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Resumen (Abstract)

La Presente Propuesta Investigativa Pretende Caracterizar Y Estandarizar Los Procesos
De PROUSTA (ASOCIACION NACIONAL DE PROFESIONALES TOMASINOS) Con El
Fin De Fortalecer Su Gestion De La Calidad, Mediante La Incorporacién Del Enfoque De
Gestion Por Procesos. Para Ello Plantea Una Investigacion Cualitativa Compuesta Por Dos Tipos
De Enfoques Que Se Complementan Entre Si: EI Explicativo Y El Descriptivo Que Involucra A
Casi La Totalidad De Los Colaboradores De La Institucion Mediante Entrevistas
Semiestructuradas Y Revision De Documentos. Se Pretende Con El Estudio Devolver A La

Organizacion Estrategias Fortalezcan Su Estructura Organizativa Y Su Capacidad De Gestion.

Palabra Clave: Gestion, Estrategia, Calidad



Abstract (Resumen)
This Research Proposal Aims To Characterize And Standardize The Processes Of

PROUSTA (NATIONAL ASSOCIATION OF TOMASINO PROFESSIONALS) In Order To
Strengthen Its Quality Management By Incorporating The Process Management Approach. To
This End, A Qualitative Research Project Is Proposed, Comprising Two Complementary
Approaches: Explanatory And Descriptive, Involving Almost All Of The Institution's Employees
Through Semi-Structured Interviews And Document Review. The Study Aims To Provide The
Organization With Strategies That Strengthen Its Organizational Structure And Management

Capacity.

Keywords: Management, Strategy, Quality



Introduccion
La Asociacion Nacional De Profesionales Tomasinos (PROUSTA), Que Representa A
Los Graduados De La Universidad Santo Tomas, Desempefia Un Papel Clave En La
Consolidacion Del Sentido De Pertenencia, EI Avance Profesional Y La Creacion De Redes
Colaborativas En Los Ambitos Social, Empresarial Y Académico. Su Cercania Con La
Educacion Superior Le Brinda Una Responsabilidad Institucional Respecto A Los Principios De

Pertinencia, Sostenibilidad, Mejora Continua Y Calidad (PROUSTA 2024,6).

La Presente Propuesta Investigativa Pretende Caracterizar Y Estandarizar Los Procesos
De PROUSTA (ASOCIACION NACIONAL DE PROFESIONALES TOMASINOS) Con El
Fin De Fortalecer Su Gestion De La Calidad, Mediante La Incorporacion Del Enfoque De
Gestion Por Procesos, Tal Como Se Expone En El Objetivo General Que Responde A La
Pregunta De Investigacion: ;Qué Acciones Son Necesarias Para Caracterizar Y Estandarizar Los
Procesos De PROUSTA Con El Fin De Fortalecer Su Gestion De La Calidad?

Para Ello En Primer Lugar Desde El Andlisis De Los Estatutos De La PROUSTA (2020)
Y De Su Plan Estratégico (2024) Nos Permite Identificar Y Delimitar La Problematica Y Sus
Raices Y Al Mismo Tiempo Ver Las Oportunidades De Mejora Que Se Plantean Desde El
Propio Plan Estratégico Y Cémo Se Pueden Asumir Con Futuros Resultados De La
Investigacion. Es Por Ello Que Ahi Se Plantean Los Objetivos Y Alcance De Esta Investigacion.

En Un Segundo Momento Se Hace Un Acercamiento A Dos Categorias Claves Que Van
A Guiar Esta Investigacion: Fundamentos De La Gestion De La Calidad Y Gestion Por Procesos
Y Mejora Continua Y Sus Implicaciones En La Organizaciones Sin Fines De Lucro. Para Ello Se

Revisan Unos Autores Que Segun La Literatura Son Claves Para Entender El Planteamiento De



Epistemologico Que Guia Esta Investigacion. A Ellos Se Hace Alusion En El Texto Y En La
Referencias.

Finalmente En Un Tercer Momento, Se Hace La Propuesta Metodolégica Y El Proceso A
Seguir, Con La Formulacion De Los Conceptos Basicos Que Guian Esta Parte Asi Mismos, La
Estrategias Y Herramientas De Implementacion Y Cronograma De La Misma.

Toda Investigacion Persigue Unos Resultados, Y Los Mismos, Si Quieren Ser
Significativos Tienen Que Generar Cambios En Los Entornos Y Organizaciones Que Son Objeto
De La Misma.

