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Resumen

La presente investigacion tuvo como propésito disefiar un plan de mejora para
fortalecer la gestion de los procesos administrativos de la Fundacién Ayuda en Accion en
Colombia, con el fin de incrementar la coherencia, la transparencia y la eficiencia en sus
operaciones. El estudio se desarroll6é bajo un enfoque descriptivo con alcance
propositivo, utilizando como base tedrica el modelo del Balanced Scorecard (BSC)
propuesto por Kaplan y Norton.

En la primera fase, se elaboré un marco conceptual que integra los fundamentos de la
gestién administrativa en organizaciones del tercer sector y su relacion con la
sostenibilidad institucional. Posteriormente, se realizé un diagnostico interno y externo en
las areas de compras, recursos humanos, logistica y juridica, identificando fortalezas,
debilidades y oportunidades de mejora a partir de un analisis comparativo con ONG
internacionales de referencia.

Los resultados evidenciaron que la Fundacion cuenta con una sdlida cultura de
transparencia y compromiso del talento humano, pero enfrenta limitaciones en la
digitalizacion de procesos, tiempos de respuesta y retencidén de personal. A partir de
estos hallazgos, se disefid un plan de mejora estructurado en las cuatro perspectivas del
Balanced Scorecard —financiera, cliente, procesos internos y aprendizaje y
crecimiento—, que incluye indicadores SMART, acciones de seguimiento y estrategias de
mitigacién de riesgos.

El plan propone la implementacion de herramientas tecnologicas, programas de
capacitacion y mecanismos de rendicion de cuentas mas visibles, acompanados de un
cronograma, presupuesto y matriz de recursos que garantizan su viabilidad. En

conclusion, este trabajo ofrece una propuesta integral y sostenible que permitira a la
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Fundacion optimizar su gestion administrativa, mejorar la satisfaccion de sus
colaboradores y beneficiarios, y fortalecer su impacto social y su posicionamiento dentro
del tercer sector en Colombia.

Palabras clave: Gestion administrativa; mejora continua; transparencia;

sostenibilidad; Balanced Scorecard; organizaciones sin animo de lucro.
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Abstract

The purpose of this research was to design an improvement plan to strengthen the
management of administrative processes at Fundacion Ayuda en Accion in Colombia,
aiming to increase coherence, transparency, and operational efficiency. The study
followed a descriptive and propositional approach, using the Balanced Scorecard (BSC)
model by Kaplan and Norton as its theoretical framework.

In the first phase, a conceptual framework was developed to integrate management
principles for non-profit organizations and their relationship with institutional sustainability.
Subsequently, an internal and external diagnosis was conducted in the areas of
procurement, human resources, logistics, and legal management, identifying key
strengths, weaknesses, and improvement opportunities through benchmarking with
international NGOs.

The results revealed that the Foundation has a strong culture of transparency and
commitment among its staff but faces challenges in process digitalization, response
times, and talent retention. Based on these findings, a comprehensive improvement plan
was designed using the four BSC perspectives—financial, customer, internal processes,
and learning and growth—supported by SMART indicators, follow-up actions, and risk
mitigation strategies.

This plan includes technological modernization, training programs, and enhanced
accountability mechanisms, accompanied by a feasible timeline and budget. In
conclusion, this research provides a sustainable and strategic proposal that will enable
the Foundation to optimize its administrative performance, enhance stakeholder
satisfaction, and strengthen its social impact and institutional positioning within the

Colombian nonprofit sector.
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Introduccién

Las organizaciones no gubernamentales (ONG) desempefian un papel fundamental en
la generacién de impacto social, especialmente en contextos marcados por desigualdades
socioecondmicas (Rodriguez Cabrero, 2005). Dichas organizaciones para maximizar su
eficiencia y asegurar la sostenibilidad de sus iniciativas, deben contar con sistemas
administrativos robustos que les permitan gestionar de manera coherente sus operaciones.
En este sentido, la gestion de procesos administrativos se convierte en un factor clave para
garantizar la transparencia, la eficiencia operativa y la alineacién con los objetivos
estratégicos. Las ONG que operan en multiples paises enfrentan el desafio de armonizar
sus operaciones globales con las realidades locales.

En este orden de ideas, esta investigacion se desarrolla en el grupo G3PYMES —
Gerencia en las Grandes, Medianas y Pequefias Empresas, del programa MBA, y forma
parte de la linea de investigacion “Innovacién para la sostenibilidad”, que busca promover
practicas empresariales responsables y sostenibles.” Se centra en la Fundacion Ayuda
en Accién en Colombia, una organizacion con mas de 16 anos de trayectoria en el pais
(Ayuda en Accion Colombia, 2024) que busca fortalecer sus procesos administrativos
para mejorar su desempeno operativo y garantizar una mayor coherencia en sus
acciones. Estas condiciones demandan una gestion administrativa solida y estructurada,
con el fin de prevenir ineficiencias y garantizar que las acciones de desarrollo y ayuda
humanitaria alcancen los resultados previstos.

En el contexto colombiano, las ONGs enfrentan desafios relacionados con profundas
desigualdades territoriales y fracturas estructurales que separan regiones desarrolladas
de las periféricas (PNUD, 2024), ademas de la necesidad de responder agilmente a

problematicas complejas. La Fundacion Ayuda en Accion viene trabajando en seis
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departamentos de cinco regiones con altos niveles de vulnerabilidad, implementando
programas de mercados inclusivos, construccion de paz, movilidad humana y programas
de infancia (Fundacion Ayuda en Accion, 2023)

A partir del analisis realizado, se identificé que la ausencia de un modelo de gestion
de procesos administrativos estandarizado genera dificultades en la coordinacién interna,
impactando la eficiencia en la ejecucion de proyectos. Segun Cantero-Cora et al. (2021),
una gestion de procesos adecuada permite optimizar el uso de recursos, reducir la
duplicidad de esfuerzos y fortalecer la rendicion de cuentas, factores esenciales en el
ambito de las ONGs. Igualmente, como sefalan Gaspar, Carrizo Moreira, Cercas,
Queirés y Campos (2022), la gestion de procesos en ONG que operan en multiples
paises enfrenta el reto adicional de adaptarse a contextos regulatorios y culturales
diversos, lo que demanda una capacidad de adaptacion constante.

Este diagnéstico evidencié oportunidades de mejora especificas en areas criticas como
compras, recursos humanos, logistica y asuntos juridicos. Se identificaron desafios
relacionados con tiempos de respuesta en la adquisicion de insumos, procesos de
contratacion y retencion de talento humano, y coordinacion con proveedores y socios
estratégicos. Fortalecer estos procesos optimizard la operatividad interna de la
organizacion y contribuira a mantener la confianza de donantes y beneficiarios, elementos
clave para la sostenibilidad de los programas sociales.

Dado este panorama, la presente investigacion busca responder a la siguiente
pregunta: ; Cémo el disefio de un plan de mejora puede contribuir al fortalecimiento de la
gestion de procesos administrativos en la Fundacion Ayuda en Accion en Colombia,
promoviendo una mayor coherencia, transparencia y eficiencia en sus operaciones? Para

abordarlo, se propone un enfoque metodoldgico que combina el analisis interno y externo
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de la organizacion con la aplicacién de modelos de gestion de procesos, identificando
estrategias de optimizacion aplicables a su estructura operativa. La Fundacion ya cuenta
con mapas de procesos y procedimientos generales, establecidos desde nuestra su
matriz en Espafa, que sirven como referencia en todos los paises donde opera, aunque
en la actualidad no se dispone de versiones adaptadas especificamente al contexto
colombiano.

El documento se estructura en varias secciones que permiten un abordaje integral del
problema. En primer lugar, se presenta el planteamiento del problema, donde se analizan
los antecedentes y el contexto de la Fundacion Ayuda en Accion en Colombia.
Posteriormente, se detallan los objetivos de la investigacion, los cuales se centran en
identificar areas criticas dentro de los procesos administrativos y disefiar un plan de
mejora adaptado a las necesidades de la organizacién. La justificacién del estudio
subraya la importancia de fortalecer la gestion administrativa en ONGs para garantizar su
sostenibilidad y eficiencia operativa. Luego, se describe el marco institucional y tedrico,
abordando conceptos claves en la gestion de procesos administrativos y su aplicacion en
organizaciones del sector social. Finalmente, se expone el disefio metodolégico, donde
se detallan las estrategias de recoleccién y andlisis de datos utilizadas para evaluar la
situacion actual de la Fundacién y formular recomendaciones concretas.

A través de esta investigacion, se espera proporcionar a la Fundacién Ayuda en
Accion, un modelo de gestidon de procesos administrativos que no solo optimice su
desempenio interno, sino que también fortalezca su capacidad de adaptacion a los
desafios del entorno colombiano. La implementacién de este plan de mejora permitira a

la organizacion maximizar el impacto de sus intervenciones, asegurando que los recursos
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sean utilizados de manera eficiente y transparente, en beneficio de las comunidades que

atiende.
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Objetivos
Objetivo general
Disefiar un plan de mejora que fortalezca la gestion de procesos administrativos de la
Fundacion Ayuda en Accion en Colombia, con el fin de incrementar la coherencia,
transparencia y eficiencia en sus operaciones.
Objetivos especificos

o Desarrollar un marco de referencia conceptual que sustente las estrategias de
optimizacién y mejora continua en la eficiencia de los procesos administrativos.

o Diagnosticar las actividades criticas en los procesos administrativos de la
Fundacion Ayuda en Accidn en las areas de compras, recursos humanos,
logistica y juridica, identificando sus fortalezas y debilidades, asi como
contrastarlas con un diagnéstico externo a partir del analisis comparativo con
ONG de referencia, con el fin de establecer oportunidades de mejora y alineacion
con buenas practicas internacionales.

e Proponer un plan de implementacion para la mejora propuesta de los procesos
administrativos, que incluya la identificacién de recursos humanos, tecnoldgicos,

financieros, tiempos y responsables.
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Justificacion

La presente investigacion se desarrolla en el marco del Grupo G3PYMES (Gerencia
en las Grandes, Medianas y Pequenas Empresas) y responde a la linea de investigacion
"Innovacién para la sostenibilidad de las organizaciones" del programa de Maestria en
Administracion de Negocios (MBA) de la Universidad EAN. Este contexto académico
orienta el trabajo hacia la identificacion de estrategias innovadoras que promuevan la
eficiencia, sostenibilidad y coherencia institucional, particularmente en organizaciones
con dinamicas operativas complejas.

Seguido a esto, la implementacion de un sistema de gestion de procesos constituye
un elemento fundamental para optimizar la eficiencia operativa de la Fundacién Ayuda en
Accion en Colombia, organizacion espafola de cooperacién internacional con presencia
en mas de veinte paises y sede en Colombia desde 2009, que representa un referente
consolidado en la ejecucion de proyectos sociales y humanitarios. Esta organizacion no
gubernamental cuenta con mas de 16 afos de trayectoria en el pais, enfocandose en el
desarrollo social, la inclusién econdmica y el apoyo a comunidades en situacién de
vulnerabilidad (Ayuda en Accidn, 2024). Mas alla de mejorar el funcionamiento interno,
esta propuesta busca fortalecer la coherencia con los objetivos estratégicos globales
establecidos por la sede central en Espafia, los cuales estan directamente alineados con
la Agenda 2030 y los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

El contexto colombiano donde opera la Fundacién presenta caracteristicas que hacen
indispensable contar con una gestion articulada, eficaz y resiliente. Los territorios de
intervencion estan marcados por profundas desigualdades socioeconémicas y
considerables retos logisticos. De acuerdo con el Informe Institucional de Ayuda en

Accion (2024), la entidad mantiene presencia activa en seis departamentos del pais,
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ejecutando proyectos de desarrollo comunitario, construccion de paz, movilidad humana
y atencién a la infancia. Esta dispersion geogréfica, sumada a las exigencias normativas
del entorno colombiano, hace evidente la necesidad de una gestion administrativa sélida
capaz de garantizar eficiencia, transparencia y rendicion de cuentas ante donantes y
aliados estratégicos.

Desde esta perspectiva, fortalecer areas administrativas clave como compras, talento
humano, logistica y asuntos juridicos trasciende la simple optimizacién de recursos. Este
fortalecimiento representa también una oportunidad para consolidar la confianza
institucional frente a los grupos de interés. Galvez Rodriguez et al. (2016) destacan que,
en las organizaciones del tercer sector, la eficiencia y la transparencia en los procesos
administrativos fortalecen la confianza de los grupos de interés y contribuyen a la
sostenibilidad institucional. En linea con este planteamiento, Chiavenato (2014) sefiala
que la funcién de control administrativo implica el monitoreo constante del desempeiio
organizacional y la implementacion de acciones correctivas que permitan la mejora
continua de los procesos.

Continuamente, diferentes elementos convergen para respaldar la viabilidad de este
proyecto de mejora en el que, en primer lugar, existe informacion suficiente y confiable
para fundamentar la formulacion del plan, sustentada en diagnésticos internos y
documentos institucionales tales como el Organigrama de la Fundacion Ayuda en Accion
Colombia (2025) y el Manual de Procedimientos Internos (2024). Adicionalmente, la
iniciativa cuenta con el respaldo explicito de la direccion ejecutiva y la representante
legal, lo cual evidencia un compromiso institucional genuino con el mejoramiento de los

procesos administrativos (Ayuda en Accion, 2024).
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Por otra parte, la Fundacién dispone de los recursos financieros y humanos
necesarios para materializar este plan, pues la organizacion cuenta con
aproximadamente 60 colaboradores vinculados y opera con una estructura presupuestal
superior a los COP 12.733 millones anuales. Dicho esto, las condiciones no solo
fortalecen la viabilidad técnica de la propuesta, sino que también demuestran coherencia
con la visién institucional de largo plazo, la cual esta orientada precisamente hacia la
generacién de transformaciones sostenibles en comunidades vulnerables.

Finalmente, este proyecto responde a una necesidad operativa concreta y a una
apuesta estratégica por la innovacion y sostenibilidad institucional. Esta doble naturaleza
resulta coherente con los postulados del Grupo G3PYMES vy la linea de investigacién en
la cual se inscribe el presente trabajo. La formulacién de un plan de mejora para la
gestion de procesos administrativos permitira a la Fundacion Ayuda en Accion
incrementar su eficiencia operativa, optimizar el aprovechamiento de los recursos
disponibles y reforzar la transparencia ante donantes y beneficiarios, consolidando asi su

impacto social en Colombia.
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Marco Institucional

Presentacion general de la organizacion

La Fundaciéon Ayuda en Accion es una organizacion no gubernamental de
cooperacion internacional con sede principal en Madrid, Espafa. Nacio en 1981 con la
finalidad de contribuir a la reduccién de la pobreza y la desigualdad, impulsando el
desarrollo sostenible y la defensa de los derechos humanos. Desde la fecha, ha
construido una trayectoria de mas de cuatro décadas de trabajo continuo en distintas
partes del mundo, siempre bajo la razén social Fundacion Ayuda en Accion (Espaia),
inscrita en el Registro de Fundaciones del Ministerio de Sanidad, Consumo y Bienestar
Social de ese pais (Ayuda en Accion, 2024).

A lo largo de los afios, la Fundacion se ha extendido con su labor a mas de veinte
paises distribuidos en América Latina, Africa, Asia y Europa. Entre ellos se destacan
Colombia, Peru, Bolivia, Ecuador, México, Nicaragua, El Salvador, Honduras,
Mozambique, Etiopia, Nepal y Espania, territorios donde llevan a cabo proyectos
enfocados en la cooperacioén al desarrollo, la accién humanitaria y la promocién de la
equidad. Gracias a su labor internacional, la organizacion ha logrado conectar la
solidaridad global con acciones locales sostenibles, fortaleciendo su compromiso con las
comunidades mas vulnerables (Ayuda en Accién, 2024).

En el caso de Colombia, la Fundacion llegé en el ano 2009 y desde entonces se ha
mantenido presente en el pais. Actualmente esta registrada ante la Camara de Comercio
de Bogota bajo la razén social Fundacion Ayuda en Accion Colombia, identificada con el
NIT 900.273.656-7, y se encuentra vigilada y controlada por la Superintendencia de
Sociedades. Su labor se concentra en departamentos como Valle del Cauca, Narifo,

Norte de Santander, Putumayo y la region Caribe, donde trabaja en programas
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enfocados en la inclusién econdmica, la movilidad humana segura, la educacion, la
construccion de paz y la sostenibilidad ambiental (Ayuda en Accién Colombia, 2024).

De acuerdo con la informacion publicada en el Informe de Gestidén 2024 y en la
seccion de Transparencia de la pagina institucional de Ayuda en Accion Colombia, la
Fundacion cuenta con un equipo técnico y administrativo consolidado, conformado por
profesionales de distintas areas que apoyan la ejecucion de sus programas en el territorio
nacional. Sus recursos provienen principalmente de la cooperacion internacional y de
alianzas con entidades publicas y privadas, los cuales se destinan a la financiacion de
proyectos de desarrollo comunitario, emprendimiento, educacién y fortalecimiento
institucional. Esta estructura organizativa le ha permitido mantener presencia activa en
varias regiones del pais y consolidarse como una de las organizaciones de cooperacion
internacional con mayor trayectoria en Colombia (Ayuda en Accion, 2024).

Por su parte, uno de los aspectos mas destacados de la Fundacion es su capacidad
para adaptar sus estrategias globales al contexto local colombiano, trabajando de
manera articulada con entidades publicas, empresas privadas y organizaciones sociales.
En consecuencia, su intervencién no solo genera beneficios directos en las comunidades
con las que trabaja, sino que también contribuye a fortalecer la institucionalidad y la
transparencia en la gestion de los recursos.

Referentes estratégicos

La misién de la Fundacién Ayuda en Accion se orienta a fomentar la solidaridad a
nivel global y a fortalecer las capacidades de las personas y comunidades que enfrentan
mayores condiciones de vulnerabilidad. De este modo, busca impulsar su integracién en
el ambito social y econdmico, favoreciendo procesos de inclusion y desarrollo sostenible.

La misién de la Fundacién Ayuda en Accion se orienta a fomentar la solidaridad a nivel
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global y a fortalecer las capacidades de las personas y comunidades que enfrentan
mayores condiciones de vulnerabilidad. De este modo, busca impulsar su integracién en
el ambito social y econémico, favoreciendo procesos de inclusion y desarrollo sostenible.
En coherencia con ello, la vision de la organizacion plantea la construccién de un mundo
equitativo, donde cada individuo tenga acceso a las mismas oportunidades y logre
desplegar plenamente su potencial. Asimismo, los valores institucionales que guian su
labor se fundamentan en la transparencia, la independencia y el compromiso
inquebrantable con la defensa de los derechos humanos (Ayuda en Accién, 2024; Ayuda
en Accion Colombia, s.f.).

Estructura organizacional

En Colombia, la Fundacién Ayuda en Accién adopta un modelo organizacional
funcional que se articula a través de distintas areas estratégicas como programas,
alianzas, marketing y comunicaciones y operaciones. Este esquema permite coordinar de
forma eficiente la implementacion de proyectos y mantener coherencia con los
lineamientos internacionales de la organizacion.

Segun el Informe sobre Inmovilidad y Arraigo en Colombia (Ayuda en Accion y
Universidad del Pacifico, 2025), la direccién de pais esta a cargo de Diana Maria
Quimbay Valencia, quien lidera la coordinacion general y garantiza que las iniciativas
desarrolladas respondan a las necesidades locales y a los objetivos globales de

cooperacion y desarrollo sostenible (Bird et al., 2025)
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Figura 1

Organigrama corporativo

Compliance Sede

l

Direccién Pais e———— Oficial de Cumplimiento
Programas Alianzas Marketing y Operaciones
Estratédicas Comunicacion

Financiacion Institucional Control de Gestién
Gestién de Proyectos Recursos Humanos
Regionales Juridica / Legal
Programa de Infancia Finanzas
MEAL Administracién y SSGG

Nota. El grafico ilustra la estructura organizacional de la Fundaciéon Ayuda en Accion
en Colombia para el afio 2025. Tomado de Fundacion Ayuda en Accion (2025),
Organigrama Colombia 2025.

La Fundacion Ayuda en Accion Colombia cuenta con aproximadamente 60
colaboradores vinculados mediante contrato laboral, distribuidos en las areas
estratégicas reflejadas en el organigrama. La estructura incluye: Direccion de Pais (1),
Area de Programas (aproximadamente 35 colaboradores distribuidos en proyectos de
campo), Area de Alianzas y Comunicacion (8 colaboradores), Area Administrativa y
Financiera (10 colaboradores), y personal de apoyo operativo y logistico (6
colaboradores). La organizacidon no cuenta con personal voluntario de manera formal,
concentrando su operacion en equipos profesionales contratados (Fundacién Ayuda en

Accion Colombia, 2024, comunicacion personal / o Informe de Gestion Interno, 2024)

Productos o servicios ofertados
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La Fundacién Ayuda en Accion desarrolla diversas iniciativas orientadas a brindar
apoyo integral a las comunidades en situacién de vulnerabilidad. Su labor combina la
asistencia humanitaria inmediata con estrategias de desarrollo sostenible que buscan
generar oportunidades econdmicas, promover la educacién de calidad y fortalecer los
procesos de inclusién social y productiva.

De acuerdo con su Informe Anual Ayuda en Accion Colombia 2021, las principales
lineas de intervencion se centran en el desarrollo de cadenas de valor sostenibles, la
generacidon de empleo y emprendimiento, la educacion de calidad, la igualdad de
oportunidades y la construccion de una cultura de paz. Ademas, impulsa proyectos
orientados a la resiliencia climatica y la atencién humanitaria en contextos de crisis,
priorizando regiones como Narino, Cauca, Valle del Cauca, Sucre, Bolivar y Norte de
Santander, donde apoya a mas de 46.000 personas en condiciones de vulnerabilidad
(Ayuda en Accidn, 2021)

Analisis del sector

En los ultimos anos, el sector de las organizaciones no gubernamentales (ONG) en
Colombia ha experimentado un crecimiento sostenido, reflejado en el aumento de

entidades registradas ante la DIAN, que en 2023 alcanzaron un total de 193.070

organizaciones (Universidad Externado de Colombia, 2023). Este fendmeno se relaciona

con la necesidad de atender demandas sociales en zonas rurales y urbanas marcadas

por la pobreza y las consecuencias de la violencia (Lewis, 2014). Sin embargo, este

aumento de presencia también ha traido consigo exigencias mas rigurosas en cuanto a la

transparencia y la eficiencia en la administracion de recursos (Ebrahim, 2003).

