hoteles que se
establezcan en Manizales, las nuevas empresas promotoras de

turismo y las actividades de los Hogares Infantiles del ICBF.

Aprovechamiento de las innovaciones tecnoldgicas: Todas las
innovaciones que se estan presentando en la educacion, se esta
aplicando a la preescolar. Un ejemplo tipico son los hogares infantiles
privados que dentro de su plan educativo tienen la asignatura de

computacion.
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Tabla N° 3: Matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) de los
hogares infantiles

FACTORES
PESO CALIFICACION TOTAL

Amenazas

La disminucion de las transferencias de dinero a los 0.15 1 0.15

hogares infantiles por parte del ICBF

La creacion de nuevos hogares infantiles de caracter 0.09 2 0.18
privado
Escasos Hogares Infantiles del ICBF 0.18 1 0.18

Oportunidades

Demanda de cupos en los hogares infantiles 0.18 4 0.72

El aspecto social cultural y las preferencias por los 0.12 3 0.36

hogares infantiles del ICBF

Impuestos para los hogares infantiles del ICBF 0.15 4 0.60
Aprovechamiento de las innovaciones tecnolégicas 0.13 3 0.39
TOTAL 1.00 2.58

Fuente propia de la investigacion

Nota: el peso para cada uno de los conceptos fueron determinados por la pasante en compariia de

la Directora de acuerdo a la importancia que cada uno de estos tiene para la institucion.
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NIVEL DE FAVORABILIDAD DEL MEDIO

OPORTUNIDADES | AMENAZAS

1.00-1.75 Muy Dificil
Importante 4 | Fuerte 1

1.76 - 2.50 Dificil
Corriente 3 | Débil 2

2.51-3.25 Favorable

3.26 - 4.00 Muy Favorable

8.3 Andlisis de la matriz EFE de la empresa HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS

En la Matriz de Nivel de Favorabilidad del Entorno, el puntaje para la empresa fue
de 2.58, lo cual indica una ubicacion en un medio favorable para Hogar Infantil
Caucanitos. Este nivel de favorabilidad se presenta principalmente por que las
familias que pertenecen a los estratos 1, 2 y 3 tienen en promedio 5 o 6 hijos por
lo que la tendencia de dichos padres de familia es de la utilizacién de los servicios
de los hogares Infantiles pertenecientes al ICBF puesto que los costos son mas
bajos lo cual hace que sus ingresos les alcance para todos los gastos que una
familia tiene. De la misma manera, como las oportunidades que el mercado le
ofrece al Hogar en este caso son mayores de las amenazas es por eso que el
puntaje fue medianamente alto, lo cual se debe aprovechar esta situacion para
lograr el crecimiento en el mercado y el incremento de la cobertura con los
servicios de este tipo de instituciones. La tarea entonces de los administrativos de
estas entidades esta en la peticibn a los entes gubernamentales para que
incrementen sus aportes a los Hogares Infantiles puesto que se le esta brindando

un servicio a la infancia perteneciente a las clases sociales menos favorecidas y
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que al igual que los demas nifios que han nacido en las comodidades econémicas

tienen derecho a ser protegidos y educados con la mejor calidad posible.

La creacién de Hogares Infantiles de caracter privado tiene igualmente un mayor
peso (18 puntos) que la escasez de Hogares Infantiles del ICBF es considerada
una amenaza fuerte, porque la penetracion de los hogares y guarderias al
mercado de educacién preescolar va a la par con el decremento en la cantidad de
instituciones que ofrezcan servicios buenos y con un costo moderado que esté al
alcance de los ingresos de las familias menos favorecidas econdmicamente

hablando.

Dentro de sus oportunidades mas relevantes estan la demanda de cupos en los
Hogares Infantiles del ICBF vy la preferencia en cuanto a los impuestos se refiere,
ya que debido a la labor social que desempeian los Hogares del ICBF el gobierno
ha decidido premiarlas con el favorecimiento tributario exonerdndolas de
impuestos tales como el de publicacion de avisos, la declaracion de renta , pago
de IVA entre otros, de la misma manera como su servicio es moderadamente
econdémico en comparacién con los privados, gran cantidad de padres de familia
se acercan en época de matriculas a solicitar cupo para sus hijos pero
lastimosamente en su mayoria se quedad sin el cupo porque hay familias que
tienen prioridad que otras segun las normas técnicas que el ICBF les da a los

Hogares Infantiles.
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9. Matriz DOFA de laempresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS

FORTALEZAS
1. Cobertura
2. Ubicacion geogréfica

DEBILIDADES

1.

Falta de induccion para el
personal

3. Reconocimiento de la 2. Conocimiento de funciones
empresa por parte de todos los
4. Base de clientes empleados
5. Personal de confianza 'y 3. Manual de funciones
comprometido con la empresa 4. Inexistencia de las areas
funcionales
5. Evaluacién del desempefio
1.1. Estrategia de comunicacion 1.4. Programa de capacitacion y
OPORTUNIDADES para generar una desarrollo del personal.

1. Demanda de cupos en los administracion mas 1.5. Implementacion de un
hogares infantiles del participativa programa de servicio al
ICBF 1.2. Buscar medios para cliente tanto para el cliente

2. El aspecto social cultural y recolectar dinero para el interno como para el externo.
las preferencias por los mejoramiento de la planta 1.6. Sistema de control interno
hogares infantiles del fisica de manera tal que se que permita evaluar
ICBF adecue para la ampliacion periddicamente el

3. Impuestos para los de la cobertura cumplimiento de los objetivos
hogares 1.3. Realizacién de programas de de calidad del servicio.

4.  Aprovechamiento de las seguimiento de desempefio
innovaciones tecnoldgicas para los empleados.

1.7. Proceso de gestion de los 1.9. Establecimiento de un
AMENAZAS recursos necesarios para manual de procesos y

1. Ladisminucién de las cada uno de los empleados. procedimientos y de esta
transferencias de dinero a 1.8. Establecimiento de un manera brindar calidad en
los hogares infantiles por programa contable para que los servicios
parte del ICBF al asistente no se le acumule 1.10. Realizacién de programas de

2. Lacreacion de nuevos tanto trabajo repetitivo si se capacitacion al personal que
hogares infantiles de sigue haciendo de manera permita estar en contacto
caracter privado manual. con la dinamica del sector.

3. Escasos Hogares 1.11. Creacion de un disefio
Infantiles del ICBF organizacional para el

fortalecimiento interno que
ayude a la empresa a ser
mas competitiva

1.12. Seleccién y contratacién de

profesionales con calidad y
preparacion para las areas
funcionales de la empresa
con el fin de brindar un mejor
servicio.

(Fuente propia de la investigacion)
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10. ANALISIS DE LA COMPETENCIA DE LA EMPRESA HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS

Los Hogares Infantiles pertenecientes al ICBF que existen en el municipio de
Popayan y son competencia para la empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS

son:

10.1 HOGAR INFANTIL SAN PABLO

El Hogar Infantil est4 ubicado en el Barrio El Retiro Plaza Principal, tiene una
cobertura de 85 nifios, este Hogar cubre a las comunas 9, 10 y 11. La institucion
cuenta con 10 trabajadores los cuales estan repartidos entre 6 jardineras, 3
economas y 1 Directora que desempefia también el cargo de Asistente
Administrativa. El capital con el cual se financia proviene del ICBF pero a
diferencia de todos los demas hogares de la ciudad éste cobra unas
mensualidades demasiado altas, a pesar de que recibe aportes del municipio, de
una ONG, esto con el fin de dar a los empleados un periodo de descanso con
derecho a vacaciones en otro lugar de la ciudad con todos los gastos pagos. Cosa
que a pesar de que se han quejado ante el ICBF, no se ha dado solucién, los
padres de familia reclaman que los dineros que se recauden por otros medios
deberian ser utilizados en la prestacién del servicio de los nifios en especial el de
la alimentacién porque éste hogar se caracteriza por brindar a los nifios y nifias
Gnicamente la alimentacion y el cuidado de los pequefios y no la educaciéon pues
es muy poca la ensefianza que se les hace en este plantel y no en la diversion de

los empleados.
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Se trabaja en horario de jornada continua de lunes a viernes de 8 a.m. a 4 p.m.
Sus empleados son contratados por la junta administradora; es personal técnico
en disciplinas de educacién preescolar, administracién de empresas o contaduria
y en manipulacion de alimentos. Todos los meses debe entregar informa al ICBF

de la gestion del dinero que el instituto le gira.*°

10.2 HOGAR INFANTIL LOS HOYOS

HOGAR INFANTIL LOS HOYOS es un Hogar Infantil de naturaleza juridica
privado sin animo de lucro cuyo objeto social es la atencion, alimentacion y
educacién de los nifias y nifias de la ciudad de Popayan, con domicilio en la

ciudad de Popayan Departamento del Cauca.

La cobertura en el Hogar es solo en la ciudad de Popayan con la atencion de 114

nifios y nifias.!

Se cuenta con una Directora y una Asistente que son las encargadas de la
administracion de la institucion. Trabaja en horario de jornada continua de lunes

a viernes de 8:00 a.m. a 4 p.m.

Sus clientes son nifios y niflas que pertenezcan a las comunas mencionadas al
inicio, hijos de padres de familia que trabajen y que no tengan con quien dejar a
los infantes y que no tengan la capacidad econdémica para pagar un hogar infantil

privado.

¥ Fuente propia de la Investigacion.
1 Fuente propia de la Investigacion
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10.3 HOGAR INFANTIL PABLO SEXTO

Su sede queda ubicada en la ciudad de Popayan en el barrio Alfonso Lépez en la
calle 14 No. 5-42 barrio Alfonso Lopez, a través del sistema de Bienestar Familiar
esta en la posibilidad de entregar su servicio a 125 nifios y nifias.

Sus clientes son nifios que estén entre las edades de 1 afio a los 5 afios, hijos de
padres que pertenezcan a los niveles 1y 2 del SISBEN y que vivan en los barrios

gue comprendan las comunas a las cuales atiende en hogar.

Maneja sus procesos administrativos de acuerdo a los lineamientos del ICBF.
Cuanta con una junta administradora que le colabora con lo referente a la
contratacion del personal y demas tareas emanadas por la directora. Se cuenta
con dos personas encargadas de la administracion que son la directora y la

asistente Administrativa, 6 jardineros, 3 ecénomas Yy 1 vigilante.!?

10.4 HOGAR INFANTIL FRANCISCO JOSE DE CALDAS

HOGAR INFANTIL FRANCISCO JOSE DE CALDAS es un Hogar de naturaleza
juridica privado sin animo de lucro cuyo objeto social es la atencién, alimentacion y
educaciéon de los nifias y nifias de la ciudad de Popayan, con domicilio en la

ciudad de Popayan —Cauca. En la calle 2 No. 2-43 del barrio Caldas.

Atiende a 115 nifios y nifias entre las edades de 1 y medio a los 4 afios esto

porque no se cuenta con los recursos para atender a bebés los cuales necesitan

12 Fuente propia de la Investigacion
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de atencion especial tanto en la comida como en las instalaciones y material

didactico. 13

10.5 HOGAR INFANTIL DUENDECILLOS

El Hogar Infantil est4 ubicado en el barrio Centro en la carrera 8 No. 7-37, tiene
una cobertura de 130 nifios. La Institucion cuenta con 14 trabajadores los cuales
estan repartidos entre 7 jardineras, 4 ecénomas, un vigilante, 1 Directora y una

asistente.14

10.6 HOGAR INFANTIL LA ESMERALDA

Su sede queda ubicada en la ciudad de Popayan en el barrio La Esmeralda en la
calle 8 No. 18-54. A través del sistema de Bienestar Familiar esta en la

posibilidad de entregar su servicio a 160 nifios y nifias.*®

En la actualidad es uno de los hogares que tiene méas solvencia econémica puesto
que la administracion en compafiia con los padres de familia que conforman la
Junta Administradora han gestionado recursos con entidades gubernamentales y
con almacenes de cadena obteniendo asi la liberacién de dineros destinados para
material didactico para cubrir otros gastos relacionados con el funcionamiento de

la institucion.

18 Fuente propia de la Investigacion
¥ Fuente propia de la Investigacion
5 Fuente propia de la Investigacién
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10.7 HOGAR INFANTIL DIVINO NINO

Ubicado en la calle 4 No. 0-55 del barrio Alfonso Lépez. Su principal diferencia es
que estd administrado por dos religiosas las cuales desempefian el cargo de
Directora y Asistente Administrativa desde hace muchos afios atrds, sus
instalaciones son las mas dotadas de todos los recursos fisicos y material
didactico posible puesto que cuentan con la ayuda de comunidades religiosas de
otros paises, de la alcaldia, del ICBF y demas recursos econémicos que recauden,
son muy cuidadosas con el dinero que entra y lo invierten en todo lo relacionado

con la atencion y bienestar de los infantes.®

Es uno de los hogares de la ciudad de Popayan que esta gozando de una solidez
econémica y que no tiene problemas para el pago de salarios y de realizar
protestas para el desembolso de recursos por parte del ICBF puesto que su
administracion ha sido transparente. En la actualidad atiende a 460 nifios y nifias

entre las edades de 1 afio a 4 afos.

10.8 HOGAR INFANTIL PEQUENINES

Su sede queda ubicada en la ciudad de Popayan en el barrio Santa Elena en la
carrera 26 No 6-00. A través del sistema de Bienestar Familiar esta en la
posibilidad de entregar su servicio a 460 nifios y nifias. Atiende a nifilos entre las
edades de un afo de vida hasta los 5 afios, este hogar cuanta con ala planta fisica
y el talento humano para prestar el servicio desde el nivel de Salacuna hasta el de

transicion.1’

16 Fuente propia de la Investigacion
7 Fuente propia de la Investigacién
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11.MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO DEL HOGAR INFANTIL CAUCANITOS

Tabla N° 4 : Matriz de perfil competitivo del HOGAR INFANTIL CAUCANITOS

Hogar Hogar Infantil Hogar
Hogar Hogar ) ) ) Hogar ) Hogar
) ) Infantil Francisco Hogar Infantil ) Infantil )
Infantil Infantil Infantil La Infantil
FACTORES PESO Pablo José de Duendecillos Divino _
San Pablo | Los Hoyos Esmeralda ) Pequefiines
sexto Caldas Nifio
Cal | Total | Cal | Total | Cal | Total | Cal | Total Cal Total Cal | Total | Cal | Total | Cal | Total
Numero de usuarios atendidos 18 2| 3 | 3| 54 |3 ]| 54 |3 54 3 54 4 |72 5 |90 5 |90
Nivel de autoridad de personal Administrativo 13 3|13 | 4| 52 |4 52 |4 52 4 52 4 |52 5 |65 4 |52
Imagen de la institucién 15 2 30 3 45 3 45 3 45 3 45 4 60 5 75 3 45
Cobertura a nivel de comunas 20 2 40 3 60 | 4 80 4 80 4 80 4 |80 4 |80 4 |80
Infraestructura 12 2 24 3 36 3 36 3 36 3 36 4 48 5 60 4 48
Dotacién de material didactico 10 2| 20 | 3| 3 |3 | 3 |3 30 3 30 4 [40 5 |50 4 |40
Calidad del personal de la empresa 12 3| 36 | 4| 48 | 4 | 48 | 4 48 4 48 4 148 4 |48 3 |36
TOTAL | 100 225 325 345 345 345 400 468 391

Fuente propia de la investigacion
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Nota: Para determinar la calificacion de cada uno de los items, fue asignada
por parte de la Directora y de la Pasante, una puntuacién de 1 a 5, donde 1
es lo mas bajo, es decir que tiene Unicamente lo basico y 5 es lo mas alto, es
decir que estan por encima de lo que normalmente una institucion debe tener
segun los lineamientos del ICBF. Esto se tomo de acuerdo o en base a los
estandares minimos de calidad minimos con los que son evaluados los
hogares por el ICBF. De igual manera se baso en esto para dar el peso a
cada uno de los items, de acuerdo a la importancia de cada uno de ellos para

la institucion.

11.1 Analisis de la matriz de perfil competitivo (MPC) del HOGAR
INFANTIL CAUCANITOS

Como se observa en la matriz de perfil competitivo (MPC) del Hogar Infantil
Caucanitos, el HOGAR INFANTIL DIVINO NINO, es la que obtiene un mayor
puntaje (468 puntos), por obtener una calificacibn de 5 puntos en los
siguientes factores: numero de usuarios atendidos, nivel de autoridad del
personal administrativo, imagen de la institucion, infraestructura y dotacion de
material didactico y en los dos factores restantes que se analizaron obtuvo
una calificacion de 4 lo cual indica la comoda situacion en la que se
encuentra dicho hogar, esto por la calidad del personal que lo conforma, los
muchos afos de trabajo arduo que ha llevado la administracién y porque en
los objetivos que se han propuesto desde hace una década atras se han ido
consiguiendo debido a la continuidad y entrega de la las personas que han
estado a la cabeza de la institucion cosos que no ha ocurrido con los demas
hogares, puesto que cada afio llegan nuevas ideas, nuevo personal con
ideas diferentes lo que hace que lo que se ha conseguido en los afos
anteriores se pierda.
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Los factores que incidieron para que la calificacion de HOGAR INFANTIL LA
ESMERALDA estuviera en el segundo lugar por la diferencia de 68 puntos,
fueron: numero de usuarios atendidos, nivel de autoridad del personal
administrativo, imagen de la institucion, infraestructura, dotacion de material
didactico, personal de la empresa y nivel de cobertura a nivel de comunas.
Esto porque al igual que el Hogar Divino Nifio pero en menor intensidad la
administracion ha trabaja do a pesar de que hace 8 afos atras un asistente
que hubo se logré llevar 8 millones de pesos los cuales todavia no se han

logrado recuperar por la falta de pruebas concretas que lo comprometan.

En tercer lugar se encuentra HOGAR INFANTIL PEQUENINES con 391
puntos. Lo que impide que esté por encima de los anteriores hogares es
principalmente por el débil posicionamiento del Hogar en el mercado, es
decir, la imagen que tienen de la institucion es regular y el personal que
conforma la ndmina no tiene el carisma para la atencién de los nifios, a
demas la formacion profesional no es muy calificada puesto que apenas son

bachilleres con cursos en educacion preescolar.
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12. AUDITORIA DEL SERVICIO AL CLIENTE EXTERNO

“La auditoria de servicio es el conjunto de estrategias que una empresa
disefia para escuchar en forma metddica y sistematica, la evaluacion que el
cliente hace de la calidad y los niveles de satisfaccidon, con el servicio que
recibe, dentro de los estandares de excelencia previamente acordados o
definidos"'8. Es una herramienta empleada en los programas de servicio al
cliente, componente béasico de las estrategias de competitividad de una

empresa.

a) Indicadores de satisfaccion del cliente externo

En la Auditoria del servicio se emplean ciertos parametros de referencia que
permiten evaluar y cuantificar la calidad del servicio que la empresa ofrece a
sus clientes, en términos comparativos con respecto a la competencia. Estos

son:

Clases de indices de Satisfaccion en la Auditoria de Servicio al Cliente

externo®®.