Es Por Ello Que Como Resultado De Esta Investigacion Hay Dos Objetivos Especificos
Que Proyectan El Horizonte Que Se Desea Alcanzar Que Son: El Disefio De Los Documentos
Asociados A Los Procesos (Caracterizaciones, Procedimientos, Instructivos, Formatos Y
Registros) En Concordancia Con Los Lineamientos De La Norma ISO 9001:2015 Para
Comprender La Problematica Y Hacer Propuestas Concretas Y La Socializacion De Los
Documentos Elaborados Con La Alta Direccion De PROUSTA Para Su Validacion, Aprobacion

E Implementacion De Manera Que Generen Acciones Estratégicas De Cambio.



Capitulo I. El Problema De Investigacion.

1.1 Planteamiento Y Delimitacion Del Problema.

La Asociacion Nacional De Profesionales Tomasinos — PROUSTA, Como Extension
Cultural De La Universidad Santo Tomas, Nacio Con El Propésito De Fortalecer Los Lazos
Entre Sus Egresados Y Su Alma Mater, Fomentando La Integracion, La Cooperacion Y El
Desarrollo Conjunto (PROUSTA 11, 6). En Linea Con Esta Mision, La Asociacion Ha Disefiado
En Su Plan Estratégico Del Afio 2025-2027 Un Conjunto De Objetivos Enfocados En
PROUSTA En Caminados En Su Base Social Y Asi Consolidar Su Estructura Institucional
(PROUSTA, 2024.9.1)

Entre Los Objetivos Mas Importantes Se Destaca Lograr Que Los 1.200 Afiliados
Activos Al Finalizar Este Periodo Se Pueda Ampliar Las Fuentes De Ingresos Y Establecer Una
Estructura Administrativa Que Garantice Su Perdurabilidad A Largo Plazo. (PROUSTA,
2024.10.1).

A Pesar De Su Extensa Trayectoria Institucional, PROUSTA Enfrenta En La Actualidad
Restricciones Que Impactan La Efectividad De Sus Operaciones Y La Calidad Del Servicio Que
Ofrece A Sus Afiliados. Se Desarrollé Un Flujo De Procesos Que Sirve Como El Esquema De
Gestion De Calidad De La Asociacion; No Obstante, Este Documento No Ha Sido Revisado, Lo
Que Ha Llevado A Que Ya No Cumpla Con Las Necesidades Actuales Ni Con Las Exigencias
Del Entorno, Es Por Ello La Importancia Del Plan Estratégico. (PROUSTA 2024,1).

Igualmente, En 2020, El Consejo Directivo Nacional Ratifico Un Manual De Funciones
Administrativas Que Establece Los Roles Y Deberes Del Personal, Proporcionando
Orientaciones Precisas Sobre Las Tareas Asignadas. Sin Embargo, La Falta De Procesos

Estandarizados Y De Mecanismos De Coordinacion Entre Las Areas Ha Producido Una Gestion



Institucional Desarticulada, Con Duplicacién De Esfuerzos Y Sin Métricas Que Faciliten La
Evaluacion De La Eficiencia O La Calidad De Los Resultados.

La Evaluacion FODA Que Se Incluye En La Planeacion Estratégica 2025-2027 Confirma
Este Diagnostico, Al Senalar La Falta De Un Mapa De Riesgos, Las Insuficiencias En El
Intercambio De Informacion Interno, Las Limitaciones Presupuestarias Y Las Carencias En La
Comunicacion Entre El Nivel Nacional Y Los Procesos Actuales En PROUSTA . Esas
Debilidades Actualmente Tienen Un Impacto En La Capacidad De La Empresa Para Crear
Valor Para Los Egresados Y Establecerse Como Una Entidad Destacada En Gestion De Calidad
Dentro Del Ambito Asociativo Y Solidario (PEROUSTA, 2024.7).

Desde La Optica De La Gestion Estratégica De Calidad, Para Que Haya Una Mejora
Continua Es Necesario Contar Con Procesos Que Estén Bien Definidos, Estandarizados Y Sean
Evaluables. Esto Supone Determinar Los Indicadores De Desempefio, Las Entradas, Las Salidas
Y Los Responsables, Ademas De Establecer Vinculos Logicos Entre Los Procedimientos
Estratégicos, Misionales Y De Soporte. Sin Esa Estructura, Los Esfuerzos De Planificacion Se
Vuelven Ineficaces Porque No Hay Un Procedimiento Que Convierta Las Metas Institucionales
En Acciones Operativas Que Puedan Medirse, Por Eso La Planeacion Estratégica 2025-2027
Asume Este Compromiso En La Meta 1 Del Objetivo 1, Antes Senalado (10,1).