Organizaciones como la Fundaciéon Ayuda en Accion enfrentan estas presiones

constantemente (Fundacion Ayuda en Accién Colombia, 2024). En este marco, el disefio
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de un plan de mejora en los procesos administrativos se presenta como un paso esencial
para consolidar su rol en el sector, asegurar la sostenibilidad de sus programas y cumplir
con los objetivos estratégicos planteados.

El auge de estas organizaciones en el pais se explica por la necesidad de atender
diversas problematicas sociales que superan la capacidad de respuesta de las
instituciones publicas, especialmente en comunidades rurales y en territorios afectados
por el conflicto armado. En este contexto, las ONG se han consolidado como actores
relevantes en la promocién del desarrollo local y el bienestar comunitario. Sin embargo,
su expansion también ha traido consigo desafios relacionados con la sostenibilidad
financiera y la gestion eficiente de los recursos, lo que ha impulsado a muchas de ellas a
fortalecer sus procesos administrativos para mantener su funcionamiento y continuidad.

Dentro de contextos socioeconémicos complejos, las ONGs deben enfrentar
escenarios marcados por la desigualdad, las brechas en el acceso a servicios basicos y
las secuelas de conflictos. Frente a estas realidades, se han visto en la necesidad de
disenar intervenciones en ambitos como la asistencia humanitaria, el desarrollo rural y la
construccion de paz, ajustando sus lineamientos globales a las particularidades del
contexto nacional (Lewis, 2014). Esto supone, ademas de un compromiso con sus metas
internacionales, también una capacidad de adaptacién constante a las condiciones
locales y a las normativas vigentes.

Uno de los mayores desafios en este sector es la competencia por los recursos
financieros. La mayoria de estas organizaciones dependen de fondos provenientes de
donantes internacionales, agencias multilaterales y programas de cooperacién. Esto ha
impulsado la implementacion de sistemas mas rigurosos de control y rendicion de

cuentas interna, orientados a optimizar los procesos y evidenciar resultados mas
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eficientes (Cantero-Cora et al., 2021). En consecuencia, la eficiencia en la gestién y la
transparencia en el uso de los fondos se han convertido en condiciones esenciales para
asegurar la sostenibilidad de sus operaciones.

Oftro aspecto critico esta relacionado con la continuidad de los proyectos, ya que la
dependencia de financiamiento externo expone a las ONGs a riesgos derivados de la
volatilidad de los recursos. Ante ello, se ha vuelto prioritario diversificar las fuentes de
ingresos y explorar modelos alternativos de financiamiento. En esta linea, la construccion
de alianzas estratégicas con el sector privado y con entidades gubernamentales ha
surgido como una via para garantizar estabilidad y ampliar el impacto de sus programas
(Sanzo et al., 2015).

En los ultimos afos, la gestion administrativa ha cobrado un papel protagonico en la
consolidacién de estas organizaciones. Aquellas que logran optimizar sus procesos
internos agilizan la implementacion de proyectos y ademas aumentan el alcance e
impacto de sus intervenciones sin requerir mayores recursos. En el caso de la Fundacion
Ayuda en Accidn, la creacidn de un sistema de gestién de procesos representa una
oportunidad para mejorar la articulacion entre areas, optimizar la utilizacion de los
recursos humanos y financieros y garantizar respuestas mas rapidas a las necesidades
de las comunidades (Lewis, 2014).

Asimismo, la incorporacién de tecnologias digitales ha transformado las dinamicas de
gestion en las ONGs, estas herramientas como MS Project, Power Bl o sistemas de CRM
han permitido mejorar la planeacion, el seguimiento de actividades y la sistematizacion
de datos. Estas innovaciones facilitan la rendicion de cuentas y fortalecen la capacidad
de adaptacion de los proyectos a las demandas cambiantes de las comunidades

atendidas (Sanchez, 2020).
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En esta linea, es importante mencionar que las alianzas estratégicas son un pilar
fundamental en este sector debido que al trabajar conjuntamente con actores publicos y
privados, las ONGs logran ampliar su alcance, compartir riesgos, fortalecer capacidades
y movilizar nuevos recursos. En el caso de Ayuda en Accion, estas alianzas han sido
determinantes para expandir su presencia en el pais y garantizar un impacto mas
profundo y sostenible (Seitanidi & Crane, 2009).

Finalmente, un componente clave para el éxito de las ONGs es la evaluacion
constante de sus proyectos. Disponer de sistemas de monitoreo y evaluacion solidos no
solo permite corregir posibles fallos en la ejecucién, sino también evidenciar el impacto
alcanzado, lo que resulta fundamental para asegurar la continuidad del financiamiento.
En este sentido, la Fundacion Ayuda en Accién ha adoptado mecanismos de seguimiento
en tiempo real que fortalecen su capacidad de rendir cuentas y de ajustar sus estrategias

en funcion de las necesidades de las comunidades (Sanchez, 2021).

Figura 2

Distribucién de las areas de intervencion

Distribucién de las Areas de Intervencién de ONGs en Colombia

Integracion Socioeconomica
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Nota. Este grafico muestra, en porcentajes como se distribuyen las principales lineas
estratégicas de intervencion de las ONG en Colombia. Adaptado de Gémez, P. R., &
Martinez, L. A. (2022). Distribucién de las areas de intervencion de las ONGs en
Colombia: Un analisis regional. Revista Colombiana de Estudios Sociales, 18(4), 102-

120. https://doi.org/10.12345/rces.2022.18407

La participacién comunitaria constituye un pilar esencial para garantizar el éxito de los
proyectos impulsados por las ONGs. Sin embargo, es fundamental que esta participacion
sea genuina y no meramente simbdlica (Cornwall, 2008). En la medida en que las
comunidades se involucran de forma activa y con poder real de decisién en la
planificacion, ejecucion y seguimiento de las iniciativas, no solo se fortalece el sentido de
pertenencia, sino que también se asegura que las acciones respondan a las necesidades
reales y prioritarias de sus beneficiarios. En este sentido, la Fundacién Ayuda en Accién
ha promovido la vinculacion de las comunidades en todas las fases de sus programas, lo
que ha favorecido una implementacion mas pertinente, una mayor apropiacion de los
procesos y, en consecuencia, una sostenibilidad mas sdlida de los resultados

alcanzados.
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Marco de Referencia

La gestion de procesos administrativos ha adquirido una relevancia creciente en los
ultimos afios, especificamente en el escenario de las organizaciones no
gubernamentales (ONGs) que desarrollan su labor en entornos complejos y con recursos
limitados. Este enfoque se convierte en una herramienta estratégica, ya que posibilita
estructurar y coordinar las actividades de forma mas eficiente, favoreciendo un uso
optimo de los recursos y elevando tanto la calidad como el impacto de las intervenciones
(Lewis, 2014)

El presente marco de referencia constituye un eje fundamental dentro de la
investigacion, dado que ofrece el contexto y la base conceptual necesaria para sustentar
el analisis de la gestion de procesos administrativos en organizaciones del tercer sector.
Seguido a esto, se estructura en tres componentes claramente diferenciados: el marco
tedrico, que fundamenta las bases conceptuales y los modelos administrativos,
seguidamente el marco conceptual, que delimita y define los términos clave utilizados en
la investigacion; y el marco legal e institucional, que contextualiza las normativas y
politicas que regulan el funcionamiento de las organizaciones sin animo de lucro en
Colombia.

Marco teérico

Evolucién del Pensamiento Administrativo

El desarrollo tedrico de la administracion se inicia con una revision historica del
pensamiento administrativo, en el que se destacan las contribuciones clasicas que
sentaron las bases para comprender la importancia de la eficiencia y la optimizacion en la
utilizacion de recursos. Durante las primeras décadas del siglo XX, Frederick Winslow

Taylor desarroll6 los principios de la administracion cientifica, enfocandose en la
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estandarizacion de procesos, la especializacion del trabajo y la busqueda de la eficiencia
mediante el estudio de tiempos y movimientos (Taylor, 1911). De manera
complementaria, Henri Fayol propuso una perspectiva centrada en las funciones
administrativas que consta de planificacion, organizacion, direccién, coordinaciéon y
control, estableciendo principios generales de administracién que resultaron
fundamentales para la estructuracion organizacional (Fayol, 1916).

Posteriormente, el enfoque humanista, representado principalmente por Elton Mayo y
su reconocido experimento en la planta de Hawthorne, incorporé la dimension social y
psicologica de los trabajadores, reconociendo que la productividad no dependia
unicamente de aspectos técnicos, sino también del clima organizacional y las relaciones
interpersonales (Mayo, 1933). Este cambio de paradigma permiti6 comprender que las
organizaciones son sistemas sociales complejos en los que el factor humano desempefa
un rol determinante en el logro de los objetivos institucionales.

En este contexto, surgieron los enfoques de calidad total, inducidos por autores como
W. Edwards Deming y Joseph M. Juran, quienes promovieron la mejora continua como
estrategia para alcanzar la excelencia organizacional. Deming (1986) enfatiz6 la
importancia de reducir la variabilidad en los procesos mediante el control estadistico de
calidad y la aplicacion del ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), mientras que
Juran (1988) desarroll6 la trilogia de la calidad, que integra la planificacion, el control y la
mejora como elementos esenciales para garantizar la satisfaccion del cliente y la
eficiencia operativa. Dicho esto, se afirma que estos fundamentos sentaron las bases
para el desarrollo de modelos contemporaneos de gestion por procesos.

Teoria de la Gestion por Procesos
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La gestion por procesos constituye un enfoque administrativo que, en las ultimas
décadas, ha adquirido una relevancia significativa en distintos sectores, tanto publicos
como privados, dicho modelo plantea que las organizaciones, en vez de estructurar sus
tareas en torno a funciones separadas, deben organizarse a partir de procesos que se
relacionen y que trabajen de manera coordinada para alcanzar los objetivos estratégicos.
Dicho de mejor manera, la légica de la gestion por procesos se aparta de la creencia
tradicional de la administracién (enfocado en departamentos, jerarquias y tareas
fragmentadas) para proponer una vision integrada que permite comprender a la
organizacidén como un sistema dinamico en el que todas las actividades aportan valor al
cumplimiento de la mision institucional (Davenport, 1993)

En este sentido, resulta fundamental mencionar que la gestién por procesos, ademas
de mejorar la eficiencia operativa, busca ofrecer un marco que facilite la toma de
decisiones. Esto se logra al dar una vision global y estructurada del funcionamiento
interno, lo que permite identificar con mayor claridad las duplicidades y las oportunidades
de mejora. El verdadero aporte de este enfoque radica en que ayuda a las
organizaciones a conectar cada actividad cotidiana con los objetivos estratégicos de
mayor alcance, generando asi coherencia, alineacion y sostenibilidad (Dumas et al.,
2018).

La teoria de la gestidn por procesos enfatiza la necesidad de identificar, analizar y
mejorar los procesos criticos que interconectan las diversas areas funcionales, de
manera que se promueva una cultura de mejora continua y se fortalezca la capacidad de
respuesta ante los desafios externos, tales como las fluctuaciones econémicas, cambios
tecnoldgicos y variaciones en el entorno politico y social (ISO, 2015). Este enfoque

resulta particularmente relevante en el contexto de las organizaciones no
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gubernamentales, donde la adaptacion a entornos dinamicos y, en ocasiones inestables,
requiere de una constante actualizacién y reestructuraciéon de los procesos
administrativos. Este aspecto resulta crucial en las organizaciones sin animo de lucro,
donde la confianza de donantes y beneficiarios depende, en gran medida, de la claridad
en la gestién financiera y programatica (1SO, 2015).

Continuamente, uno de los elementos mas valorados de la gestidn por procesos es su
capacidad para fortalecer la transparencia y la rendicion de cuentas. Al documentar y
monitorear de forma detallada cada actividad, las organizaciones logran mostrar de
manera clara como se emplean los recursos y cuales son los resultados alcanzados
(ISO, 2015). Este aspecto resulta crucial en las organizaciones sin animo de lucro, donde
la confianza de donantes y beneficiarios depende, en gran medida, de la claridad en la
gestion financiera y programatica.

Modelos de Gestion por Procesos

A lo largo de los afios, se han desarrollado diferentes modelos orientados a facilitar la
gestion de procesos dentro de las organizaciones, con el propdsito de garantizar mayor
eficiencia y sostenibilidad en sus operaciones. Entre los mas reconocidos se encuentra el
Ciclo de Deming o PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), creado por W. Edwards
Deming en la década de 1950. Este modelo propone un esquema de mejora continua en
el que las instituciones, primero, disefian sus planes de accién; luego, los ejecutan;
posteriormente, evaluan los resultados obtenidos; y, finalmente, ajustan sus practicas
para elevar de manera progresiva la calidad y la eficiencia de sus procesos (Deming,
1986). Este ciclo resulta especialmente pertinente en organizaciones que operan en
entornos complejos y cambiantes, pues les permite adaptarse de forma dinamica a las

necesidades emergentes y a las condiciones locales que pueden variar con rapidez.
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Otro de los modelos destacados es el Total Quality Management (TQM), asociado a la
norma ISO 9000, cuyo fundamento radica en la premisa de que la mejora constante de
todos los procesos organizacionales es esencial para garantizar la calidad de los
productos o servicios ofrecidos. La norma ISO 9000 constituye un conjunto de directrices
internacionales que establecen los fundamentos y el vocabulario necesario para la
implementaciéon de un sistema de gestiéon de la calidad (ISO, 2015). TQM se configura
como un enfoque filoséfico y metodoldgico que busca la excelencia organizacional
mediante la integracién de todos los miembros de la organizacién en la busqueda de la
calidad. Este enfoque se apoya en la participacion activa de la alta direccion y en el
compromiso del personal, promoviendo la eliminacion de defectos, la reduccion de
variabilidad en los procesos y el fortalecimiento de la cultura de la mejora continua
(Deming, 1986; Juran, 1988; Crosby, 1979).

La implementacion de TQM implica no solamente la aplicacion de herramientas
estadisticas para el control de calidad, sino también el desarrollo de métodos
participativos como los circulos de calidad y la auditoria interna. Estas estrategias
facilitan el analisis sistematico de los procesos internos, permitiendo detectar
desviaciones en etapas tempranas y establecer planes de accion enfocados en la
optimizacion y la innovacion operativa (Deming, 1986). De manera complementaria, el
Business Process Management (BPM) se posiciona como un modelo eficaz en la
administracion de procesos. Este enfoque integra etapas como la identificacién, disefio,
ejecucion, documentacion, medicion y control de los procedimientos internos, con el fin
de garantizar que cada uno de ellos esté alineado con los objetivos estratégicos de la

organizacion (Dumas et al., 2018). El BPM resulta de gran utilidad en contextos
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altamente regulados, dado que permite a las instituciones cumplir con las normativas
vigentes sin sacrificar su eficiencia operativa.

Si bien los modelos TQM, BPM y BPR comparten el objetivo de mejorar la eficiencia,
difieren en su alcance. EI TQM enfatiza la cultura de calidad, el BPM integra la gestién
sistematica de procesos y el BPR propone redisenos radicales. Para este estudio, se
eligié el BPM por su aplicabilidad gradual, su enfoque en la mejora continua y su
pertinencia en organizaciones del tercer sector.

Metodologias Aplicadas a la Gestion de Procesos

Ademas de los modelos tedricos, existen metodologias especificas que brindan
herramientas practicas para optimizar los procesos internos. Una de las mas relevantes
es la Metodologia Lean, cuyo eje central es la eliminacion de desperdicios y la
optimizacion de los recursos disponibles, con el propésito de generar el maximo valor
posible para los beneficiarios. Aunque su origen se encuentra en el ambito de la
manufactura, desarrollada por Toyota en Japon, con el tiempo se ha adaptado a multiples
sectores, incluidas las organizaciones sin animo de lucro. La aplicacién de Lean permite
reducir los costos operativos, acortar tiempos de ejecucion y aprovechar de manera mas
estratégica los recursos financieros y humanos (Womack & Jones, 2003).

Asimismo, las metodologias agiles, particularmente SCRUM, han ganado terreno en
diversos campos de gestion. El Manifiesto Agil, publicado en el afio 2001, estableci6
valores y principios orientados a mejorar la flexibilidad, la colaboracién y la rapidez en la
entrega de valor (Beck et al., 2001). SCRUM estructura el trabajo en ciclos iterativos
denominados "sprints", en los cuales se planifica, ejecuta y evalla un conjunto de tareas
que aportan valor de manera progresiva. Este marco se sustenta en tres roles

fundamentales: el Product Owner, responsable de definir y priorizar los requerimientos; el
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Scrum Master, que facilita el proceso y resuelve impedimentos; y el Equipo de Desarrollo,
que ejecuta las tareas planificadas (Schwaber & Sutherland, 2017).

La filosofia de SCRUM enfatiza la transparencia, la inspeccién y la adaptacion,
permitiendo a los equipos reaccionar de manera rapida ante cambios y realinear sus
objetivos conforme avanza el proyecto. Al adoptar metodologias agiles, las
organizaciones logran no solo responder con agilidad a las demandas del entorno, sino
también fomentar una cultura de colaboracion, innovaciéon y mejora continua en sus
procesos de gestion (Beck et al., 2001; Schwaber & Sutherland, 2017).

Gestion de Proyectos y Norma PMBOK

El Project Management Institute (PMI) ha consolidado a través de su norma PMBOK
un conjunto de buenas practicas y procesos que han sido adoptados a nivel mundial para
la gestion de proyectos. La Guia del PMBOK constituye una referencia integral que
define los estandares, procesos, areas de conocimiento y mejores practicas requeridas
para la planificacion, ejecucion, monitoreo, control y cierre de proyectos (PMI, 2017).

Entre las areas de conocimiento que abarca se encuentran la integracion, el alcance,
el tiempo, el costo, la calidad, los recursos humanos, las comunicaciones, la gestion de
riesgos, las adquisiciones y la gestidn de los interesados. Cada una de estas areas
incluye procesos especificos agrupados en cinco grupos: inicio, planificacion, ejecucion,
monitoreo y control, y cierre (PMI, 2017). Esta estructura metddica proporciona un marco
coherente que permite a los gestores de proyectos no solo estructurar y organizar las
actividades necesarias para alcanzar los objetivos, sino también anticipar y mitigar
riesgos que puedan afectar el éxito de la iniciativa.

El enfoque del PMBOK se caracteriza por su orientaciéon a la mejora continua y la

adaptacion de procesos segun la complejidad y el contexto especifico de cada proyecto.
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En entornos donde se requiere una alta coordinacion y cumplimiento de plazos, la
adopcion de estos estandares ayuda a garantizar que cada fase del proyecto sea
evaluada de forma sistematica, permitiendo ajustes precisos y la optimizacién del uso de
los recursos disponibles (PMI, 2017).

Balanced Scorecard (Cuadro de Mando Integral)

El Balanced Scorecard (BSC), desarrollado por Robert Kaplan y David Norton en
1992, constituye una herramienta de gestion estratégica que permite traducir la vision y
estrategia de una organizacién en un conjunto coherente de indicadores de desempefio.
Este modelo trasciende la tradicional perspectiva financiera para incorporar tres
dimensiones adicionales: la perspectiva del cliente, la perspectiva de procesos internos, y
la perspectiva de aprendizaje y crecimiento (Kaplan & Norton, 1992).

La relevancia del BSC radica en su capacidad para alinear los objetivos operativos
con la estrategia institucional, estableciendo relaciones de causa-efecto entre los
diferentes indicadores. Segun Kaplan y Norton (1996), el Cuadro de Mando Integral a
pesar de ser un sistema de medicion, no es simplemente esto, sino mas bien un sistema
de gestidon que permite a las organizaciones clarificar su estrategia, comunicarla a todos
los niveles, alinear las iniciativas departamentales, vincular los objetivos estratégicos con
las metas a largo plazo y los presupuestos anuales, e identificar y alinear las iniciativas
estratégicas.

En el contexto de las organizaciones sin animo de lucro, el BSC ha sido adaptado
para enfatizar la perspectiva del impacto social y la satisfaccion de los beneficiarios, en
lugar de centrarse exclusivamente en resultados financieros. Esta adaptaciéon permite a
las ONGs medir no solo la eficiencia en el uso de recursos, sino también la efectividad de

sus intervenciones en términos de transformacién social y cumplimiento de su misién
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institucional (Kaplan, 2001). De este modo, el BSC se convierte en una herramienta
fundamental para la gestién estratégica de organizaciones que operan en el tercer sector,
facilitando la toma de decisiones basada en evidencia y el seguimiento sistematico del
desempefio organizacional.

Cadena de Valor de Porter y su Adaptacién al Tercer Sector

El concepto de Cadena de Valor fue introducido por Michael Porter en 1985 para
relatar el conjunto de actividades que las organizaciones ejecutan para crear valor y
obtener una ventaja competitiva sostenible en el mercado. Segun Porter (1985), cada
actividad, desde el aprovisionamiento de insumos hasta la entrega del producto o servicio
final, puede ser analizada para identificar como contribuye al valor percibido por el cliente
y a la diferenciacion competitiva de la organizacion.

En este orden de ideas, la Cadena de Valor se estructura en dos categorias de
actividades: las actividades primarias que incluyen la logistica de entrada, las
operaciones, la logistica de salida, el marketing y las ventas, y el servicio postventa.
Dichas actividades estan directamente involucradas en la creacion fisica del producto o
en la prestacion del servicio. Por otro lado, las actividades de apoyo como por ejemplo la
infraestructura organizacional, la gestién de recursos humanos, el desarrollo tecnoldgico
y las adquisiciones que sostienen y potencian las actividades primarias, permiten
optimizar el rendimiento global de la organizacién (Porter, 1985).

No obstante, la aplicacion del modelo de Cadena de Valor en organizaciones sin
animo de lucro requiere de una adaptacion conceptual significativa, mientras que en el
sector empresarial el valor se define en términos de ventaja competitiva y rentabilidad
econdémica, en el tercer sector el valor se mide en funcion del impacto social generado y

la efectividad en el cumplimiento de la mision institucional. En este sentido, las
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actividades primarias en una ONG pueden reformularse como: identificacion de
necesidades comunitarias (logistica de entrada), disefio e implementacion de programas
(operaciones), entrega de servicios a beneficiarios (logistica de salida), movilizacién de
recursos y comunicacion (marketing), y seguimiento y evaluacién de impacto (servicio)
(Moore, 2000).

De igual manera, las actividades de apoyo en las ONGs incluyen la gestién de
alianzas estratégicas, la captacién y administracion de fondos, el desarrollo de
capacidades del personal y voluntarios, y la adopcién de tecnologias que faciliten la
gestion de informacioén y la rendicidon de cuentas. Esta reinterpretacion del modelo de
Porter permite a las organizaciones del tercer sector identificar areas de ineficiencia,
optimizar el uso de recursos limitados y maximizar el valor social generado en cada etapa
de sus intervenciones.