1. Indices Generales: Los indices generales son aquellos que resultan de
compaginar e integrar toda la informacion obtenida y procesada en la
auditoria. Dichos indices se clasifican en dos categorias:

a) Indice Real: El indice de satisfaccion y competitividad real, es aquel
que se obtiene como resultado del célculo matematico de ponderar
los indices objetivos particulares de cada concepto evaluado. El

indice real es la calificacibn que hace el cliente sobre indices

18 SERNA Gémez Humberto, Auditoria del Servicio. Cémo medir y satisfacer las necesidades del cliente. RAM
editores Cia Ltda. P&g. 19.
1 SERNA Gémez Humberto, Auditoria del Servicio. Como medir y satisfacer las necesidades del cliente. RAM
editores Cia Ltda. Pag. 23.
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objetivos del servicio, y es real porque se basa en hechos
cuantificables. Por ejemplo: Tiempo de entrega, despachos,
solucion de reclamos.

b) _indice Perceptivo: El indice de satisfaccion perceptivo, es aquel

gue define el cliente de acuerdo con su percepcion general de la
calidad del servicio que recibe. Este es un indice subjetivo que
puede estar influenciado por la calidad de la dltima experiencia del
cliente con la organizacién. Ejemplo de este indice son amabilidad,
atencion, oportunidad, trato personal, opinién y trato de los
colaboradores.

c¢) Indices Especificos: Ademas de los indices generales, la auditoria

debe proveer indices especificos sobre diferentes éareas
relacionadas con el servicio al cliente. Estos pueden clasificarse en
indices de infraestructura, imagen corporativa, comerciales, de
procesos internos, de productos, de recurso humano y post - venta,

asi como indices perceptivos propiamente dichos.

12.1 Disefio de la auditoria

12.1.1 Tipo de investigacion

Para el desarrollo de este trabajo inicialmente se realizdé una investigacion
exploratoria, que de acuerdo a la teoria existente, es aquella cuyo objetivo
consiste en examinar o buscar a través del problema, los elementos que

permitan tener una mejor idea o comprension del mismo.
Esta investigacion permitié el reconocimiento y definicion de las dificultades

gue presenta la empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS en relacién a la
prestacion del servicio que ofrece a sus clientes, pues el objetivo de la
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auditoria es identificar el grado de satisfaccion relacionado con el servicio
ofrecido y con base a ello formular el plan de mejoramiento como curso de
accion a las alternativas que debe implementar la empresa para la toma de
decisiones. Posteriormente se realiz6 una investigacion descriptiva,
encaminada a determinar los indices de satisfaccion e insatisfaccion
obtenidos a través de los clientes, donde se evalud la calidad del servicio

ofrecido hasta el momento por la organizacion analizada.

12.1.2 Fuentes de informacién

Fuente secundaria; Para la realizaciéon de la auditoria del servicio la fuente

secundaria que se tomo en cuenta fue:

Toda la informaciébn que suministré la empresa HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS.

Fuente primaria: En esta investigacion se tom6 como fuente primaria a los

padres de familia y a los empleados del Hogar Infantil.

12.1.3 Técnicas de escala

La técnica de escala que se aplico en el formato de la encuesta para la
investigacion en la auditoria del servicio de la empresa HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS fue:
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a. Escala de satisfaccion

Muy bueno MB
Bueno B
Regular R
Malo M
Muy malo MM

12.1.4 Disefio del instrumento

El instrumento que se considerd utilizar para la obtencion de datos del trabajo
de investigacion fue la Encuesta, ésta se aplicd de manera personal a los
clientes (los padres de familia que tienen a sus hijos en esta institucién) con
el propdésito de conseguir informacion precisa respecto a la forma como ellos
perciben la prestacion de los servicios que brinda la empresa HOGAR
INFANTIL CAUCANITOS. (Ver anexo A)

12.1.5 Poblacion y muestra

Para conocer cual es el nivel de satisfaccion de los clientes de educacion

preescolar (usuario final), se realiza una encuesta para este tipo de cliente.

a. Elemento: padres de familia; clientes de la empresa HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS en la ciudad de Popayan.

b. Unidad De Muestreo: plantel educativo en la ciudad de Popayan

c. Extension: Popayan, en el departamento del Cauca, para las encuestas
se debe tener en cuenta que los padres de familia estan divididos de
acuerdo a los niveles en los que estan sus hijos.

d. Tiempo: Octubre 20 de 2008 a 23 de Octubre de 2008.
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12.1.6 Marco muestral

La empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS, tiene bases de datos de los
nifios que asisten a la institucion y por supuesto de sus padres, y se cuenta

con una poblacion de 120 padres de familia que son clientes de la empresa.

12.1.7 Tipo de muestreo

a. Muestreo Estratificado

El Muestreo Estratificado implica primero conocer la poblacion de origen y
poderla categorizar en diferentes estratos (subdivisiones) y luego proceder a
muestrear proporcionalmente cada estrato y se utiliza cuando existen
subpoblaciones dentro de una poblacién. Los estratos pueden o no estar
compuestos por el mismo niumero de unidades, debe excluirse mutuamente,
es decir, no debe tener elementos comunes. La metodologia del Muestreo
Estratificado consiste en dividir primero a la poblacion en estratos y tomar
después muestras al azar de cada uno de ellos, para constituir la muestra
definitiva; la muestra asi obtenida es una muestra estratificada, la que

permite disminuir la varianza poblacional.?°

12.1.8 Tamafo de la muestra para Hogar Infantil Caucanitos

Para identificar el tamafio de la muestra se utilizé la formula de poblacion
finita donde se trabajé con un margen de error del 8%, un nivel de confianza

del 90% y un valor de 50% para q. Se aplicé la siguiente formula:

20 www.rincondelvago.com/muestreo.html
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Tabla N°5 : Formula de muestra finita

FORMULA DESCRIPCION
n = Tamarfo de la muestra
Z = % de nivel de confianza

NZZx p(1- Q)

e2 (N-1)+Z2p(1-q)

p = % de veces que se supone que ocurre un
fendmeno en la poblacion
g = Es la no ocurrencia del fenémeno (1-p)

€ = Margen de error.

Para la investigacion se aplicaron los siguientes valores:

z = 90%, que equivale en la Tabla de distribucion de la Normal a 1.645

p = q = 0.5 proporcion.
e=8%

120(1.645)2 x 0.5(1- 0.5)

n=

(0.08)2(120-1)+ (1.645)2 0.5(1- 0.5)

n=>56.5

n =57 elementos a consultar

12.1.9 Distribucién de la muestra

La poblacién es de 120 padres de familia los cuales estan distribuidos en los

diferentes niveles educativos como Sse menciono anteriormente en

la

descripcion de la extension pero como los padres de familia asisten todos los

dias a la institucién a dejar y a recoger a los nifios pues se aprovecha esta

ocasion para hacerles la encuesta. Sin embargo, se debe tener en cuenta

gue en cada nivel existe un numero diferente de padres de familia por lo que

se procedid a realizar la siguiente distribucion para que el numero

los

encuestados sean equivalentes a la cantidad existente en cada nivel.
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Tabla N° 6 : Distribucién de la muestra

PORCENTAJE POR
SUCURSAL
SUCURSALES MUESTRA

Salacuna 20/120=0.17 0.17*57=10
Parvulario 30/120=0.25 0.25*57 =14
Pre jardin 30/120=0.25 0.25*57=14

Jardin 40/120=0.33 0.33*57=19

TOTAL 57

Nota: Todos los porcentajes y valores se aproximaron al entero mas cercano.

La distribucion de la muestra para la aplicacion del cuestionario se realiz
con informacién suministrada por la Directora, donde se identificaron los

padres de familia que estan registrados en la ficha de cada nifio.

12.2 Trabajo de campo

Disefladas las encuestas y determinada la muestra para cada nivel, se

procedid a encuestar en cada saldn, para lo cual se destiné un dia por nivel.

a. SALACUNA: Octubre 20.

b. PARVULARIO: Octubre 21.

c. PREJARDIN: Octubre 22.

d. JARDIN: Octubre 23.
Cabe anotar, que en los niveles de Salacuna, Parvulario y Jardin que estan
divididos en dos salones se los encuestaron en un mismo dia ya que se los
cito media hora antes de entregarles a los hijos para que colaboraran con las
encuestas esto para ser mas eficientes y emplear menos tiempo. Con el fin
de facilitar el desarrollo de la encuesta, la persona encargada de actuar
como entrevistador fue la estudiante del programa de Administracién de
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Empresas que realizé este trabajo como pasantia en la empresa, dada su
responsabilidad con el trabajo y el conocimiento sobre el tema objeto de la

investigacion.

12.3  Andlisis de resultados de la empresa HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS

Para el procesamiento de la informacion se llevaron a cabo los siguientes

pasos:

— Revision total de los cuestionarios con el fin de verificar que hayan
sido diligenciados correctamente.

— Se le asigna un cédigo a cada una de las alternativas de respuesta de
las preguntas cerradas con el propésito de facilitar su proceso de
tabulacion.

— Clasificacion de las preguntas cerradas teniendo en cuenta el tipo de
factor que se evalula.

De acuerdo al tipo de pregunta utilizado, se asigné a cada una de estas un
porcentaje de satisfaccion dentro del cuestionario para finalmente obtener el

indice de satisfaccion por pregunta (Ver anexo B)

Para mostrar la informacion derivada del trabajo de investigacion, se utilizo la
matriz de niveles de satisfaccion (MNS)?' cuyo objetivo fundamental es
clasificar los indices obtenidos, con el proposito de determinar los factores
generadores de insatisfaccion criticos, y los factores generadores de

satisfaccion estables y diferenciadores. En la construccion de la matriz se

21 SERNA GOMEZ, Humberto. Servicio al Cliente Métodos de Auditoria y Medicién Pag. 156
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tuvieron en cuenta cuatro niveles de satisfaccion, donde el rango porcentual

se determina de aplicaciones internacionales de Auditorias del Servicio asi:

Tabla N° 7 : Matriz de niveles de satisfaccién

NIVEL DE ) RANGO CLASE DE FACTOR
SATISFACCION PORCENTUAL
1. Bajo (0...89) Critico
2. Aceptable (90...94) Estable
3. Bueno (95...99) Diferenciador Leve
4. Excelente 100 Diferenciador

Fuente: Libro Servicio al Cliente Métodos de Auditoria y Medicion

13. PROCESOS INTERNOS (Cadena de Valor)

13.1 Analisis de la logistica interna

Para analizar los procesos logisticos de la empresa HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS se desarroll6 el cuestionario: ¢Como esta la logistica de su
empresa?, test de autoevaluacién disefiado por Maria Fernanda Rey,
Directora Ejecutiva de Latin America Logistics Center. La autoevaluacion
consiste en 9 elementos que caracterizan una implantacion exitosa de una
estrategia logistica. La autoevaluacion se desarroll6 con los conocimientos
de la Directora de la empresa, quien respondié las preguntas del test (ver
anexo C). Los resultados de la autoevaluacién se califican en intervalos (0-3;

3-5; 5-7; 7-9) de acuerdo con las respuestas obtenidas.

De la informacion suministrada por la Directora se puede resaltar que en

cuanto a las preguntas: ¢La definicion de logistica incluye los flujos de
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materiales como informacién y dinero dentro de una instalacion fisica, la
organizacion y la cadena de abastecimiento?, la empresa los lleva a cabo
pero no se tiene documentacién para corroborar dicha parte del proceso
logistico; ¢La funcion logistica en la organizacion es responsable de los
procesos de captura/procesamiento de pedidos, gerencia de inventarios y la
gestion de compras, transporte y distribucién?, aunque los procesos se
realizan para hacer efectivos los servicios, falta un seguimiento de estos para
su control y evaluacion; ¢ La estrategia logistica busca y mide la utilizacién de
los costos totales de logistica que, al mismo tiempo, permitan cumplir la
promesa de servicio al cliente?, solo se miden los mas relevantes que tengan
relacion directa con el negocio en si, es por eso, que hay muchos detalles de

logistica que no se tienen en cuenta.

Por lo tanto, la calificacion de la empresa fue de 6 puntos positivos, dando
como resultado el siguiente andlisis y la estrategia logistica: La organizacion
encuentra en logistica un area de apoyo y optimizaciéon de la estrategia
corporativa, se deben empezar a desarrollar los indicadores de desempefio.
Dentro del disefio de la organizacion de logistica también es importante
definir el perfil de los cargos funcionales de cada proceso, cudl es el nivel de
habilidades requeridos para cada cargo (formacion profesional, experiencia,
habilidades gerenciales, etc.) y los vacios de formacién entre ese perfil ideal
y el perfil actual de las personas, con el fin de definir programas de

entrenamiento, capacitacion y desarrollo profesional.

13.2 Servuccién

13.2.1 Servuccién de la empresa Hogar Infantil Caucanitos

Comprende la formacion preescolar y la alimentacion de 185 nifios y niflas

comprendidos entre las edades de 1 a 5 afos, distribuidos por niveles de
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acuerdo a las edades, estan ubicados en la ciudad de Popayan, cada nivel
cuenta con un salon de clases dotado de los materiales necesarios y de las

personas capacitadas para su atencion.

El servicio comprende la educacion y alimentacion diaria de los 185 nifios. El
padre de familia debe cancelar la mensualidad los cinco primeros dias de
cada mes y con esto tiene su hijo recibe la atencion de lunes a viernes de 7 y
30 de la mafiana hasta las 4 y 30 de la tarde, durante este tiempo el nifio
aprende, se alimenta y se divierte con sus compaferos y su profesora, por lo
gue los padres de familia se pueden ir a laborar totalmente tranquilo, pues su
hijo no estd expuesto a los peligros de la calle y estd recibiendo la
alimentacion balanceada necesaria para su correcto desarrollo. Las nifios en
el momento en que son matriculados quedan registrados en una tarjeta que
contiene los datos de residencia y teléfono de los padres de familia para que
dada el caso de enfermedad o accidente se los pueda contactar facilmente,
de la misma manera se lleva un registro de los pagos que cada padre de
familia hace y se le entrega un recibo para cualquier caso de confusion a

reclamo.

13.2.2 Participacion de clientes

El segmento del mercado de la empresa esta determinado por los nifios, que
en su mayoria son personas entre 1 y 5 afios de edad, de estratos sociales
entre 1 a 3, las personas con discapacidades fisicas leves también hacen

parte de este segmento.
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13.2.3 Personal de contacto

En el servicio de atencidon al menor hay catorce trabajadores quienes
desempefan los siguientes cargos: una directora, un asistente administrativo,
siete jardineras, dos personas encargadas del aseo, dos personas
encargadas de la preparacion de las comidas y un portero.

Sin embargo, por decisibn de la Directora, todo el personal debe estar
dispuesto a realizar cualquier actividad de sus compafieros. Estas personas
desarrollan actividades especificas, pero cuando una compafiera 0
comparfero se enferma, se busca a la persona indicada para su reemplazo y
se busca a otra persona ajena de la institucién para que ocupe el cargo de
menor responsabilidad. Todos estan en capacidad, a excepcion del portero y
del asistente Administrativo de realizar las siguientes funciones: atencion de
los nifios, distribucion de alimentos, ensefiar a los nifios, y recibir y entregar a

los niflos a sus padres.

La Unica persona que no se mueve de su puesto de trabajo es el asistente
Administrativo que tiene las funciones de recibo de pension, hacer las
compras, llevar la contabilidad y en general todo lo relacionado con el dinero
de la institucién y nadie mas maneja recursos econdémicos esto con el fin de

evitar malos entendidos.

Actividades como despacho de comunicados, entrar el mercado a la bodega,
sacar la basura, y compras eventuales estan a cargo del portero o vigilante.
El asistente Administrativo esta encargado de la liquidacion de pagos a los
proveedores, manejo de archivo y todo lo concerniente a la liquidacion de
nomina, pagos parafiscales, prestaciones sociales, afiliaciones y seguridad

social.
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El personal es en su mayoria es técnico en educacion preescolar, solo hay
un profesional en Contaduria que es el Asistente Administrativo, y una en
educacion preescolar que es la Directora la cual tiene un alto grado de
experiencia en el servicio de educacion preescolar por estar vinculada a la

empresa desde hace varios afios.

La funcion relacional esta constituida por tres conjuntos de elementos que

son:

a. Lo Visible: Que es lo que ve el cliente, la limpieza, el orden, el buen
estado del soporte fisico a disposicion del personal y lo concerniente a
la apariencia de este mismo personal. En la empresa el personal se
caracteriza por tener una buena presentacién personal, pues cada
empleado a excepcion del asistente, el portero y la directora tiene
cinco uniformes los cuales se distribuyen en la semana de acuerdo al
orden que se haya previsto dependiendo si es maestra jardinera, ya
gue estas tienen una dotacion de uniformes de tela estampada y las
personas encargadas del aseo y de la alimentacion tienen uniformes

de color pastel.

b. Lo Gestual: Es el hecho de estar inmediatamente disponible, desde
gue se presenta el cliente, dejar cualquier otra ocupacién, salvo
aguella de ocuparse del cliente anterior. Este elemento se percibe en
la empresa adecuadamente puesto que los nifios son atendidos de
acuerdo a su orden de llegada y con respeto. Como los padres de
familia en su mayoria son personas que trabajan de manera
independiente en la galeria y en las calles de la cuidad, la
comunicacién que se establece con el personal en contacto es de
acuerdo al comportamiento que se percibe con el padre de familia,

muchas veces con altos niveles de confianza. Cabe resaltar, que
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algunos clientes no tienen un trato adecuado con las maestras
jardineras o el portero, hasta el punto de irrespetarlos, sin embargo, el
personal es tolerante y trata en lo posible de prestar una buena

atencion hasta el final de la interaccion.

c. Lo Verbal: Se trata a la vez del fondo y de la forma: para el fondo, son
las férmulas de educacion y cortesia, expresiones de bienvenida,
concision y precision de las frases de naturaleza operacional; para la
forma, es la nitidez del timbre, la exactitud y el profesionalismo del
tono, respetuoso, sin ser nunca servil. Para este caso, se puede decir,
gue como las actividades son rutinarias o repetitivas conlleva a que lo
operacional se vuelva automatismo, lo relacional se olvida y el cliente

tiende a ser no mas que un namero.