En Este Contexto, Se Propone La Necesidad De Modernizar El Modelo De Gestion De
PROUSTA Mediante Un Esquema Que Estandarice Y Caracterice Los Procesos. Esta Iniciativa
Tiene Como Objetivo Avanzar Mas Alla De Las Practicas Reactivas, Proveyendo A La
Organizacion Con Instrumentos Que Mejoren La Efectividad, El Seguimiento Y El Enfoque

Hacia La Calidad. Con Esto, Se Busca Optimizar La Gestion Administrativa, Mejorar El
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Servicio A Los Afiliados Y Garantizar Que Haya Coherencia Entre Los Resultados Operativos Y

La Mision De La Institucion Basado En Sus Procesos Actuales PROUSTA 2024,10).

Pregunta De Investigacion:

(Qué Acciones Son Necesarias Para Caracterizar Y Estandarizar Los Procesos De
PROUSTA Con El Fin De Fortalecer Su Gestion De La Calidad?

Justificacion

Como Ya Se Ha Senalado En La Introduccion De Esta Propuesta, La Asociacion
Nacional De Profesionales Tomasinos (PROUSTA), Que Representa A Los Graduados De La
Universidad Santo Tomas, Desempefia Un Papel Clave En La Consolidacion Del Sentido De
Pertenencia, El Avance Profesional Y La Creacion De Redes Colaborativas En Los Ambitos
Social, Empresarial Y Académico. Su Cercania Con La Educacion Superior Le Brinda Una
Responsabilidad Institucional Respecto A Los Principios De Pertinencia, Sostenibilidad, Mejora
Continua Y Calidad (PROUSTA 2024,6). No Obstante, La Administracion Actual Tiene Un
Enfoque Principalmente Reactivo, Que Se Distingue Por Una Toma De Decisiones Poco
Estructurada. Esto Repercute En La Capacidad De Proyectarse Estratégicamente, Asi Como En

La Trazabilidad Y La Eficiencia (PROUSTA 2024,8).

Este Escenario Evidencia Lo Necesario Que Es Implementar Medidas Que Hagan Posible
La Documentacion Y La Organizacion Sistematica De Los Procesos Internos De La Asociacion.
La Gestion Fundamentada En Procesos, De Acuerdo Con Las Pautas De La Norma ISO
9001:2015, Proporciona Una Metodologia Que Permite Determinar Las Tareas Esenciales,
Delegar Responsabilidades, Definir Indicadores De Rendimiento Y Fomentar La Mejora

Constante (Lizarzaburu, E. 2015). Para PROUSTA, La Implementacion De Estos Principios
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Propiciaria La Incorporacion De Estructuras Organizativas Mas Eficaces, Transparentes Y Que
Concuerden Con Sus Metas Institucionales.

Segin Yanez Y Yanez (2012), La Implementacion De Sistemas De Gestion De La
Calidad Genera Beneficios Tangibles E Intangibles Al Interior De Las Organizaciones. Dichos
Beneficios Se Expresan En La Mejora Continua De Los Productos Y Servicios, La
Estandarizacion De Procesos, El Fortalecimiento De Las Relaciones Institucionales, La
Reduccion De Costos Y El Incremento En La Satisfaccion De Los Usuarios. Ademas, Esta
Gestion Basada En Procesos Permite Evidenciar Impactos Positivos En Indicadores Financieros
Como La Rentabilidad, La Liquidez Y El Margen Operacional, Demostrando Su Incidencia
Directa En La Sostenibilidad Organizacional Pp.89-90).

En Esta Perspectiva, Es Necesario Identificar, Organizar Y Documentar Los Procesos
Esenciales De PROUSTA Para Pasar De Un Enfoque Operativo Reactivo A Uno Estratégico En
Términos De Calidad . Por Tanto, Este Trabajo Tiene Como Justificacion Principal La
Necesidad De Modificar Y Organizar Las Acciones De Los Procesos Actuales De PROUSTA
Los Cuales Se Alineen Con Los Objetivos Institucionales De La Universidad Santo Tomas,
Encaminada En Su Sostenibilidad Y Promoviendo Una Cultura Organizacional Centrada En La
Mejora Continuo (PROUSTA. 2024, 10).