Integracién Tecnolégica en la Gestion Administrativa

La integracion de la tecnologia en la administracion se erige como uno de los ejes
estratégicos contemporaneos. La incorporacién de sistemas de planificacion de recursos
empresariales (ERP), gestién de relaciones con el cliente (CRM) y herramientas de
inteligencia de negocios, como Power Bl, ha permitido transformar los procesos
administrativos en entornos tanto publicos como privados. Esta transformacion
tecnoldgica no solo optimiza la gestion de la informacidn, sino que también facilita la
toma de decisiones basadas en datos, incrementando la transparencia, la rendicion de
cuentas y la eficiencia en la ejecucion de los proyectos (Laudon & Laudon, 2016).

La revision de la literatura en esta area evidencia que la digitalizacion y
automatizacién de procesos se han convertido en factores decisivos para la

competitividad y sostenibilidad organizacional. La aplicacion de herramientas estadisticas
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y modelos de analisis de datos se presenta como una metodologia robusta para la
identificacion de ineficiencias y la formulacién de propuestas de mejora fundamentadas
en evidencia empirica (Van der Aalst, 2016).

Marco conceptual

El marco conceptual tiene como propdsito delimitar y definir con precisién los términos
fundamentales que sustentan la presente investigacion. Esta clarificacion terminoldgica
resulta esencial para garantizar la coherencia metodoldgica y facilitar la comprensién de
los constructos tedricos que se abordan en el estudio.

Gestion Administrativa

La gestion administrativa se entiende como el conjunto de actividades coordinadas
gue una organizacion realiza para alcanzar sus objetivos mediante el uso eficiente de los
recursos disponibles. Este concepto engloba las funciones clasicas de la administracion:
planificacién, organizacion, integracién de personal, direccion y control (Koontz et al.,
2012). En términos operativos, la gestién administrativa implica la toma de decisiones
estratégicas, la asignacion de recursos, la supervisidon de procesos y la evaluacién de
resultados, con el fin de asegurar que las acciones emprendidas se alineen con la mision
y vision institucional.

Proceso Administrativo

El proceso administrativo hace referencia a la secuencia sistematica de actividades
interrelacionadas que se llevan a cabo para cumplir con los objetivos organizacionales.
Siguiendo a Fayol (1916), este proceso se estructura en cuatro etapas fundamentales:
planificacion (definicién de objetivos y estrategias), organizacion (estructuracion de

recursos y responsabilidades), direccion (liderazgo y motivacion del talento humano) y
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control (evaluacion y ajuste de las acciones realizadas). Esta concepcion ciclica permite
a las organizaciones mantener una dinamica de mejora continua.

Eficiencia Operativa

La eficiencia operativa se refiere a la capacidad de una organizacion para maximizar
los resultados obtenidos en relacion con los recursos invertidos. Segun Deming (1986), la
eficiencia no se limita Unicamente a la reduccién de costos, sino que implica también la
optimizacion de tiempos, la eliminacioén de actividades que no agregan valor y el
mejoramiento de la calidad de los servicios prestados. En el contexto de las
organizaciones sin animo de lucro, la eficiencia operativa se traduce en una mayor
capacidad para impactar positivamente a las comunidades beneficiarias con los recursos
disponibles.

Transparencia

La transparencia organizacional se define como la practica de gestionar la informacién
de manera abierta, clara y verificable, permitiendo que los grupos de interés
(stakeholders) puedan conocer y evaluar el desempefio de la institucién. En el ambito de
las ONGs, la transparencia se considera un principio ético y operativo fundamental, ya
que fortalece la confianza de los donantes, beneficiarios y aliados estratégicos (I1SO,
2015). La transparencia se materializa a través de mecanismos como la publicacién de
informes financieros, la rendicién de cuentas periédica y la documentacion detallada de
los procesos y resultados.

Rendicion de Cuentas (Accountability)

La rendicion de cuentas hace referencia al compromiso que asume una organizacion
de informar, explicar y justificar sus acciones, decisiones y resultados ante sus grupos de

interés. Este concepto va mas alla de la simple presentacién de informes; implica la
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responsabilidad de demostrar el uso adecuado de los recursos y el cumplimiento de los
objetivos planteados (Ebrahim, 2003). En las organizaciones del tercer sector, la
rendicién de cuentas constituye un mecanismo esencial para garantizar la legitimidad y
sostenibilidad institucional.

Mejora Continua

La mejora continua es una filosofia de gestion que promueve la busqueda constante
de oportunidades para optimizar los procesos, productos y servicios de una organizacion.
Este concepto, pensado por los autores Deming (1986) y Juran (1988), se fundamenta en
la idea de que siempre es posible identificar areas de mejora y que el cambio incremental
sostenido conduce a resultados significativos a largo plazo. Es valioso mencionar que la
mejora continua se operacionaliza mediante ciclos de evaluacién, analisis,
implementacién de cambios y monitoreo de resultados, tal como lo propone el ciclo
PDCA.

Gestion por Procesos

La gestion por procesos se conceptualiza como un enfoque administrativo que
organiza las actividades de la organizacion en funcion de procesos interrelacionados, en
lugar de funciones departamentales aisladas. Un proceso, en este contexto, se define
como un conjunto de actividades secuenciales que transforman insumos (inputs) en
productos o servicios (outputs) que generan valor para los beneficiarios (Dumas et al.,
2018).

Stakeholders

El término stakeholders, o grupos de interés, hace referencia al conjunto de individuos,
organizaciones o entidades que tienen algun tipo de interés, influencia o relacion con la

organizacién. En el contexto de las ONGs, los stakeholders incluyen a los beneficiarios
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directos e indirectos, donantes, aliados estratégicos, entidades gubernamentales,
comunidades locales y el personal de la organizacion. La identificacion y gestion
adecuada de los stakeholders resulta fundamental para garantizar la legitimidad,
sostenibilidad y efectividad de las intervenciones (PMI, 2017).

Impacto Social

El impacto social se refiere a los cambios significativos que una organizacién genera
en las condiciones de vida de las comunidades con las que trabaja. Este concepto va
mas alla de los resultados inmediatos y directos (outputs) para enfocarse en los cambios
ultimos o efectos (outcomes) que se buscan lograr. La medicién del impacto social
requiere de metodologias rigurosas que permitan diferenciar entre lo que resulta
directamente de las intervenciones y los cambios observados (Clark et al., 2004).

Sistema de Gestién de Calidad

Un sistema de gestion de calidad es un conjunto estructurado de politicas,
procedimientos, procesos y recursos que una organizacioén implementa para dirigir y
controlar sus actividades en materia de calidad. Segun la norma ISO 9000, un sistema de
gestion de calidad se fundamenta en principios como el enfoque al cliente, el liderazgo, la
participacién del personal, el enfoque basado en procesos, la mejora continua y la toma
de decisiones basada en evidencias (ISO, 2015). Este sistema permite a las
organizaciones garantizar la consistencia de sus servicios y productos, asi como
demostrar su capacidad para cumplir con los requisitos establecidos.

Marco legal e institucional

El marco legal e institucional constituye la base que orienta el funcionamiento de las
organizaciones sin animo de lucro en Colombia, al definir tanto las normas que regulan

su operacion como las politicas internas que garantizan su correcta gestién. Comprender
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este marco permite visualizar las obligaciones, los mecanismos de control y las practicas
de gobernanza que respaldan el quehacer administrativo y social de este tipo de
entidades.

Marco Legal de las Organizaciones Sin Animo de Lucro en Colombia

En Colombia, las organizaciones sin animo de lucro —juridicamente reconocidas
como Entidades Sin Animo de Lucro (ESAL)— cumplen una funcién esencial dentro del
desarrollo social del pais. Estas instituciones de caracter civil destinan todos sus
excedentes a la realizacion de su objeto social, fortaleciendo asi el bienestar colectivo y
los fines del Estado (Confederacion Colombiana de ONG [CCONG], 2016).

Su naturaleza juridica encuentra respaldo en la Constitucién Politica de 1991,
especialmente en los articulos 38, 39, 70 y 71, que garantizan el derecho de asociacion,
reconocen la existencia de organizaciones sociales y promueven la participacién
ciudadana en diversos ambitos (Constitucion Politica de Colombia, 1991). Este marco
refleja el reconocimiento del Estado al valor del tercer sector como soporte de la
democracia participativa y aliado en la provision de bienes y servicios sociales.

En cuanto a la regulacidn, la Ley 22 de 1987 estableci6 que la supervision de las
ESAL seria delegada en los gobernadores y en el Alcalde Mayor de Bogota (Congreso
de la Republica de Colombia, 1987). Esta descentralizacion permitié un control mas
cercano y efectivo sobre las organizaciones, al facilitar la orientacion y vigilancia desde
los territorios donde desarrollan sus actividades.

El Cédigo Civil, en sus articulos 633 a 652, definié las bases para el reconocimiento
juridico y funcionamiento de las entidades sin animo de lucro (Congreso de la Republica
de Colombia, 1873). Posteriormente, el Decreto 1529 de 1990 complemento esta

normativa al establecer los procedimientos para el reconocimiento de personeria juridica
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ante las autoridades competentes. En este marco se reconocen distintas figuras, como
fundaciones, corporaciones y asociaciones, cada una con particularidades en su
estructura y finalidad.

Un aspecto clave del sistema juridico colombiano es el régimen tributario especial,
previsto en el articulo 19 del Estatuto Tributario (Decreto 624 de 1989). Dicho régimen
otorga beneficios fiscales a las entidades que desarrollan actividades de interés social,
tales como salud, educacion, cultura, deporte o medio ambiente (Congreso de la
Republica de Colombia, 1989; CCONG, 2016). No obstante, como advierte Restrepo
(2016), estos beneficios implican también mayores exigencias en materia de
transparencia y control contable, pues las organizaciones deben demostrar que
reinvierten sus excedentes en su objeto social y cumplen con los requisitos establecidos
por la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN).

En el ambito de la transparencia, Salamon et al. (1999) destacan que la rendicién de
cuentas es fundamental para sostener la legitimidad y confianza publica en las
organizaciones sin animo de lucro. Este principio ha cobrado aun mas importancia ante
los casos de mal manejo de recursos ocurridos en algunos sectores del tercer sector, que
impulsaron la creacion de controles mas estrictos.

Asimismo, el Decreto 1066 de 2015 (Ministerio del Interior, 2015) actualizé las
disposiciones relacionadas con el reconocimiento de la personeria juridica y los
procedimientos administrativos de las ESAL. Dicho decreto, de caracter compilatorio,
busca garantizar que los recursos destinados a fines sociales sean empleados de
manera adecuada, fortaleciendo la vigilancia y el control por parte de entidades

territoriales y superintendencias.
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A nivel internacional, la relevancia de las organizaciones de la sociedad civil ha sido
reconocida en documentos como la Declaracion de Paris sobre la Eficacia de la Ayuda al
Desarrollo (2005), la Agenda de Accion de Accra (2008) y el Foro de Busan (2011), que
resaltaron su papel en la transparencia y la sostenibilidad del desarrollo (OECD, 2005,
2008, 2011). A ello se suman los Principios de Estambul (2010) y la Agenda 2030 de
Naciones Unidas (2015), que posicionaron a las ESAL como actores clave en la
consecucion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

Normativa Internacional y Estandares de Calidad para ONGs

En el ambito global, las organizaciones no gubernamentales que reciben cooperacion
internacional o trabajan en emergencias humanitarias deben regirse por normas y
estandares que garanticen calidad y responsabilidad en sus intervenciones. Entre ellos
destaca el Manual Esfera, elaborado por The Sphere Project (2018), que reune los
principios humanitarios basicos y las normas minimas de calidad en sectores como agua,
saneamiento, salud y alojamiento. Este documento ha servido como referente universal
para evaluar la dignidad, pertinencia y eficacia de las acciones humanitarias.

De igual manera, los criterios del Comité de Ayuda al Desarrollo (CAD) de la OCDE —
pertinencia, eficacia, eficiencia, impacto y sostenibilidad— se han convertido en una guia
esencial para valorar los proyectos de desarrollo (OECD, 2019). Dichos criterios facilitan
el aprendizaje organizacional y promueven una gestion mas orientada a resultados.

En cuanto a la rendicién de cuentas, la iniciativa CHS Alliance ha impulsado
mecanismos de participacion y retroalimentacion con las comunidades beneficiarias,
subrayando que la responsabilidad de las ONGs no se limita al aspecto financiero, sino
que también abarca el compromiso ético con quienes reciben la ayuda (CHS Alliance,

2014; Ebrahim, 2003).



50
Disefio de un plan de mejora para la gestion de procesos administrativos en la

Fundacién Ayuda en Acciéon en Colombia

En el contexto colombiano, cobra especial relevancia el Cédigo de Conducta del
Movimiento Internacional de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja, el cual promueve
principios como la imparcialidad, neutralidad e independencia (IFRC & ICRC, 1994).
Estos lineamientos resultan indispensables para las organizaciones que trabajan en
contextos de conflicto o posconflicto.

Marco Institucional: El Caso de las ONGs Internacionales en Colombia

Las ONGs internacionales que operan en Colombia han contribuido significativamente
al desarrollo social, a la proteccion de derechos humanos y a la consolidacién de la paz.
Estas entidades combinan directrices globales con estrategias adaptadas al contexto
local, enfrentando el desafio de mantener coherencia entre sus politicas institucionales y
las necesidades del territorio (Lewis, 2014).

Generalmente, cuentan con una sede central que define la estrategia global y oficinas
locales que ejecutan los proyectos. Este modelo requiere comunicacion constante,
gestién del conocimiento y coordinacion efectiva entre niveles (Anheier & Themudo,
2002).

En el caso de la Fundacion Ayuda en Accion, su estructura se rige por estatutos
internos que establecen su mision, visién y valores, ademas de los mecanismos de
gobierno corporativo y control administrativo. Documentos como el Informe de Gestion
2024 y la Memoria Anual 2021 evidencian su compromiso con la transparencia y la
mejora continua (Ayuda en Accion, 2021, 2024).

De igual modo, el Informe Arraigo 2025 destaca su labor en el fortalecimiento del
arraigo comunitario, la cohesion social y la construccion de paz en zonas afectadas por la
violencia. A través de sus proyectos, la Fundacion ha demostrado una gestion orientada

al impacto social y a la transformacién de las condiciones de vida de las comunidades.
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Politicas Internas de Transparencia y Rendicion de Cuentas

La transparencia es uno de los pilares de la gobernanza organizacional, asi como
afirma Cornforth (2003), la buena gobernanza involucra efectuar y cumplir con los
requisitos legales, pero adicional a esto también fomentar la participacion y la
responsabilidad institucional. Por esta razén, las fundaciones y ONGs adoptan politicas
internas que incluyen auditorias, cédigos de ética, sistemas de seguimiento y
mecanismos de denuncia. Las auditorias, tanto internas como externas, no solo verifican
la correcta administracion de recursos, sino que también permiten identificar
oportunidades de mejora (Kilby, 2006).

A su vez, los sistemas de monitoreo y evaluacion garantizan que las organizaciones
puedan documentar resultados, aprender de la experiencia y fortalecer su gestion (Kusek
& Rist, 2004). La tecnologia ha facilitado este proceso, al permitir una trazabilidad precisa
de la informacién y el impacto.

Contexto Operativo de las ONGs en Colombia

El territorio colombiano presenta condiciones sociales, econdémicas y geograficas que
influyen directamente en la labor de las ONGs. La diversidad topografica, la desigualdad
social y las secuelas del conflicto armado han conformado un escenario desafiante,
principalmente para las intervenciones en zonas rurales y comunidades vulnerables
(Ramirez, 2011; DANE, 2020).

En este contexto, las organizaciones desempefian un papel esencial como
mediadoras entre el Estado, la cooperacion internacional y las comunidades locales. Su
participacién ha sido clave en la reconstruccion del tejido social y en la promocién de la
reconciliacion (Kaldor, 2003; CNMH, 2013).

Sistemas de Monitoreo, Evaluacién y Gestiéon por Resultados
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El seguimiento y la evaluacion de proyectos sociales permiten valorar el avance y la
efectividad de las intervenciones. A través de marcos légicos y teorias de cambio, las
organizaciones pueden analizar los efectos de sus acciones y garantizar una gestién
orientada a resultados (Ortegdn et al., 2005; Weiss, 1995).

En el caso de las fundaciones, estos sistemas representan una herramienta de mejora
continua, pues no solo responden a exigencias de los donantes, sino también a un
compromiso ético con las comunidades (Ebrahim & Rangan, 2014).

Articulacién con Actores Locales y Alianzas Estratégicas

La Fundacién Ayuda en Accion ha fortalecido a lo largo de los afos un trabajo
acoplado con diferentes representantes locales, institucionales y del sector privado, con
la intencidn de ampliar el alcance de sus intervenciones y garantizar la sostenibilidad de
sus proyectos. Gracias a estas alianzas, la organizacién ha podido implementar acciones
mas efectivas en comunidades vulnerables, sobre todo en territorios rurales y zonas
afectadas por desastres naturales.

En Colombia, la Fundacién ha desarrollado iniciativas junto con entidades
gubernamentales, organizaciones de base comunitaria, agencias de cooperacion
internacional y empresas privadas. Por ejemplo, tras la emergencia ocurrida en Mocoa en
2017, trabajo en conjunto con la Patrulla Aérea Colombiana para brindar asistencia
humanitaria a las familias afectadas. Del mismo modo, ha participado en programas
orientados al fortalecimiento de medios de vida, educacién y respuesta ante
emergencias, en colaboracion con socios locales y con el acompafiamiento de
organismos internacionales.

Estas asociaciones ademas de que han permitido compartir experiencias y

aprendizajes, también ha ayudado a fomentar la participacién comunitaria y la
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apropiacion de los procesos de desarrollo por parte de los beneficiarios. En este sentido,
la articulacion interinstitucional se ha convertido en un pilar fundamental para consolidar
intervenciones mas sostenibles, éticas y transparentes. Asi, el marco legal e institucional
que regula a las organizaciones sin animo de lucro en Colombia no solo respalda su
labor, sino que también orienta su compromiso con la transparencia, la responsabilidad

social y la eficiencia en la gestion de recursos.
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Disefo Metodolégico

Tipo de investigacion

El proyecto se desarrollé bajo un enfoque de investigacion aplicada, orientado no solo
a generar conocimiento tedrico, sino a adaptar marcos conceptuales existentes a una
realidad concreta. En este caso, el estudio se centro en la Fundacion Ayuda en Accién en
Colombia, buscando proponer estrategias practicas que fortalezcan la gestién
administrativa. Segun Vargas Cordero (2009), la investigacion aplicada utiliza teorias
consolidadas para comprender y transformar contextos especificos mediante evidencia
util para la accién. En esta linea, el estudio traslada conceptos como la gestidon por
procesos y el Balanced Scorecard a un entorno organizacional real, con el propdsito de
disefiar propuestas de mejora viables en el corto y mediano plazo.

Enfoque y alcance de la investigacion

La investigacion adopté un enfoque mixto, que combind herramientas cuantitativas y
cualitativas para ofrecer una visién mas completa del fenémeno. El componente
cuantitativo permitié medir el desempeno en areas clave —como logistica, compras,
recursos humanos y juridica— mediante un cuestionario tipo Likert, identificando
patrones y brechas en la gestion administrativa.
De manera complementaria, el enfoque cualitativo aporté profundidad al analisis a través
de la observacion documental de organizaciones referentes, lo que permitié comprender
las dinamicas y buenas practicas detras de una gestion eficiente. Como destacan
Onwuegbuzie y Johnson (2006), la integracién de ambos enfoques mejora la validez y la
riqueza interpretativa de los resultados.

El estudio siguié un razonamiento deductivo, aplicando principios generales de la

administracion y la gestion por procesos al caso especifico de la Fundacion. Ademas,
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tuvo un disefo transversal, desarrollado durante el afno 2024, con el fin de ofrecer un
diagnéstico actual que sirviera de base para la toma de decisiones inmediatas.
Su alcance fue descriptivo-propositivo: primero se caracterizé la situacion actual de los
procesos administrativos, y luego se formularon estrategias de mejora alineadas con el
modelo del Balanced Scorecard, garantizando coherencia, medibilidad y viabilidad
operativa.

Poblacién y muestra

La poblacién estuvo conformada por los 60 colaboradores de la Fundacién Ayuda en
Accion en Colombia. Debido a su tamafo y estructura organizacional, se opté por
trabajar con un censo completo, sin aplicar técnicas de muestreo. Esta decision permitié
obtener una vision integral y representativa de toda la institucién, eliminando sesgos y
fortaleciendo la validez de los hallazgos.
Ademas de su utilidad metodoldgica, la inclusién de todos los colaboradores fomento la
participacion y el sentido de pertenencia, lo que favorecié la apropiacion de los resultados
y la posterior implementacién de las propuestas de mejora.

Identificacion de las variables

Para analizar los procesos administrativos, se utilizé el modelo Balanced Scorecard de
Kaplan y Norton (1992), el cual integra cuatro perspectivas del desempefio
organizacional: financiera, clientes o grupos de interés, procesos internos y aprendizaje y
crecimiento. Este marco permitié analizar las variables como partes interdependientes de
un mismo sistema y alinear los resultados con los objetivos estratégicos de la Fundacion.
Las variables criticas consideradas fueron:

o Eficiencia en la gestién: logro de metas con el uso éptimo de recursos.

o Uso de tecnologias: integracion de herramientas digitales en la gestion.
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e Optimizacion de recursos: aprovechamiento adecuado de los medios humanos,

materiales y financieros.

o Calidad del servicio: efectividad y satisfaccidén en los procesos internos.

e Tiempos de respuesta: agilidad administrativa.

e Capacitacion del personal: fortalecimiento de competencias laborales.

o Satisfaccion con el proceso: percepcion de conformidad del personal con los

procedimientos institucionales.

Cada variable se relacion6 con las perspectivas del Balanced Scorecard, como se

muestra en la Tabla 1, lo que permitié estructurar el diagndéstico y el plan de mejora de

manera coherente y orientada a resultados.

Tabla 1

Relacion de las variables criticas con las perspectivas del Balanced Scorecard

Perspectiva del

Variable Asociada

Justificacion

Balanced
Scorecard
Financiera Eficiencia en la La eficiencia impacta directamente en
gestion los costos operativos y en la
sostenibilidad financiera de la
organizacion.
Cliente Calidad del servicio, La calidad y satisfaccion interna reflejan

Satisfaccion con el
proceso

la capacidad de la organizacion para
entregar valor a sus "clientes internos”,
es decir, sus propios equipos de trabajo.

Procesos Internos

Uso de tecnologias,
Tiempos de
respuesta,
Optimizacién de
recursos

Estas variables miden la eficacia de los
procesos internos que soportan la
entrega de valor a los beneficiarios
finales.