13.2.4 Soporte fisico

El ambiente de trabajo de la empresa esta acondicionado para que el servicio
se pueda prestar de forma agradable para el cliente, existen espacios que
han sido adecuados para que los padres de familia puedan entregar y recibir
a sus hijos y hacerles recomendaciones a los profesores. El decorado esta
hecho en las paredes de cada salén de acuerdo a la edad de los infantes; el
mobiliario de la oficina de la directora y del asistente esta decorado con las
placas honorificas que la institucion ha obtenido por diferentes motivos y en
la biblioteca y el aula multiple se encuentran los materiales audiovisuales

necesarios para la educacién y distraccion de los nifios.
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13.3 Logistica externa

13.3.1 Distribucion fisica de Hogar Infantil Caucanitos.

La empresa tiene siete salones en los cuales van ubicados los nifios de
acuerdo a su edad, y cada uno estad dotado de su material didactico, las
colchonetas, las mesas y demas recursos para la prestacion del servicio. Se

cuenta también con un area para que los nifilos coman y para que jueguen.

13.4 Mercadeo

13.4.1 Precio

La estrategia de precio no es manejada directamente por la empresa, en
primer lugar, como es una institucion perteneciente al ICBF, este le da unas
tarifas que se puedan manejar, pero como la poblacion a la que se le brindan
los servicios no tiene la capacidad econdmica para pagar mensualidades
altas pues la mayoria oscila entre 18 y 20 mil pesos, ya que los ingresos
mensuales de los padres de familia no sobrepasan los 200.000 pesos y

aplicando la tabla que el ICBF da para cada rango de salarios asi:

Salarios Pension
De $100.000 a $200.000 = $18.000
De $201.000 a $300.000 = $20.000
De $301.000 a $ minimo =22.000
Mas del minimo el 5%

En segundo lugar, en el Hogar no se busca el lucro sino el ofrecimiento del

servicio de educacion preescolar y la alimentacion para los nifios de la mejor
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manera y al menor costo posible para los padres de familia, esto debido al
segmento de mercado al cual va dirigida la atencién de la institucion.

Por todo lo anterior, la empresa no tiene autonomia en la fijacion de precios.

13.4.2 Promocién y Publicidad

Promocién y publicidad son las herramientas de la mezcla de mercadeo que
permiten comunicarle al consumidor sobre la existencia del producto, sus
beneficios y las condiciones en que se puede adquirir.?? Por consiguiente, es
importante conocer la forma en que la empresa HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS realiza este aspecto. Para lo cual se desarrollaron preguntas
de evaluacion con la Directora de la empresa, donde se obtuvo la siguiente

informacion:

La empresa tiene una imagen visual, un logo, y una antigiiedad, que permite
ser identificada por sus clientes. Cabe aclarar que como la empresa cuando
fue creada atendia a los hijos de las clases sociales mas altas de la ciudad,
ese reconocimiento se ha ido trasmitiendo de generacion en generacion,
ademas, los nifilos que salen de ahi para el grado de transicion son muy bien
recibidos porque su desempefio escolar es excelente, por lo que no tienen

problema para el cupo en los colegios.

Aunque en el Hogar el precio de las mensualidades es practicamente dado
por el ICBF, la Directora en compafiia del Asistente tienen la libertad de
cobrar mas o menos a ciertos padres de familia a los cuales se les conoce
que tienen la posibilidad de cancelar un mayor valor y de la misma manera
los que no pueden ni tan siquiera cancelar la minima y se les colabora con un

tarifa de diez mil pesos mensuales, de igual manera, se maneja como

22 yIDAL. Aristizabal Elizabeth. Diagnostico Organizacional, 22 edicion. Bogota. Ecoe ediciones.2004 P&g. 231.
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incentivo para los trabajadores, el descuento del 50% en la mensualidad de

sus hijos.

La empresa no realiza publicidad como tal ya que no se utiliza ni folletos ni
plegables ni volantes, pues la Directora argumenta que no es necesario
porque cada afo se tiene una demanda superior de cups a los disponibles. El
medio para dar a conocer la calidad del servicio es la “propaganda” que cada
usuario hace a sus conocidos la cual es gratuita y que puede ser peligrosa en
el momento en que al contrario de recibir buenos comentarios, sean palabras

gue vayan en contra de la imagen de la institucién.

14.FORMACION Y CRECIMIENTO (Humano)

El area de gestion humana ha tenido tradicionalmente a su cargo los
procesos de vinculacion, desarrollo de personal, salud ocupacional, el clima

organizacional y el bienestar de los trabajadores.?

En la empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS se presentan los siguientes

procesos en el area de gestion humana:

14.1 Vinculacion del personal

14.1.1 Anélisis del puesto de trabajo

Para realizar el analisis del puesto de trabajo, se utilizé la observacion

participativa, donde se consiguié determinar que en la empresa existen

2 VIDAL. Aristizabal Elizabeth. Diagnostico Organizacional, 22 edicion. Bogota. Ecoe ediciones.2004 Pag. 263.
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puestos de trabajo tales como: Direccidn, Asistente Administrativo vy
Financiero, Maestras Jardineras, Servicio General y Vigilante. Las funciones
que desempefian las personas en estos puestos abarcan, ademéas de sus
principales actividades, tareas que no necesariamente corresponden al

puesto de trabajo.

También, se observé que en la empresa no existen perfiles definidos de cada
puesto de trabajo, por esta razon las funciones y responsabilidades no son
totalmente claras, lo cual afecta el buen funcionamiento de la empresa. De
igual manera, no se realiza la evaluacién de desempefio periddicamente sino
gue es una vez al afio y se hace de manera subjetiva. A pesar de esto, los
empleados se ven comprometidos y son responsables con las actividades
gue han sido asignadas pues el peso de algun error recae sobre el resultado

de la calificacién total de la institucion.

14.1.2 Reclutamiento

Para el reclutamiento de personal se tienen en cuenta las personas
recomendadas por los trabajadores, pueden ser de familiares y/o amistades,
puesto que existe confianza con los empleados y la informacion que ellos
aporten de terceras personas es vital para la contratacion. De igual forma, se
hace una convocatoria donde se realizan unos exdmenes de conocimiento y
de desempefio, sin embrago no es objetiva dicha eleccion pues los
encargados de esta etapa del proceso son los padres de familia que
componen la junta administradora, estas son las opciones que tiene la
empresa para el reclutamiento del personal. Los avisos clasificados no son

utilizados por la empresa porque no le ofrecen la confianza necesaria.
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14.1.3 Seleccién

Para la seleccion de personal, la empresa considera que es muy importante
la experiencia previa, el manejo de herramientas necesarias dependiendo del
cargo para el cual se hace la convocatoria y la coherencia del perfil con el
cargo; en un nivel de importancia medio se encuentran el grado de
escolaridad, las recomendaciones, la edad y la cercania al sitio de trabajo; y
en un nivel bajo de importancia, el estado civil y la procedencia. Es
irrelevante el género para la seleccion.

Se emplean la entrevista personal, pruebas técnicas y de conocimiento, se

verifican las referencias y ocasionalmente se hacen pruebas médicas.

14.1.4 Contratacion

En la empresa existe el contrato a término fijo inferior a un afio. La Directora
y una de las Maestras Jardineras que llevan 31 afios de estar vinculadas a la
institucion, es decir, que estan desde el momento de la creacion de la misma;
tienen contrato a término indefinido y su patrono es el ICBF y el resto de
empleados tienen contrato a término fijo y su patrono es el Representante
Legal del Hogar. La edad promedio del personal de la empresa es de 35
afos y la antigledad de los empleados a excepcion de las dos personas que

estan desde hace 31 afios, oscila entre los 4 y 6 afios.

14.1.5 Induccioén

Cuando ingresa una persona nueva a la empresa, recibe la informacién
completa de esta, del perfil del cargo y sus funciones; también obtienen
informacion basica de todos los puestos de trabajo, y por consiguiente,

deben estar dispuestos a ejercerlos en el momento en que sea requerido,
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puesto que por politica de la empresa, los empleados deben rotar en los
diferentes puestos de trabajo, dependiendo si se estd 0 no capacitado, pero
por lo general se rotan los cargos de Servicios Generales y Maestras

Jardineras.

Se destaca que durante este proceso, las directivas evallan y analizan el
perfil del empleado con el objetivo de encontrar las funciones que puede
desarrollar de acuerdo a sus estudios y conocimientos, las cuales son

complementarias a las responsabilidades que obtiene del cargo.

14.2 Desarrollo de personal

14.2.1 Capacitacién

Las capacitaciones se realizan cuando en el ICBF, en la Alcaldia, en la
Universidad del Cauca o en la Universidad Cooperativa se ofrecen; y la
empresa las brinda a los empleados cuando es un tema relacionado con los

grupos de estudio.

14.2.2 Promocién

La empresa ofrece a sus empleados estimulos e incentivos tales como: dias
compensatorios y ocasionalmente tardes deportivas, ascensos y de acuerdo
al rendimiento en el trabajo el empleado puede negociar con la Gerencia el

tiempo libre que requiere para sus actividades personales.
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14.2.3 Salarios

En el HOGAR INFANTIL CAUCANITOS ante la situacion presente y las
amenazas que se avecinan con la reduccion del presupuesto para los
Hogares Infantiles del ICBF han llevado a que los reajustes del salario se han
realizado de acuerdo a lo establecido por la ley, a la inflacién y del acuerdo a
que se llegue con los trabajadores. Por lo tanto, no se tienen en cuenta
criterios como antigtiedad, estudios, productividad, entre otros. Es por esta
razén, que todos los empleados de servicios generales y el vigilante reciben
un salario minimo, las Maestras Jardineras cuarenta mil pesos mas, el
Asistente Administrativo recibe un salario de $560.860 y la Directora un
salario de $709.670. Todos tienen el Auxilio de Transporte y una dotacion

cada cuatro meses.

14.2.4 Valoracion y méritos

La evaluacion del desempefio se hace empiricamente de forma cualitativa de
acuerdo a los resultados que el empleado aporte hacia la empresa. De esta

etapa esta encargada la Directora y el Representante Legal de la Institucion.

En el caso de las Maestras Jardineras y de las de Servicios Generales y las
razones para reconocer estimulos son: la calidad en el desempefio, las
relaciones humanas, el cumplimiento de las metas, la superacion de
estandares, la colaboracion espontanea, el trabajo en equipo y el buen uso
de los implementos de trabajo.

En cuanto a las sanciones, las razones para aplicarlas son principalmente

por la ausencia injustificada, el desconocimiento e irrespeto a la autoridad,

abuso de confianza y los conflictos interpersonales siendo estos muy graves.
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Cabe anotar, que los conflictos interpersonales se presentan con una
frecuencia muy baja, por lo cual, no han sido motivo de sanciones con
importancia. También esta el incumplimiento de las tareas pero en menor

gravedad.

14.2.5 Evaluacion por competencias

Como se ha dicho anteriormente, el area de personal no estd constituida
formalmente, solo es dirigida por la Directora que enfoca sus funciones en la

asignacion de turnos y conceder permisos.

14.3 Bienestar

14.3.1 Salud ocupacional

La empresa aporta al Fondo de Pensiones, a la EPS, Caja de

Compensaciéon, SENA, Bienestar Familiar y ARP.

Los riesgos profesionales son los accidentes que se producen como
consecuencia directa del trabajo y la enfermedad que haya sido catalogada

como profesional en el gobierno Nacional.

En el HOGAR INFANTIL CAUCANITOS, los accidentes de trabajo tienen una
frecuencia minima debido a que es una empresa prestadora de servicios,
donde se requieren de procesos manuales, los riesgos que existen son
ergonémicos y las enfermedades profesionales pueden ser de este tipo y de
caidas con los nifios en el momento de la recreacion de los mismos, para el
caso de las empleadas de servicios generales los accidentes mas frecuentes

tienen que ver con la manipulacion de alimentos(cortadas, quemadas),
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caidas cuando estan trapeando, uso inadecuado de sustancias utilizadas

para la desinfeccién de los Gtiles de trabajo.

14.3.2 Clima organizacional

El clima organizacional segun lo define Litwin y Stringer es una caracteristica
relativamente permanente del entorno interno de la organizacion el cual es
experimentado por sus miembros, influencia su comportamiento y puede ser
descrito en términos de los valores de un conjunto particular de
caracteristicas de la organizacion. Litwin y Stringer en un estudio realizado
en la General Electric, luego de realizar un analisis de contenido de las
preocupaciones de los empleados, clasificaron éstas en las que se considera

las Dimensiones del Clima Organizacional.

1. CONFORMIDAD: EIl grado con que las personas sienten que existen
muchas limitaciones impuestas externamente sobre el grupo de
trabajo, exceso de leyes, politicas, reglas o practicas hacia las cuales
hay que conformarse en lugar de realizar el trabajo como mejor les

parezca.

2. RESPONSABILIDAD: EI grado con que los miembros de la
organizacion reciben responsabilidad personal para lograr realizar la
parte de los objetivos organizacionales que les corresponde; el grado
con que los miembros del grupo experimentan que pueden tomar
decisiones acerca de cémo realizar un trabajo sin necesidad de estar

comprobando cada paso con sus superiores.

3. NORMAS DE EXCELENCIA: El énfasis que la organizacion hace en

calidad del rendimiento y en la produccion sobresaliente, incluyendo
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el grado con que los individuos experimentan que la organizacion fija
objetivos y metas retadoras para ellos y comunica el compromiso con

estas.

4. RECOMPENSA: El grado con que los miembros sienten que son
recompensados y reconocidos por el buen trabajo en lugar de ser

ignorados, criticados o castigados cuando algo sale mal.

5. CLARIDAD ORGANIZACIONAL: EIl grado con que los miembros del
grupo experimentan que las cosas estan bien organizadas y los
objetivos claramente definidos en Ilugar de ser confusos,
desordenados o cadticos.

6. EXALTACION Y APOYO: El sentimiento experimentado por los
miembros por el cual se considera la amistad como norma apreciada
por el grupo; que existe confianza y apoyo mutuo. El sentimiento que

las buenas relaciones prevalecen en el entorno del trabajo.

Fuera de estas seis dimensiones, se consideran que en el medio colombiano
y mirando la escala de necesidades de Maslow es necesario incluir la

Seguridad y el Salario como dimensiones adicionales definiéndolas asi:

7. SEGURIDAD: EIl sentimiento de los miembros por el cual ellos
experimentan estabilidad en el trabajo, proteccion fisica, psicologica y
social.

8. SALARIO: EIl sentimiento experimentado por los miembros de la
organizacion de que el salario es satisfactorio para suplir las
necesidades basicas en relacion con sus grupos de referencia
(amigos y familiares) y la posibilidad o no de alcanzar una mayor

remuneraciéon dadas las oportunidades del mercado de trabajo.
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Para hacer el Diagnostico del Clima Organizacional de la empresa HOGAR
INFANTIL CAUCANITOS, se utilizo el instrumento TECLA (Ver anexo D),

puesto que es adecuado para los empleados de la empresa, quienes tienen

poco tiempo libre en su horario de trabajo y ademas, son preguntas de facil

interpretacion.

Instrumento TECLA

El TECLA es un instrumento diseflado para la medicion del Clima
Organizacional con el fin de detectar areas de tencion y conflicto que estan
impidiendo alcanzar los objetivos de la organizacion y la satisfaccion de
necesidades de sus miembros.

El TECLA esta diseflado en forma de cuestionario que consta de 90
preguntas las cuales pueden ser analizadas en funciébn de un conjunto

particular de caracteristicas de la organizacion.

Este instrumento refleja la percepcion que los miembros de la organizacion
tienen sobre el ambiente interno del medio de trabajo. Refleja la cultura
organizacional. Es relativamente permanente e influye en el comportamiento
y por consiguiente, en el desemperiio laboral. Puede ser analizado en funcion

de un conjunto en particular de caracteristicas de la organizacion. 2*

Trabajo de Campo

El diagndstico de la empresa se realiz6 en las instalaciones del Hogar Infantil
Caucanitos. Por consiguiente, se trabajé con 14 empleados de némina de la

empresa, y por ser tan pequefa la poblacidén se decidio trabajar con todos y

24 Instrumento TECLA. Pég. 84-86.
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no con una muestra. La aplicacion del cuestionario TECLA se hizo el mismo

dia que se aplicaron las encuestas para los padres de familia.

En primer lugar se explicé a los empleados el objetivo de conocer el clima
organizacional de la empresa; en segundo lugar se expuso el instrumento
TECLA para posteriormente entregarles el cuestionario para su desarrollo.
Finalmente, la pasante acompafio a los empleados en el desarrollo del

cuestionario para el caso de posibles preguntas.

Anédlisis de Resultados

Se aplicé el estudio de clima a todo el personal de la empresa HOGAR
INFANTIL CAUCANITOS, donde se realizaron las siguientes etapas:

1. Hipotesis
a) No hay perfiles de cargos de trabajo definidos.
b) Hay concentracion de funciones y actividades.
c) No hay delegaciéon y la toma de decisiones est4 concentrada en una
sola persona.
d) No existe evaluacion del desempefio.
e) No existe un manual de procesos y procedimientos.

f) No existen herramientas de control.

2. Entrenamiento

Se obtuvo asesoria para la metodologia e implementacion del cuestionario

TECLA con la practicante de Psicologia de la Universidad Cooperativa de

Colombia, la Sefiorita Sirley Idrobo, quien explicé todos los pasos a seguir y

en cuanto al analisis de los resultados.
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3. Implementacién
Por ser una empresa que maneja 14 personas dentro de su némina, se
consideré que es una poblacion objetivo pequefia, por lo cual, la aplicacion

de la encuesta se realiz6 para todo el personal de la empresa.

4. Procesamiento de los datos
Para mantener la confidencialidad y seriedad de la prueba fue necesario
reunir todos los datos arrojados en las encuestas puesto que la poblacién es

muy pequena.

Cada hoja de respuestas fue tabulada de acuerdo con las dimensiones a
evaluar que fueron: Normas de excelencia, Claridad organizacional, Calor y
apoyo, recompensa, Salario, Seguridad, Responsabilidad y control; este
altimo se refiere a una serie de preguntas que permiten conocer si el

empelado esta desarrollando con veracidad la prueba.

5. Andlisis de los resultados

Después de tabular los datos (Ver anexo E) los resultados obtenidos fueron:

El personal de la empresa en un 4.3% es masculino y el 85.7% restante es
femenino. El nivel promedio de ingresos de los empleados esta en un salario
minimo con el 35.7% y entre 1 y 2 salarios minimos el 64.3%.El nivel de
estudios es el siguiente: secundaria 28.6%, el 7.1% normalista, el 57.2%

técnico, y el 7.1% universitario.