De Igual Modo, La Estandarizacion De Los Procesos Garantizara Mayor Trazabilidad,
Transparencia Y Cumplimiento De Los Estandares De Calidad Aplicables A Las Organizaciones
Sin Animo De Lucro Vinculadas Al Ambito Educativo. La Ausencia De Procedimientos
Documentados Y Formalizados Ha Ocasionado Los Riesgos De Desarticulacion, De Duplicar
Esfuerzos, De Pérdida Del Conocimiento Institucional Y De Dificultad Para Evaluar El Efecto

De Las Acciones Realizadas. En Contraste, Una Documentacion Clara Y Sistematica De Los
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Procesos Permitira Consolidar Una Base Estructural Solida Para La Mejora Continua, Facilitar
La Capacitacion Del Talento Humano Y Establecer Indicadores Que Sirvan De Soporte Para La
Toma De Decisiones Fundamentadas En Datos Objetivos (PROUSTA 2024,8).

Finalmente, La Estandarizacion Y Caracterizacion De Los Procesos De PROUSTA, Con
El Fin De Robustecer Su Modelo De Gestion, Es Un Avance Crucial Para Asegurar La Eficacia
Institucional, La Calidad En El Servicio A Sus Afiliados Y La Coherencia Entre Sus Principios
Misionales Y Su Rendimiento Operativo.

Objetivo General

Caracterizar Y Estandarizar Los Procesos De PROUSTA Con El Fin De Fortalecer Su

Gestion De La Calidad, Mediante La Incorporacion Del Enfoque De Gestion Por Procesos.

Objetivos Especificos

e Diagnosticar La Situacion Actual De Los Procesos En PROUSTA, Identificando
Fortalezas, Debilidades, Vacios Y Practicas Reactivas Que Afectan La Gestion
Organizacional Y La Atencion De Afiliados.

e Determinar Los Procesos Estratégicos, Misionales Y De Apoyo De PROUSTA,
Estructurando El Mapa De Procesos Institucional.

e Disefiar Los Documentos Asociados A Los Procesos (Caracterizaciones,
Procedimientos, Instructivos, Formatos Y Registros) En Concordancia Con Los
Lineamientos De La Norma ISO 9001:2015.

e Socializar Los Documentos Elaborados Con La Alta Direccion De PROUSTA

Para Su Validacion, Aprobacion E Implementacion.



13

Capitulo I1. Marco Referencial

Fundamentos De La Gestion De La Calidad

La Gestion De La Calidad Es Un Enfoque Estratégico Que Tiene Como Objetivo
Asegurar La Satisfaccion De Los Grupos De Interés, Optimizar Los Recursos Y Garantizar La
Sostenibilidad A Largo Plazo Dentro De Una Organizacion. Segin La Norma ISO 9001:2015,
Los Sistemas De Gestion De Calidad Se Fundamentan En Principios Fundamentales Como El
Liderazgo, La Participacion Activa Del Personal, El Enfoque Al Cliente, La Mejora Continua,
La Administracion Por Procesos, La Toma De Decisiones Basada En Evidencias Y El
Fortalecimiento De Relaciones Valiosas (ISO, 2015).

Los Aportes De Diversos Autores Han Sido Determinantes En La Consolidacion De Este
Enfoque. Deming (1982) Expone Que Para Una Transformacion Efectiva De La Gestion, Hay
Que Hacer Un Cambio Radical De Enfoque Y Pasar Del Enfoque De Las Ganancias Inmediatas
Hacia Estrategias Innovadoras Que Aseguren La Inversion Y El Exito A Largo Plazo. Por Ello
Introduce El Ciclo PHV A (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) Como Herramienta Fundamental
Para La Mejora Continua, Resaltando La Necesidad De Planificar, Ejecutar, Evaluar Y Ajustar
Los Procesos Para Conservar Su Eficacia.

Por Su Parte, Juran Y Godfrey (1989) Definieron La Calidad Como La “Adecuacion Al
Uso”, Enfatizando La Importancia De Integrar La Planeacion, El Control Y La Mejora Como
Fases Complementarias Dentro Del Sistema De Gestion (Gryna Et Al. 2006, P. 10). Crosby
(1996) Complement6 Esta Vision Al Afirmar Que Los Costos Reales No Provienen De
Implementar La Calidad, Sino De Su Ausencia, Destacando Asi El Valor Preventivo De Los

Sistemas De Gestion, Asi Lo Hace Ver Suarez (1997. P 17)
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Se Han Creado En Las Ultimas Décadas Modelos Que Expanden Y Fortalecen Estos
Principios. Uno De Los Modelos Més Conocidos Es El Modelo EFQM De Excelencia, Que
Establece Como Fundamentos Para Lograr La Excelencia La Administracion Eficaz De Las
Personas, Los Procesos Y Las Alianzas; Una Estrategia Definida Y Un Liderazgo
Comprometido (EFQM, 2025).