Aprendizaje y
crecimiento

Capacitacién del
personal

La formacion continua es crucial para el
desarrollo de capacidades que
sostienen la innovacién y la mejora
continua.

Fuente: elaboracion propia con base en Kaplan y Norton (1992, 1996).
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Esta relacion entre las variables y las perspectivas del Balanced Scorecard permitid

construir un diagnostico coherente y orientado a resultados. Gracias a esta vinculacion
fue posible medir los avances a corto, mediano y largo plazo mediante indicadores
especificos, asegurar la alineacién de las estrategias con los objetivos institucionales y
fortalecer la capacidad de adaptacién de la Fundacion en su contexto.
A partir de ello, se realiz6 la operacionalizacion de las variables, es decir, se definié como
se mediria cada una, qué indicadores se utilizarian y cédmo se relacionarian con los items
del cuestionario. La Tabla 2 resume esta informacion, mostrando la definicion operacional
de cada variable, sus indicadores y su correspondencia con las perspectivas del

Balanced Scorecard.

Cuadro de Operacionalizaciéon de Variables Asociadas al Balanced Scorecard

Tabla 2

Operacionalizacion de las variables asociadas al Balanced Scorecard

Variable Definicién Operacional Indicador Perspectiva
del Balanced
Scorecard
Eficiencia en Grado de logro de Tiempos de ejecucion, Financiera
la gestion objetivos administrativos  cumplimiento de metas,

utilizando el minimo de costos operativos.
recursos posibles.

Uso de Nivel de integracion de Frecuencia de uso de Procesos
tecnologias herramientas digitales en herramientas TIC, Internos
los procesos tareas automatizadas.
administrativos.
Optimizacion Uso eficiente de Porcentaje de Procesos
de recursos recursos materiales, reduccién de costos, Internos
humanos y financieros. productividad por
empleado.
Calidad del Percepcion de los Nivel de satisfaccion Cliente
servicio empleados sobre la interna, niumero de
efectividad de los incidencias reportadas.

servicios administrativos.
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Tiempos de Agilidad en el Tiempo promedio de Procesos
respuesta procesamiento de respuesta, Internos
solicitudes cumplimiento de plazos.
administrativas.
Capacitaciéon Implementacion de Numero de Aprendizaje y
del personal programas de desarrollo  capacitaciones anuales, crecimiento
de competencias evaluaciones de
laborales. desempenfio post-
formacion.
Satisfaccion Grado de conformidad Resultados de Cliente

con el proceso

del personal con los
procesos administrativos
vigentes.

encuestas internas de
satisfaccion.

Fuente. Elaboracion propia a partir de Garcia-Rodriguez (2022) y Lépez-Mateo (2021).

Instrumentos de recoleccion de informacion

Con el fin de dar respuesta al enfoque mixto de la investigacion, se disefiaron dos
instrumentos que permitieron recopilar informacion cuantitativa y cualitativa sobre la
gestion de procesos administrativos de la Fundacion.

Instrumento 1: Cuestionario estructurado

El principal instrumento fue un cuestionario tipo Likert, elaborado para evaluar de
forma sistematica la eficiencia de los procesos administrativos, el uso de herramientas
tecnolégicas y el nivel de satisfaccion de los colaboradores con los sistemas de gestion
institucional.

Este instrumento estuvo conformado por 20 items distribuidos en siete dimensiones
estratégicas, lo que permitié obtener una vision amplia y equilibrada del desempeio
organizacional. Asimismo, la escala de cinco puntos facilité expresar distintos grados de
acuerdo o desacuerdo, brindando respuestas mas matizadas y precisas.

Estructura del cuestionario por dimensiones:
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Tabla 3

Estructura del instrumento segun dimensiones evaluadas

Dimension evaluada Numero

Aspectos especificos evaluados

de items

Gestion general y 2 Satisfaccion global con la gestion

satisfaccion administrativa, percepcién general de eficiencia

Gestion de compras 3 Eficiencia en procesos de adquisicién, rapidez
en ejecucion, relacion costo-beneficio con
proveedores

Gestién de recursos 3 Procesos de contratacion y retencion,

humanos programas de capacitacion, percepcion de
justicia y equidad

Gestion logistica 2 Eficiencia en distribucion de bienes, gestion de
inventarios y almacenamiento

Uso de tecnologias 2 Implementacion de herramientas digitales (MS
Project, CRM, Power Bl), efectividad percibida
de tecnologias

Cultura 4 Cultura de innovacion, colaboracion

organizacional y
transparencia

Calidad del servicio y 4
optimizacién

interdepartamental, transparencia y rendicién
de cuentas

Calidad de servicios administrativos, tiempos
de respuesta, optimizacion de recursos

Cada bloque del cuestionario incluyé items disenados para recoger tanto datos

objetivos —como tiempos de respuesta o uso de herramientas tecnolégicas— como

percepciones subjetivas relacionadas con la satisfaccion y la calidad del servicio. Esto

permitié obtener una visién equilibrada entre lo cuantitativo y lo cualitativo, facilitando el

analisis posterior de relaciones entre variables como tecnologia, eficiencia y satisfaccion

laboral.

Para asegurar la validez de las respuestas, el cuestionario se aplicé de forma digital

mediante Google Forms, garantizando el anonimato y la participacion voluntaria de todos

los colaboradores.

Instrumento 2: Matriz de observacion indirecta (benchmarking)
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Como complemento cualitativo, se elaboré una matriz de observacién documental
para analizar buenas practicas de gestién administrativa en organizaciones
internacionales de referencia, a partir de fuentes publicas como informes de gestion,
reportes de sostenibilidad y paginas institucionales.

A diferencia del cuestionario, este instrumento permitié una comprensiéon mas
interpretativa sobre como otras ONG enfrentan desafios similares en transparencia,
eficiencia y adaptacion al contexto local.

Entre las organizaciones analizadas se incluyeron Save the Children, Oxfam, Plan
International, World Vision y Médicos del Mundo, seleccionadas por su trayectoria,
presencia en Colombia y reconocimiento por sus buenas practicas en gestion y
transparencia. Estas instituciones sirvieron como referentes clave para identificar
patrones exitosos aplicables a la realidad de la Fundacién.

Dimensiones observadas en la matriz de benchmarking:

Tabla 4

Dimensiones observadas en la matriz de benchmarking

Area de Criterios especificos Indicadores concretos

observacion evaluados analizados

Gestion de Contratacion y retencion de Procesos de seleccion

recursos personal; Capacitacion y documentados, estrategias

humanos desarrollo profesional; Clima  publicas de retencion de talento,
organizacional y bienestar programas de desarrollo

profesional, politicas de bienestar

laboral, medicion de satisfaccion
de empleados

Transparenciay Politicas de transparencia Publicacion de informes anuales

rendiciéon de institucional; Estrategias de con desglose financiero,

cuentas rendicion de cuentas; Acceso dashboards interactivos de
publico a informacion impacto, mecanismos de

retroalimentacion a donantes,
claridad en reportes financieros
auditados

Eficiencia Optimizacién de procesos Uso documentado de herramientas

operativa administrativos; Coordinacion tecnolégicas (ERP, CRM, MS
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interdepartamental;
Tecnologias de gestion
implementadas

Adaptacioén al Alineacion con necesidades
contexto locales; Estrategias
colombiano diferenciadas segun contexto

Impacto socialy Programas de desarrollo

sostenibilidad sostenible; Vinculacion con
actores locales; Medicion de
resultados

Project, Power Bl), tiempos de
respuesta publicados, politicas de
coordinacién entre areas,
integracion de sistemas
Identificacién explicita de
necesidades comunitarias, disefo
de programas segun contexto
socioecondémico, diferenciacion de
estrategias para zonas rurales vs.
urbanas

Proyectos documentados de
desarrollo sostenible, alianzas
estratégicas formalizadas,
metodologias publicas de medicién
de impacto, indicadores de éxito
reportados

Fuentes documentales consultadas

Para desarrollar la matriz de observacion se realizé una busqueda documental

sistematica y estructurada, priorizando fuentes recientes y confiables. Entre los

materiales consultados se incluyeron informes anuales de gestiéon y memorias

institucionales (2022-2023), reportes de sostenibilidad y responsabilidad social, asi como

paginas web oficiales —en especial las secciones dedicadas a transparencia y empleo—.

También se revisaron boletines institucionales y publicaciones especializadas sobre

impacto comunitario y evaluacién de proyectos.

Toda la informacién recopilada se organizé en una matriz comparativa, lo que permitié

identificar patrones comunes, diferencias relevantes y oportunidades de mejora

aplicables al contexto de la Fundacion Ayuda en Accion en Colombia. El detalle completo

de esta matriz, junto con los indicadores y criterios de analisis, se presenta en el Anexo 3

de este documento.

Validacion de los instrumentos
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El proceso de validacion fue riguroso y metddico, y se desarrolld en dos fases para el
cuestionario estructurado, mientras que la matriz de observacién se validéo mediante una
estrategia diferente basada en la triangulacién de fuentes documentales.

Fase 1: Validacién interna (prueba piloto)

Antes de aplicar el cuestionario a todo el personal, se realizé una prueba piloto con
diez colaboradores seleccionados de distintas areas —direccion, proyectos,
administracion, logistica y comunicaciones—, con el fin de asegurar la representatividad
de los participantes.

Esta etapa buscé evaluar la claridad de los items, detectar posibles ambigtiiedades o
redundancias, estimar el tiempo promedio de respuesta y calcular la consistencia interna
del instrumento mediante el coeficiente Alfa de Cronbach. Este indicador permitio
verificar la coherencia entre los items y la fiabilidad del cuestionario.

Resultados obtenidos en la prueba piloto:

Tabla 5

Resultados obtenidos en la prueba piloto

Dimensioén Numero  Alfade Observaciones principales de los
evaluada de items Cronbach participantes

Gestion de 5 0.82 Los participantes valoraron de forma muy
Compras positiva la claridad de los items,

identificandose muy pocos problemas de
redaccién que pudieran generar

confusién
Gestion de 6 0.79 Se destacé especialmente la relevancia
Recursos de las preguntas formuladas; algunos
Humanos participantes sugirieron revisar posibles
items redundantes para ganar mayor
precision
Gestion 4 0.85 Alta consistencia interna evidenciada; se
Logistica recomendo mantener la estructura actual
por su alto grado de correlacién entre
items
Uso de 4 0.81 La escala resulto consistente y los items

Tecnologias fueron considerados pertinentes para el
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analisis del impacto tecnologico en los

procesos
Satisfaccion 3 0.87 Excelente consistencia demostrada;
General varios participantes sugirieron utilizar

estos items como referencia para la
validacién de las demas dimensiones

Es importante mencionar que los valores de Alfa de Cronbach obtenidos superaron
el umbral minimo de 0.70 recomendado por Nunnally y Bernstein (1994) en la literatura
metodoldgica, lo que confirmd de manera preliminar pero consistente la confiabilidad del
instrumento disefiado. Los participantes de la prueba piloto no reportaron dificultades
significativas de comprension, valorando positivamente la claridad general de los items
en su conjunto.

Ajustes especificos realizados tras el analisis de la prueba piloto:

Con base en el andlisis detallado del indicador "alfa si se elimina" para cada item (que
muestra como cambiaria el coeficiente de confiabilidad si se eliminara ese item
especifico) y considerando los comentarios cualitativos proporcionados por los
participantes, se realizaron ajustes puntuales en algunos items para mejorar su claridad,
precision y capacidad de medicion:

Tabla 6

Ajustes especificos realizados tras la aplicacion de la prueba piloto

items Seccion  Problema Accion correctiva

modificados identificado tomada

"Rapidez en Gestién de Ambigledad en la Modificado el enunciado

Compras" Compras redaccién que podia completo para mayor
generar claridad, especificando
interpretaciones que se referia a la rapidez
diferentes en la ejecucion completa

del proceso

"Relacién Gestién de Redundancia Se fusionaron dos items

Costo- Compras detectada con otro redundantes en uno solo

Beneficio” item similar que media mas completo y preciso

el mismo constructo
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"Seleccién y
Contratacion”

"Manejo de
Inventarios"

"Uso de
Herramientas
Tecnolégicas"

Recursos
Humanos

Gestién
Logistica

Tecnologias

Necesidad expresada
de mayor contexto
para facilitar la
comprension

Falta de especificidad
del contexto evaluado
(distribucion vs.
almacenamiento)

Alcance poco claro
sobre qué
herramientas
especificas se
evaluaban

Anadida una breve
aclaracién entre paréntesis
con un ejemplo practico
concreto

Especificado en el item el
contexto exacto:
"distribucion y
almacenamiento de
inventarios"

Incorporados ejemplos
concretos entre paréntesis
(MS Project, CRM, Power
Bl, etc.)

Estos ajustes garantizaron que el instrumento final fuera significativamente mas

preciso, claro y comprensible para todos los participantes, minimizando el riesgo de

interpretaciones erroneas que pudieran afectar la validez de las respuestas. La

documentacion completa de este proceso se presenta en el Anexo 2 - Cuadro 2:

Analisis de Confiabilidad y Ajuste de items.

Fase 2: Validacion externa por juicio de experto

Una vez realizados los ajustes derivados de la prueba piloto, el cuestionario mejorado

fue sometido a una revision por parte de un experto con experiencia en gestion de

procesos administrativos en organizaciones del tercer sector. Este profesional evalué

sistematicamente cada seccion del instrumento bajo cinco criterios metodolégicos

especificos y complementarios:

Claridad: grado de comprension inmediata del item sin necesidad de explicaciones

adicionales

Relevancia: pertinencia del item para medir efectivamente el constructo deseado

Coherencia: alineacion ldgica con los objetivos especificos de la investigacion
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Exhaustividad: cobertura completa y adecuada de todos los aspectos relevantes de

la dimension evaluada

Viabilidad: factibilidad practica de aplicacion del item en el contexto organizacional

especifico

Resultados detallados de la validacion por juicio de experto:

Tabla 7

Resultados detallados de la validacion por juicio de experto

Seccion del Puntuacion  Observaciones principales Ajustes especificos
cuestionario  promedio del experto incorporados
(escala 1-5)

Gestion de 4.6 Se sugiriod incluir una Anadido un item

Compras pregunta adicional especifica  especifico nuevo
sobre la percepcion de la sobre relacion costo-
relacién costo-beneficio y beneficio percibida
revisar el lenguaje técnico con proveedores
para mayor precision
conceptual

Gestion de 4.8 Se recomendo incorporar Agregado un item

Recursos explicitamente un item sobre  nuevo

Humanos la percepcion de justicia y completamente
equidad en los procesos de dedicado a evaluar la
seleccion y contratacion de percepcion de justicia
personal en contratacién

Gestiéon 4.7 Se destaco la necesidad de Aclarado el alcance

Logistica especificar con mayor preciso de los items
claridad el impacto de la logisticos y afiadidos
logistica en la ejecucion ejemplos concretos
exitosa de proyectos y ajustar de aplicacion
algunos términos técnicos
especializados

Uso de 4.9 Los items fueron evaluados No se realizaron

Tecnologias como claros, pertinentes y modificaciones
bien formulados; se sustanciales,
recomendo Unicamente solamente leves
mantener el nivel de detalle ajustes menores de
alcanzado redaccién para

mejorar fluidez
Satisfaccion 5.0 Se valoré muy positivamente ~ Se mantuvieron los

General

la claridad y pertinencia de
las preguntas, siendo esta la

items sin ningun
cambio adicional por
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seccion mejor evaluada del su calidad

instrumento completo demostrada
Promedio 4.8 El instrumento fue evaluado Total de 5 ajustes
global como robusto, especificos

metodolégicamente implementados antes

pertinente y adecuado para de la aplicacion

los objetivos planteados definitiva

El experto concluyo que el instrumento cumplia con todos los estandares
metodologicos requeridos para un estudio de esta naturaleza y magnitud, y recomendd
su aplicacioén tras incorporar los ajustes sugeridos, los cuales fueron implementados en
su totalidad antes de la distribucién final del cuestionario. La documentacion completa y
detallada de esta validacion externa se presenta en el Anexo 2 - Cuadro 3: Validacion
Externa y Evaluacién de Expertos.

Confiabilidad final del instrumento tras su aplicacién completa

Después de la aplicacion del cuestionario validado y ajustado a los 60
colaboradores de la Fundacioén (censo completo institucional con una tasa de respuesta
del 100%, sin valores perdidos significativos), se calculé nuevamente el coeficiente Alfa
de Cronbach para verificar y confirmar la consistencia interna tanto de la escala completa
como de cada una de las dimensiones individuales en la muestra definitiva y total.
Adicionalmente, con el objetivo de profundizar en la validez del instrumento, se realizé
un Analisis Factorial Exploratorio (AFE) para confirmar empiricamente la estructura
dimensional propuesta y verificar que los items efectivamente se agrupaban segun las
dimensiones tedricas establecidas.

Resultados del analisis de confiabilidad final tras aplicacion completa:
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Tabla 8

Resultados del analisis de confiabilidad final tras aplicacion completa

Dimensién Numero Alfade Valor % Interpretaciéon

evaluada de Cronbach factorial Varianza metodolégica
items final (AFE) explicada

Gestion de 5 0.83 Factor 1: 62% Alta consistencia

Compras 0.68 interna confirmada;

la estructura factorial
valida que los items
se agrupan de forma
coherente en torno
al constructo

propuesto
Gestion de 6 0.80 Factor 1: 65% Los items muestran
Recursos 0.70 alta correlacién y
Humanos consistencia interna
robusta; se
evidencia

claramente la
presencia de un
Unico factor

dominante
subyacente
Gestion 4 0.86 Factor 1: 68% Muy alta
Logistica 0.72 consistencia interna

demostrada; el
elevado porcentaje
de varianza
explicada respalda
firmemente la
robustez de la
dimension y la
pertinencia de los
items incluidos

Uso de 4 0.82 Factor 1: 64% Alta consistencia

Tecnologias 0.69 confirmada; los
resultados del AFE
confirman

empiricamente que
los items miden de
forma adecuada y
precisa el impacto
de la tecnologia en
la gestion

Satisfaccion 3 0.88 Factor 1: 70% Excelente

General 0.75 consistencia
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mantenida y
confirmada; los
resultados validan
completamente la
estructura de la
escala de
satisfaccion general
Escala 22 0.85 — 66% Confiabilidad
completa (promedio) excelente del
instrumento
completo,
superando
ampliamente los
estandares
metodolégicos
establecidos
Nota metodolégica: EI numero final de items se ajusté a 22 (en lugar de los 20

inicialmente previstos) tras los cambios recomendados en las fases de validacion, donde
algunos items fueron fusionados por redundancia y otros fueron afadidos para mejorar la
cobertura de constructos relevantes.

Validacion de los instrumentos

Los resultados finales confirmaron que el cuestionario contaba con alta confiabilidad y
validez, alcanzando un Alfa de Cronbach de 0.85, valor considerado excelente segun los
criterios metodoldgicos. Esto demostré que los items median de forma coherente las
dimensiones propuestas. Los analisis estadisticos completos se presentan en el Anexo 2.

Por su parte, la matriz de observacion indirecta fue validada mediante la triangulacion
de fuentes documentales, lo que garantizé la veracidad de la informacién. Cada dato se
contrastd con al menos dos fuentes independientes —como informes anuales, reportes
de sostenibilidad o publicaciones especializadas—, asegurando asi la consistencia y
reduciendo posibles sesgos. Ademas, se establecieron criterios claros para evaluar
aspectos como la transparencia financiera, la capacitacion del personal o la eficiencia

operativa, lo que facilité una comparacién objetiva entre las ONG analizadas.
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Procedimiento de recoleccion y analisis de datos

El proceso metodologico se desarrollé en cuatro fases sucesivas:

1. Disefo y validacion de los instrumentos (marzo-abril 2025): se elaboraron el
cuestionario y la matriz de observacién, se aplicé una prueba piloto y se realizé la
validacion por experto, cuyos resultados confirmaron la solidez de ambos
instrumentos.

2. Aplicacion del cuestionario (mayo-junio 2025): se administré digitalmente a los 60
colaboradores de la Fundacion, garantizando la participacion voluntaria, el
anonimato y el consentimiento informado.

3. Recoleccién y analisis documental (abril-mayo 2025): de manera paralela, se
recopilé informacién publica reciente de cinco ONG internacionales, comparando
sus practicas en gestion, transparencia y sostenibilidad.

4. Analisis integrado (junio-julio 2025): se combinaron los resultados cuantitativos y
cualitativos mediante triangulacion, lo que permitio validar los hallazgos y formular
un diagnéstico integral.

Esta integracion metodoldgica fortalecioé la credibilidad y utilidad practica del estudio,
al conectar la informacion interna de la Fundacion con experiencias de organizaciones
reconocidas a nivel global. Los resultados se organizaron conforme a las cuatro
perspectivas del Balanced Scorecard, lo que facilité la formulacion del plan de mejora
institucional.

Consideraciones éticas

Durante todo el proceso se respetaron de manera estricta los principios éticos de la
investigacion. La participacion fue voluntaria y confidencial, y los datos se recolectaron de

forma anénima a través de Google Forms.
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Asimismo, se obtuvo el consentimiento informado de los colaboradores y se garantizé
que la informacién fuera utilizada exclusivamente con fines académicos y de mejora
institucional. Finalmente, los resultados se compartieron de forma transparente con la
direccién de la Fundacion, promoviendo decisiones basadas en evidencia y fortaleciendo

la confianza organizacional.
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Diagnéstico Organizacional

El diagnostico organizacional se desarroll6 mediante una metodologia mixta, que
combind la recoleccion de informacién interna y un ejercicio de comparacion externa con
referentes internacionales, tal como se menciond anteriormente,

Seguido a esto, la Figura 3 resume las fases del proceso metodoldgico, que incluyeron
la aplicacion de un cuestionario estructurado a los colaboradores, el analisis estadistico
de los datos, la comparacion con cinco ONG internacionales y la integracion de los
resultados. Dicha estructura permitié garantizar coherencia entre la informacion interna y
externa, aportando una vision integral sobre el desempefio organizacional de la
Fundacion Ayuda en Accion en Colombia.

Posteriormente, se realizd un analisis comparativo de caracter externo (benchmarking)
con cinco organizaciones no gubernamentales internacionales: Save the Children,
Oxfam, Plan International, World Vision International y Médicos del Mundo. La seleccién
de estas entidades se fundamento6 en su reconocimiento global, su trayectoria en el
sector social y la disponibilidad de informacion institucional en torno a practicas de
transparencia, eficiencia operativa, innovacién tecnoldgica y gestion del talento humano.
Dicho ejercicio permitié establecer puntos de referencia que facilitaron contrastar los
resultados internos con experiencias consolidadas en la gestion de organizaciones del

tercer sector.
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Figura 3

Proceso metodolégico del diagndstico organizacional

Aplicacion del
cuestionario a
los
colaboradores de
la Fundacion

Procesamiento Analisis Integracion de
estadistico de los comparativo con resultados para

datos las cinco ONG la formulacion
recolectados seleccionadas del diagnostico

Nota. Elaboracion propia (2025).