Las dimensiones del instrumento TECLA tuvieron los siguientes resultados,
de acuerdo con los rangos establecidos para obtener una calificacion
encasillada en nivel bajo, nivel medio bajo, nivel medio, nivel de tendencia a

alto y nivel alto:
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En la dimension normas de excelencia, se obtuvo una calificacion
de la siguiente manera: el 28.6% de los trabajadores la calificaron
dentro de un nivel alto; el 35.7% dentro del nivel de tendencia alto; y el
21.4% en el nivel medio. De lo anterior se concluye que esta
dimension tiende a estar en una calificacion en el rango “alto”, unas de
las razonas para lograr este nivel fueron: el personal considera que los
trabajos que se asignan en la empresa son buena fuente de
experiencia, de igual manera, estan de acuerdo en que la calidad del
trabajo tiene que ser excelente y ellos se esfuerzan por cumplir a
cabalidad sus obligaciones. Sin embargo, existe un 14.3% que opinan
gue esta dimension esta en un nivel “medio bajo”, en vista que a una
parte del personal no le gusta hacerse cargo de los trabajos
importantes y piensan que en la empresa no se preocupan por
mantener informado al personal de las nuevas técnicas relacionadas
con el trabajo, con el fin de mejorar la calidad del mismo, sino que se
les informa Unicamente a los empleados que tienen mas confianza con
la Directora. Por lo tanto, la empresa debe desarrollar actividades o
charlas que impulsen la excelencia teniendo en cuenta los aspectos

que tienen una calificacion baja.

En la dimension de claridad organizacional, se obtuvo una
calificacion de la siguiente manera: El 28.6% del personal de la
empresa la ubico dentro del nivel tendencia alto; un 35.7% en el nivel
medio; y finalmente el 14.3% en el medio bajo. De lo anterior es
importante destacar que los empleados dan una calificacion tendencia
alta a esta dimensién, por razones como que ellos reconocen que la
directora se preocupa porque los empleados entiendan bien su trabajo
y funciones; ademas, porque reconocen que en la empresa se busca
que el trabajo sea cuidadosamente organizado de acuerdo a los

lineamientos del ICBF. También existe un 21.4% de los empleados
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gue estiman esta dimension en una calificacion baja porque en la
empresa se observa cierta desorganizacion en la distribucion del
trabajo, por lo general los empleados tienen muchas cosas por hacer y
no saben por cual empezar y por ultimo, no existe una determinacion
clara de las funciones que cada empleado debe desempeiiar. Es por
esta razon, que se ve la importancia de disefiar un manual de
procesos y procedimientos, un manual de funciones y una estructura
organizacional que permita visualizar de forma clara las actividades y

los canales de comunicacion para el personal.

La dimensién de calor y apoyo, alcanzé las siguientes calificaciones:
el 21.4% de los trabajadores afirman que esta dimension se encuentra
dentro del nivel de tendencia alta y en el nivel medio el 35.7%. las
razones por las cuales esta dimension esta en estos niveles, es
porque los empleados afirman que tienen buenas relaciones
interpersonales, confianza y apoyo dentro del trabajo, pues, no existe
temor para consultar y por consiguiente la toma de decisiones es
oportuna; los Administrativos son cordiales en el trato con los
empleados y viceversa; no son frecuentes las peleas y rivalidades
entre los compaferos de trabajo; ademas, cuando el personal necesita
algo, la Directora esta dispuesta a ayudarlos; la confianza que sienten
ha ayudado a que los empleados no cambien su manera de actuar
cuando se acerca el jefe, a pesar de que dicha confianza conlleva a
gue se pierda mas tiempo del necesario en conversaciones que no
tienen nada que ver con la labor que se realiza en el dia; ahora,
cuando se debe hacer una recomendacién, siempre se hace de buena
manera. La Direccién deberia aprovechar el buen ambiente de trabajo
gue se percibe para conformar equipos que puedan suministrar ideas

y planes de accién tendientes a mejorar la efectividad de la empresa.
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La dimension de conformidad de la empresa sefiala que el grado de
conformidad esta en un nivel bajo obteniendo el 57.2%, puesto que en
algunos aspectos como obtener permisos, no son necesarios tramites
excesivos, no son frecuentes las sanciones por pequefos errores, el
personal no requiere que se le esté diciendo lo que tiene que hacer.
Seguidamente, el 35.7% del personal la ubico dentro del nivel medio
bajo porque consideran que todo lo que se haga en el trabajo debe ser
debidamente aprobado y que los cambios en las politicas de la
empresa se imponen sin consultar a los afectados, sino que lo hacen
la Directora en compafia del Representante Legal. Finalmente, el
7.1% la ubica en el nivel bajo, en vista que en la empresa existe
flexibilidad en las reglas de trabajo y el personal puede expresarse sin
temores, con respeto al trabajo. De acuerdo a esto, se observa que el
personal realiza sus labores de forma adecuada a pesar de no existir
exceso de normas, leyes y politicas. Sin embargo, se deben
implementar para conseguir el logro de los objetivos de la empresa
siempre y cuando se tenga en cuenta la manera en que se efectian

para no alterar negativamente el comportamiento de los empleados.

La dimension de recompensa, se ubicO dentro de los siguientes
porcentajes; el 42.8% de los trabajadores la ubicaron dentro del nivel
medio; asi mismo, en el nivel medio bajo y bajo, la ubicaron el 14.3%
del personal, y finamente, el 14.3% la ubicé dentro del nivel tendencia
alta y alto respectivamente. La calificacion media se da por razones
como: las observaciones que se hacen sobre el trabajo son justas, asi
mismo, si se comete un error, se ensefia a corregirlo; normalmente no
se buscan los errores, sino las cualidades que tiene el trabajo de los
empleados y ademas, no son muy frecuentes las sanciones en el
trabajo. El 14.3% que otorgaron una calificacion baja y medio baja que

se dio porque en la empresa no se premia a la persona que trabaja

88



bien, no hay reconocimientos especiales por el buen desempefio del
trabajo. De este analisis se refleja la necesidad de colocar objetivos
para cada cargo que permitan a los empleados visualizar sus acciones
y trabajar para el crecimiento de la empresa, ademas, un programa de

incentivos que motive al empleado para realizar mejor su trabajo.

En la dimensién salario, el 57.2% del personal de la empresa la
ubico dentro del nivel bajo, el 35.7% el nivel medio bajo; y en el nivel
medio, la ubicaron el 7.1%. Las razones por las cuales esta
dimensién la mayor parte de los empleados la ubicaron en el nivel bajo
y en el nivel medio es porque los empleados consideran que reciben
apenas las prestaciones sociales obligatorias; no se les remunera
segun sus habilidades; no se puede esperar de la empresa
regularmente un aumento de sueldo, no se dan regularmente ayudas
extras fuera de lo que estrictamente exige el contrato, también
manifiestan que realizando la misma labor, es posible que en otra
empresa se gane mayores salarios. Sin embargo, el 7.1% consideran
gue la dimensidbn se encuentra en un nivel medio porque las
prestaciones sociales que la organizacién brinda son justas y
finalmente, se puede llevar una vida decente con el sueldo que se

recibe.

Por consiguiente, se ve necesario que se entre a negociar ese tema con

las autoridades del ICBF para que para el afio lectivo que viene se tenga

en cuenta este concepto y se trate de incrementar el presupuesto ya que

los gastos de personal es el rubro mas alto del presupuesto del Hogar en

la actualidad a pesar de que los salarios en promedio no superan los
550.000 pesos.
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La dimensidn de seguridad presenta un 50% para un nivel medio, un
28.6% para un nivel tendencia alta, un 14.3% para un nivel bajo
seguido del nivel medio bajo con el 7.1%. De lo anterior, se resalta la
propension a un nivel medio con 50% ya que creen que no hay que
tener miedo cuando se comete un error; no se despide la gente con
facilidad; a pesar de que cada afio se cambia de Junta Administradora
de Padres de Familia y el nuevo Representante es quien elige en
compafiia de la Directora quienes van continuar trabajando y quienes
no pero como los trabajadores confian en que la directora les dé la
oportunidad de mejorar en el siguiente afio pues n les causa tanto
miedo de no ser contratados nuevamente. El ambiente que se respira
en la empresa no es tenso porque consideran que no hay trucos en
las forma como dirigen a los empleados.

Lo anterior, da como resultado que en la empresa se le brinda al

trabajador una aparente estabilidad laboral que les permite estar

conformes y tranquilos.

La dimensiébn de responsabilidad presenta un 35.7%

correspondiente a un nivel medio, un 28.6% que se ubica en un nivel

medio bajo, seguido del 21.4% para un nivel bajo y finalmente el

14.3% para un nivel con tendencia alta.
Esta dimension se encuentra en promedio en un nivel medio puesto que
existe libertad de accion para la realizacion del trabajo, también se
ejecutan las ideas que aportan sobre el mejoramiento del trabajo y porque
cada empleado elige la manera de desarrollar su trabajo, lo importante es
gue se cumpla con los requerimientos en el momento de la evaluacion de
la calidad por parte de los delegados del ICBF.

La dimension de control presenta una calificacion de 42.8%

correspondiente a un nivel medio, un 28.6% que se ubica en un nivel

medio bajo, seguido del 14.3% para un nivel bajo y finalmente el
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14.3% para un nivel con tendencia alta. Esta dimension se encuentra
en promedio en un nivel medio al igual que la anterior dimension ya
que existe libertad de accion para la realizacion del trabajo, y el control
que se hace por parte de la direccion no es constante solo se realiza
cuando las visitas del ICBF se aproximan por esto es que los trabajos
se acumulan y se deja para lo dltimo; el personal al trabajar a las
carreras en lo relacionado con la planeacion de las tareas y calendario
de actividades se cometen errores pequeios pero que inciden en la

calificacion de la Institucion.

En sintesis, el clima organizacional de la empresa se encuentra en un nivel
alto, puesto que sus empleados consideran que la organizacién tienen
procesos basados en el rendimiento y la calidad, piensan que esta bien
organizada, tiene objetivos claros a pesar de no estar por escrito; las
relaciones laborales internas estan basadas en la amistad, lo que hace que
exista confianza y apoyo entre ellos, su trabajo no esta limitado por exceso
de reglas que incomoden en su desempefio laboral por lo que la mayoria de
los procesos son informales, ademas, la empresa les ofrece una estabilidad
laboral por un afio que les permite estar comprometidos con la empresa
durante ese tiempo ya que de su desempefio depende su proxima

contratacion.

Sin embargo, como los objetivos organizacionales no son formales y las
decisiones de la empresa son centralizadas, hace que el personal tenga
responsabilidad limitada y por ende, solo se limitan a realizar funciones
rutinarias, es por esta razoén, que no se sienten recompensados por su
trabajo.

Finalmente, los empleados no se sienten conformes con el salario que
reciben puesto que solo es el legal y no se tiene en cuenta sus habilidades,

su desempefo y compromiso.
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15.RESULTADO DEL DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA HOGAR
INFANTIL CAUCANITOS

Dentro del andlisis realizado es necesario que la empresa se fortalezca
internamente generando un Direccionamiento Estratégico que le de identidad
tanto para sus clientes internos como externos; ademas, lograr crear e
implementar estrategias que busquen el alcance de los objetivos corporativos
e individuales; para ello se requiere que la empresa disefie una estructura
acorde a su tamafo, negocio, entorno y tecnologia que contribuya a su
desarrollo y crecimiento.

También es importante definir el perfil de los cargos funcionales de cada
proceso, cual es el nivel de habilidades requeridos para cada cargo
(formacion profesional, experiencia, habilidades gerenciales, etc.) y los
vacios de formacion entre ese perfil ideal y el perfil actual de las personas,
con el fin de definir programas de entrenamiento, capacitacion y desarrollo
profesional. En vista que el objeto social de la empresa esta ubicado en el
sector de los servicios, donde el cliente y los empleados juegan un papel

importante para el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Por lo anterior, se percibié la necesidad de crear un Direccionamiento
Estratégico, determinar los niveles jerarquicos de la empresa con la
distribucion de autoridad y los canales de comunicacién, analizar los
procesos claves de la empresa, realizar un analisis de los puestos de trabajo,
sus deberes y controles necesarios; esto, con el fin de tener una mejor
estructura organizacional, que ayude a alcanzar las metas de la empresa,
mediante el disefio organizacional, que se describe como un proceso formal
para la integracion de personas, informacion y tecnologia en una

organizacion.
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16.DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El Direccionamiento Estratégico le permite definir a la empresa, su mision y
vision, los objetivos de la empresa y las politicas que la rigen. El proceso de
Direccionamiento Estratégico consiste en el establecimiento de un sistema
gerencial que permite construir, desplegar y controlar las metas
fundamentales de la Alta Gerencia y los correspondientes medios para
asegurar su logro en todos los niveles de la Organizacion; este proceso es
desarrollado para identificar e implementar estrategias fundamentales de

cambio en los procesos criticos de la empresa.

Para el desarrollo del Direccionamiento Estratégico se elaboré un documento
que contiene los aspectos basicos de la mision, la vision y los objetivos
corporativos que ayudara a la gerencia a informarse para que posteriormente

esta pueda construir su direccionamiento.

Por iniciativa de la Directora se estableci6 un cuestionario para los
empleados de la empresa donde se manejaron siete preguntas que

constituian los aspectos basicos de la mision y la vision (ver anexo F). El cual

se elabor6 con el fin de implementar el direccionamiento de la empresa

contando con la opinion de sus empleados.

Andlisis del direccionamiento estratégico

Para realizar el direccionamiento estratégico de la empresa HOGAR
INFANTIL CAUCANITOS, se tuvo en cuenta la opinion de los trabajadores.
Para esto, se realizé una encuesta dirigida a ellos, donde se obtuvieron los
siguientes resultados:

Los trabajadores opinan que el negocio que realiza la empresa es la

educaciéon y alimentacion preescolar con el 85.71%, seguido de bienestar
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integral de la infancia con 71.43%, también, esta el cuidado de los nifios
42.86%; y servicio de educacidon obtuvo un porcentaje de 7.14%. De acuerdo
a los anteriores resultados, el personal de la empresa no tiene claro cuél es
realmente el negocio de la empresa, puesto que la alternativa educacion y
alimentacion preescolar y servicio de educacion son muy parecidos pero el

negocio real de la institucién es la educacion y alimentacion preescolar.

Ahora, en cuanto a quienes son los clientes de la empresa, el personal afirma
gue son los nifios y los padres de familia, con un porcentaje de 100% cada
uno. Es por esto que si estan definidos claramente los clientes de la empresa

por los empleados.

Respecto a los principales productos y/o servicios que ofrece la empresa, el
personal considera que los productos mas representativos son educacion
preescolar y alimentacion y nutricion infantil los cuales obtuvieron un
porcentaje del 92.86% respectivamente y servicio de cuidad de los infantes
50%.

Los trabajadores consideran que las creencias y los valores fundamentales
de la empresa son: la responsabilidad con el 100%, la honestidad y la
confianza con el 92.86% cada uno, la seguridad y el cumplimiento con el
7857% cada uno y el compromiso y respeto 85.71% y 92.86%

respectivamente.

Lo que hace que la empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS se destaque
y sobresalga entre las empresas del sector de educacion y alimentacion
preescolar, segun los trabajadores de la empresa, es la atencién y el servicio
que se ofrece obteniendo un porcentaje de 92.86%, seguido del
posicionamiento de la empresa con el 78.57%, también esta la calidad del

talento humano con el 50% y la amplitud de la cobertura con el 28.57%.
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Los empleados esperan que trabajando en la empresa HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS, puedan mejorar la calidad de vida y tener una estabilidad
laboral, éstas opciones obtuvieron un porcentaje de 85.71% cada una,
también, poder ascender en la empresa con un 50%.

Las anteriores respuestas son la base para la construccion de la mision de la

empresa, de acuerdo con los aspectos basicos que la deben conformar.

Finalmente, los trabajadores esperan que dentro de 5 afos, la empresa sea
lider en el sector de los hogares infantiles del ICBF con el 85.71%, también,
que incremente la cobertura con el 78.57 y mejorar la instalaciones con el
50%.

Con la Directora se establecieron modelos de misién, visidbn y objetivos

organizacionales (Ver anexo G) y de acuerdo a las definiciones dadas se

selecciond la opcidbn mas adecuada, que reflejara el objeto social de la

empresa, sus principios, valores y sus proyecciones a futuro.

16.1 Mision

El HOGAR INFANTIL CAUCANITOS es una empresa netamente caucana
gue opera con responsabilidad, honestidad y respeto por sus clientes,
empleados y la comunidad.

En el municipio de Popayan somos una empresa destacada en la educacion
y alimentacion preescolar, en nuestras instalaciones ofrecemos una atencion
y servicio con calidad, contamos con un equipo humano calificado y
comprometido con la empresa, a través de la infraestructura y procesos
basados en la excelencia. Contribuimos con la educacion del municipio y

generamos fuente de empleo para 14 familias.
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16.2 Vision

Ser una empresa lider en la ciudad de Popayan entre los hogares
infantiles del ICBF y en el 2013, abarcar el 70% del total de nifilos de los
nifilos que pertenecen a la comuna en la que estamos ubicados, con base
de datos sistematizadas, excelente presentacion de nuestras
instalaciones, que nos permitan la educacion y alimentacion, con un alto

grado de calidad y el mejor servicio al cliente.

16.3 Objetivos organizacionales

16.3.1 Largo Plazo

16.3.1.1Cobertura

Alcanzar una mayor cobertura en el municipio de Popayan que permita

cumplir con la vocacion y vision de la organizacion.

16.3.1.2 Mejorar la Infraestructura

Mejorar la infraestructura para que se apruebe de parte del ICBF el
incremento de la cantidad de nifios atendidos ya que en el momento la planta

fisica no cuenta con la capacidad para una mayor cobertura.
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16.3.2 Mediano Plazo

16.3.2.1 Estructura Organizacional

Consolidar una estructura organizacional agil, flexible, oportuna en las
decisiones, orientadas hacia el servicio al cliente, la rentabilidad y el

bienestar del cliente interno.

16.3.2.2 Conocimiento del Mercado

Conocer el mercado, los productos o servicios y la competencia mediante el
establecimiento de sistemas o herramientas que permitan hacer un
seguimiento continuo de este para estar atentos a los cambios y necesidades
del cliente.

16.3.2.3 Rentabilidad
Desarrollar estrategias que permitan mejorar los actuales niveles de

rentabilidad, al igual que implementar mecanismos para la obtencion de unos

resultados contables y financieros mas oportunos.
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16.3.3 Corto Plazo

16.3.3.1Servicio al Cliente

Crear una cultura de servicio al cliente, como ventaja competitiva y
diferenciadora de HOGAR INFANTIL CAUCANITOS.

16.3.3.2 Desarrollo del Talento Humano

Desarrollar e implementar estrategias que permitan a la organizacion tener
seleccionado un grupo humano idéneo, altamente capacitado, con un claro
sentido de pertenencia y comprometidos con el logro de los objetivos que

garanticen una Optima calidad de vida laboral.