Asimismo, El Balanced Scorecard, Sugerido Por Kaplan Y Norton (2002 P 213), Es Una
Herramienta De Gestion Estratégica Que Combina Indicadores Financieros Y No Financieros,
Lo Que Posibilita Que La Estrategia Institucional Se Convierta En Acciones Especificas Y
Cuantificables.

En Conjunto, Estos Referentes Forman Los Fundamentos Conceptuales De Los Sistemas
Modernos Para Gestionar La Calidad. Su Implementacion En El Entorno Organizacional
Posibilita Reforzar La Coherencia Entre La Planificacion Estratégica Y Las Operaciones
Cotidianas, Garantizando Que Las Instituciones Respondan De Manera Efectiva A Los
Requerimientos De Sus Usuarios, Optimicen Constantemente Sus Procesos Y Fortalezcan Una
Cultura Organizativa Enfocada En El Aprendizaje Y La Excelencia.

Gestion Por Procesos Y Mejora Continua

La Gestion Basada En Procesos Se Concibe Como Un Enfoque Organizacional Que
Busca Estructurar Las Actividades En Un Sistema Interrelacionado, Donde Cada Proceso
Transforma Insumos En Resultados Que Generan Valor Para La Institucion Y Sus Grupos De
Interés. Hammer Y Champy (2005) Destacan Que Este Enfoque Permite Alinear Las
Operaciones Con Los Objetivos Estratégicos, Asegurando La Coherencia Entre Los Distintos
Niveles De La Organizacion Y Favoreciendo Una Gestion Mas Eficiente Y Orientada A

Resultados (P.34).
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De Acuerdo Con La ISO 9001:2015, Las Organizaciones Deben Identificar Los Procesos
Que Componen Su Sistema De Gestion, Determinar La Interaccion Entre Ellos, Establecer
Criterios De Control Y Definir Indicadores Que Permitan Evaluar Su Desempeiio (ISO, 2015).
Esta Estructura No Solo Facilita La Claridad En Las Responsabilidades, Sino Que También
Promueve La Transparencia, La Trazabilidad Y La Mejora Continua.

Para Asegurar La Consistencia De Las Operaciones, Es Crucial Estandarizar Y
Documentar Los Procesos. Mediante Estas, Se Reduce La Improvisacion, Se Mejora La
Formacion Del Personal Y Se Fomenta Una Cultura Institucional Enfocada En El Aprendizaje
Continuo. En Esta Linea, Lizarzaburu (2015) Cita A Yafiez Y Yénez (2012) Para Afirmar Que
La Aplicacion De La Perspectiva Por Procesos, Siguiendo La Norma ISO 9001, Estimula El
Perfeccionamiento Constante, Mejora El Servicio, Optimiza Las Relaciones Internas, Disminuye

Los Costos Y Consolida La Confianza De Los Clientes.

La Metodologia Mas Extendida Para Llevar A Cabo La Mejora Continua En Los
Sistemas De Gestion Es El Ciclo Planear-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA), Que Ya Hemos
Referido En Este Documento. (Deming. 1982), Plantea Un Proceso De Revision Permanente
Que Posibilita Elaborar Planes Basados En Evidencias, Implementar Lo Previsto, Analizar Los
Resultados Obtenidos Y Definir Acciones Preventivas Y Correctivas Dirigidas A Optimizar El
Sistema.

La Implementacion Del Ciclo PHVA Supone Para Entidades Del Sector Asociativo, Por
Ejemplo PROUSTA, Una Oportunidad De Transitar Desde Una Administracion Reactiva,
Orientada A Solucionar Problemas Inmediatos, Hacia Una Gestion Proactiva Y Planificada Que

Se Centra En La Sostenibilidad Institucional Y La Eficacia.
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En Resumen, La Mejora Continua Y La Administracion Por Procesos Son Elementos
Esenciales De La Calidad Organizacional. Su Implementacion Potencia La Habilidad De Las
Entidades Para Adecuarse A Los Cambios Del Entorno, Reaccionar A Tiempo Ante Las
Demandas De Sus Usuarios Y Desarrollar Modelos De Gestion Sostenibles Que Se
Fundamenten En La Eficacia, La Coherencia Y La Innovacion.