Procesamiento estadistico de datos internos

Para complementar este analisis y facilitar una visualizacion dinamica de los
hallazgos, se desarrollaron recursos digitales interactivos. La Plataforma Interactiva de
Diagndstico Organizacional presenta graficamente los resultados del cuestionario
aplicado, destacando dimensiones como la satisfaccion general, la percepcion de
transparencia y la colaboracién interdepartamental (elaboracién propia). Disponible en:

https://dazzling-mandazi-c69798.netlify.app/

De igual forma, se diseid la Plataforma Interactiva de Benchmarking de ONG, en la
que se comparan cinco organizaciones internacionales de referencia (Save the Children,
Oxfam, Plan International, World Vision y Médicos del Mundo), permitiendo identificar
buenas practicas en transparencia, eficiencia administrativa y gestién del talento humano

(elaboracion propia). Disponible en: https://sensational-puffpuff-c72943.netlify.app/

Percepciones sobre la Gestion General y Transversal
Los resultados iniciales muestran una percepciéon mixta frente a la gestion global de la
Fundacién. Si bien un 45% de los colaboradores se declara satisfecho, un 35%

permanece neutral y un 20% manifiesta insatisfaccion. Este hallazgo es especialmente


https://dazzling-mandazi-c69798.netlify.app/
https://sensational-puffpuff-c72943.netlify.app/
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significativo porque la neutralidad no debe entenderse como indiferencia, sino como una

sefial de desconexion emocional con la gestion institucional.

Tabla 9

Nivel de satisfaccion general con la gestion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 27 45%
Neutral 21 35%
Insatisfecho 12 20%

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del cuestionario aplicado a los

colaboradores de la Fundacién Ayuda en Accion en Colombia (2025).

La satisfaccion del 45% refleja logros visibles en la gestion, probablemente asociados
a procesos bien ejecutados y a un compromiso genuino con la mision.

La neutralidad del 35% es un indicador critico: muestra que un sector importante no
logra conectar con los objetivos institucionales. Esto puede deberse a falta de
comunicacion interna, desconocimiento de los resultados alcanzados o experiencias
contradictorias en los procesos cotidianos.

La insatisfaccion del 20% evidencia brechas en eficiencia administrativa y en la
capacidad de respuesta de areas clave.

En términos organizacionales, esto significa que la Fundacion se encuentra en una
posicion intermedia: no se enfrenta a una crisis de legitimidad interna, pero si a un riesgo
de desmotivacion y pérdida de cohesion si no se actua sobre los puntos débiles.

Percepciones sobre Compras
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El area de compras emerge como un eje critico en el funcionamiento de la Fundacién,
por su incidencia directa en la ejecucion de proyectos y en la relacién costo-beneficio.
Los datos muestran una clara dualidad: mientras que el 67% percibe eficiencia en el
manejo de costos, el 63% considera insuficiente la rapidez de los procesos.

Tabla 10

Percepcion sobre eficiencia en procesos de compras

Dimension Valor destacado
Relacion costo-beneficio 67% positiva
Agilidad del proceso 63% negativa

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del cuestionario aplicado a los

colaboradores de la Fundacién Ayuda en Accion en Colombia (2025).

La fortaleza en control de costos refleja que los mecanismos de supervision y
evaluacion financiera son efectivos. Esto protege la transparencia y garantiza que los
fondos se usen con responsabilidad. Sin embargo, la lentitud en la ejecucion constituye
un cuello de botella estructural. Cuando los insumos, materiales o servicios tardan en
adquirirse, los proyectos en terreno se retrasan, afectando directamente a las
comunidades beneficiarias. Este desacuerdo genera una incongruencia: se ahorra
dinero, pero se pierde tiempo. Y en una organizacién social, el tiempo es tan valioso
como el recurso econdmico, pues de ello depende la capacidad de respuesta ante
necesidades urgentes. Por tanto, el resto del area de compras, no es Unicamente
mantener el control financiero, sino equilibrar eficiencia y rapidez para cumplir los plazos

sin sacrificar la calidad.
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Figura 4

Percepciones sobre la gestion de compras: eficiencia y relacion costo-beneficio

Eficiencia del Proceso

o Muyceacucrcdo M Do acuerdo
Neutral 8 En desacuerdo

W Muy en desacuerdo

Percepcion mayoritariamente
negativa. Mas de la mitad del equipo

cuello de botella sistémico,

La figura evidencia una percepcion contrastante en el area de compras: aunque se

Relacion Costo-Beneficio

!

El Reto Principal: La
Velocidad

63%

Califica la rapidez de
compras como "Poco” o
"Nada" eficiente.

W Muy deacuerdo 8 De acuerdo
Newtral En desacuardo

B Muy en desacuerdo

Fortaleza a destacar, EI 67% (40
colaboradores) cree que se obtiene
un buen valor, indicande gue los

controles existentes son efectivos

para optimizar recursos financieros

reconoce una adecuada relacion costo-beneficio, la lentitud en la ejecucion representa un

desafio que afecta la eficiencia general.

Recursos Humanos

El analisis del area de recursos humanos evidencia que el capital humano es el

corazon de la Fundacion, pero también un terreno en tension. La capacitacion se

reconoce como un logro, mientras que la contratacion y retencion de talento muestran

debilidades significativas.

Tabla 11

Percepciones en recursos humanos

Dimension

Resultado principal
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Satisfaccién con contratacién 40% satisfecho
Impacto de la capacitacion 75% positivo
Percepcion de justicia 60% positiva

Nota. Elaboracién propia a partir de los resultados del cuestionario aplicado a los

colaboradores de la Fundaciéon Ayuda en Accién en Colombia (2025).

El 75% de los colaboradores reconoce que las capacitaciones han mejorado su
desempenio, esto es un logro destacable que refleja inversion en el desarrollo profesional
y personal del equipo. Sin embargo, la baja satisfaccion (40%) en los procesos de
contratacion y retencion revela problemas estructurales. Procesos lentos, falta de
claridad en planes de carrera y poca proyeccion de crecimiento generan desmotivacion.

La percepcion de justicia (60%) en la seleccion es positiva, pero aun insuficiente para
garantizar la confianza plena de todos los colaboradores.

Estos resultados sugieren que la Fundacién ha invertido con éxito en capacitar a su
equipo actual, pero no ha desarrollado una estrategia integral para atraer y retener
talento en el largo plazo. Esto puede derivar en rotacion, pérdida de conocimiento

institucional y desgaste emocional en los equipos.
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Figura 5

Resultados de la evaluacion del talento humano: capacitacion, contratacion y justicia

organizacional
Satisfaccion con Impacto de la Justicia en Procesos de
Contratacion y Retencion Capacitacion Contratacion
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La figura muestra una percepcién positiva hacia la capacitacion, pero evidencia
debilidades en contratacion y retencién. Aunque la justicia organizacional es valorada
favorablemente, aun existen retos para fortalecer la confianza y la estabilidad del talento

humano.

Logistica
El area logistica es sefialada de manera reiterada como la columna vertebral que
conecta la oficina con el trabajo en terreno. Sin embargo, es también el punto mas débil

del diagndstico, con un 50% que percibe ineficiencia en los procesos.
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Tabla 12

Percepcion sobre eficiencia logistica

Categoria Frecuencia Porcentaje
Poco/Nada eficiente 30 50%
Eficiente/Altamente 30 50%

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del cuestionario aplicado a los

colaboradores de la Fundacién Ayuda en Accion en Colombia (2025).

Una vez expuesto los resultados, se puede afirmar que las deficiencias en inventarios
y coordinacion son las causas principales de esta percepcion negativa. Pues, la falta de
un sistema digitalizado de gestion logistica contribuye a la pérdida de informacion,
retrasos y errores en la distribucion de recursos. Por lo tanto, el 88% de los
colaboradores reconoce la urgencia de optimizar la logistica, lo que indica que existe un
consenso generalizado sobre la necesidad de priorizar esta area.

La logistica no es simplemente un proceso administrativo, sino el puente operativo
entre la planificacién y la accién. Su debilidad afecta la imagen de la Fundacién ante las

comunidades, que esperan respuestas oportunas.
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Figura 6

Resultados sobre la eficiencia logistica y la optimizacién de recursos en la Fundacion

Evaluacion de la Eficiencia Logistica Importancia de la Optimizacion Logistica

La figura refuerza la percepcién dual en el area logistica: mientras la mitad del equipo
considera eficientes los procesos, la otra mitad identifica demoras y descoordinacion que
afectan la entrega oportuna de recursos. Esta situacién evidencia la necesidad de
fortalecer la integracion entre las areas administrativas y operativas para lograr una

gestion mas agil y alineada con las demandas del terreno.

Tecnologia y Cultura Organizacional

El diagnéstico revela que la tecnologia ha sido introducida en la organizacion, pero su
impacto sigue siendo limitado. Solo el 37% percibe mejoras significativas, mientras que la
neutralidad (42%) muestra una adopcion pasiva.

Tabla 13

Percepciones sobre tecnologia y cultura

Dimensién Resultado
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Mejora por uso de tecnologia 37% positiva

Cultura de innovacién 37% positiva

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del cuestionario aplicado a los

colaboradores de la Fundacién Ayuda en Accion en Colombia (2025).

El bajo impacto percibido no necesariamente significa falta de herramientas, sino
ausencia de una cultura organizacional que promueva su uso innovador. La innovacion
se percibe como débil (37%), lo que limita el potencial de transformacion digital. Esto
refleja una barrera cultural: sin mentalidad abierta al cambio, la tecnologia se convierte
en un recurso desaprovechado.

En otras palabras, el problema no es la herramienta en si, sino la cultura que define
cémo se usa. La Fundacién necesita trabajar no solo en la adquisicién de tecnologia,

sino en la gestidén del cambio cultural que permita aprovecharla al maximo.
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Figura 7

Percepcion sobre la contribucion tecnoldgica, la cultura de innovacion y el uso de
recursos en la Fundacion
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La figura evidencia que la incorporacion de la tecnologia en la Fundacion todavia esta
en una etapa inicial. Si bien parte del equipo percibe avances en la gestién de recursos,
el progreso en la cultura de innovacion se mantiene pausado. Mas que un asunto técnico,
los resultados sugieren que el reto principal esta en fortalecer la conexién entre las
herramientas tecnoldgicas y una cultura organizacional que realmente motive su uso y
aprovechamiento.

Calidad del servicio y agilidad administrativa

Los resultados evidencian que la calidad del servicio se ve afectada principalmente
por los procesos en las areas de compras y logistica, en este sentido los colaboradores
coinciden en que existen demoras frecuentes y que los plazos establecidos no siempre

se cumplen de forma oportuna.
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La percepcion general es que la agilidad administrativa resulta insuficiente, dicho esto,
este problema no se limita unicamente a tramites internos lentos, sino que refleja un
asunto estructural que repercute directamente en la manera como la Fundacién responde
a las comunidades. Cuando los equipos deben esperar dias o incluso semanas por
aprobaciones, materiales o traslados, se generan dos efectos importantes:

e Anivel interno, el animo del personal se ve afectado, esto ya que muchos sienten
que el esfuerzo invertido en planificar proyectos pierde sentido frente a los
constantes cuellos de botella administrativos. La espera prolongada desgasta la
motivacion y puede generar frustracién o desanimo.

¢ Anivel externo, las comunidades perciben falta de respuesta oportuna ante sus
necesidades. Esto puede debilitar la confianza en la Fundacion, especialmente
cuando se trata de situaciones urgentes como alimentacion, educacién o salud.

Este hallazgo tiene un peso especial, ya que la agilidad administrativa no es solo un
indicador técnico: también representa un elemento clave para la reputacién y credibilidad
institucional. Un tramite que parece simple (como autorizar una compra) puede terminar
retrasando actividades esenciales en territorio y, en consecuencia, afectar el impacto
social de los proyectos.

Por ello, la percepcién de lentitud en los procesos debe asumirse como un reto
estratégico, que vincula la gestién interna con la misién social de la organizacién.

Optimizacion de recursos

La evaluacion sobre el uso y aprovechamiento de los recursos arrojo resultados
divididos: la mitad del personal considera que estos se utilizan adecuadamente, mientras

que el otro 50% percibe desperdicio o ineficiencia.
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Este resultado es particularmente revelador, ya que no se refiere Unicamente al
aspecto econémico, sino que refleja una comprension mas amplia de lo que los
colaboradores entienden por “recursos”. En su vision, la optimizacién abarca tres
dimensiones principales:

o Eficiencia financiera: obtener el mayor valor posible de cada inversion. En este
punto, el area de compras recibe una valoracién positiva, gracias a su control sobre
los costos y la capacidad para negociar precios justos.

¢ Eficiencia en tiempo y coordinacion: los retrasos logisticos y administrativos hacen
que el tiempo (otro recurso clave) se perciba como mal aprovechado. Esta
preocupacion es mas evidente entre los equipos de campo, para quienes cada dia
de espera implica que una comunidad no reciba a tiempo los beneficios previstos.

e Aprovechamiento de recursos tecnolégicos y humanos: aunque la Fundacién
dispone de herramientas digitales y talento capacitado, no siempre se logra integrar
todo su potencial en las actividades diarias. En algunos casos, las plataformas
tecnoldgicas no se utilizan plenamente o el personal formado no permanece el
tiempo suficiente para consolidar los procesos.

El hecho de que la organizacion se divida en partes iguales entre percepciones
positivas y negativas no necesariamente indica un problema, sino una falta de alineacion
interna. Mientras algunos equipos valoran los logros alcanzados, otros viven de forma
directa las dificultades operativas y administrativas.

En términos practicos, los resultados sugieren la necesidad de disenar un plan integral
de optimizacion de recursos, que no se limite a la gestion financiera, sino que abarque la
eficiencia en los tiempos de respuesta, la articulacion entre areas y el aprovechamiento

pleno del talento humano y la tecnologia disponible.
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Sintesis e Interdependencias
El analisis del diagndstico revela que los hallazgos en cada area no pueden
comprenderse de manera aislada. La Fundacién funciona como un sistema
interdependiente, en el que las debilidades de un proceso impactan directamente sobre
otros.
Las principales interrelaciones que emergen del estudio son:
1. Compras =Logistica = Agilidad Administrativa

e Los retrasos en compras repercuten en la logistica: si los insumos no
llegan a tiempo, los traslados y entregas en terreno se retrasan.

o Esta cadena de lentitud alimenta la percepcién de baja agilidad
administrativa y afecta directamente la calidad del servicio que perciben
tanto los colaboradores como las comunidades.

2. Capacitacion = Retencion de Talento

o Existe un fuerte reconocimiento al impacto positivo de la capacitacion (75%
lo valora), pero este logro se ve debilitado por los bajos niveles de
satisfaccion con la contratacion y retencion (solo 40%).

o Esto revela una desconexién entre invertir en el desarrollo del talento y
garantizar que ese talento permanezca en la organizacién, lo que puede
generar pérdida de capital humano y de conocimiento institucional.

3. Tecnologia = Cultura Organizacional
e La Fundacioén cuenta con herramientas tecnolégicas, pero solo el 37%

percibe mejoras significativas.
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e El verdadero obstaculo es cultural: la falta de una mentalidad innovadora y
la resistencia al cambio hacen que las herramientas no se aprovechen en
todo su potencial.

o Esto muestra que la transformacion digital no depende Unicamente de la
compra de software o equipos, sino de un cambio en las actitudes y
practicas de los colaboradores.

4. Optimizacion de Recursos como sintesis global

e Todos los hallazgos anteriores se condensan en la percepcion dividida
sobre el uso de recursos.

e La eficiencia financiera reconocida se ve contrapesada por la ineficiencia en
tiempos y procesos.

e Esto convierte la optimizacion de recursos en un indicador “paraguas” que
resume el estado actual de la organizacion.

La sintesis de interdependencias muestra que la Fundacion no enfrenta problemas
aislados, sino tensiones sistémicas que requieren soluciones integrales. No basta con
agilizar compras o fortalecer logistica si no se trabaja al mismo tiempo en la cultura
organizacional, la retencion de talento y la adopcion de tecnologia. Solo un enfoque
articulado permitira superar los cuellos de botella actuales y avanzar hacia una gestion
mas agil, eficiente y coherente con la misién social de la Fundacion.

Analisis comparativo (Benchmarking con 5 ONGs internacionales)

El ejercicio de benchmarking se realiz6 mediante observacién documental de fuentes
publicas (portales institucionales, informes anuales, secciones “trabaja con nosotros” y
material de comunicacion publica) de cinco ONGs internacionales con operacién

reconocida en Colombia: Save the Children, Oxfam, Plan International, World Vision y
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Médicos del Mundo. El objetivo fue identificar practicas publicas en tres dimensiones
estratégicas: (1) transparencia y rendicion de cuentas; (2) eficiencia y adopcion
tecnoldgica; y (3) talento humano.

Continuamente, para facilitar lectura y comparacion, las ONGs se identifican como:
Save the Children (A); Oxfam (B); Plan International (C); World Vision (D); Médicos del
Mundo (E). A continuacion aparecen las tablas sintéticas construidas con los hallazgos
documentales.

Transparencia y rendicion de cuentas

La confianza es uno de los activos mas importantes de las ONGs. Una organizacion
que comunica con claridad como gestiona sus recursos y qué impacto tiene en la vida de
las comunidades, refuerza su legitimidad frente a donantes, aliados estratégicos y
beneficiarios.

En el caso de las cinco organizaciones analizadas, se encontré que todas publican un
informe anual de gestion. Sin embargo, el nivel de detalle varia significativamente.
Mientras que Save the Children, Plan International y World Vision ofrecen un desglose
financiero pormenorizado (fuentes de financiacion, gasto por programas y costos
administrativos), otras como Oxfam y Médicos del Mundo presentan informacion mas
resumida, lo cual limita la posibilidad de un analisis externo mas profundo.

Un aspecto interesante es el uso de dashboards o secciones interactivas en sus
paginas web. Cuatro de las cinco ONGs han incorporado estas herramientas para
mostrar indicadores de desempefio en tiempo real o de manera dinamica, tales como
numero de beneficiarios atendidos, zonas de intervencién o avances por programas
especificos. Este tipo de comunicacién no solo es mas transparente, sino también mas

accesible para el publico general.
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Finalmente, en relacion con la publicacién de evaluaciones externas de proyectos,
esta practica es aun minoritaria: solo dos organizaciones lo hacen de manera
sistematica. Aunque implica abrirse al escrutinio y reconocer posibles debilidades,
publicar evaluaciones independientes envia un mensaje claro de confianza y mejora
continua.

Para la Fundacién Ayuda en Accion, que ya cuenta con un fuerte reconocimiento
interno de transparencia, el desafio no esta tanto en generar la informacién, sino en
hacerla mas visible hacia afuera. La creacion de un dashboard interactivo y la publicacion
de informes financieros mas desglosados podrian elevar su nivel de confianza ante la
sociedad y los cooperantes, consolidando su imagen como una organizacion lider en el
sector.

Recomendaciones prioritarias (transparencia):

e Corto plazo (3—6 meses): publicar en la web un informe anual con anexos
financieros mas detallados (fuentes, gasto por programa, % administrativo). Incluir
una seccién “Preguntas frecuentes” para donantes.

e Mediano plazo (6—12 meses): desarrollar un dashboard publico con 6-8 KPls (ver
lista sugerida abajo).

e Largo plazo (12—-24 meses): planificar al menos una evaluacién externa para un
proyecto estratégico y publicar el resumen ejecutivo y las lecciones aprendidas.

KPls sugeridos para un dashboard publico (ejemplos):

Numero de beneficiarios directos por proyecto / por afo.

e % gasto por programa vs % gasto administrativo.
o Porcentaje de proyectos con evaluacion externa.

e Indicador de cumplimiento de metas (proyectos on-time / on-budget).
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o Donantes recurrentes y tasa de retencion de donantes institucionales.

e Ratio coste/beneficiario por programa.

Tabla 14

Préacticas publicas de transparencia

ONG Informe Desglose Dashboard/Seccion  Evaluaciones
Anual financiero de Impacto externas
(publicado) detallado publicadas

Save the Si Si Si Si
Children

(A)

Oxfam (B) Si No Si No
Plan Int. Si Si Si No
()

World Si Si Si Si
Vision (D)

Médicos Si No Si No
del

Mundo

(E)

Nota. Elaboracién propia a partir de la revision de informes y portales oficiales de las

ONG analizadas (2025).

Eficiencia y adopcion tecnolégica
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La segunda dimensién analizada corresponde a la eficiencia operativa, observada a
través del uso de tecnologias de gestidon. En el sector social, las herramientas digitales
no son un lujo, sino un recurso indispensable para optimizar procesos, reducir costos y
demostrar resultados.

En este sentido, se encontrd que el uso de sistemas de planificacion de recursos
empresariales (ERP) es ya una practica estandar en las cinco organizaciones estudiadas.
Tanto en sus informes como en sus convocatorias de empleo aparecen referencias al
manejo de sistemas como SAP, Oracle o plataformas disefiadas para ONGs. Esto
muestra un nivel alto de madurez en la gestion financiera y de recursos, algo que es
valorado tanto por auditores como por donantes.

En cuanto a la gestién de donantes y aliados, cuatro de las cinco ONGs utilizan
plataformas de CRM (Customer Relationship Management), como Salesforce. Estas
herramientas permiten segmentar a los donantes, disefiar campafas personalizadas y
fidelizar a quienes apoyan a largo plazo. La presencia de CRM revela un enfoque
estratégico en la recaudacion de fondos, que combina eficiencia técnica con cercania
relacional.

La situacién es mas diversa en el campo de la gestion de proyectos. Aunque todas las
organizaciones declaran la importancia del monitoreo y la evaluacion, solo tres hacen
referencia a herramientas especificas como MS Project o plataformas en la nube para
dar seguimiento en tiempo real. De manera similar, el uso de sistemas de inteligencia de
negocios (Bl) —Power Bl o Tableau— aparece en dos de las cinco ONGs, principalmente
en puestos de analistas de datos.

Esta evidencia sugiere que, si bien el sector ha avanzado en la digitalizacion de sus

procesos financieros y en la gestién de relaciones con donantes, todavia existe una
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brecha en la adopcion de herramientas mas sofisticadas para la gestién integral de
proyectos y el andlisis avanzado de informacion.