16.3.3.3 indices de Gestion

Sensibilizar y socializar al maximo O6rgano de la empresa sobre el
direccionamiento, perspectivas y prospectivas de la organizacién que permita
integrar y lograr el acompafamiento directivo. Para ello se disefiaran
sistemas o herramientas que permitan contemplar el conjunto de indices de

gestion y su evaluacion periddica.
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17.DESCRIPCION DE CARGOS DE LA EMPRESA HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS

El andlisis y la descripcion del cargo es un método o técnica que permite
determinar las responsabilidades de un puesto. Puede afirmarse que
mediante el analisis y descripcion de cargos se logra obtener toda la
informacion pertinente a establecer el por qué, como, qué hace el empleado
y cudles son los requerimientos pertinentes para ejecutar sus funciones con

la mayor eficiencia.

Para llevar a cabo la descripcion del cargo es necesario descomponer un
puesto en sus elementos basicos, analizando y registrando, mediante
distintos métodos, toda la informacion relacionada con dicho puesto, de tal

manera que permita establecer las diferencias entre un cargo y otro.

Realizar el andlisis y descripcion del cargo sirve para determinar los
requerimientos minimos para la adecuada seleccién de personal, pues se
puede utilizar para obtener informacién acerca de los conocimientos,
aptitudes y habilidades necesarias para desempefiar un cargo determinado,
tales requerimientos permiten establecer un procedimiento selectivo de los
candidatos a través de la comparacion de los aspirantes. Asi mismo, sirve
para realizar programas de capacitacion y desarrollo de personal, ya que la
descripcion de tareas y los recursos que se utilizan para adelantarlos, son
elementos que sirven de fundamento para disefiar y aplicar programas de
capacitacion y desarrollo de personal. Ayuda también a evaluar el
desempefio del personal, porque a través de la descripcion del trabajo,
pueden establecerse metas u objetivos para cada cargo que permitan
apreciar el trabajo desarrollado en la medida que se acerque a tales

objetivos. Mediante la descripcion de trabajos se pueden aplicar
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procedimientos de induccién, para dar una orientacion mas adecuada a los
nuevos empleados, permitiendo un mayor entrenamiento de las tareas que
se deben realizar. El analisis y la descripcion de cargos sirve de guia para la
elaboracién de manuales tanto de procedimientos como de funciones y para
identificar la duplicidad de tareas, lo cual contribuye a mejorar la organizacion
en si misma. Finalmente, sirve de base para la clasificacién y valoracién de

puestos?®.

Por lo anterior, en la empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS, es
necesario realizar un analisis y descripcién de cargos con el fin de mejorar y
dar mayor claridad a cada uno de los cargos que se desempefian, generando
asi, mayor compromiso por parte de los empleados por cumplir a cabalidad
sus funciones y velar por que se lleven a cabo los objetivos trazados por la
empresa. Las personas que han de desempefiar cualquier funcién dentro de
la empresa, deben procurar adaptarse a las funciones, y no las funciones a

las personas.

El andlisis de cargos se realiz6 mediante la aplicacién en forma de entrevista
estructurada del formulario “Analisis y descripcion de los cargos” para todos
los empleados de la empresa localizados en la ciudad de Popayan. (Ver

anexo H).

% GALEANO Luis Jairo y ROJAS Javier Anzola. Administracién de personal; Universidad Nacional, Abiertay a
Distancia: Facultad de Ciencias Administrativas. 2da Edici6n, Bogota D.C. 2003. pag. 293.
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18.PROPUESTA DE DESCRIPCION DE CARGOS PARA LA EMPRESA
HOGAR INFANTIL CAUCANITOS

De acuerdo con la definicién de cargos efectuada en la empresa, se observa
gue no existe total claridad en las funciones que debe cumplir cada cargo,
existen cargos con funciones de otros cargos y las funciones que debe

cumplir cada cargo no se desarrollan en su totalidad.

Por consiguiente, es recomendable que en la empresa HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS, exista por escrito y se dé a conocer un cuadro donde se
resuman las funciones de cada cargo el cual debe ser entregado a cada
trabajador cuando ingrese a hacer parte de la familia caucanita, con el fin de
definir mejor las funciones, puesto que, en estos cargos se desarrollan
muchas actividades, y esto ocasiona que se dejen de lado funciones

importantes del respectivo cargo. (Ver anexo 1)

19.DISENO ORGANIZACIONAL

La estrategia indica los objetivos de la empresa y el modo de alcanzarlos. La
organizacion debe responder de forma adecuada a los requerimientos de la
implantacion de dicha estrategia. Aun reconociendo la importancia de la
historia y la herencia administrativa de una empresa, ésta debe adaptar la
organizacién a los requerimientos de la estrategia si desea poder competir

adecuadamente.?®

% RICART J.E, GALLO M.A, FRAGUAS R. Disefio de Organizaciones. Universidad de Narrava IESE. Pag. 19.
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Por lo anterior, inicialmente se definié la estructura actual de la empresa
HOGAR INFANTIL CAUCANITOS de acuerdo al andlisis de cargos
anteriormente descritos, para seguidamente, elaborar las propuestas de

estructura acordes con las necesidades de la empresa.

La estructura de la empresa esta constituida por relaciones relativamente
fijas y estables entre puestos de trabajo. El objetivo fundamental de esta es
intervenir en el comportamiento del personal para lograr que el rendimiento

sea eficaz y eficiente.

19.1 Dimensiones de la Estructura

Tres de las dimensiones mas utilizadas de la estructura son la complejidad,

la centralizacion y la formalizacion

19.1.1 Formalizacién: Punto hasta el cual una organizacion se basa en
normas y procedimientos escritos para predeterminar los actos de

sus empleados. Las causa de esta son:
1) Elevada especializacion
2) Departamentos funcionales
3) Amplios intervalos de control

4) Autoridad delegada
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19.1.2 Centralizacién: Punto hasta el cual la alta direccibn delega

autoridad para la toma de decisiones. Las causa de esta son:
1) Elevada especializacion
2) Departamentos funcionales
3) Amplios intervalos de control

4) Autoridad centralizada

19.1.3 Complejidad: Numero de diferentes puestos de trabajo y niveles
de autoridad que existen en una organizacion. Las causa de esta

son:
1) Elevada especializacion

2) Departamentalizacion por territorial, cliente, producto.
3) Reducidos intervalos de control

4) Autoridad delegada?’.

Por las caracteristicas de la empresa se puede anotar que la dimensién de
su estructura debe ser centralizada, en vista que, la especializacion en los
puestos de trabajo es media, el control que se realiza de las operaciones
tiene un intervalo medio y hasta se podria decir que no se lleva a cabo, pues,
actualmente gracias al sistema que arroja los resultados necesarios, se
puede obtener un registro de todos los movimientos de la empresa, y por
altimo, la autoridad en su totalidad es centralizada, porque las decisiones
tanto simples como complejas no se pueden tomar sin el visto bueno de la

Directora.

2" www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/laestructorguch.htm
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19.2 Estructura Organizacional

Segun RICART J.E. GALLO M.A. FRAGUAS R. en el libro Disefio de

Organizaciones de la Universidad de Narrava IESE determinan que:

“La estructura organizacional se refiere a la forma en que se dividen, agrupan
y coordinan las actividades de la organizaciéon en cuanto a las relaciones
entre los Gerentes y los empleados, entre Gerentes y Gerentes y entre

empleados y empleados”.

Para la empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS, se establecié que la
estructura adecuada conforme a su situacién actual es la funcional. Dicha
estructura consiste en que las unidades se definen alrededor de habilidades,
conocimientos y areas de especializacion determinados, que corresponden a
las salidas de la cadena de valor afiadido. Estas estructuras se benefician de
la especializacién y logran una alta eficiencia operativa, asi como el

desarrollo de competencias distintivas.

El talobn de Aquiles de una estructura funcional es la coordinacion de las
unidades funcionales que se reconocen. Esto es, esta estructura genera
especialistas funcionales y concentra todas las tareas de coordinacion en el
Director, que tendrad tendencia a sobrecargarse. La estructura funcional
tiende a crear miopia, ya que cada funcionario solo ve el mundo desde su
perspectiva. Muchas veces se levantan barreras entre departamentos
dificultando las tareas de cooperacion e integracion, y facilitando la aparicién

de centros de poder en la organizacion.

Esta estructura no desarrolla generalistas, tiene dificultades en adaptarse a
las necesidades de los clientes con suficiente visibn emprendedora, y
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presenta limites al crecimiento por saturacion en la Direccion. No obstante,
desarrolla competencias funcionales y eficiencia. De hecho, muchas
organizaciones acaban organizdndose de forma funcional en algun nivel de
su estructura. Uno de los limites importantes de la estructura funcional
aparece cuando la empresa empieza a actuar en distintos negocios que
requieren una respuesta integrada distinta”. En este caso, la Directora, que
es la unica integradora, se sobrecarga y tiene grandes dificultades para

cumplir con sus funciones a cabalidad”.

A continuacion se presenta el organigrama actual de la empresa HOGAR
INFANTIL CAUCANITOS.

19.3 Organigrama Actual De La Empresa Hogar Infantil Caucanitos

JUNTA
ADMINISTRADORA

DIRECTORA

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

SERVICIOS
JARDINERAS GENERALES VIGILANTE

Fuente propia de la investigacion.
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19.4 Tramo de Control

Los tramos de control se pueden definir como el nimero de subordinados que un
administrador puede dirigir con eficacia y efectividad. Su importancia se refleja en
gue conforme un Administrador asciende en una organizacion tiene que tratar con
un mayor numero de problemas no estructurados, de manera que los altos
ejecutivos deben tener un tramo menor que los Administradores de niveles
medios. En gran parte el tramo de control puede determinar el nUmero de niveles y
administradores que necesita una organizacion. Mientras mas amplio sea el tramo
de control, méas eficiente es el disefio de la organizacion. El tramo de control no
puede estar saturado o0 ser extenso porque se pierde comunicacion, si hay un
exceso de personas, se pierde eficiencia en las funciones y el Jefe del tramo

tendra una saturacion de trabajo. 28

De este modo, se puede notar que la empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS
tiene un tramo de control amplio, en vista que son pocos los niveles de la
empresa, ademas, los cargos tiene supervision esporadicamente. Sin embargo, la
experiencia que tienen los empleados ha hecho que la supervision sea minima,
por consiguiente, la empresa puede funcionar en un tramo mas amplio, ademas, la
especializacién y simplicidad de las actividades operativas son otras variables que
influyen en este tramo de control. Sin embargo, el personal del nivel medio
(Asistente Administrativo) tiene muchas personas bajo su supervision, al igual que
el Director, puesto que la empresa es centralizada, lo que hace que la supervision
no sea tan eficiente como se espera; es importante tener en cuenta que existe un

limite para poder manejar el tramo de control de las organizaciones de acuerdo a

2 http://www.monografias.com/trabajos24/control-produccion/control-produccion.shtml
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la similitud de las operaciones, la relacion entre estas y la capacidad del Gerente

para actuar.

19.5 Delegacion de Autoridad

Delegar autoridad permite que una persona tome decisiones y exija obediencia sin
necesidad de contar con la aprobacién de otro dirigente situado en un nivel

jerarquico superior.

Dentro de la empresa, existe delegacion de autoridad en el nivel medio hasta
cierto limite, puesto que, la empresa es relativamente centralizada, por ende, es
bastante la cantidad de autoridad y de responsabilidad que se retiene en la
cuspide de la jerarquia, es decir, en direccién. Solo los aspectos que son
especificos de los cargos medios son desarrollados con autonomia y autoridad por
el empleado que actualmente lo tiene; pero no es suficiente para hacer agil y
oportuna la toma de decisiones. En la empresa se maneja la autoridad de linea la
cual detecta un mando para dirigir el trabajo de un subordinado. Es la relacién
directa de superior-subordinado que se extiende de la cima de la empresa hasta el
escalon mas bajo, y se le denomina "cadena de mando" y por tanto se debe

respetar el conducto regular para realizar cualquier inquietud o reclamacion.

Es importante destacar, que la autoridad es desarrollada exclusivamente por el
Gerente de la empresa, lo que lo sobrecarga de funciones que podrian ser
realizadas por otros, ademas, existe la posibilidad que esto ocasione que los

empleados no hayan aplicado a fondo su talento en el trabajo.
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19.6 Canales de Comunicacién

La comunicacion es un acto de transmision de ideas decisorias. Es también la
difusién de sentimientos o valores, entre individuos, grupos o maquinas. Siempre
que hay comunicacion, hay informacién. La naturaleza de las relaciones que
estructuran la comunicacion en la organizacion es de dos tipos: una comunicacion
formal, y una comunicacion informal. La comunicacion formal define las reglas de
comunicaciéon estables en la organizacion. Por lo tanto la comunicacién formal
define el modo en que cada miembro de la organizacion ha de comportarse para
confirmar el tipo de relacion que han de mantener los miembros de la organizacién
entre si. Por otro lado, la comunicacion informal se forma en torno a las relaciones
sociales de los miembros, y surge siempre que un empleado siente la necesidad
de comunicarse con otro sin que exista ningun canal formal para ello, o si los que
existen son inadecuados. Son las interacciones que conforman relaciones no
reguladas por la comunicacion formal. Este tipo de comunicacion aparece donde
la comunicacion formal es insuficiente para las necesidades emocionales y de

informacién de los miembros de la organizacion.?

En la empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS, el flujo de comunicacion esta
centralizado, en vista que el poder de decision se concentra en el Director, es
decir, en un Unico punto. Esto ocasiona que por la cantidad de informacion que la
empresa maneja haya una sobrecarga, lo que implica que la coordinacién para la
toma de decisiones no sea la adecuada. Las principales fuentes de comunicacion
de la empresa para sus empleados, son los rumores de los compafieros de

trabajo. Los compafieros son utilizados como fuentes Utiles de comunicacion

2 http://www.monografias.com/trabajos25/comunicacién/comunicacion.shtml
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cuando se busca su apoyo. Esto sucede en momentos en los que un empleado de

la empresa siente inseguridad respecto a alguna actividad del trabajo.

En la empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS, el principal medio de
comunicacion empleado es la informal es el cara a cara, la relacion interpersonal
directa, tanto para el desempefio de sus funciones como para las novedades que
se pueden presentar dentro de la empresa. A pesar de esto, la comunicacion
escrita, como las cartas, incapacidades, permisos y memorandos es realizada
cuando la tarea por la que se requiere la comunicacion es compleja y debe

realizarse de una forma determinada.

20.PROPUESTA DE DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA
HOGAR INFANTIL CAUCANITOS

Para el mejor funcionamiento de la empresa se propone seguir con la estructura
funcional en vista que es una empresa relativamente pequefia que esta
compuesta por algunas de las areas basicas como son finanzas y personal. Por lo
cual, se debe delegar Unicamente al Asistente Administrativo el control de
Servicios Generales. Se debe tratar de incrementar el sentido de pertenencia para
con la institucion de manera tal que las jardineras y el vigilante contribuyan al auto
control de sus actividades dejando de esta manera un poco mas de tiempo a la
Directora para que realice actividades que requieren mayor atencién para el
incremento de la productividad e imagen de la institucion. La creacion de mas
cargos no se recomienda porque el presupuesto del hogar es demasiado reducido
y no se tendria la capacidad para generar un cargo (temporal) llamado Asistente
de Compras, el cual como su nombre lo indica se dedicaria a la compra y
suministro de todos y cada uno de los materiales necesarios tanto en las oficinas,

en los salones de clase como en la cocina, de igual manera se encargaria de
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hacer pagos en y demas diligencias que no requieran de la presencia de la
Directora o del Asistente, de este modo, el esfuerzo de los cargos administrativos
en actividades como son las compras de alimentos y material didactico, al igual
que los pagos de servicios publicos, seguridad social y demas le quiten tiempo a
las funciones claves de los cargos administrativos, generando asi sobrecarga de
trabajo en cuanto a entrega de informes al ICBF se refiere. Desde esta perspectiva
se ve la necesidad de tener mas organizacion con las actividades a realizar para
después al momento de la entrega de informes o de las supervisiones por parte
del ICBF se tenga que correr y es ahi donde por hacer las cosas de manera rapida
se recaiga en los mismos errores, cosa que hace que la calificacion sea siempre

la misma sin nunca poder ser los lideres segun los estandares de calidad.

A continuacion se presenta el organigrama para la empresa HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS.

111



20.1 Propuesta de organigrama para la empresa HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS.

JUNTA
ADMINISTRADORA

DIRECTORA

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

SERVICIOS :
JARDINERAS GENERALES i VIGILANTE

ASISTENTE DE COMPRAS

Fuente propia de la investigacion.
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20.2 Tramo de Control

La empresa a pesar de tener un numero pequefio de empleados, la Directora esta
a cargo de un tramo de control muy amplio que ocasiona la no vigilancia total de
sus empleados. Por consecuencia la relacion existente entre el tamafio del grupo y
el desempefio del mismo es negativa cuando el trabajo no esta estructurado. Es
por esta razon, que se estructurd la empresa de tal forma que todo el personal
tenga una jefatura la cual puede estar en capacidad de Dirigir, Organizar y
Controlar un numero determinado de subordinados. Con el fin de desarrollar mejor
las actividades de cada cargo y no dejar de lado funciones relevantes para la

empresa.

Solo se crea el cargo de Asistente de Compras para darle mayor coordinacién de
las actividades y ademads, porque mientras este hace las tareas que se pueden
delegar, los administrativos se dedican a las tareas que son de obligatorio
cumplimiento del area Administrativa como lo son la revision de proyectos de las
Jardineras, revision y ajuste del presupuesto, control de gastos e ingresos para
planear de manera adecuada las compras sin temor a que se vaya a tener que
reducir el presupuesto al finalizar el afio que es la etapa donde mas dinero se

necesita.

20.3 Delegacion de Autoridad

Se considera que la empresa debe empezar a crear lineamientos para delegar
autoridad eficazmente, puesto que, esto fomentaria el desarrollo de gerentes

profesionales, tomando decisiones de importancia, mejorando sus conocimientos y
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progresando dentro la empresa. Por consiguiente, alcanzan gran experiencia para

enfrentar problemas de la Alta Direccion.

Una fuerte delegacion de autoridad puede crear un clima competitivo en la
empresa al tener los jefes mayor autonomia y poder satisfacer asi sus deseos de
intervenir en la solucidén de los problemas. Esta autoridad puede incrementar la

creatividad y el caracter ingenioso de los empleados.