Gestion De Asociaciones Y Organizaciones Sin Animo De Lucro.

Las Organizaciones Y Asociaciones Sin Fines De Lucro Son Una Parte Crucial Del
Denominado Tercer Sector, Cuyo Enfoque Principal Es La Representacion De Intereses
Grupales Y La Creacion De Capital Social. Estas Organizaciones, A Diferencia De Las Que
Tienen Fines Lucrativos, Se Enfocan En Metas Comunitarias, Educativas O Sociales; Por Ello
Necesitan Modelos De Gestion Que Les Posibiliten Llegar A La Eficiencia Operativa Sin
Desviarse De Su Compromiso Etico Con La Sociedad Ni De Sus Valores Misionales (Salamon
& Anheier, 1997. P. 58).

Segtin Drucker (2001. P.58), Estas Organizaciones Deben Adoptar Instrumentos De
Administracion Contemporaneos, Que Sean Adecuados Para Su Naturaleza Especifica, A Fin De
Asegurar Su Continuidad, Sustentabilidad Y Pertinencia. Por Lo Tanto, La Transparencia En La
Rendicion De Cuentas, La Planificacion Estratégica Y La Eficacia En La Gestion Son Elementos
Cruciales Para Su Legitimidad Y Permanencia . Siguiendo Esta Linea, Castafio Et Al, (2019)
Sostiene Que Las Entidades Asociativas Que Tienen Exito Se Distinguen Por Sus Estructuras De
Gobernanza Participativa, Sus Procedimientos De Evaluacion Constante Y Su Comunicacion
Transparente Entre Todos Los Integrantes , Asi Lo Presenta En El Modelo De Liderazgo De La

Universidad José Antonio Camacho.
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Las Asociaciones De Egresados Tienen Un Papel Que Va Mas Alla Del Ambito
Institucional. Al Mismo Tiempo Que Refuerzan La Identidad Institucional, Fomentan El
Crecimiento Profesional De Sus Integrantes Y Afianzan Redes De Cooperacion En Lo
Académico, Social Y Empresarial, Estas Entidades Se Convierten En Un Vinculo Permanente
Entre La Universidad Y La Sociedad (PROUSTA, 2020. I1.6).

Por Lo Tanto, Para Gestionar Organizaciones Como PROUSTA Se Requiere De
Estructuras Organizacionales Robustas, Procesos Administrativos Eficaces Y Sistemas De
Comunicacion Que Aseguren La Transparencia, La Participacion Y El Enfoque En La Calidad.
Estas Circunstancias Posibilitan No Solo El Cumplimiento De Los Objetivos Misionales, Sino
También La Consolidacion De Una Imagen Institucional Consistente, Confiable Y Socialmente
Responsable, Que Tiene La Capacidad De Proyectar Su Efecto Mas Alld Del Ambito
Universitario, Gestion Estratégica De La Calidad En Asociaciones

Incorporar La Gestion De La Calidad En El Ambito Asociativo Implica Dotar A Las
Organizaciones De Herramientas Que Garanticen La Transparencia, La Eficiencia Y La
Credibilidad Ante Sus Afiliados Y Grupos De Interés. La Norma ISO 9001:2015 Resalta Que El
Enfoque Basado En Procesos Y La Mejora Continua Son Elementos Esenciales Para Asegurar
La Trazabilidad De Las Acciones Y Fortalecer La Confianza Organizacional (ISO, 2015).

En Lo Que Respecta A PROUSTA, La Normalizacion Y Caracterizacion De Los
Procesos Van Mas Alla Del Ambito Administrativo Y Se Vuelven Un Elemento Estratégico
Capaz De Cambiar El Modo En Que La Asociacion Administra Su Trabajo Institucional. Definir
Procesos De Manera Clara Hace Posible Disminuir Duplicaciones, Mejorar La Utilizacién De

Los Recursos Existentes, Asegurar Que La Atencion A Los Afiliados Sea Uniforme Y Definir
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Indicadores Que Se Puedan Usar Como Referencia Para Valorar La Calidad Y Eficacia De Los
Resultados.

Kaplan Y Norton (1996) Como Ya Se Afirm6 Anteriormente (P.213), Si Los Procesos
Internos No Estan Alineados Con Las Metas De La Institucion, Ninguna Estrategia Puede
Implementarse Exitosamente. Desde Este Punto De Vista, La Puesta En Marcha De Un Modelo
De Gestion Por Procesos En PROUSTA Representa Una Posibilidad Para Enlazar La
Planificacion Estratégica Con Las Operaciones Diarias, Garantizando Que Haya Coherencia
Entre La Mision Institucional Y Las Acciones Realizadas.