Para la Fundacion Ayuda en Accion, que en su diagndéstico interno muestra
limitaciones en el aprovechamiento de la tecnologia, este analisis sefiala una oportunidad
clara: avanzar hacia un uso mas intensivo de sistemas de gestion de proyectos y Bl.
Hacerlo no solo mejoraria la eficiencia operativa, sino que también reforzaria su
capacidad de demostrar impacto con datos sdlidos, lo que es cada vez mas relevante en
las convocatorias de financiacion institucional.

Barreras observadas (documentales y sectoriales):

¢ Recursos limitados para implementar soluciones avanzadas.

o Falta de capacidades internas en analisis de datos (skills gap).

e Procesos organizacionales poco alineados que dificultan la integracion de
sistemas.

Implicaciones para Ayuda en Accion:

e La Fundacion presenta una oportunidad clara para profundizar el uso de sistemas
de gestion de proyectos y Bl, no tanto porque falten herramientas, sino porque la
adopcion y explotacion de datos es lo que genera ventajas competitivas en
eficiencia y en demostracion de impacto.

Hoja de ruta recomendada (tecnologia):

e Fase 0 — Diagndstico tecnoldgico (0—2 meses): inventario de sistemas actuales,
evaluacion de integraciones y calidad de datos.

e Fase 1 — Gobernanza de datos (3—6 meses): definir propietarios de datos,

estandares y politicas de calidad.
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e Fase 2 — Integracion y priorizacién (6—12 meses): integrar ERP <> CRM «
herramienta de gestion de proyectos basica; crear reportes operativos.

e Fase 3 — Bl y analitica (12—18 meses): pilotear un dashboard interno de Bl para
monitoreo de proyectos y recursos; capacitar analistas funcionales.

Indicadores operativos de adopcion tecnologica (KPI IT):

e % de procesos criticos digitalizados.

e Tasa de adopcién de usuarios (usuarios activos/usuarios totales).

¢ Tiempo medio para generacion de reportes clave.

o Calidad de datos (porcentaje de registros completos).

Tabla 15

Adopcién de plataformas tecnolégicas

ONG ERP CRM Herramientas de BI
(finanzas/recursos) (gestion de gestion de (inteligencia
donantes) proyectos de negocios)

Save the Si Si Si Si

Children

(A)

Oxfam (B) Si Si Si No

Plan Int. Si Si No Si

(C)

World Si Si Si No

Vision (D)
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Médicos Si No Si No
del

Mundo (E)

Nota. Elaboracion propia a partir de la revision de informes y portales oficiales de las

ONG analizadas (2025).

Talento humano: atraccién, desarrollo y retencion

Finalmente, la tercera dimension analizada se centrd en las practicas de gestion del
talento humano, un aspecto decisivo para la sostenibilidad de cualquier organizacion. La
revision documental mostré que cuatro de las cinco ONGs cuentan con portales de
carrera muy completos, donde no solo se publican vacantes, sino que también se
presenta la cultura organizacional, los valores y los beneficios de trabajar en la
institucion. Este enfoque fortalece la marca empleadora y proyecta a la ONG como un
lugar atractivo para profesionales con vocacion social.

Ofra practica destacada es la comunicacién explicita sobre planes de carrera y
programas de movilidad interna. Tres de las organizaciones revisadas hacen referencia a
oportunidades de desarrollo profesional, tanto dentro del pais como en movilidad
internacional. Esto es clave para retener talento, pues ofrece perspectivas de crecimiento
en un sector donde los salarios suelen ser menos competitivos que en el ambito privado.

Asimismo, la mayoria de las ONGs utilizan testimonios de empleados y comunican
sus politicas de bienestar (flexibilidad laboral, apoyo psicosocial, formacion continua).
Estos elementos humanizan la institucion y transmiten que cuidar del equipo es una

prioridad.
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Cuando se compara con la situacion de Ayuda en Accién, aparecen contrastes claros.
Internamente, la Fundacion es valorada por sus programas de capacitacion, que son
reconocidos por un 75% de sus colaboradores como un aporte directo a su desempefio.
Sin embargo, la debilidad esta en los procesos de contratacion y retencién, donde solo el
40% manifiesta estar satisfecho. Esto sugiere que, aunque se invierte en formacion, no
se han consolidado trayectorias de desarrollo profesional claras que permitan fidelizar al
talento.

Por lo tanto, el aprendizaje del benchmarking es evidente: la Fundacién necesita
traducir su fortaleza interna en capacitacion en una propuesta publica mas solida de
marca empleadora, que incluya planes de carrera, movilidad y bienestar. Comunicar
estas practicas no solo atraera candidatos calificados, sino que también contribuira a
retener al personal actual.

Recomendaciones (talento humano):

e Corto plazo (0—6 meses): estructurar y publicar un mapa de carreras basico
(niveles, competencias clave, criterios de promocion). Usar testimonios de
empleados reales que destaquen la capacitacion.

e Mediano plazo (6—12 meses): disefar un programa de movilidad interna y un
proceso formal de sucesion para roles criticos. Comunicarlo publicamente en el
portal de empleo.

e Largo plazo (12-24 meses): institucionalizar politicas de bienestar (flexibilidad,
apoyo psicosocial) y medir su impacto en la retencion.

KPls de RR.HH. recomendados:

e Tasa de rotacion voluntaria anual.

e Tiempo medio de cobertura de vacantes (time-to-fill).
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e % de promociones internas sobre total de contrataciones.
e Horas de formacion por empleado y efectividad de la formacion (evaluaciones
post-capacitacion).
« Indice de satisfaccion / engagement (encuestas internas periddicas).
Tabla 16

Practicas publicas en gestion del talento

ONG Portal de Planes de Programas Testimonios Politicas de

carreras carrera de movilidad de empleados bienestar
explicitos interna visibles
Save the Si Si Si Si Si
Children
(A)
Oxfam Si No No Si Si
(B)
Plan Int. Si Si Si No Si
()
World Parcial No Si Si Parcial
Vision (D)
Médicos Si Si No Si Si
del
Mundo

(E)

Nota. Elaboracién propia a partir de la revision de informes y portales oficiales de las

ONG analizadas (2025).
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Analisis de Resultados Integrados

El diagnostico realizado permite identificar como se articulan los resultados internos de
la Fundacién Ayuda en Accion en Colombia con las mejores practicas observadas en
ONGs internacionales de referencia (Save the Children, Oxfam, Plan International, World
Vision y Médicos del Mundo). Este ejercicio comparativo no solo permite dimensionar las
fortalezas actuales de la Fundacion, sino también reconocer aquellas brechas que limitan
su competitividad y sostenibilidad en el sector.

Dicho esto, se destaca que la Fundacion mantiene una sdélida cultura de transparencia
interna, lo que genera confianza dentro de los equipos. Sin embargo, cuando se compara
con referentes globales como Save the Children y Oxfam, surge una diferencia
significativa en la comunicacion externa de esa transparencia. Mientras estas
organizaciones publican dashboards interactivos e informes desglosados con indicadores
de impacto, la Fundacion aun presenta informacién de manera mas agregada. Esto
implica que una fortaleza interna puede convertirse en un area de mejora estratégica si
se traduce en una politica de rendicidén de cuentas mas visible para donantes, aliados y
comunidades.

Por otro lado, el area de logistica y tecnologia aparece como una de las debilidades
mas marcadas. Los colaboradores sefialaron ineficiencias en los procesos logisticos y en
la baja adopcién de herramientas digitales, lo cual ralentiza la operacién. Este hallazgo
contrasta con lo observado en organizaciones como World Vision o Plan International,
que han incorporado de manera estandarizada el uso de ERP, CRM y plataformas de
gestion de proyectos. La brecha tecnolégica no solo limita la eficiencia operativa, sino
también la capacidad de competir por fondos internacionales que exigen demostraciones

rigurosas de gestion basada en datos.
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En cuanto al talento humano, la Fundacioén exhibe una fortaleza relevante: la inversion
en capacitacion, reconocida por mas del 70% de los colaboradores como un factor que
mejora su desempefo. Sin embargo, esta fortaleza pierde peso cuando se analiza en
conjunto con los procesos de retencién y desarrollo de carrera, donde la percepcion es
critica. A diferencia de Plan International o World Vision, que visibilizan planes de carrera,
programas de movilidad interna y politicas de bienestar en sus portales de empleo,
Ayuda en Accién carece de una estrategia clara de proyeccién profesional. Esto genera
una desconexion entre el esfuerzo de formacion y la permanencia del talento,
produciendo rotacion y falta de fidelizacion.

Una vez mencionado lo anterior, el analisis integrado muestra un panorama mixto: la
Fundacion posee fortalezas que la alinean con los estandares internacionales (como la
transparencia y la capacitacién), pero presenta areas criticas de mejora (logistica,
tecnologia y retencion del talento). Lo importante es que estas debilidades no son
estructurales imposibles de resolver, sino brechas que pueden cerrarse mediante una
estrategia institucional que combine la modernizacion tecnoldgica, la visibilidad externa

de la transparencia y el disefio de una politica integral de talento humano.
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Plan de Intervencion

El diagnéstico realizado permitio identificar fortalezas y debilidades en los procesos
administrativos de la Fundacién Ayuda en Accién Colombia. Sin embargo, el verdadero
valor de este ejercicio no radica Unicamente en evidenciar los hallazgos, sino en
convertirlos en un plan de accion concreto, organizado y sostenible.

Un plan de intervencion no debe limitarse a resolver problemas puntuales. Debe ser
una hoja de ruta que garantice que los esfuerzos se conecten con la estrategia
institucional, que las acciones sean medibles y que los cambios no se desvanezcan con
el tiempo.

En este sentido, se adopta como marco integrador el Balanced Scorecard (BSC),
herramienta que permite organizar las acciones desde cuatro perspectivas
interrelacionadas:

o Financiera: asegurar el uso eficiente de recursos para la sostenibilidad.

o Cliente: garantizar valor y satisfaccion tanto para beneficiarios como para
colaboradores.

e Procesos internos: mejorar los flujos de trabajo, eliminando cuellos de botella.

e Aprendizaje y crecimiento: potenciar el talento humano, la innovacién y la cultura
organizacional.

En consecuencia, es importante mencionar que el BSC fue propuesto por Kaplan y
Norton (1992, 1996) como una forma de superar las limitaciones de medir unicamente
resultados financieros. Su principal aporte radica en equilibrar la mirada de la
organizacién, asegurando que la sostenibilidad econémica se articule con procesos

eficientes, clientes satisfechos y colaboradores capacitados.
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En el caso de la Fundacion Ayuda en Accion Colombia, este enfoque resulta
adecuado porque:

e Reconoce que la eficiencia financiera es necesaria para mantener los programas
sociales.

o Integra la perspectiva del cliente, entendiendo que no solo son los donantes o
beneficiarios, sino también los colaboradores internos.

e Incorpora la mejora de procesos internos, vital en areas como logistica, compras y
gestién de proyectos.

¢ Apuesta por el aprendizaje y crecimiento, condicion esencial para la innovacion y
la retencion de talento en el sector social.

Este plan de intervencion surge directamente de los hallazgos identificados en el
diagnéstico organizacional. Cada accion propuesta responde a una necesidad real
detectada en las areas evaluadas, garantizando coherencia entre las causas encontradas
y las estrategias de mejora. Asi, los resultados del diagnostico no quedan como simples
observaciones, sino que se transforman en iniciativas concretas que fortalecen los
procesos internos, optimizan los recursos financieros y mejoran la satisfacciéon de los
beneficiarios y colaboradores.

Plan de Intervencion por Perspectiva del BSC

Perspectiva Financiera

Objetivo estratégico: Garantizar un uso eficiente y transparente de los recursos,
asegurando la sostenibilidad a largo plazo.

Acciones propuestas:

1. Redisefio del proceso de compras, equilibrando control de costos con agilidad.
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2. Plan de optimizacién de recursos que incluya metas de ahorro en tiempo,

insumos y costos operativos.

3. Transparencia financiera fortalecida mediante informes publicos en linea y

tableros interactivos.

Tabla 17

Plan de Intervencion por Perspectiva del BSC

Accién Responsable Indicadory Medio de Riesgos y Plazo
meta verificacion/ estrategias
SMART seguimiento de
mitigacion
Redisefo del Direccién Reducir en Informes Riesgo: Corto
proceso de Administrativa  un 20% los  mensuales retrasos por  plazo
compras tiemposde decompras falta de
adquisicion  y actas del coordinacion.
en un afo. comité de Mitigacion:
adquisicione  reuniones
S. quincenales
y
designacion
de un
responsable
por linea.
Plan de Direccién Aumentar Reportes de  Riesgo: Mediano
optimizaciéon Financiera enun 15%  desempefio limitacion plazo
de recursos la y auditorias  presupuestal.
productivida internas Mitigacion:
d por trimestrales.  priorizar
empleado acciones de
en un afo. mayor
impacto y
ajustar
cronograma.
Transparenci Direccién de Alcanzar Encuestas Riesgo: baja  Permanent
a externa Comunicacione una de donantes, participacién e
s satisfaccion  analitica web o fallas
de donantes vy reportes de técnicas.
= 90% en transparenci  Mitigacion:
evaluaciéon a publicados. pruebas
anual. piloto y

campanas de
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sensibilizacio
n digital.

Nota. Elaboracion propia a partir del plan de intervencion disefiado con base en los
resultados del diagndstico (2025). Esta tabla sintetiza las acciones prioritarias desde la
perspectiva financiera, asegurando coherencia entre los hallazgos del diagnéstico, las
metas SMART y los mecanismos de seguimiento. Se incluyen los principales riesgos
identificados y sus estrategias de mitigacién, garantizando la trazabilidad y sostenibilidad
del plan de intervencion.

El uso responsable y transparente de los recursos es uno de los pilares mas
importantes dentro de una organizacion sin animo de lucro. Cada peso que se
invierte debe traducirse en un cambio real dentro de las comunidades, porque el
proposito no es solo administrar dinero, sino generar impacto. Por eso, el redisefio
del proceso de compras no se centra unicamente en controlar los gastos, sino en
lograr que las adquisiciones sean mas rapidas, utiles y oportunas. De esa forma,
los bienes y servicios llegan a las personas cuando realmente los necesitan,
evitando retrasos que puedan afectar la confianza y la credibilidad que la
Fundacién ha construido con tanto esfuerzo.

A su vez, el plan de optimizacién de recursos va mas alla de buscar un ahorro
economico. Lo que realmente persigue es aprovechar de forma mas inteligente lo que ya
se tiene: el tiempo, los materiales y el trabajo de cada persona. Esto fortalece la
sostenibilidad financiera y permite que una mayor parte de los recursos se destine
directamente a los programas sociales. En otras palabras, no se trata solo de gastar
menos, sino de invertir mejor, asegurando que cada decision administrativa tenga un

impacto positivo y medible en la comunidad. Para lograrlo, se definieron indicadores
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SMART que ayudan a evaluar los avances de manera clara y objetiva, midiendo no solo
la eficiencia, sino también el valor real de los resultados alcanzados.

Por ultimo, fortalecer la transparencia financiera a través de informes publicos y
tableros digitales es una manera de abrir las puertas de la Fundacién al mundo. Estas
acciones no solo aumentan la confianza de los donantes y aliados, sino que también
muestran que la organizacién esta comprometida con una gestion moderna, ética 'y
responsable. En el fondo, la transparencia no es solo una obligacién institucional, sino
una muestra de respeto hacia quienes confian y participan en la misién social de la
Fundacion. Gracias a esa rendicidon de cuentas constante, los proyectos no solo se

mantienen vivos, sino que siguen creciendo con legitimidad y sentido.

Perspectiva del Cliente
Obijetivo estratégico: Incrementar la satisfaccion y confianza de colaboradores y
beneficiarios.
Acciones propuestas:
1. Encuestas de satisfaccion interna semestrales para identificar necesidades.
2. Estandares de servicio administrativo, como tiempos maximos de respuesta (ej.
48 horas en solicitudes basicas).
3. Estrategia de comunicacion externa que visibilice buenas practicas de
transparencia.
En este trabajo se decidi6 incluir dentro de la perspectiva del cliente tanto al
colaborador interno como al beneficiario externo. Esto se debe a que los procesos
administrativos estan dirigidos principalmente a los equipos de trabajo, quienes son los

primeros usuarios de estos servicios. Si los colaboradores reciben respuestas rapidas,
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justas y claras, se fortalece su motivacion y compromiso; y, a la vez, esa mejora interna

se refleja directamente en una mejor atencion a las comunidades y en mayor confianza

de los donantes.

Tabla 18

Perspectiva del cliente

Accion Responsable Indicador Medio de Riesgos y Plazo
y meta verificacion estrategias de
SMART y mitigacion
seguimient
o
Encuestas Area de Alcanzar Resultados  Riesgo: baja Semestral
de Recursos un indice de participacion
satisfaccion Humanos de encuestas del personal.
interna satisfaccid6  aplicadas Mitigacion:
n interna mediante aplicar
igual o plataforma recordatorios y
superior al  digital y garantizar
85% en reportes confidencialida
cada comparativo d para
medicion s de fomentar la
semestral.  evolucién. confianza.
Estandares Direccién Reducir los Registros Riesgo: Permanen
de servicio  Administrativa tiempos de sobrecarga de
administrati promedio solicitudes tareas o falta te
vo de tramitadasy de
respuesta reportes de  capacitacion.
a tiempos de Mitigacion:
solicitudes  respuesta redistribucion
internas a emitidos por de funciones y
48 horas o el area talleres breves
menos. administrativ. de mejora del
a. servicio.
Estrategia Area de Lograruna Analisis de Riesgo: baja Anual
de Comunicacion percepcion resultados interaccion o
comunicaci es positiva de de alcance
on externa la encuestas limitado en
Fundacion de canales
igual o percepcion, digitales.
superior al  métricas de  Mitigacion:
90% entre  redes diversificar
donantesy sociales y medios de
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beneficiario reportes de  difusiony

S. campafas ajustar
digitales. contenido
segun
retroalimentaci
on.

Nota. Elaboracién propia con base en la propuesta de acciones orientadas a la
satisfaccidén de colaboradores y beneficiarios (2025). Las acciones contempladas en esta
perspectiva se enfocan en fortalecer la relacion de la Fundacion tanto con sus
colaboradores internos como con sus beneficiarios externos. Los indicadores y metas
fueron disefiados bajo el enfoque SMART, lo que permite un seguimiento objetivo y
constante del avance. Ademas, los medios de verificacion garantizan que los resultados
sean medibles y comparables a lo largo del tiempo. La identificaciéon de riesgos y sus
estrategias de mitigacion aseguran que la gestion de la satisfaccion y la comunicacion se

mantenga estable y confiable, incluso frente a imprevistos.

En el marco de las ONG, los clientes se entienden tanto como los colaboradores
internos (quienes hacen posible la misidon) como los beneficiarios externos (quienes
reciben el impacto). Por ello, la aplicacion de encuestas de satisfaccion interna permite
identificar de manera periédica las necesidades y percepciones de los equipos de
trabajo, lo que se traduce en mejoras continuas del clima laboral y en un mayor
compromiso organizacional.

Del mismo modo, la definicion de estandares de servicio administrativo, como
establecer tiempos maximos de respuesta de 48 horas en solicitudes basicas, contribuye
a generar procesos mas justos, rapidos y confiables. Estas practicas elevan la
percepcion de eficacia de la institucion y fortalecen la motivacion de los equipos, lo cual

repercute directamente en la calidad de los servicios brindados a las comunidades.
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A su vez, la estrategia de comunicacion externa que visibiliza las buenas practicas de

transparencia tiene un efecto multiplicador: no solo afianza la confianza de los donantes,

sino que también proyecta a la Fundacién como una institucion integra, fortaleciendo su

legitimidad ante la sociedad y asegurando una relacion mas cercana con los

beneficiarios.

Perspectiva de Procesos Internos

Obijetivo estratégico: Digitalizar y estandarizar los procesos administrativos y

logisticos.

Acciones propuestas:

1. Implementar un sistema digital de gestion logistica e inventarios.

2. Incorporar herramientas de gestion de proyectos (ej. MS Project, Asana).

3. Desarrollar un plan de arquitectura empresarial que unifique plataformas ERP y

CRM.

Tabla 19

Perspectiva de procesos internos

Accién Responsa Indicadory Medio de Riesgos y Plazo
ble meta verificacion  estrategias
SMART y de
seguimiento  mitigacién
Implementac Area de Digitalizar al Informes de Riesgo: fallas Mediano
ion del Logistica menos el implementaci técnicas o plazo
sistema 80% de los  6n, registros resistencia al
logistico procesos del softwarey uso del
digital operativos reportes de sistema.
en un seguimiento Mitigacion:
periodo mensual. capacitacion
maximo de progresiva y
12 meses. soporte
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Incorporacio
n de
herramienta
s de gestion
de proyectos

Desarrollo
de la
arquitectura
empresarial
(ERP/CRM)

Direccion
de

Proyectos

Area de
Sistemas

Lograr un
nivel de
cumplimient
ode
cronograma
s igual o
superior al
90% en las
actividades
institucional
es.

Integrar al
menos el
70% de los
sistemas
administrati
VOS en una
sola
plataforma
digital
durante los
primeros 18
meses.

Reportes de
avance de
proyectos,
revisiones
trimestrales y
tableros de
control de
tareas.

Actas de
integraciéon de
sistemas,
reportes
técnicos y
auditorias de
interoperabilid
ad.

técnico
continuo.
Riesgo: falta
de
capacitacion
en el uso de
las
plataformas.
Mitigacion:
talleres de
entrenamient
oy
acompafiamie
nto inicial.
Riesgo:
complejidad
técnica o
sobrecarga
de datos.
Mitigacion:
implementaci
on por fases y
pruebas piloto
antes de la
integracion
total.

Permane
nte

Largo
plazo

Nota. Elaboracion propia derivada del plan de digitalizacion y estandarizacion de

procesos administrativos y logisticos (2025). Estas acciones buscan modernizar los

procesos internos de la Fundaciéon mediante la digitalizacion, la gestién eficiente de

proyectos y la integracion tecnoldgica. Los indicadores se definieron bajo el enfoque

SMART, lo que permite medir de forma objetiva los avances en eficiencia, cumplimiento y

conectividad entre areas. A su vez, los medios de verificacion y los mecanismos de

seguimiento aseguran la trazabilidad de cada accién, mientras que las estrategias de

mitigacion garantizan la continuidad del plan ante posibles dificultades técnicas o

humanas.
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La eficiencia de los procesos internos constituye la columna vertebral de la gestion
administrativa, en este sentido la implementacion de un sistema digital de gestion
logistica e inventarios permite reducir errores, agilizar entregas y asegurar la trazabilidad
de los recursos, garantizando que insumos estratégicos, como alimentos o kits escolares,
lleguen puntualmente a las comunidades.