Lo anterior se expresa, puesto que, si los subordinados no tienen la autoridad
suficiente para desempefar sus funciones, es posible que no puedan estar a la
altura de las expectativas del desempefio y por ende la toma de decisiones se

lleve a cabo de forma lenta e imprecisa.

20.4 Canales de Comunicacion

Para garantizar la toma de decisiones y lograr niveles adecuados de motivacion en
los empleados de la empresa, es necesario que exista un flujo de comunicacion
que lo permita, esta debe ser (til para la toma de decisiones, pasar informacién

con exactitud, ser rapida y sin errores.

Es por esta razon, que la empresa debe mantener la comunicacién informal que
tiene, puesto que, esta ha generado flexibilidad y buen ambiente de trabajo. Sin
embargo, es importante empezar a implementar la comunicacion formal que ayude
a tener claras las funciones de los empleados, los objetivos de la empresa, las
estrategias y acciones que se realizan para de esta manera minimizar los errores y

hacer més efectivas las actividades.
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Algunas de las funciones que desempefia cada uno de los cargos que existen en
el HOGAR INFANTIL CAUCANITOS son:

DIRECTORA:

Es la responsable del adecuado desarrollo de todas las actividades de todos
empleados, es por esto que debe estar pendiente de que diariamente se lleven a
cabo las labores planeadas con el fin de que al terminar cada periodo de
evaluacion no haya tareas represadas. Verificar que los gastos que se realicen
sean los aprobados por la junta administradora dentro de los rubros
presupuestales establecidos. Llevar el control de los ingresos tanto por pensiones
0 por otros conceptos con el fin de que lo que se gaste no sea superior a los
ingresos. Revisar constantemente los proyectos educativos de cada una de las
Maestras Jardineras. Verificar que lo que las Economas preparan para el dia

corresponda a la minuta establecida para esa semana.

ASISTENTE ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO:

Elaborar junto con la Directora y la Junta Administradora de Padres de Familia, el
presupuesto para cada afo lectivo, ejecutar dicho presupuesto de acuerdo a lo
establecido y entregar informes mensuales a la Junta Administradora, al ICBF y a
los padres de familia en Asamblea General. Comprar los diferentes insumos tanto
alimentarios como didacticos que se necesiten en el transcurso de las actividades
escolares. Llevar la contabilidad de manera manual y sistematica de todos los
movimientos financieros que se realicen debidamente soportados por los
documentos legalmente estipulados. Realizar los pagos de Nomina, Seguridad
Social y demas obligaciones de ley para con los empleados. Recibir los pagos de
pensiones y demas contribuciones que los padres de familia realizan a la

institucion. Realizar el pago de proveedores y de servicios publicos.
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MAESTRAS JARDINERAS:

Llevar el control de asistencia de cada uno de los nifios que estén matriculados
para el nivel del cual ella esté a cargo para ese afo lectivo. Realizar un proyecto
pedagdgico para cada mes con el fin de que cumpla con el plan de estudios
estipulado para cada edad. Llevar el control de crecimiento y desarrollo de cada
uno de los nifios y reportar cualquier anomalia encontrada para poder tomar las

decisiones necesarias.

SERVICIOS GENERALES:

Estar pendiente de la limpieza de las instalaciones con el fin de dar una buena
imagen y ofrecer la mejor calidad de servicio a los clientes. Estar pendiente de que
no hayan objetos que atenten contra la seguridad de los niflos. Preparar de
manera apropiada los alimentos ya que de esta depende la adecuada nutricién de
los infantes. Llevar el control de las entradas y salidas de los alimentos con el fin
de que si hay algunos que ya estén en la fecha vencida para el consumo se

sustituyan y de esta manera evitar complicaciones.

VIGILANTE:

Como su nombre lo dice estar pendiente de la seguridad integral tanto de los nifios
como del personal que labora en la institucion, de la misma manera, responder por
las cosas que estén en los inventarios que cada uno de los empleados le entrega

al finalizar sus labores.
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PLAN DE
MEJORAMIENTO



21.PLAN DE MEJORAMIENTO

El plan de mejoramiento comprende el conjunto de acciones que ha decidido
adelantar dentro de una dependencia o entidad, para subsanar o corregir los
hallazgos de orden administrativo que hayan sido identificados como producto del
diagnéstico de la empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS.

Su disefio consta de objetivo(s), estrategia(s), metas, actividades o tareas
especificas, tiempo necesario para su realizacién, recursos requeridos,
responsables y unos indicadores de gestion que permitan medir el desempefio de

cada una de las areas.
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OBJETIVO Mejorar el posicionamiento de la empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS en el Municipio de Popayan del Departamento del
Cauca
ESTRATEGIA Establecimiento de un manual de procesos y procedimientos que permita brindar calidad en los servicios
TACTICA Estableciendo un enfoque de procesos en la empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS
Actividad Indicadores Fuente de Tiempo Responsable Recursos Costo
Verificacion
Identificar actividades | Nivel de aplicacion | Folleto de la Norma | Semestral Director Personal Posteriormente se
y agruparlas en del sistema de el cual sirve como analizaran con las
macroprocesos gestion de calidad. |instrumento de Papeleria directivas de la
1ISO 9000-2002 evaluacion por parte ) empresa Hogar
del ICBF. Sistemas Infantil Caucanitos
Implementacién del Numero de Revision de las Anual Director Personal Posteriormente se
sistema de gestion empleados que actividades analizaran con las
de la calidad implemento el desarrolladas en el Papeleria directivas de la
sistema de gestion | periodo. ) empresa Hogar
de la calidad. Sistemas Infantil Caucanitos
Elaboracion del Numero de cargos | Comparar el numero | Anual Director Personal Posteriormente se
manual de procesos | comparados con el | de procesos que analizaran con las
y procedimientos numero de existen con los Papeleria directivas de la
procesos cargos existentes ) empresa Hogar
Sistemas Infantil Caucanitos
Aplicacion de los Numero de Comparar el Trimestral Director Personal Posteriormente se
procesos trabajadores que proceso ejecutado analizaran con las
establecidos implementaron los | con el establecido Papeleria directivas de la
procesos de en el manual ) empresa Hogar
acuerdo al manual Sistemas Infantil Caucanitos

Fuente propia de la investigacion
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OBJETIVO Adecuar las oficinas donde se brindan los servicios de la empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS
ESTRATEGIA Proceso de gestion de los recursos necesarios para las diferentes dependencias.
TACTICA Arreglo bajo condiciones optimas de aseo, iluminacién, decoracién, entre otros en las oficinas donde se presta el servicio.
Actividad Indicadores Fuente de Tiempo Responsable Recursos Costo
Verificacion
Revision del estado | Nivel de deterioro de | Observacion técnica | Anual Director Mano de obra Posteriormente se
fisico de las oficinas | las instalaciones de las instalaciones analizaran con las
por parte de un Transporte directivas de la
ingeniero o de un ) empresa HOGAR
maestro de obra Papeleria INFANTIL
CAUCANITOS
Realizar el Nivel de adecuaciéon | Documentacion con | Anual Director Mano de obra Lo acordado entre
acondicionamiento de las oficinas de fotos del antes y del los contratistas y las
de las oficinas acuerdo a lo después de haber Transporte directivas de la
planeado. implementado el empresa HOGAR
correctivo. INFANTIL
CAUCANITOS
Revisar la eficiencia | Recursos Facturas de todos Anual Director Mano de obra Lo acordado entre
de la recuperacion presupuestados/ los gastos en que se los contratistas y las

de la planta fisica

recursos realmente
utilizados

incurrieron para la
adecuacion y
reparacion de las
instalaciones

Transporte

directivas de la
empresa HOGAR
INFANTIL
CAUCANITOS

Fuente propia de la investigacién
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OBJETIVO Incrementar el nivel competitivo de la empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS

ESTRATEGIA Seleccion y contratacion de profesionales con calidad y preparacion para areas funcionales de la empresa

TACTICA Seleccionando profesionales con experiencia que cumplan con requisitos de formacion requeridos para cada cargo.

Actividad Indicadores Fuente de Tiempo Responsable Recursos Costo

Verificacion

Realizar el perfil que | Nivel de estudios, | Requisitos que Anual o cuando se |Director de la Mano de obra Posteriormente se

debe tener los Experiencia, Edad, |establece la presente una empresa HOGAR Papeleria analizaran con las

aspirantes Disponibilidad para | empresa HOGAR vacante INFANTIL Computador directivas de la
colaborar en INFANTIL CAUCANITOS empresa HOGAR

actividades extras,
nivel de interaccion
con los demas.

CAUCANITOS de
acuerdo al disefio
de cargos

INFANTIL
CAUCANITOS

Contratacion de los

Cumplimiento de

Requisitos minimos

Anual o cuando se

Director de la

Mano de obra

Posteriormente se

profesionales los minimos establecidos porla |presente una empresa HOGAR Papeleria analizaran con las
seleccionados requisitos para la empresa HOGAR vacante INFANTIL Computador directivas de la
contrataciéon de INFANTIL CAUCANITOS Servicio telefénico empresa HOGAR
personal CAUCANITOS de INFANTIL
acuerdo al disefio CAUCANITOS
de cargos
Induccion Calidad de los Requisitos minimos | Anual o cuando se | Director de la Mano de obra Posteriormente se

programas de
induccién y de los
métodos de
evaluacion de
cumplimiento de
los mismos

establecidos por la
empresa HOGAR
INFANTIL
CAUCANITOS

presente una
vacante

empresa HOGAR
INFANTIL
CAUCANITOS

Papeleria
Computador

analizaran con las
directivas de la
empresa HOGAR
INFANTIL
CAUCANITOS

Capacitacion

Nivel de aplicacién
de los programas
de capacitacion

Requisitos minimos
establecidos por la
empresa HOGAR
INFANTIL
CAUCANITOS

Anual o cuando se
presente una
vacante

Director de la
empresa HOGAR
INFANTIL
CAUCANITOS

Mano de obra
Papeleria
Computador

Posteriormente se
analizaran con las
directivas de la
empresa HOGAR
INFANTIL
CAUCANITOS

Fuente propia de la investigacién
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OBJETIVO Mejorar la calidad del servicio de los empleados de la empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS

ESTRATEGIA Sistema de control interno que permita evaluar periédicamente el cumplimiento de los objetivos de calidad del servicio.

TACTICA Realizando actividades que logren capacitar y motivar a los empleados de la empresa.

Actividad Indicadores Fuente de Verificacion Tiempo Responsable Recursos Costo

Ofrecer incentivos no | Numero de logros | Medible con una Auditoria | Semestral Director de la Mano de obra Posteriormente se

monetarios y obtenidos y del Servicio empresa HOGAR Papeleria analizaran con las

bonificaciones alos | reconocimientos INFANTIL Computador directivas de la

empleados de la por sus labores CAUCANITOS empresa HOGAR

empresa HOGAR desempefiadas. INFANTIL

INFANTIL CAUCANITOS

CAUCANITOS

Lograr un mayor Actividades Medible con una Auditoria | Anual Director de la Mano de obra Posteriormente se

compromiso por propuestas para el | del Servicio empresa HOGAR Papeleria analizaran con las

parte de los periodo de INFANTIL Computador directivas de la

empleados de la evaluacion/ CAUCANITOS empresa HOGAR

empresa con el fin de | Actividades INFANTIL

lograr mayor realizadas CAUCANITOS

efectividad en su

trabajo.

Capacitar al personal | Namero de Programa de capacitacion | Semestral Director de la Mano de obra Posteriormente se

de la empresa, afin | empleados establecido por la empresa empresa HOGAR Papeleria analizaran con las

de contribuir con el realmente HOGAR INFANTIL INFANTIL Computador directivas de la

mejoramiento de sus | capacitados/ CAUCANITOS CAUCANITOS empresa HOGAR

funciones namero total de INFANTIL
empleados CAUCANITOS

Realizar Integraciones Cronograma de Anual Director de la Mano de obra Posteriormente se

integraciones realizadas / total de | actividades establecido por empresa HOGAR Papeleria analizaran con las

mediante eventos, actividades de la empresa HOGAR INFANTIL Computador directivas de la

fechas especiales integracion INFANTIL CAUCANITOS CAUCANITOS Servicios telefénicos | empresa HOGAR

con los empleados planeadas. Transporte INFANTIL

de la empresa que CAUCANITOS

reflejen la
importancia de ellos
para la misma.

Fuente propia de la investigacion

122



CONCLUSIONES

La empresa en sus actividades no tiene claras las funciones que debe
cumplir cada cargo, puesto que existen cargos con funciones de otros
cargos y las funciones que debe cumplir cada cargo no se desarrollan en

su totalidad.

Por las caracteristicas de la empresa se puede anotar que la dimension
de su estructura es centralizada, en vista, que la especializacion en los
puestos de trabajo es alta, el control que se realiza de las operaciones
tiene un intervalo amplio, y por ultimo, la autoridad en su totalidad es
centralizada, porque las decisiones tanto simples como complejas no se
pueden tomar sin el visto bueno de la Directora.

Para la empresa, se establecié que la estructura adecuada conforme a
su situacion actual es la funcional puesto que las unidades se definen
alrededor de habilidades, conocimientos y areas de especializacion

determinados.

Se estructur6 la empresa de tal forma que se facilite desarrollar mejor
las actividades de cada cargo y no dejar de lado funciones relevantes

para la empresa.

La empresa debe empezar a crear lineamientos para delegar autoridad
eficazmente puesto que esto fomentaria el desarrollo de gerentes
profesionales, tomando decisiones de importancia, mejorando sus

conocimientos y progresando dentro la empresa.
Se propuso un plan de mejoramiento para la institucion con el fin de que

a largo plazo se cumplan los objetivos organizacionales propuestos

durante este trabajo en conjunto con direccién.
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RECOMENDACIONES

Con el fin de lograr un mayor compromiso con la empresa, la
implementacion de incentivos no monetarios, beneficios, regalos por

logros podrian conllevar a generar mayor pertenencia hacia la empresa.

Las carteleras informativas que se encuentran en los diferentes puntos
de la institucibn exponen informacion de interés tanto para los
empleados como para el publico en general, sin embargo, éstas deben
organizarse mejor y actualizarse constantemente con el fin de generar

un mejor ambiente visual e informativo.

No existe sefializaciébn adecuada en las instalaciones de la empresa que
permitan guiar al cliente, por ende, se propone crearla con los colores
organizacionales con el objetivo de mejorar el desplazamiento del

cliente.

La cultura organizacional es un aspecto importante para el
fortalecimiento de la empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS por lo
tanto la realizacion de programas especiales, integraciones, fechas
especiales; fortalecen los valores, el desempefio y el compromiso de los

empleados.

El reconocimiento que se puede realizar a los empleados por el
desempeiio de su trabajo mediante incentivos no monetarios generan

motivacion y pertenencia hacia la empresa.

Es importante dar a conocer a toda la organizacion lo que es la
empresa, lo que quiere llegar a ser en el futuro, por ello, difundir la

mision, vision, valores, objetivos en el personal contribuird a establecer
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unas bases solidas que los oriente hacia lo que es HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS.

Crear un proceso de inducciéon donde se ensefie la historia de la
empresa, las funciones y responsabilidades del nuevo empleado, asi
como la forma de atender al cliente, utilizando material didactico que

facilite la comprension de la informacion.
Convertir la descripcidn de cargos y el levantamiento de los procesos

claves de la empresa en manuales que sirvan como apoyo tanto para los

empleados como para las directivas.
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ANEXO A

HOGAR INFANTIL CAUCANITOS
CUESTIONARIO
INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE
HOGAR INFANTIL CAUCANITOS - UNIVERSIDAD DEL CAUCA

Con el fin de mejorar nuestros servicios la empresa HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS esta evaluando la prestacion del servicio, para lo cual
solicitamos comedidamente su colaboracion respondiendo las siguientes
preguntas.

Fecha: Dia Mes Afio

Solicitamos amablemente nos colabore calificando en cada punto el Servicio
recibido en la empresa “Hogar Infantil Caucanitos”. Marque con una X los
siguientes aspectos:

1. Como evalla la atencion del personal de la empresa en cuanto a:

MB B R M MM
Conocimiento de la labor que realizan
Calidad de la atencion.............
Solucion oportuna de
Inquietudes y problemas..........
Presentacion Personal............
Puntualidad y Cumplimiento....
Amabilidad del personal..........

Ow»>

nmo

2. Como es para Usted la presentaciéon de la institucion “Hogar Infantil
Caucanitos” en cuanto a:

3. Como evalua Usted los servicios del “Hogar Infantil Caucanitos” en cuanto
a:
MB B R M MM

Sistemas de otorgamiento del cupo
Horario de Atencion

Entrega oportuna de los nifios
Sistema de proteccion de los nifios

oOw>
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. Qué imagen tiene Usted del “Hogar Infantil Caucanitos” con respecto a:

MB B R M MM
A. El reconocimiento que tiene la institucion
B. La confianza que ofrece la institucion
C. Los otros Hogares Infantiles

. Por qué Usted es clientes del “Hogar Infantil Caucanitos”?.:

_____Porlaatencién vy el servicio

_____ Porla calidad humana del personal

_____ Porlafacilidad del cupo

_____Por el reconocimiento que tiene el “Hogar Infantil Caucanitos”
_____Por ubicacion de la institucion

_____ Oftra ¢Cuél?

. ¢Qué le ofrece usted como usuario a la empresa “Hogar Infantil
Caucanitos™?

_____ Fidelidad
_____Imagen
_ lLealtad
_____ Colaboracion
_____ Oftra ¢Cual?

. ¢ Qué recomendaciones haria Usted para mejorar en la empresa “Hogar
Infantil Caucanitos™?

A.
B.

. ¢ Qué es lo que mas le gusta de la empresa “Hogar Infantil Caucanitos”™?

A.
B.
C.

. ¢ Qué es lo que mas le disgusta de la empresa “Hogar Infantil Caucanitos”™?