La Administracion Estratégica De La Calidad, En El Ambito De Las Asociaciones,
Posibilita Que Se Afiancen Estructuras Mas Eficaces, Sostenibles Y Participativas. Las
Asociaciones Tienen La Posibilidad De Consolidar La Confianza De Sus Integrantes, Asegurar
La Transparencia En Su Administracion Y Mostrar Resultados Que Se Puedan Comprobar A La
Comunidad Mediante La Estandarizacion Y El Perfeccionamiento Continuo. Por Lo Tanto, Para
PROUSTA, Hacer Uso De Este Modelo Significa Un Avance Importante Hacia La
Modernizacion Institucional, La Eficacia En Las Operaciones Y El Afianzamiento De Su

Posicion Como Una Entidad Confiable, Fuerte Y Enfocada En La Excelencia.
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Capitulo III. Marco Metodolégico

Este Trabajo Utiliza Un Disefio Metodologico Organizado Que Guia Cada Fase Del
Proceso De Investigacion, Asegurando La Consistencia Entre Los Objetivos Establecidos Y Las
Acciones Realizadas. Este Disefio Facilita La Organizacion De Las Etapas De Planificacion,
Recoleccion, Procesamiento, Analisis E Interpretacion De Datos De Forma Sistematica. De Esta
Manera Se Garantiza Un Proceso Riguroso Que Respalde La Caracterizaciéon Y Estandarizacion
De Los Procesos En PROUSTA, Segtn Lo Estipulado Por La Norma ISO 9001:2015 Y El
Enfoque De Gestion Por Procesos.

Tipo De Investigacion

La Investigacion Estd Compuesta Por Dos Tipos De Enfoques Que Se Complementan
Entre Si: El Explicativo Y El Descriptivo.

Primero, Es Descriptiva Porque Tiene Como Objetivo Detallar Y Caracterizar Los
Procedimientos Vigentes De PROUSTA, Reconociendo Sus Elementos, Tareas, Responsables Y
La Documentacion Disponible. Para Lograrlo, Se Usaran Métodos Como Analisis De
Documentos, Entrevistas Semiestructuradas Y Revision Del Manual De Funciones; Esto
Permitird Tener Una Vision Precisa Del Estado Actual De La Organizacion.

En Segundo Lugar, Es Explicativa, Ya Que Pretende Analizar Las Causas Que Originan
Las Debilidades En La Gestion De Procesos, Comprender Como Estas Limitaciones Afectan La
Eficiencia Institucional Y Proponer Lineamientos Orientados A Transformar El Modelo
Operativo Hacia Un Enfoque Basado En Procesos Organizados. De Esta Manera, El Estudio
Trasciende La Descripcion Para Interpretar Y Fundamentar Las Relaciones Entre Los Hallazgos

Y Los Principios De La Gestion De Calidad Definidos Por La Norma ISO 9001:2015.
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Tipo De Enfoque

El Enfoque Cualitativo Se Utilizard En El Estudio, Con La Finalidad De Entender Y
Describir Los Procesos Internos De PROUSTA A Través Del Analisis Institucional, La Revision
De Documentos Y La Interpretacion De Datos Adquiridos Por Medio De Entrevistas. Este
Enfoque Se Basa Mas En La Comprension De Los Significados Que Los Actores Asocian A Sus
Précticas Y En El Estudio Exhaustivo De Las Dinamicas De Gestion, Que En La Adquisicion De
Mediciones. Asi, Se Busca Generar Conocimiento Util Para La Mejora De Los Procesos,
Apoyado En Una Interpretacion Contextual Y Reflexiva.

Poblacion

La Poblacion Objeto Del Estudio Estarda Conformada Por Los Directivos, Colaboradores
Y Miembros De PROUSTA, Especialmente Aquellos Que Desempenian Funciones Clave En Los
Procesos Internos De La Organizacion. Esta Seleccion Posibilitard Una Comprension Integral
Acerca De Como Funciona La Institucion Y Los Retos Presentes En La Gestion Operativa.

La Muestra Consistird En Actores Estratégicos Seleccionados Intencionalmente,
Incluidos Administradores Y Ejecutivos De La Asociacion. Se Llevarda A Cabo Un Muestreo No
Probabilistico Por Conveniencia, Lo Cual Posibilitara La Inclusion De Individuos Con Mas
Conocimiento Y Experiencia Acerca De Los Procedimientos Internos. Esta Eleccion
Metodolédgica Permite Recopilar Informacion Relevante, Significativa Y Que Esté Directamente
Vinculada Con La Caracterizacion De Los Procesos.