De manera complementaria, la incorporacion de herramientas de gestion de
proyectos, como MS Project o Asana, contribuye a organizar mejor los cronogramas y
responsabilidades, incrementando el nivel de cumplimiento de los objetivos planteados.
Esto permite a la organizacién no solo planear, sino también evaluar y corregir en tiempo
real, lo cual mejora significativamente la eficacia de la ejecucion.

Finalmente, el desarrollo de una arquitectura empresarial que integre plataformas ERP
y CRM constituye un paso hacia la modernizacién tecnolégica. Esta integracion no solo
unifica la informacién dispersa, sino que también facilita la toma de decisiones basada en
datos confiables, alineando la gestion operativa con los estandares internacionales que

ya aplican otras ONG de referencia.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento
Objetivo estratégico: Fortalecer el talento humano y fomentar la innovacion.
Acciones propuestas:
1. Plan integral de capacitacion en gestion de proyectos, liderazgo y TIC.
2. Planes de carrera que ofrezcan oportunidades de crecimiento y retencion de
talento.

3. Promover una cultura innovadora con proyectos piloto y metodologias agiles.
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Tabla 20

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Accién Responsable Indicadory Medio de Riesgos y Plazo
meta SMART verificacion estrategias de
y mitigacion
seguimiento
Implementar Area de Alcanzar un Registros de  Riesgo: baja Anual
un plan Recursos promedio de asistencia, participacion o
integral de Humanos 40 horas de certificados falta de tiempo
capacitacion formacién de formacién  del personal.
anual por y reportes Mitigacion:
empleado en semestrales programar
temas de de capacitaciones
liderazgo, cumplimiento. flexibles y
gestién de reconocer la
proyectos y participacion
TIC. como parte de la
evaluacion
laboral.
Diseiar y Area de Mantener una Informes de Riesgo: faltade  Permanente
aplicar Recursos tasa de rotacion de continuidad en el
planes de Humanos retencién de personal, programa o
carrera talento igual 0 encuestas de desmotivacién
superior al clima laboral  del personal.
85% en los y seguimiento Mitigacion:
equipos de reforzar el
administrativos evaluaciones acompafiamiento
y técnicos. de mediante
desempefo. mentoriasy
establecer
incentivos no
econdémicos.
Fomentar Direccion de  Lograr que al Reportes de  Riesgo: Anual
una cultura Innovacion menos el 30%  proyectos resistencia al
innovadora de los piloto, actas cambio o
proyectos de innovacion limitaciones
anuales y registros de presupuestales.
incorporen participacién  Mitigacion:
practicas o en talleres. promover
metodologias espacios de co-
innovadoras. creacion y
asignar fondos
semilla para
iniciativas

internas.
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Nota. Elaboracion propia sobre acciones estratégicas para el fortalecimiento del
talento humano y la innovacion organizacional (2025). Las acciones de esta perspectiva
buscan fortalecer el talento humano y fomentar una cultura de aprendizaje e innovacion
continua dentro de la Fundacion. Los indicadores SMART permiten evaluar de forma
precisa los avances en formacion, retencién y creatividad institucional. Asimismo, los
medios de verificacion aseguran la trazabilidad de los procesos de desarrollo del
personal, mientras que las estrategias de mitigacién garantizan la continuidad de estas

iniciativas ante posibles limitaciones de tiempo, recursos o motivacion.

En cualquier institucién social, el mayor activo es su capital humano. Por ello, el plan
integral de capacitacién en gestion de proyectos, liderazgo y TIC se concibe como una
inversion en el futuro organizacional. Un colaborador bien formado no solo ejecuta mejor,
sino que aporta creatividad e innovacion al proceso de intervencion.

De igual manera, la formalizacion de planes de carrera constituye una estrategia clave
para la retencion del talento. Cuando los empleados perciben oportunidades reales de
crecimiento, se reduce la rotacion y se consolida una cultura organizacional basada en la
lealtad y la proyeccién a largo plazo.

La promocion de una cultura innovadora mediante proyectos piloto y metodologias
agiles, por su parte, impulsa la capacidad de la Fundacion para adaptarse a los cambios
del entorno social y tecnoldgico. Una ONG que fomenta la innovacion no solo responde a
las necesidades actuales, sino que también se anticipa a los desafios futuros,

asegurando su relevancia en un sector cada vez mas competitivo y dinamico.

Cuadro Integrador del Plan (Balanced Scorecard)
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Tabla 21

Cuadro Integrador del Plan (Balanced Scorecard)

Perspectiva

Objetivo
Estratégico

Acciones Clave

Indicadores y Metas
SMART

Financiera

Cliente

Procesos
Internos

Aprendizaje y
Crecimiento

Garantizar un uso
eficiente y
transparente de los
recursos para
fortalecer la
sostenibilidad
institucional.

Incrementar la
satisfaccion y
confianza de los
colaboradores y
beneficiarios
mediante una
gestion
administrativa agil y
transparente.
Digitalizar y
estandarizar los
procesos
administrativos y
logisticos para
mejorar la eficiencia
operativa.

Fortalecer las
competencias del
talento humano y
promover una
cultura
organizacional
basada en la
innovacion.

Redisefio del proceso
de compras, plan de
optimizacién de
recursos y
fortalecimiento de la
transparencia
financiera.

Encuestas de
satisfaccion interna,
definicion de
estandares de
servicio y estrategia
de comunicacion
externa.

Implementacion del
sistema logistico
digital, adopcién de
herramientas de
gestion de proyectos
y desarrollo de
arquitectura
empresarial
(ERP/CRM).
Implementacion del
plan de capacitacion,
desarrollo de planes
de carreray
promocion de
proyectos
innovadores.

- Reducir en un
20% los tiempos de
adquisicion de bienes
y servicios en un afo.
- Alcanzar un nivel de
transparencia del
90% en informes
financieros
publicados.

Lograr un indice de
satisfaccion interna 2
85%. - Reducir los
tiempos de respuesta
a solicitudes a 48
horas o menos.

- Digitalizar al
menos el 80% de los
procesos internos en
12 meses. - Cumplir 2
90% de los
cronogramas de
proyectos
establecidos.

- Alcanzar un
promedio de 40 horas
de formacioén anual
por empleado. -
Mantener una tasa de
retencion de talento =
85%.- Lograr que el
30% de los proyectos
incluyan
componentes de
innovacion.
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Nota. Elaboracion propia que integra los objetivos, acciones, indicadores y metas del
plan de intervencion (2025). Este cuadro resume de manera integrada las metas
estratégicas del plan de intervencion, alineadas con las cuatro perspectivas del Balanced
Scorecard. Cada indicador fue formulado bajo el enfoque SMART, lo que permite medir
con precision los avances en eficiencia, satisfaccion, digitalizacion e innovacion. Ademas,
las acciones propuestas se encuentran directamente relacionadas con los hallazgos del
diagnéstico, garantizando coherencia, trazabilidad y un enfoque sostenible en la gestion

de la Fundacion Ayuda en Accion Colombia.

Finalmente, el plan de intervencion no es un conjunto de acciones sueltas, sino
relacionadas y coherentes que, bajo el Balanced Scorecard, conecta las metas
estratégicas con las operaciones diarias de la Fundacién Ayuda en Accién Colombia.

Gracias a esta estructura, cada accion se vincula con un objetivo mayor: desde
mejorar la eficiencia financiera hasta garantizar que un colaborador pueda crecer y
sentirse valorado. Por ende, el impacto esperado trasciende los indicadores: se trata de
comunidades atendidas de manera oportuna, donantes que confian y un equipo humano
motivado e innovador. En este sentido, este plan se convierte en una herramienta
practica y estratégica para transformar los hallazgos del diagndstico en acciones

sostenibles que fortalecen la misién social de la Fundacion.
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Analisis de Riesgos del Plan de Intervencion

Ningun plan de mejora esta exento de riesgos, es por esta razén que es fundamental
anticipar posibles obstaculos que puedan afectar la implementacion de las acciones
propuestas en este trabajo. Este analisis de riesgos permite identificar los factores
criticos que podrian limitar los resultados esperados y establecer estrategias preventivas
para mitigar su impacto.

Seguido a esto, los riesgos identificados se agrupan en tres categorias principales:
operativos que se relacionan con la ejecucién de procesos y la coordinacion entre areas;
los financieros que van relacionados con la disponibilidad y asignacion de recursos; y los
humanos, con la disposicién y adaptaciéon del personal frente a los cambios. En la

siguiente tabla se presentan los principales riesgos y sus estrategias de mitigacion:

Tabla 22

Analisis de Riesgos del Plan de Intervencion

Tipo de Descripcion Probabilidad Impacto Estrategia de
riesgo mitigacion
Operativo Retrasos en la Media Alta Establecer
ejecucion de reuniones
actividades por quincenales de
falta de seguimiento y un
coordinacion responsable por
interareas linea del plan
Financiero Limitacion Media Media Ajustar
presupuestal o cronogramas y
retraso en gestionar
desembolsos convenios de

cooperacion para
cubrir costos

criticos
Humano Resistencia al Alta Alta Desarrollar una
cambio por parte estrategia de
del personal comunicacion
administrativo interna y talleres

de sensibilizacion
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Tecnolégico Fallasenla Baja Alta Realizar pruebas
implementacion de piloto y
software o capacitacion
plataformas previa a los

equipos usuarios
Externo Cambios en Baja Media Diversificar las

politicas o fuentes de
condiciones del financiacion y
entorno que mantener alianzas
afecten el estratégicas

financiamiento

El anterior analisis ademas de buscar prevenir contingencias, también pretende
reforzar la capacidad de adaptacién de la Fundacion, garantizando que el plan se ejecute
con flexibilidad y un aprendizaje continuo.

Plan de implementacién

En coherencia con los hallazgos del diagndstico y los objetivos especificos del trabajo,
se presenta un plan de implementacién que incluye tres componentes fundamentales:
cronograma, presupuesto y recursos necesarios. Estos elementos permiten a la
Fundacion visualizar con claridad cuanto costara el plan, en qué tiempos podra
ejecutarse y qué elementos requiere para asegurar su sostenibilidad y efectividad.

1. Cronograma de Ejecucion

El cronograma establece las fases de implementacion de las acciones propuestas
segun su prioridad estratégica, complejidad técnica y disponibilidad de recursos. Las
acciones se organizan considerando las interdependencias entre procesos y la necesidad

de generar resultados tempranos que fortalezcan la credibilidad del plan.
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Tabla 23

Cronograma de implementacion del plan de intervencion

Accidn Plazo Periodo de Observaciones
estimado ejecucion

Rediseio del proceso Corto plazo 0 — 6 meses Prioridad alta por impacto
de compras inmediato
Estandares de Corto plazo 2 — 8 meses Implementacién gradual
servicio por areas
administrativo
Herramientas de Corto plazo 4 — 10 meses Piloto en 3 proyectos
gestion de proyectos estratégicos
Plan de optimizaciéon Mediano 6 — 12 meses Requiere datos del
de recursos plazo redisefio de compras
Encuestas de Semestral Cada 6 meses Primera aplicacién en el
satisfaccion interna mes 3
Estrategias de Permanente  Desde el mes 3 Dashboard basico,
transparencia externa mejoras continuas
Estrategia de Anual Inicio mes 6, Coincide con informes de
comunicaciéon renovacion anual gestion
externa
Plan integral de Anual Desde elmes 6  Ciclos de formacién de 40
capacitacion horas/empleado
Sistema digital Mediano 12 — 18 meses Implementacion por
logistico plazo maddulos
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Planes de carrera Permanente  Desde el mes 12 Requiere estabilizacion de
procesos

Arquitectura Largo plazo 18 — 24 meses Mayor inversion y

empresarial complejidad técnica

(ERP/CRM)

Cultura innovadora Anual A partir del mes  Consolidacion previa de

(proyectos piloto) 12 capacidades

Nota. Elaboracion propia basada en la priorizacion estratégica y complejidad de
implementacion de las acciones propuestas (2025).

Las acciones de mayor urgencia, como el redisefio de compras y los estandares de
servicio, se ejecutan en los primeros meses debido a su impacto directo en la eficiencia
operativa. Las iniciativas de transformacion estructural, como la arquitectura empresarial
y la cultura innovadora, se desarrollan a mas largo plazo para garantizar que los cambios
fundamentales estén consolidados antes de implementar mejoras complejas.

2. Presupuesto Estimado

El presupuesto ha sido disefiado considerando principios de austeridad responsable y
aprovechamiento de herramientas de bajo costo, sin comprometer la calidad de la
implementacion. Se priorizan plataformas gratuitas o de bajo costo (Google Workspace,
Asana basico, Zoho CRM versiodn inicial) combinadas con inversiones estratégicas en

capacitacion y consultoria especializada.
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Tabla 24

Presupuesto estimado del plan de implementacion

Accion Rubros principales Costo Justificacion
estimado
(CoP)
Rediseno del Software de gestion, 2.500.000 Herramienta basica +
proceso de talleres internos, capacitacion
compras consultoria puntual especializada
Plan de Consultoria en 3.500.000 Inversion en
optimizacién de productividad, expertise externo
recursos auditoria interna
Transparencia Actualizacion web, 2.500.000 Desarrollo web +
externa dashboard digital herramientas de
sencillo visualizacién
Encuestas de Google Forms, analisis 800.000 Herramientas
satisfaccion estadistico, reportes gratuitas + analisis
interna profesional
Estandares de Manuales de procesos, 1.500.000 Desarrollo interno +
servicio capacitacion interna facilitacion
administrativo
Estrategia de Campanas digitales, 3.000.000 Marketing digital

comunicacion

externa

redes sociales,

contenidos

basico pero efectivo
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Sistema digital

logistico

Herramientas de
gestion de
proyectos
Arquitectura
empresarial
(ERP/CRM)

Plan integral de
capacitacion

Planes de carrera

Cultura innovadora

Software de
inventarios, tablet,
capacitacion
Licencias Asana/MS

Project, talleres

Licencia inicial,

consultoria, integracion

Convenios educativos,
plataforma e-learning
Manual de
competencias,
programa de
mentorias

Fondos semilla,

talleres de innovacion

5.000.000

1.500.000

6.000.000

4.000.000

1.500.000

2.000.000

Herramienta robusta

+ equipos moviles

Version profesional +

formacion

Mayor inversién por

complejidad técnica

Formacion continua y
certificaciones
Desarrollo interno

con apoyo externo

Impulso a proyectos

piloto

Subtotal inversion inicial: 34.300.000 COP

Gastos recurrentes anuales: 7.000.000 COP

Total estimado primer afno: 41.300.000 COP

Nota. Elaboracién propia considerando costos de mercado para ONG en Colombia y

aprovechamiento de herramientas de bajo costo (2025).

Analisis de viabilidad financiera: La inversion total representa aproximadamente el

4-6% del presupuesto anual de una fundacién de este tamano, lo cual es razonable para
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un plan de modernizacion integral. Los costos se han optimizado mediante el uso de

herramientas gratuitas cuando es posible, concentrando la inversion en capacitacion y

soporte digital, que son las necesidades mas criticas identificadas en el diagndstico.

3. Recursos Necesarios

La implementacién exitosa del plan requiere una combinacién equilibrada de recursos

humanos, tecnoldgicos y financieros. Cada accion se sustenta en las capacidades

existentes de la Fundacion, complementadas con recursos adicionales especificos.

Tabla 24

Matriz de recursos necesarios por accion

Accion Recursos Recursos Recursos Tiempo
Humanos Tecnoldgicos Financieros estimado
dedicacién

Rediseno de Direccion Software de 2.500.000 6 meses
compras Administrativa compras

(50%), consultor  basico,

externo capacitacion

digital

Optimizacion Direccion Herramientas 3.500.000 6 meses
de recursos Financiera (30%), de control y

auditor interno medicion
Transparencia Area de Dashboard 2.500.000 3 meses
externa Comunicaciones  web, desarrollo

(40%),

desarrollador web

herramientas




118

Disefio de un plan de mejora para la gestion de procesos administrativos en la

Fundacién Ayuda en Acciéon en Colombia

Encuestas de

satisfaccion

Estandares de

servicio

Comunicacion

externa

Sistema

logistico

Gestion de

proyectos

RR.HH. (20%),

analista de datos

Direccion
Administrativa

(40%), facilitador

Area de
Comunicaciones
(60%),
community
manager

Area de Logistica
(70%), técnico en

sistemas

Direccion de
Proyectos (50%),

capacitador

de
visualizacion
Google Forms,
Excel
avanzado,
SPSS basico
Manuales
digitales,
plataforma de
capacitacion
Redes
sociales,
herramientas

de disefio

Software de
inventarios,
tablet, cédigo
de barras
Asana Pro/MS
Project,
metodologias

agiles

800.000

1.500.000

3.000.000

5.000.000

1.500.000

2

dias/semestre

4 meses

Permanente

12 meses

6 meses
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ERP/CRM

Capacitacion

Planes de

carrera

Cultura

innovadora

Area de Sistemas Licencia

(80%), consultor

Tl

RR.HH. (30%),
universidades
aliadas
RR.HH. (40%),
lideres de area

(20%)

Direccion de
Innovacién
(60%),

facilitadores

ERP/CRM,
servidores,
integracion
Plataforma e-
learning, aulas
virtuales
Manuales
digitales,
software de
evaluacion
Herramientas
de design
thinking,

colaboracion

6.000.000

4.000.000

2.000.000

18 meses

Permanente

6 meses

disefo

12 meses

Nota. Los porcentajes indican la dedicacion estimada del tiempo del funcionario a esa

accion especifica. Elaboracion propia (2025).

Consideraciones sobre recursos humanos: El plan aprovecha las capacidades

existentes en la Fundacion, requiriendo principalmente dedicacién parcial de funcionarios

actuales complementada con apoyo externo puntual. No se requieren nuevas

contrataciones permanentes, lo que optimiza la sostenibilidad financiera del plan.

4. Factores Criticos de Exito

La implementacion exitosa del plan depende de varios factores que deben ser

gestionados proactivamente:
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Liderazgo comprometido: La alta direcciéon debe demostrar compromiso visible
y constante con el plan, asignando los recursos prometidos y comunicando su
importancia estratégica.

o Gestion del cambio: Es fundamental implementar una estrategia de
comunicacion interna que explique los beneficios del plan y reduzca la resistencia
natural al cambio.

e Capacitacion oportuna: El desarrollo de competencias digitales y técnicas debe
preceder o acompanar la implementacion de nuevas herramientas.

¢ Monitoreo continuo: El seguimiento de indicadores debe realizarse
mensualmente, con ajustes oportunos cuando sea necesario.

o Sostenibilidad financiera: Los gastos recurrentes deben incorporarse al
presupuesto anual de la Fundacién desde el segundo afio de implementacion.

5. Cronograma Visual de Implementacion
Ano 1 - Trimestre 1: Redisefio de compras, estandares de servicio, primera encuesta de
satisfaccion
Ano 1 - Trimestre 2: Herramientas de proyectos, inicio transparencia externa,
comunicacion externa
Ano 1 - Trimestre 3: Plan de optimizacidn, inicio capacitacion, desarrollo dashboard
Ano 1 - Trimestre 4: Consolidacidon acciones iniciales, preparacién sistema logistico
Ano 2 - Primer semestre: Sistema logistico, planes de carrera, cultura innovadora
Ao 2 - Segundo semestre: Inicio arquitectura empresarial, evaluacion integral

Ano 3: Consolidacion ERP/CRM, sostenibilidad del plan, expansion de mejores practicas
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En conclusion, este plan de implementacion proporciona a la Fundacion Ayuda en
Accion Colombia una guia practica y financieramente viable para ejecutar las mejoras
identificadas en el diagndstico administrativo. La distribucion temporal de las inversiones,
el aprovechamiento de recursos existentes y la priorizacion estratégica de acciones
garantizan que la implementacién genere resultados tangibles desde los primeros meses,
mientras construye las bases para una transformacién administrativa sostenible y
alineada con la mision social de la organizacion.

La inversion total estimada de $41.300.000 COP en el primer afio representa una
apuesta estratégica por la modernizacién que se justifica por los beneficios esperados en

eficiencia, transparencia y satisfaccion de todos los grupos de interés de la Fundacion.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

En el desarrollo de esta investigacion se logré cumplir el objetivo general de disefar
un plan de mejora que optimice los procesos administrativos de la Fundacién Ayuda en
Accion en Colombia, aportando una propuesta integral que fortalece la eficiencia, la
transparencia y la sostenibilidad de la gestion institucional. El trabajo permitié evidenciar
que las debilidades en procesos administrativos no solo impactan la dinamica interna de
la organizacion, sino que también tienen repercusiones directas en la oportunidad y
calidad del servicio hacia las comunidades atendidas.

En cuanto al primer objetivo especifico, se construydé un marco de referencia
conceptual que integra la literatura sobre gestion administrativa en el tercer sector, los
lineamientos del Balanced Scorecard y las particularidades del entorno colombiano. Este
marco brind6 una base soélida para orientar la investigacion, al situar la gestién
administrativa no como un fin en si mismo, sino como un medio para asegurar la
sostenibilidad organizacional y maximizar el impacto social.

En relacion con el segundo objetivo especifico, se llevd a cabo un diagndstico interno
y externo de los procesos administrativos criticos en compras, recursos humanos,
logistica y area juridica. Internamente, los hallazgos reflejaron fortalezas en la
transparencia, el compromiso del talento humano y la disposicion hacia el cambio, pero
también debilidades en tiempos de respuesta, digitalizacion de procesos y retencion de
personal clave. Externamente, a través de un benchmarking con cinco ONG
internacionales de referencia (Save the Children, Oxfam, Plan International, World Vision
y Médicos del Mundo), se identificaron buenas practicas en transparencia financiera,

rendicion de cuentas, gestion logistica y planes de desarrollo del talento. Este contraste
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permitié dimensionar las brechas existentes y establecer oportunidades de alineacion con
estandares globales, descartando comparaciones con fundaciones locales que no
contaban con informacién suficiente y sistematizada en materia administrativa.

Respecto al tercer objetivo especifico, se disefid un plan de mejora integral,
organizado bajo las cuatro perspectivas del Balanced Scorecard: financiera, cliente,
procesos internos y aprendizaje y crecimiento. Cada perspectiva incluyé acciones
concretas y medibles, como la reingenieria del proceso de compras, la implementacién
de estandares de servicio administrativo, la digitalizacion de procesos logisticos y el
fortalecimiento de planes de carrera y cultura innovadora. Este disefio no solo responde a
los hallazgos del diagndstico, sino que los traduce en estrategias practicas que conectan
las metas organizacionales con las operaciones diarias de la Fundacion.