A.
B.
C.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO B

TABULACION DE LAS ENCUESTAS DE LA EMPRESA HOGAR INFANTIL CAUCANITOS

1. PERSONAL

A. Conocimiento de la labor gue realizan

D. Presentacion personal

ALTERNATIVAS
DE RESPUESTA | R/ITA | %R/TA | %SATIS | TOTAL
MB 10 0.18 1,00 0.18
B 37 0.65 0.75 0.49
R 7 0.12 0.50 0.06
M 3 0.05 0.25 0.01
MM 0 0.00 0.00 0.00
SUBTOTAL 57 1,00 0.74
B. Calidad de la atencién.
ALTERNATIVAS
DE RESPUESTA | R/ITA | %R/TA | %SATIS | TOTAL
MB 12 0.21 1,00 0.21
B 42 0.74 0.75 0.56
R 3 0.05 0.50 0.03
M 0 0.00 0.25 0
MM 0 0.00 0.00 0
SUBTOTAL 57 1,00 0.80
C. Solucién oportuna de inquietudes y problemas
ALTERNATIVAS
DE RESPUESTA | RITA | %R/TA | %SATIS | TOTAL
MB 10 0.18 1,00 0.18
B 45 0.79 0.75 0.59
R 2 0.03 0.50 0.02
M 0 0 0.25 0
MM 0 0 0.00 0
SUBTOTAL 57 1,00 0.79

ALTERNATIVAS
DE RESPUESTA | RITA | %R/TA | %SATIS | TOTAL
MB 8 0.14 1,00 0.14
B 46 0.81 0.75 0.61
R 3 0.05 0.50 0.03
M 0 0 0.25 0
MM 0 0 0.00 0
SUBTOTAL 57 1,00 0.78
E. Puntualidad y cumplimiento
ALTERNATIVAS
DE RESPUESTA | R/TA | %R/TA | %SATIS | TOTAL
MB 10 0.18 1,00 0.18
B 42 0.74 0.75 0.56
R 5 0.08 0.50 0.04
M 0 0 0.25 0
MM 0 0 0.00 0
SUBTOTAL 57 1,00 0.78
D. Amabilidad del personal
ALTERNATIVAS
DE RESPUESTA | R/TA | %R/TA | %SATIS | TOTAL
MB 12 0.21 1,00 0.21
B 45 0.79 0.75 0.59
R 0 0 0.50 0
M 0 0 0.25 0
MM 0 0 0.00 0
SUBTOTAL 57 1,00 0.80
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2. ACCESO Y PRESENTACION DE LA OFICINA D. Aseo
ALTERNATIVAS
A. Ubicacion DE RESPUESTA | R/ITA | %R/TA | %SATIS | TOTAL
ALTERNATIVAS MB 25 0.44 1,00 0.44
DE RESPUESTA | RITA | %R/TA | %SATIS | TOTAL B 32 0.56 0.75 0.42
MB 36 0.63 1,00 0.63 R 0 0 050 0
B 21 0.37 0.75 0.28 M 0 0 0.25 0
R 0 0 0.50 0 MM 0 0 0.00 0
M 0 0 0.25 0 SUBTOTAL 57 | 1,00 0.86
MM 0 0 0.00 0
SUBTOTAL 57 1,00 0.91 3. PROCESOS
B.. lluminacion A. Sistema de otorgamiento del cupo
ALTERNATIVAS ALTERNATIVAS
DE RESPUESTA | R/TA | %R/TA | %SATIS | TOTAL DE RESPUESTA | R/ITA | %R/TA | %SATIS | TOTAL
MB 30 0.53 1,00 0.53 MB 40 0.70 1,00 0.70
B 25 0.44 0.75 0.33 B 15 0.26 0.75 0.20
R 2 0.03 0.50 0.02 R 2 0.04 0.50 0.02
M 0 0 0.25 0 M 0 0 0.25 0
MM 0 0 0.00 0 MM 0 0 0.00 0
SUBTOTAL 57 1,00 0.88 SUBTOTAL 57 1,00 0.92
B. Horario de atencién
C. Seguridad ALTERNATIVAS
ALTERNATIVAS DE RESPUESTA | R/ITA | %R/TA | %SATIS | TOTAL
DE RESPUESTA | RITA | %R/TA | %SATIS | TOTAL MB 45 0.79 1,00 0.79
MB 38 0.67 1,00 0.67 B 12 0.21 0.75 0.16
B 19 0.33 0.75 0.25 R 0 0 0.50 0
R 0 0 0.50 0 M 0 0 0.25 0
M 0 0 0.25 0 MM 0 0 0.00 0
MM 0 0 0.00 0 SUBTOTAL 57 1,00 0.95
SUBTOTAL 57 1,00 0.92
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C. Entrega oportuna de los nifios

ALTERNATIVAS
DE RESPUESTA | RITA | %R/TA | %SATIS | TOTAL
MB 48 0.84 1,00 0.84
B 9 0.16 0.75 0.12
R 0 0 0.50 0
M 0 0 0.25 0
MM 0 0 0.00 0
SUBTOTAL 57 1,00 0.96
D. Sistema de proteccién de los nifios
ALTERNATIVAS
DE RESPUESTA | RITA | %R/TA | %SATIS | TOTAL
MB 45 0.79 1,00 0.79
B 12 0.21 0.75 0.16
R 0 0 0.50 0
M 0 0 0.25 0
MM 0 0 0.00 0
SUBTOTAL 57 1,00 0.95

4. IMAGEN DEL HOGAR INFANTIL CAUCANITOS

A. El reconocimiento que tiene la Institucion

B. La confianza que ofrece la Institucion

ALTERNATIVASDE
RESPUESTA R/TA | %R/TA | %SATIS | TOTAL

MB 50 0.88 1,00 0.88
B 7 0.12 0.75 0.09

R 0 0 0.50 0

M 0 0 0.25 0

MM 0 0 0.00 0
SUBTOTAL 57 1,00 0.97

ALTERNATIVAS
DE RESPUESTA | R/ITA | %RI/TA | %SATIS | TOTAL
MB 50 0.88 1,00 0.88
B 7 0.12 0.75 0.09
R 0 0 0.50 0
M 0 0 0.25 0
MM 0 0 0.00 0
SUBTOTAL 57 1,00 0.97
C. Los otros Hogares Infantiles
ALTERNATIVAS
DE RESPUESTA | RITA | %R/TA | %SATIS | TOTAL
MB 25 0.44 1,00 0.44
B 25 0.44 0.75 0.33
R 7 0.12 0.50 0.06
M 0 0 0.25 0
MM 0 0 0.00 0
SUBTOTAL 57 1,00 0.83
5. RAZONES PARA SER CLIENTES
DEL HOGAR INFANTIL CAUCANITOS
ALTERNATIVAS
DE RESPUESTA RITA | %RI/TA
Por la atencién y el servicio 35 0.61
Por la calidad humana del personal 12 0.21
Por la facilidad del cupo 3 0.05
Por el reconocimiento que tiene el Hogar
Infantil Caucanitos 5 0.09
Por la ubicacion de la institucion 2 0.04
TOTAL 57 100,00
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6. LO QUE EL USUARIO OFRECE A LA EMPRESA

ALTERNATIVAS
DE RESPUESTA | R/TA %R/TA
Fidelidad 30 0.53
Imagen 5 0.09
Lealtad 10 0.17
Colaboracion 12 0.21
TOTAL| 57 100,00
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ANEXO C

Cuestionario: ¢Como esta la logistica de su empresa?, test de autoevaluacion
disefiado por Maria Fernanda Rey, Directora Ejecutiva de Latin America
Logistics Center

PRACTICAS SI|{NO

Hay una definicion de logistica que aplica a las condiciones particulares | X
de la empresa

La alta gerencia entiende el papel estratégico que la funcion logistica | X
cumple en la creacion de valor

La definicion de logistica incluye los flujos de materiales como X
informacion y dinero dentro de una instalacion fisica, la organizacién y
la cadena de abastecimiento

La funcidn logistica en la organizacion es responsable de los procesos | X
de captura/procesamiento de pedidos, gerencia de inventarios y la
gestién de compras, Y distribucion

Monitorea la contribucién de los procesos légicos a la creacion de valor X
del cliente.
La estrategia logistica busca y mide la utilizacion de los costos totales X

de logistica que, al mismo tiempo, permitan cumplir la promesa de
servicio al cliente

Hay una planeacion en la cual se consideran indicadores de X
desempefo, requerimientos de infraestructura y el disefio de la
organizacion idonea para soportar los procesos

La planeacion se aplica para la logistica general y para cada uno de los X
procesos individuales
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ANEXO D
CUESTIONARIO TECLA

Este cuestionario forma parte de una investigacion sobre el clima
organizacional. La unidad sobre la cual usted debe contestar es su grupo de
trabajo comprendido dentro de su organizacion. Sus respuestas son

estrictamente confidenciales.

Este cuadernillo contiene una serie de frases. Lea cuidadosamente cada una
de ellas y decida si esta frase se aplica o0 no en su trabajo y organizacion. Si
esta aplica, marque con una “X” la V (verdadero); o en caso contrario marque
con una “X” la F (falso) en frente de la respuesta. Marque una sola. Si borra

indique claramente cudl es su respuesta.

Recuerde que esto no es una prueba, luego no existen respuestas correctas o
incorrectas. Su opinibn acerca de la aplicabilidad de cada frase es lo

importante.

Le agradezco de antemano la ayuda y colaboracion que me preste al
responder el presente cuestionario con lo cual se espera contribuir al

mejoramiento de su organizacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas que serviran para analizar
los resultados. Como usted recordara, la encuesta es anénima, pero si aun

usted no desea responder alguna pregunta sefiale la Gltima opcion.

SEXO Masculino 1
Femenino 2
No responde 0

EDAD Entre 15y 20 afos

Entre 21 y 25 afos
Entre 26 y 30 afos
Entre 31 y 35 afos
Entre 36 y 40 afos
Entre 41 y 45 afnos

OO WNPE
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Entre 46 y 50 afos 7
Entre 51 y 55 afos 8
Mayor de 50 afios 9
No responde 0

NIVEL DE ESTUDIO Primaria 1

Secundaria 2

Normalista 3

Técnico 4

Universitario 5

Postgrado 6

No responde 0

INGRESOS PROMEDIO MENSUALES
Salario minimo

Entre 1 y 3 salarios minimos
Entre 3y 7 salarios minimos
Entre 7 y 11 salarios minimos
Entre 11 y 16 salarios minimos
Entre 16 y 20 salarios minimos
Entre 20 y 25 salarios minimos
Entre 25 y 30 salarios minimos
Mas de 30 salarios minimos
No responde

QOWoO~NOOUITWNPE

TABLA DE PREGUNTAS

1. La gente se esfuerza por cumplir a cabalidad sus obligaciones V |F
2. El superior se preocupa porque entendamos bien nuestro trabajo. |V | F
3. Cada uno es considerado como conocedor de su trabajoy sele |V |F
trata como tal.

4. Son frecuentes las peleas y rivalidades entre los compafieros de |V | F
trabajo.

5. Aqui la gente se siente como metida en una jaula. V |F
6. En esta empresa se premia a la persona que trabaja bien. V |F
7. Las prestaciones sociales que se reciben son apenas las |V |F
obligatorias.

9. Cada uno cuenta con los elementos de trabajo necesarios. V |F
10. A la gente le gusta hacerse cargo de los trabajos importantes. V | F
11. Por lo general tenemos muchas cosas por hacer y no sabemos |V | F
por cual empezar.

12. Existe poca libertad de accion para la realizacion del trabajo. V |F
13. A menudo ocurre, que por temor a consultar, se decide lentay |V | F
erradamente.

14. Existe flexibilidad en las reglas de trabajo. V |F
15. La eficiencia en el trabajo no implica reconocimiento de ninguna |V | F

clase.
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16. Aqui se dan ayudas extras fuera de lo que estrictamente exige el |V | F
contrato de sueldo.

17. Hay que tener miedo cuando se comete un error. V |F
18. Por lo general solo nos piden cuentas del trabajo cuando lo |V | F
hemos acabado.

19. En general el trabajo se hace superficial y mediocremente. V |F
20. No existe una determinacion clara de las funciones que cada |V |F
uno debe desempeiiar.

21. Toda decisiébn que se tome es necesario consultarla con los |V | F
superiores antes de ponerla en practica.

22. Los superiores son cordiales en el trato con los empleados y |V | F
viceversa.

23. Los cambios en las politicas de la empresa se imponen sin |V | F
consultar a los afectados.

24. Las observaciones que se hacen sobre el trabajo son justas. V |F
25. Se puede esperar regularmente un aumento de sueldo. V |F
26. Se quiere saber demasiado de las personas para aceptarlas |V | F
como empleados.

27. La iluminacién en los puestos de trabajo es adecuada. V |F
28. Si un trabajo parece dificil, se retarda hasta donde se pueda. V |F
29. En esta empresa se cumple “un lugar para cada cosay cada |V |F
cosa en su lugar’.

30. En realidad nunca se ejecutan las ideas que damos sobre el |V |F
mejoramiento del trabajo.

31. Cuando necesitamos algo, el jefe esté dispuesto a ayudarnos. V |F
32. Todo lo que se haga en nuestro trabajo debe ser debidamente |V | F
aprobado.

33. Normalmente se da un reconocimiento especial por el buen |V |F
desempefio del trabajo.

34. Mis compafieros de trabajo viven mejor que yo. V |F
35. Aqui se despide la gente con facilidad. V |F
36. Cada cual elige la manera de desarrollar su trabajo. V | F
37. Por lo general, los trabajos que se asignan son buena fuente de |V | F
experiencia.

38. A menudo se inician trabajos que no se saben ni porque se |V | F
hacen.

39. Casi todos sugieren ideas para mejorar la calidad y los |V |F
procedimientos de trabajo.

40. Cuando se solicita un favor, todos dicen estar ocupados. V |F
41. Es necesario largo tramite para obtener un permiso cualquiera. V |F
42. Son muy frecuentes las sanciones en el trabajo. V | F
43. Las prestaciones sociales que la organizacion brinda son justas. |V | F
44. Puedo contar con la empresa como respaldo en mi vejes. V |F
45. El que se esfuerza en el trabajo es recompensado. V |F
46. Muchas veces se trabaja tan poco como sea posible. V |F
47. En esta empresa se busca que el trabajo sea cuidadosamente |V | F
planeado y organizado.

48. Aqui se fijan mucho en como se emplea el tiempo de trabajo. V | F
49. Siento que trabajo con mis compaferos, no con rivales. V |F
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50. Son frecuentes las sanciones por errores sin importancia. V |F
51. Por lo regular, a la persona que trabaja bien se le premia con |V |F
una mejor posicion en la empresa.

52. El costo de vida afecta en forma especial a los empleados de |V | F
esta organizacion.

53. Aca la gente no se entromete en la vida privada de los demas. V |F
54. Casi nadie ahorra esfuerzos en el cumplimiento de sus |V |F
obligaciones.

55. Aqui, la calidad del trabajo tiene que ser excelente. V |F
56. Ocurre con frecuencia, que cuando se presenta un problema |V |F
especial, no se conoce quien debe resolverlo.

57. Unicamente al finalizar el trabajo, se revisa. V |F
58. La gente cambia su manera de actuar cuando se acerca el jefe. |V |F
59. Para evitar problemas, es mejor no expresar el desacuerdo. V |F
60. Normalmente se buscan los errores y no las cualidades que |V | F
tiene nuestro trabajo en si.

61. Aqui se remunera al empleado segun su habilidad. V |F
62. No se ahorran precauciones para la seguridad de los empleados |V | F
en caso de emergencia.

63. El superior tiene buena voluntad para colaborar en lo que se |V |F
necesite.

64. Los superiores no se preocupan porque se aporten ideas que |V | F
mejoren la calidad del trabajo.

65. Generalmente, la persona que se vincula a la empresa recibeun |V | F
entrenamiento adecuado para la realizacion de su trabajo.

66. Casi todos hacen su trabajo como mejor les parece. V |F
67. Aqui se dicen las cosas como son pero de buena manera. V |F
68. Normalmente me dicen todo lo que tengo que hacer. V |F
69. Si se comete un error, se ensefia a corregirlo. vV |F
70. Realizando la misma labor, se ganaria mas en otra empresa. V | F
71. El ambiente que se respira en la empresa es tenso, V |F
72. En esta empresa se publican las noticias de interés para los |V | F
empleados.

73. Aqui se preocupan por mantener informado al personal de las |V | F
nuevas técnicas relacionadas con el trabajo, con el fin de mejorar la

calidad del mismo.

74. Se observa cierta desorganizacion en la distribucién del trabajo. |V | F
75. En esta organizacion se busca que cada cual tome decisiones |V | F
de como realizar su propio trabajo.

76. No vale ayudar a los compafieros, a la larga no agradecen V | F
77. Aqui uno puede expresarse sin temores, con respeto al trabajo. |V | F
78. Cualquier error que se cometa en el trabajo, indispone a los |V |F
superiores.

79. Mis amigos fuera del trabajo tienen mas ingresos que Yo. V |F
80. Los empleados pueden defenderse de la organizacion. V |F
81. En la empresa existe cierta preocupacion porque el empleadodé |V | F
educacién a sus hijos.

82. En realidad, a casi nadie le importa comenzar un trabajo aun |V | F
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cuando no se haya terminado el que esta haciendo.

83. Por lo general, las 6rdenes que recibimos estan de acuerdo con |V | F
las dadas anteriormente.

84. Existe un interés de parte de los superiores para estimular las F
iniciativas de los miembros de la organizacion.

85. Normalmente, cuando trabajamos en grupos con otras F
dependencias de la organizacion nos colaboramos
satisfactoriamente.

86. Agui existe mucho formalismo para todo. V |F
87. Es igual que trabaje intensamente a que no lo haga. V |F
88. Con el sueldo que la gente gana en esta empresa, se puede |V | F
llevar una vida decente.