3.5. Muestreo Y Técnicas De Muestreo

La Muestra Estara Compuesta Por Actores Clave Seleccionados Intencionalmente, Entre
Ellos Directivos Y Administrativos De PROUSTA. Se Empleard Un Muestreo Por
Conveniencia, El Cual Corresponde A Un Muestreo No Probabilistico, Dado Que Se

Seleccionaran Aquellos Participantes Que, Por Su Rol Y Nivel De Involucramiento En Los
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Procesos Organizacionales, Poseen Informacion Relevante Y Pertinente Para El Anélisis. Este
Tipo De Muestreo Permite Focalizar Los Esfuerzos En Los Individuos Con Mayor Conocimiento
Y Experiencia En Las Dindmicas De La Asociacion, Facilitando Asi La Recoleccion De Datos
Significativos Para La Caracterizacion Y Estandarizacion De Los Procesos.

Técnicas E Instrumentos De Recoleccion De Datos

Para La Obtencion De La Informacion Se Emplearan Dos Técnicas Principales:

* Entrevistas Semiestructuradas: Se Llevaran A Cabo Con Los Directores Y
Colaboradores De PROUSTA, Fusionando Preguntas Cerradas Y Abiertas. Esta Técnica
Posibilitara Analizar Lo Que Se Piensa, Lo Que Se Ha Vivido Y Lo Que Se Sabe Acerca De Los
Procedimientos Institucionales, Asi Como Detectar Puntos Fuertes Y Débiles E Identificar
Oportunidades De Mejora Desde El Punto De Vista De Las Partes Interesadas.

* Revision De Documentos: Se Llevarda A Cabo Un Examen Sistematico De Los
Documentos Internos De La Asociacion —Informes Institucionales, Politicas, Manuales Y
Directrices Estratégicas— Para Determinar El Grado De Formalizacion De Los Procedimientos
Y Su Consistencia Con Los Principios De Gestion De Calidad. Este Analisis Se Enriquecera Al
Examinar Investigaciones Anteriores Y Buenas Practicas En Agrupaciones De Egresados, Lo
Que Posibilitara La Comparacion De Datos Y Robustecer La Validez Del Diagnostico.De Esta
Forma, La Combinacion De Ambas Técnicas Permitira Integrar La Evidencia Empirica Con La
Documental, Proporcionando Una Base So6lida Para La Caracterizaciéon Y Estandarizacion De

Los Procesos De PROUSTA.



3.7. Cuadro Del Diseiio Metodologico

Tabla 1

Cuadro Del Diserio Metodologico

Objetive especifico

1. Diagnosticar la situacién actual
de los procesos en PROUSTA.

2. Determinar los procesos
estratégicos, misionales y de
apoyo para estructurar el mapa
de procesos.

3. Disenar los documentos
asociados a los procesos en linea
con 150 9001:2015.

4. Socilalizar los documentos con
la Alta Direccion de PROUSTA.

Actividades principales

- Entrevistas semiestructuradas-
Encuestas- Analisis documental y
DOFA

- Revisign de manual de funcones-
Identificacion y clasificacion de
procesos- Construccion del mapa de
procesos

- Elaboracicn de caracterizaciones-
Redaccion de procedimientos-
Disefio de instructivos y registros

- Presentacidn de entregables-
Sesiones de validacian

Nota: Elaboracion propia (2025)
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Recursos clave

- Guia de entrevistas- Encuestas-
Documentos institucionales- Plantilla
matriz DOFA

- Manugl de funciones- Plantillas de

caracterizacion.

- Norma 150 900:2015.

- Informe final.
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3.8. Cronograma De Trabajo

Tabla 2

Cronograma De Trabajo

Actividades Octubre Moviembre Diciembre
1. Realizar entrevistas semiestructuradas y aplicacion de v

encuestas

2. Analisis documental v

3. Analisis de |a informacion recolectada (DOFA) J

4. Revision del manual de funciones y flujos de procesos vigentes J

5. |dentificacion y clasificacion de los procesos actuales v

6. Construccion del mapa de procesos o

7. Elaboracion de documentos de procesos {caracterizaciones, ) 4
procedimientos, instructivos. formatos v registros)

§. Socializacidn de documentos con la Alta Direccion {entregables S
v validacion)

Nota: Elaboracion propia (2025)
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