89. Las directivas estan pendientes de los mas minimos errores que |V | F
se puedan cometer.

90. A menudo se presentan hostilidades entre el personal V |F

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO E

TABULACION DE LOS CUESTIONARIOS TECLA

GENERO MASCULINO | FEMENINO INGRESOS SALARIO | ENTRE 1 Y2
NOMERO PROMEDIO MINIMO SALARIOS MINIMOS
DE PERSONAS | 2 14.3% | 12 | 85.7% PERSONAS 5 [ 357% [ 9 | 64.3%
NIVEL DE [ PRIMARIA | SECUNDARIA | NORMALISTA | TECNICO [ UNIVERSITARIO
ESTUDIO
PERSONAS| 0 [ © 4 | 28.6% 1 | 7% | 8 [572% | 1 | 7.1%
EXCELENCIA CALOR Y APOYO

NIVELES RANGOS N° DE % NIVELES RANGOS N° DE %

PERSONAS PERSONAS

BAJO 0-3 0 0.0 BAJO 0-3 0 0.0
MEDIO BAJO 4 2 14.3 MEDIO BAJO 4 3 21.4
MEDIA 5-6 3 21.4 MEDIA 5-6 8 57.2
TENDENCIA ALTO 7 5 35.7 TENDENCIA ALTO 7 3 21.4
ALTO 8-10 4 28.6 ALTO 8—10 0 0.0
TOTAL 14 100 TOTAL 14 100
CLARIDAD ORGANIZACIONAL CONFORMIDAD

NIVELES RANGOS N° DE % NIVELES RANGOS N° DE %

PERSONAS PERSONAS

BAJO 0-3 3 21.4 BAJO 0-3 8 57.2
MEDIO BAJO 4 2 14.3 MEDIO BAJO 4 S 35.7
MEDIA 5-6 5 35.7 MEDIA 5-6 1 7.1
TENDENCIA ALTO 7 4 28.6 TENDENCIA ALTO 7 0 0.0
ALTO 810 0 0.0 ALTO 8-10 0 0.0
TOTAL 14 100 TOTAL 14 100
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RECOMPENSA

RESPONSABILIDAD

NIVELES RANGOS N° DE %
PERSONAS
BAJO 0-3 3 21.4
MEDIO BAJO 4 4 28.6
MEDIA 5-6 5 35.7
TENDENCIA ALTO 7 2 14.3
ALTO 8§-10 0 0.0
TOTAL 14 100
CONTROL
NIVELES RANGOS N° DE %
PERSONAS
BAJO 0-3 2 14.3
MEDIO BAJO 4 4 28.6
MEDIA 5-6 6 42.8
TENDENCIA ALTO 7 2 14.3
ALTO 8-10 0 0.0
TOTAL 14 100

NIVELES RANGOS N° DE %
PERSONAS
BAJO 0-3 2 14.3
MEDIO BAJO 4 2 14.3
MEDIA 5-6 6 42.8
TENDENCIA ALTO 7 2 14.3
ALTO 8-10 2 14.3
TOTAL 14 100
SALARIO
NIVELES RANGOS N° DE %
PERSONAS
BAJO 0-3 8 57.2
MEDIO BAJO 4 5 35.7
MEDIA 5-6 1 7.1
TENDENCIA ALTO 7 0 0.0
ALTO 8-10 0 0.0
TOTAL 14 100
SEGURIDAD
NIVELES RANGOS N° DE %
PERSONAS
BAJO 0-3 2 14.3
MEDIO BAJO 4 1 7.1
MEDIA 5-6 7 50.0
TENDENCIA ALTO 7 4 28.6
ALTO 8-10 0 0.0
TOTAL 14 100
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ANEXO F
CUESTIONARIO DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

La empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS estad realizando sus
lineamientos estratégicos, para lo cual, deseamos contar con su colaboracién.
Por favor marque con una “X” las respuestas que usted considere pertinentes.
Puede marcar mas de una opcion.

1. ¢(Cual es el negocio que realiza la empresa HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS?

____ Educaciéon y Alimentacion Preescolar
______Servicio de Educacion

_____ Cuidado de los Nifios

______Bienestar Integral de la Infancia
_____Otros ¢ Cuales?

2. ¢Quiénes son los clientes de la empresa HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS?

__ Nifos

_____ Padres de Familia
_____ Comunidad en General
_____Otros ¢ Cuales?

3. ¢Cuales son los principales productos o servicios que ofrece la empresa
HOGAR INFANTIL CAUCANITOS?

______Educacién Preescolar
____Alimentacion y Nutricion Infantil
______Servicio de cuidado de los Infantes
_____Otros ¢ Cuales?

4. ¢Cuales son las creencias y valores fundamentales de la empresa
HOGAR INFANTIL CAUCANITOS?

____Responsabilidad
______Honestidad
_____ Confianza

____ Fidelidad

_____ Seguridad

_____ Cumplimiento
_____ Compromiso
_ Respeto
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Otros ¢, Cuales?

5. ¢Cual es la principal diferencia de la empresa HOGAR INFANTIL
CAUCANITOS que la hace ser mejor de las demas empresas del mismo
sector econémico?

_____Amplitud de la Cobertura

_____ Lacalidad del talento humano
______Laatenciony el servicio que ofrece
______El posicionamiento de la empresa
______ Oftros ¢, Cuales?

6. ¢Qué espera usted de la empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS?

______Mejorar la calidad de vida
______Tener una estabilidad laboral
_____Poder ascender en la empresa
______ Oftros ¢,Cuales?

7. ¢Qué desea usted que la empresa HOGAR INFANTIL CAUCANITOS
sea dentro de 5 afios?

______Ser Lider dentro de los Hogares Infantiles del ICBF
______Incrementar la cobertura

______Mejorar las instalaciones

_____ Oftra¢gCual?

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO G
PROPUESTAS DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO PARA LA
EMPRESA HOGAR INFANTIL CAUCANITOS

Las siguientes declaraciones fueron elaboradas por la pasante antes de
reunirse con la Directora:

HOGAR INFANTIL CAUCANITOS es una empresa dedicada a la educaciéon y
alimentacion de los nifios y nifias entre uno y cinco afios de edad que trabaja
para mejorar la calidad de vida de las familias de estratos 1, 2 y 3. Con una
posicién importante en el mercado del municipio de Popayan, ofrecemos un
servicio con calidad y la mejor atencion al cliente, contamos con un equipo
humano calificado y comprometido con la empresa, a través de los medios
econdémicos y fisicos se procura dar la mejor calidad en el servicio.
Contribuimos con la educacion del municipio, generando bienestar integral para

las familias beneficiarias.

En reunién celebrada con la Directora se acordd que como la empresa tiene
dos actividades claves como lo son la educacion y alimentacion de los
pequefios, la mision deberia ir en un mismo cuadro ya que lo que importa es
gue se contribuya al desarrollo integral del nifio. De la reunién se acordo que la

Directora elaboraria ejemplo de misién, visién y objetivos organizacionales.

DIRECTORA

MISION

El HOGAR INFANTIL CAUCANITOS es una empresa caucana que opera con
responsabilidad y respeto por sus clientes, empleados y la comunidad.

En el Municipio de Popayan somos una empresa destacada en la educaciéon
preescolar, en nuestras instalaciones ofrecemos un servicio con calidad,
contamos con un equipo humano calificado y comprometido con la empresa, a

través de la infraestructura y procesos basados en la excelencia. Contribuimos
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con la educaciéon del municipio y generamos fuente de empleo para 14

familias.

VISION

Ser una empresa lider en la ciudad de Popayan y en el 2013, abarcar el 70%
del total de nifios de los nifios que pertenecen a la comuna en la que estamos
ubicados, con base de datos sistematizadas, excelente presentacion de
nuestras instalaciones, que nos permitan la educacién y alimentacion, con un

alto grado de calidad y el mejor servicio al cliente.

146



ANEXO H
DESCRIPCION DE LOS CARGOS ACTUALES DE LA EMPRESA HOGAR INFANTIL CAUCANITOS

Titulo del cargo | DIRECTOR Cargo del jefe inmediato | Junta Administradora

Localizacién | Departamento Cargos que supervisa | Todos los de la empresa.
administrativo

DESCRIPCION DEL CARGO

Definicion del cargo Gestion, direccionamiento, ejecucion e implantacién de proyectos de la empresa y todo lo relacionado con la
organizacion, control y evaluacion en la empresa.

Funciones Gestionar proyectos para el mejoramiento del servicio de la institucion.

Ayudar a la elaboracion del Presupuesto anual, verificar las cuantas que se entregan al ICBF.
Control correctivo a las situaciones presentadas

Evaluar al personal cada vez que lo considere necesario.

Revisar los proyectos educativos de cada Jardinera

Controlar la entrega de raciones a la ecénomas

Conceder permisos y estar pendiente de todo lo relacionado con el personal

Entregar informes de raciones, cobertura y novedades al ICBF.

VVVVVVVYVYYVY

REQUISITOS DEL CARGO

Habilidad > Educacién: Profesional en areas administrativas, pedagégicas y de educacion preescolar.
> Experiencia Minimo 1 afio, principalmente en direccién de empresas del sector.

Responsabilidad Responsable por sus funciones y las de los empleados a su cargo.

Fuente propia de la investigacién
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Titulo del cargo | ASISTENTE Cargo del jefe inmediato | Director
ADMINISTRATIVO

Y FINANCIERO

Localizacién | Departamento Cargos que supervisa | Jardineras,  Servicios  Generales
Administrativo y Vigilante.
Financiero

DESCRIPCION DEL CARGO

Definicion del cargo Desempefiar el cargo de Director cuando éste no esté, llevar la contabilidad de la institucion y colaborar
con lo que los deméas empleados le soliciten y que estén a su alcance.
Funciones » Reemplazar al Director en su ausencia
» Elaborar el Presupuesto anual,
» Entregar informes contables y financieros mensuales al ICBF
» Manejo de nébmina y seguridad social
» Entrega de material a los diferentes empleados
» Revisar el inventario
» Suministro de raciones a las economas
» Llevar el control de pagos que realizan los padres de familia por diferentes conceptos.
REQUISITOS DEL CARGO
Habilidad > Educacién: Profesional en areas administrativas, y/o contables
> Experiencia Minimo 2 afos, principalmente en contabilidad y manejo de personal.
Responsabilidad Responsable por sus funciones.

Fuente propia de la investigacion
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Titulo del cargo | JARDINERA Cargo del jefe inmediato | Directora y Asistente Administrativo

Localizacién | Departamento Cargos que supervisa | Ninguno
Operativo

DESCRIPCION DEL CARGO

Definicion del cargo Elaboracion de proyectos educativos por trimestres, educar y alimentar a los nifios durante toda la jornada
asignada.
Funciones » Gestionar proyectos para el mejoramiento del servicio de la institucién.
» Aportar ideas para el mejoramiento de la institucién.
» Participar de capacitaciones que brinde la institucién y el ICBF.
» Participar en las actividades que se realicen en pro de la consecucién de recursos para la institucion.
» Cumplir con los horarios y uniformes establecidos.
REQUISITOS DEL CARGO
Habilidad > Educacion: Profesional o técnico en educacion preescolar.
> Experiencia Minimo 1 afio, principalmente en atencién a los nifios.
Responsabilidad Responsable por sus funciones.

Fuente propia de la investigacion
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Titulo del cargo | SERVICIOS Cargo del jefe inmediato | Directora y Asistente Administrativo.
GENERALES

Localizacién | Operativo Cargos que supervisa | Ninguno

DESCRIPCION DEL CARGO

Definicion del cargo Preparacién de los alimentos, llevar el inventario de raciones, hacer el aseo y la limpieza general de la
institucién y sus inmuebles.

Funciones » Preparar los alimentos de los nifios de acuerdo a la cantidad y a las minutas que se le entregan para
cada semana.

Mantener su lugar de trabajo y sus alrededores de manera muy higiénica para ofrecer alimentos de alta
calidad y alto contenido nutritivo.

Cumplir con los horarios y uniformes establecidos.

Hacer uso de las recomendaciones de seguridad dadas por la ARP

Mantener las instalaciones y sus inmuebles perfectamente limpios.

VVV V

REQUISITOS DEL CARGO

Habilidad > Educacion: Bachiller con conocimientos en manipulacion de alimentos.
> Experiencia Minimo 1 afio, principalmente en la preparacién de alimentos y aseo y limpieza.

Responsabilidad Responsable por sus funciones.

Fuente propia de la investigacion
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Titulo del cargo | VIGILANTE Cargo del jefe inmediato | Directora y Asistente Administrativo

Localizacién | Operativo Cargos que supervisa | Ninguno
DESCRIPCION DEL CARGO
Definicion del cargo Cuidado de las instalaciones y de lo que en ella hay, de igual manera colaborar con la seguridad de las
personas que ahi laboran y permanecen en especial los nifios.
Funciones » Llevar el control del inventario que cada dia se le entrega de cada dependencia de la institucion.

» Estar pendiente de cualquier movimiento extrafio que atente en contra de la conservacién de activos del
hogar.

» Conservar el arma de dotacién para que en caso de necesitarla no esté en adecuado estado.

» Participar de capacitaciones y de actividades de la institucién.

REQUISITOS DEL CARGO

Habilidad > Educacion: Minimo Bachiller con conocimientos en manejo de armas y vigilancia en general.
> Experiencia Minimo 1 afio, principalmente en vigilancia y trato con nifios.
Responsabilidad Responsable por sus funciones.

Fuente propia de la investigacion
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Titulo del cargo

ANEXO |
PROPUESTA DE DESCRIPCION DE CARGOS DE LA EMPRESA HOGAR INFANTIL CAUCANITOS

Director Cargo del jefe inmediato | Junta Administradora

Localizacion

Departamento Administrativo Cargos que supervisa | Todos los de la empresa

DESCRIPCION DEL CARGO

Definicion del Gestién de la empresa, responsabilizdndose de implantar y controlar las politicas bésicas y estratégicas de

cargo actuacion, coordinando las diferentes areas y realizando las acciones necesarias con el fin de obtener los niveles

de productividad, rentabilidad y resultados previstos.

Funciones > Conocer la evolucién general del sector de la empresa, de los mercados que atiende y de la competencia;
asi como los cambios en el entorno legal, econémico, tecnoldgico y social previniendo las posibles acciones
futuras y conformando la vision y los planes estratégicos futuros.

> Planificacién de metas y objetivos; eleccién de los programas para alcanzarlos.

> Asignacién de responsabilidades y autoridad en la estructura organizativa para cumplir las tareas y
deberes especificos.

> Coordinacion de las actividades de las distintas unidades de la organizacion.

> Motivacion y habilitacion de las personas para que utilicen sus competencias en el logro de los objetivos de
la empresa.

> Verificacion de que el rendimiento este de acuerdo con los planes y expectativas detectando las posibles
desviaciones, analizando las causas e introduciendo medidas correctivas para ajustar los objetivos o modificar
las actuaciones. Posterior evaluacion de su eficacia.

REQUISITOS DEL CARGO

Habilidad > Educacion: Titulacion superior, preferiblemente en Administracion de Empresa, Contador Publico,

Economia; educacién preescolar y/o pedagogia.
> Experiencia: Cinco (2) afios de experiencia, principalmente en direccion de empresas y en el sector.
> Criterio e iniciativa: Alta capacidad de organizacion y planificacién, orientacion a resultados, iniciativa y

espiritu innovador, adaptabilidad, dotes de liderazgo, habilidades sociales y emocionales, empatia, orientacion
comercial y de servicio al cliente, alto nivel de compromiso y capacidad para lograr el de sus colaboradores,
optimista y entusiasta.

Responsabilidad

Responsable por sus funciones y las de los empleados

Fuente propia de la investigacion
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Titulo del cargo | Asistente Administrativo y Financiero Cargo del jefe inmediato | Director

Localizacidon | Departamento Administrativo Cargos gue supervisa | Servicios Generales

DESCRIPCION DEL CARGO

Definicion del Desempefiar el cargo de Director cuando éste no esté, llevar la contabilidad de la institucion y colaborar con lo que
cargo los demas empleados le soliciten y que estén a su alcance.

Funciones Elaborar el Presupuesto anual,

Entregar informes contables y financieros mensuales al ICBF

Manejo de ndémina y seguridad social

Entrega de material al personal de servicios generales

Suministro de raciones a las economas

Llevar el control de pagos que realizan los padres de familia por diferentes conceptos.

VVVYYYVY

REQUISITOS DEL CARGO

Habilidad > Educacién: Titulacion superior, preferiblemente en Administracion de Empresa, Contador Publico,
Economia.
> Experiencia: Cinco (2) afios de experiencia, principalmente en contabilidad y direccion de personal.
> Criterio e iniciativa: Alta capacidad de organizacion y planificacién, orientacion a resultados, capaz de

trabajar bajo presion ya que son muchas las tareas a desarrollar y los imprevistos que se presentan cuando se
trabaja con nifios de edades tan pequenas.
Responsabilidad | Responsable por sus funciones.

Fuente propia de la investigacién
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Titulo del cargo

Jardinera Cargo del jefe inmediato | Directora

Localizacion

Departamento operativo Cargos que supervisa | Ninguno

DESCRIPCION DEL CARGO

Definicion del Elaboracion de proyectos educativos por trimestres, educar y alimentar a los nifios durante toda la jornada
cargo asignada.
Funciones » Gestionar proyectos para el mejoramiento del servicio de la institucién.
» Participar de capacitaciones que brinde la institucion y el ICBF.
» Participar en las actividades que se realicen en pro de la consecucion de recursos para la institucion.
» Cumplir con los horarios y uniformes establecidos.
REQUISITOS DEL CARGO
Habilidad > Educacion: Titulacion técnica y preferiblemente superior en educacion preescolar y pedagogia,
conocimientos en manipulacién de alimentos.
> Experiencia: Cinco (2) afios de experiencia, principalmente en atencién a nifios de edades de 1 a 5 afios.
> Criterio e iniciativa: Alta capacidad de trabajar con presion ya que a pesar de que tiene a su cargo no

menos de 15 nifios se debe concentrar en la adecuada educacion y alimentacién de todos sin distincién
alguna.

Responsabilidad

Responsable por sus funciones y de la integridad de los infantes.

Fuente propia de la investigacién

154



Titulo del cargo | Servicios Generales Cargo del jefe inmediato | Directora s Asistente
Administrativo

Localizacién | Departamento operativo Cargos que supervisa | Ninguno

DESCRIPCION DEL CARGO

Definicion del Preparacion de los alimentos, llevar el inventario de raciones, hacer el aseo y la limpieza general de la institucion y
cargo sus inmuebles.
Funciones » Preparar los alimentos de los nifios de acuerdo a la cantidad y a las minutas que se le entregan para cada

semana, si su puesto es el de economa.

» Mantener su lugar de trabajo y sus alrededores de manera muy higiénica para ofrecer alimentos de alta calidad
y alto contenido nutritivo.

» Cumplir con los horarios y uniformes establecidos esto para todas las de servicios generales sin excepcion.

» Hacer uso de las recomendaciones de seguridad dadas por la ARP

» Mantener las instalaciones y sus inmuebles perfectamente limpios, para las encargadas del aseo.

REQUISITOS DEL CARGO
Habilidad > Educacién: Bachiller con conocimientos certificados en manipulacion de alimentos y buen trato con los

nifios.

> Experiencia Minimo 1 afio, principalmente en direccidon la preparacibn de alimentos para grandes

cantidades y aseo y limpieza de grandes instalaciones.

Responsabilidad | Responsable por sus funciones.

Fuente propia de la investigacion
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Titulo del cargo | Vigilante Cargo del jefe inmediato | Director
Localizacién | Departamento operativo Cargos gue supervisa | Ninguno
DESCRIPCION DEL CARGO
Definicion del Cuidado de las instalaciones y de lo que en ella hay, de igual manera colaborar con la seguridad de las personas
cargo gue ahi laboran y permanecen en especial los nifios.
Funciones » Llevar el control del inventario que cada dia se le entrega de cada dependencia de la institucion.
» Estar pendiente de cualquier movimiento extrafio que atente en contra de la conservacion de activos del hogar.
» Participar de capacitaciones y de actividades de la institucién.
REQUISITOS DEL CARGO
Habilidad > Educacioén: Bachiller con conocimientos certificados en manejo de armas y vigilancia en general.
> Experiencia Minimo 1 afio, principalmente en vigilancia y trato con nifios.

Responsabilidad

Responsable por sus funciones.

Fuente propia de la investigacion
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