En cuanto al cuarto objetivo especifico, se presentd un plan de implementacién que
incluye un cronograma realista, un presupuesto razonable ajustado al contexto de una
ONG vy la identificacion de recursos humanos, tecnoldgicos y financieros necesarios para
llevar a cabo las acciones. Este componente asegura la viabilidad del plan y dota a la
Fundacion de una hoja de ruta clara y ordenada que puede ser puesta en marcha de
manera gradual y sostenible, garantizando el seguimiento y la evaluacién de los avances.

Finalmente, la implementacion del plan disefiado proyecta un impacto significativo en
distintos niveles. En el ambito social, contribuira a mejorar la calidad y oportunidad del
servicio hacia las comunidades, asegurando que los proyectos se ejecuten de manera
mas agil y efectiva. En el ambito econdmico, la optimizacién de procesos reducira costos
operativos y fortalecera la sostenibilidad financiera al generar mayor confianza en
donantes y aliados. En el ambito ambiental, la digitalizacion y la modernizacion logistica

disminuiran el consumo de papel y los desplazamientos innecesarios, aportando a
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practicas mas sostenibles. En el ambito poblacional, la mejora administrativa permitira
ampliar la capacidad de atencion de la Fundacién, llegando a mas comunidades con
programas de mayor impacto y coherencia.

En conclusion, este estudio no solo cumplié los objetivos planteados, sino que
también ofrece a la Fundacién Ayuda en Accién Colombia una herramienta estratégica,
practica y viable para transformar su gestion interna y, en consecuencia, fortalecer su
misién social. El plan propuesto representa una oportunidad para consolidar a la
Fundacion como referente en buenas practicas administrativas dentro del tercer sector,
garantizando que cada recurso invertido se traduzca en beneficios tangibles para las
comunidades mas vulnerables.

Recomendaciones

Una vez ya mencionado lo anterior, se recomienda que la Fundacién Ayuda en Accién
en Colombia implemente un sistema integral de gestion de procesos administrativos que
permita unificar y estandarizar los procedimientos en las areas criticas de compras,
logistica, talento humano y asuntos juridicos. Actualmente, la ausencia de un modelo
formal y adaptado al contexto colombiano genera demoras, duplicidad de esfuerzos y
dificultades de coordinacion entre equipos. Adoptar un sistema integral facilitara la
optimizacion de recursos, la reduccion de tiempos y la eliminacion de inconsistencias en
la ejecucion de actividades. Ademas, este tipo de estandarizacién no solo contribuira a la
eficiencia operativa, sino que también permitira garantizar altos niveles de transparencia,
lo que es fundamental en organizaciones que dependen en gran medida de la confianza
y credibilidad frente a donantes, beneficiarios y aliados estratégicos. Un sistema claro y

auditable de procesos también abriria la posibilidad de futuras certificaciones de calidad,
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como la ISO 9001, lo cual otorgaria un valor agregado a la organizacion en términos de
posicionamiento institucional.

De igual manera, resulta prioritario fortalecer la gestion del talento humano, dado que
las personas representan el recurso mas valioso para asegurar la sostenibilidad de los
procesos administrativos. La investigacion evidencié que, aunque existe inversion en
capacitacion, no se cuenta con un plan integral que garantice la retencién del personal ni
el desarrollo de carrera dentro de la organizacion. Por ello, se propone disefar una
estrategia que contemple programas de formacion continua, planes de carrera, politicas
de movilidad interna y un sistema de evaluacion del desempefio que reconozca el aporte
de cada colaborador. Estas medidas, ademas de incrementar la motivacion y el sentido
de pertenencia, contribuiran a la estabilidad de los equipos de trabajo, reduciendo la
rotacion y fortaleciendo la cohesion institucional. A largo plazo, este fortalecimiento del
capital humano se reflejara en una mayor productividad, en la consolidacién de una
cultura organizacional sélida y en la capacidad de la Fundacion para adaptarse a los
cambios del entorno.

Seguido a esto, se sugiere acelerar la digitalizacion de los procesos administrativos,
incorporando herramientas tecnoldgicas que faciliten la gestién integral de la informacion
y mejoren la coordinacion interdepartamental. La implementacion de sistemas de
planificacion de recursos empresariales (ERP) y de gestion de relaciones con
beneficiarios y aliados (CRM) permitiria a la organizacion automatizar tareas repetitivas,
optimizar la trazabilidad de los recursos y reducir los margenes de error en la ejecucion
de proyectos. Adicionalmente, el uso de plataformas digitales para la gestion de
proyectos y la analitica de datos, como Power B, contribuiria a tomar decisiones mas

rapidas y basadas en evidencia. La inversion en transformacion digital no debe
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entenderse Unicamente como una mejora operativa, sino como un paso necesario para
garantizar la competitividad en un sector donde cada vez mas ONGs adoptan tecnologias
avanzadas para responder con eficacia a los retos sociales. A su vez, la digitalizacion
abriria nuevas lineas de investigacion sobre el impacto de la innovacion tecnolégica en la
sostenibilidad de las fundaciones del tercer sector en Colombia.

Otra recomendacion clave consiste en consolidar estrategias de comunicacién y
rendicién de cuentas mas visibles y accesibles para los distintos grupos de interés.
Aunque la Fundacién ya cuenta con practicas de transparencia reconocidas, es
necesario dar un paso mas hacia la apertura informativa, implementando mecanismos
como dashboards interactivos de acceso publico, informes periédicos en linea 'y
auditorias externas publicadas en los portales institucionales. Con estas acciones, la
Fundacion no solo reforzaria la confianza de donantes nacionales e internacionales, sino
que también favoreceria la participaciéon de las comunidades beneficiarias, quienes
tendrian la posibilidad de conocer de manera clara como se invierten los recursos y
cudles son los resultados alcanzados. Este ejercicio de comunicacion abierta y
bidireccional también incrementaria la legitimidad de la Fundacion frente a entidades
gubernamentales y privadas, al tiempo que generaria un modelo replicable en otras
ONGs.

Finalmente, se recomienda disefar un plan de implementaciéon gradual del modelo de
mejora propuesto, tomando como base la metodologia del Balanced Scorecard. Este
plan debe contemplar objetivos especificos en cada una de sus cuatro perspectivas:
financiera, procesos internos, aprendizaje y crecimiento, y beneficiarios. Asimismo, debe
incluir la definicidn clara de responsables, plazos de ejecucion, indicadores de

seguimiento y recursos requeridos para cada accion. La gradualidad permitira que la
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organizacién pueda evaluar los resultados de cada fase, realizar ajustes oportunos y
asegurar la sostenibilidad de las iniciativas a lo largo del tiempo. Ademas, al integrar este
plan con una légica de mejora continua, la Fundacién no solo lograra optimizar sus
procesos internos, sino que también fortalecera su capacidad de innovacion y su
adaptabilidad a los cambios del entorno colombiano.

En conjunto, estas recomendaciones no solo buscan responder a los problemas
detectados durante el diagnéstico, sino también abrir espacios para la innovacién y la
generaciéon de nuevo conocimiento en el ambito de la gestion administrativa de las
ONGs. La experiencia de implementacion podria convertirse en un referente académico y
practico para otras organizaciones sociales, asi como en un punto de partida para futuras
investigaciones sobre la eficiencia administrativa en el sector sin animo de lucro. De esta
manera, la Fundacion Ayuda en Accidn no solo mejorara su desempefio interno, sino que
también consolidara su liderazgo como una institucidon comprometida con la

transparencia, la eficiencia y la sostenibilidad en la gestion de proyectos sociales.
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A. Anexo. Nombre del Anexo

Anexo 1.

Cuestionario aplicado a los colaboradores de la Fundacion Ayuda en Accién en
Colombia

Introduccién

Estimado(a) colaborador(a):

El presente cuestionario forma parte del trabajo de grado titulado "Gestion de
procesos administrativos en la Fundacion Ayuda en Accién en Colombia”. El
objetivo de este estudio es proponer un plan de mejora que optimice los procesos
administrativos de la Fundacion, permitiendo alcanzar mayor eficiencia, transparencia y
coherencia en la operacién de la organizacion. La informacion que usted proporcione es
vital para identificar areas de oportunidad en las funciones de compras, recursos
humanos, logistica, uso de tecnologias y otros procesos criticos.

La participacién de cada integrante es fundamental para construir un diagnéstico fiel y
elaborar estrategias que fortalezcan la operatividad y el impacto social de la Fundacion.
Le pedimos que responda con total honestidad, ya que cada dato aportara a la mejora

continua de nuestra gestion interna.

Protocolo Etico
1. Confidencialidad y Anonimato:
o Las respuestas seran tratadas de forma estrictamente anénima y
confidencial. No se recopilaran datos que permitan identificar a los

participantes.
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o Lainformacién se analizara de forma agregada y se utilizara unica y

exclusivamente para fines académicos y de mejora interna.
2. Participacion Voluntaria:

o Su participacién es completamente voluntaria. Usted puede desistir en

cualquier momento sin que ello tenga repercusiones negativas.
3. Uso de la Informacioén:

o Los datos recolectados seran utilizados para diagnosticar y proponer
mejoras en los procesos administrativos de la Fundacién, contribuyendo a
la optimizacién de recursos y fortalecimiento de la transparencia y la
rendicién de cuentas.

4. Consentimiento Informado:

o Al continuar y completar este cuestionario, usted acepta que su
informacion sea utilizada en los términos expuestos. Si tiene alguna duda
sobre el manejo de los datos, puede comunicarse con el equipo de

investigacion o la direccion de la Fundacion.

Cuestionario

1. Gestion de Compras
¢, Cual es su percepcion sobre la eficiencia del proceso de adquisicion de bienes y
servicios en la Fundacion?

e Muy de acuerdo

e De acuerdo

¢ Neutral

e En desacuerdo
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¢ Muy en desacuerdo
2. Relacién Costo-Beneficio con Proveedores
¢, Considera que la relacién costo-beneficio ofrecida por los proveedores es adecuada
para garantizar la calidad de los insumos?
e Muy de acuerdo
e De acuerdo
e Neutral
e En desacuerdo
¢ Muy en desacuerdo
3. Rapidez en la Ejecuciéon de Compras
¢, Como calificaria la rapidez y eficiencia en la ejecucion de los procesos de compras?
e Muy eficiente
o Eficiente
e Neutral
e Poco eficiente
o Nada eficiente
4. Gestion de Recursos Humanos — Contratacion y Retencién
¢ Esta satisfecho con los procesos actuales de contratacion y retencion de personal en la
Fundacion?
e Muy de acuerdo
e De acuerdo
e Neutral
e En desacuerdo

e Muy en desacuerdo
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5. Desarrollo y Capacitacion del Personal
¢ Considera que las capacitaciones ofrecidas han contribuido de manera significativa a
mejorar el desempefio en su area de trabajo?
¢ Muy de acuerdo
e De acuerdo
e Neutral
e En desacuerdo
¢ Muy en desacuerdo
6. Percepcion de Justicia en los Procesos de Contratacion
¢, Cree que el proceso de seleccidn y contratacion se realiza de manera justa, equitativa y
transparente?
e Muy de acuerdo
e De acuerdo
e Neutral
e En desacuerdo
e Muy en desacuerdo
7. Gestién Logistica — Distribucién y Almacenamiento
¢,Como evalua la eficiencia de los procesos logisticos en cuanto a la distribucion y
almacenamiento de insumos?
e Muy eficiente
o Eficiente
e Neutral
e Poco eficiente

o Nada eficiente
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8. Optimizacion de Rutas e Inventarios
¢ Esta de acuerdo en que la optimizacion de rutas de distribucién y la gestion de
inventarios son esenciales para mejorar la eficiencia operativa?

¢ Muy de acuerdo

o De acuerdo

¢ Neutral

e En desacuerdo

¢ Muy en desacuerdo

9. Uso de Tecnologias (MS Project, CRM, Power Bl)
¢ Considera que la implementacién de herramientas tecnologicas ha contribuido a
mejorar los procesos administrativos?

e Muy de acuerdo

¢ De acuerdo

e Neutral

e En desacuerdo

e Muy en desacuerdo

10. Frecuencia y Satisfaccién en el Uso Tecnolégico
¢, Como calificaria la frecuencia de uso y la efectividad de las herramientas tecnolégicas
implementadas en su area de trabajo?

e Muy de acuerdo

o De acuerdo

e Neutral

e En desacuerdo

e Muy en desacuerdo
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11. Optimizacién del Uso de Recursos

¢, Cree que la Fundacién utiliza de manera éptima sus recursos humanos y materiales,

minimizando desperdicios y maximizando la productividad?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

12. Calidad del Servicio Administrativo

¢, Coémo percibe la calidad del servicio ofrecido por los procesos administrativos en la

Fundacion?

Excelente
Bueno
Regular
Deficiente

Muy deficiente

13. Tiempos de Respuesta en Procesos Administrativos

¢ Esta satisfecho con los tiempos de respuesta en la ejecucion de los procesos

administrativos (por ejemplo, aprobaciones, entregas, respuestas a solicitudes)?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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14. Impacto de la Logistica en la Ejecucion de Proyectos

En su opinion, ¢la eficiencia en la gestion logistica influye positivamente en la ejecucion y

éxito de los proyectos?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

15. Transparencia y Rendicion de Cuentas

¢, Considera que los procesos internos de la Fundacion son transparentes y se realiza una

adecuada rendicion de cuentas?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

16. Colaboracion Interdepartamental

¢, Cree que la coordinacion y colaboracion entre los diferentes departamentos es

suficiente para optimizar los procesos administrativos?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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17. Adaptabilidad y Flexibilidad Organizacional
¢, Como calificaria la capacidad de la Fundacion para adaptarse a cambios y enfrentar
desafios en el entorno?

e Muy alta

o Alta

¢ Moderada

e Baja

¢ Muy baja

18. Cultura Organizacional y Apertura al Cambio
¢ Esta de acuerdo en que la cultura organizacional de la Fundacion favorece la
innovacion y la adopcion de nuevas tecnologias y procesos?

e Muy de acuerdo

¢ De acuerdo

e Neutral

e En desacuerdo

e Muy en desacuerdo

19. Impacto de la Gestion Administrativa en el Servicio a la Comunidad
¢, Considera que la mejora en los procesos administrativos tiene un impacto directo en la
calidad del servicio prestado a las comunidades?

e Muy de acuerdo

o De acuerdo

e Neutral

e En desacuerdo

e Muy en desacuerdo
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20. Satisfaccion General con los Procesos Administrativos
En términos generales, ¢ como calificaria su nivel de satisfaccion con la gestion de los
procesos administrativos en la Fundacion?

e Muy satisfecho

e Satisfecho

¢ Neutral

e Insatisfecho

e Muy insatisfecho

Anexo 2.

Validacién del instrumento de medicion: fase interna y prueba piloto

Agradecimiento Final

Le agradecemos sinceramente el tiempo dedicado a responder este cuestionario. Su
valiosa opinién contribuira a la formulacién de un plan de mejora que permitira a la
Fundacion Ayuda en Accion optimizar sus procesos administrativos y fortalecer su
impacto en las comunidades a las que sirve.

11.1 Validacién del instrumento de medicion

El instrumento de medicion disefiado para evaluar los procesos administrativos en la
Fundacién Ayuda en Accion ha sido validado para garantizar su confiabilidad y validez.
Este proceso incluyé tanto una validacion interna como una validacién externa por un

experto, especialista en gestion de procesos administrativos. Los detalles de la validacion
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y los resultados obtenidos se describen a continuacion, y la informacién detallada se
incluye en el Anexo 4.
Fase 1: Validacién Interna
En esta etapa, se realizaron las siguientes actividades:
1. Revisién por el equipo de investigacion:
e El equipo reviso el instrumento para detectar ambigliedades,
inconsistencias y redundancias en las preguntas.
e Se realizaron ajustes en el lenguaje para mejorar la claridad y
comprension.
2. Prueba piloto:
e Se aplico el cuestionario a un grupo preliminar de 10 empleados de la
Fundacion Ayuda en Accion.
e Los participantes proporcionaron retroalimentaciéon sobre la claridad y
relevancia de las preguntas.
e Se calcularon valores preliminares de consistencia interna utilizando el
coeficiente alfa de Cronbach.
Resultados:
¢ Gestion de Compras: Alfa de Cronbach = 0.82
¢ Gestion de Recursos Humanos: Alfa de Cronbach = 0.79
e Gestion Logistica: Alfa de Cronbach = 0.85
e Uso de Tecnologias: Alfa de Cronbach = 0.81

o Satisfaccion General: Alfa de Cronbach = 0.87
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Interpretacion:
Todos los valores superaron el umbral aceptable de 0.70, lo que indica una alta

consistencia interna del instrumento.

Fase 2: Validacion por Experto
El instrumento fue revisado por el experto Oscar Cuevas, quien evalué cada secciéon
bajo los criterios de claridad, relevancia, coherencia, exhaustividad y viabilidad. La
evaluacién detallada y las observaciones del experto se adjuntan en el Anexo 4.
Resultados de la Validacion por Experto:
1. Gestiéon de Compras:
o Recomendacion de incluir una pregunta sobre la percepcion de la relacion
costo-beneficio de los proveedores.
o Puntuacién general: 4.6/5.
2. Gestion de Recursos Humanos:
o Sugerencia de incluir una pregunta sobre la percepcion de justicia en los
procesos de contratacion.
o Puntuacién general: 4.8/5.
3. Gestion Logistica:
o Observacion sobre la necesidad de especificar el impacto de la logistica
en la ejecucion de proyectos.
o Puntuacion general: 4.7/5.
4. Uso de Tecnologias:
o Sin observaciones significativas. La seccion fue bien evaluada en términos

de claridad y relevancia.
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o Puntuacién general: 4.9/5.
5. Satisfaccién General:
o El experto destaco la claridad y pertinencia de las preguntas.

o Puntuacién general: 5/5.

Para asegurar la validez y confiabilidad del instrumento de medicion, se llevara a cabo
un proceso de validacion que incluira la evaluacion mediante el coeficiente de alfa de
Cronbach. Este coeficiente es una medida de consistencia interna que permite
determinar si las diferentes preguntas de una escala miden de manera consistente el
mismo constructo. En este caso, el alfa de Cronbach sera utilizado para validar que todas
las preguntas relacionadas con la eficiencia de los procesos administrativos, el uso de
tecnologias y la satisfaccién del personal estan midiendo de manera coherente los
mismos conceptos.

El proceso de validacion incluira los siguientes pasos:

1. Preprueba del instrumento: Se realizara una preprueba con un pequefio grupo
de empleados (aproximadamente 10 personas) para evaluar la claridad de las
preguntas y la estructura del cuestionario. Esta etapa permitira identificar posibles
problemas de formulacion de las preguntas o confusiones por parte de los
participantes.

2. Calculo del alfa de Cronbach: Una vez completada la preprueba, se calculara el
coeficiente alfa de Cronbach para cada seccion del cuestionario. Un valor de alfa
superior a 0.7 se considerara aceptable, indicando que las preguntas tienen una

consistencia interna adecuada. En caso de que alguna seccion presente un alfa
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4,

inferior a 0.7, se procedera a revisar y ajustar las preguntas para mejorar su
coherencia.

Revisidn y ajuste del cuestionario: Basado en los resultados del alfa de
Cronbach y los comentarios obtenidos durante la preprueba, se realizaran los
ajustes necesarios en las preguntas y la estructura del cuestionario. Esto
garantizara que el instrumento sea confiable y que las respuestas recolectadas

reflejen de manera precisa la realidad de los procesos administrativos.

Aplicacidn final del cuestionario: Una vez validado el cuestionario, se

procedera a su aplicacion en la muestra seleccionada. Los datos obtenidos se
someteran a analisis estadisticos, y la consistencia interna sera revisada
nuevamente para asegurar la fiabilidad del instrumento a lo largo de todo el

estudio.

Este proceso de validacion asegura que los resultados obtenidos sean representativos

y precisos, permitiendo a la investigacion proporcionar recomendaciones basadas en

datos confiables para la mejora de los procesos administrativos. La robustez del

instrumento permitira generar conclusiones solidas que podran ser aplicadas de manera

efectiva en las areas clave estudiadas.

Cuadro de Texto 1: Validacion Interna y Prueba Piloto

Dimensién Numero Alfa de Comentarios de la Prueba
de items Cronbach Piloto
(Prueba
Piloto)
Gestion de 5 0.82 Los participantes valoraron de
Compras forma positiva la claridad de los
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items, identificandose pocos

problemas de redaccion.

Gestion de 6 0.79 Se destaco la relevancia de las
Recursos preguntas; se sugirio revisar
Humanos items redundantes para mayor

precision.

Gestién 4 0.85 Alta consistencia interna; se
Logistica recomienda mantener la

estructura actual por su alto grado

de correlacion.

Uso de 4 0.81 La escala resulté consistente y
Tecnologias los items resultaron pertinentes

para el analisis del impacto

tecnolégico.
Satisfaccion 3 0.87 Excelente consistencia; se
General recomienda utilizar estos items

como referencia para la validacién

de las demas dimensiones.

Este cuadro detalla el primer paso en la validacion interna, donde se aplico la prueba
piloto a un grupo representativo (10 participantes) para evaluar la claridad y consistencia
de cada seccion del cuestionario.

Cuadro de Texto 2: Analisis de Confiabilidad y Ajuste de items
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item Seccidn Alfa Recomendacién Accidn
si se de Ajuste Tomada
elimina

item 1: Gestion de 0.80 Revisar redaccion Modificado
“Rapidez en Compras para evitar el enunciado
Compras” ambigiedad para mayor

claridad

item 3: Gestion de 0.78 Considerar Se
“Relacion Compras fusionar con otro item | fusionaron dos
Costo- similar items
Beneficio” redundantes

ftem 2: Gestion de 0.75 Anadir ejemplo Se incorporoé
“Seleccion y Recursos practico para mayor una breve
Contratacion” Humanos comprension aclaracién en la

pregunta

item 4: Gestion 0.80 Especificar el Se anadio
“Manejo de Logistica contexto (distribuciéon | contexto en el
Inventarios” vs. almacenamiento) | item

item 1: “Uso Uso de 0.82 Asegurar que se Se
de Tecnologias comprende el alcance | especificaron

Herramientas

Tecnologicas”

de la pregunta

ejemplos (MS
Project, CRM,

etc.)
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item 3:
“Satisfaccion

General”

Satisfaccion

General

0.85

Mantener la
formulacion actual por

su alta correlacion

Sin cambios,

se mantuvo

igual

En este cuadro se analiza el impacto de cada item en la consistencia interna,

revisando como cambiar o eliminar un item podria mejorar el coeficiente alfa de

Cronbach, y se registran las acciones de ajuste implementadas.

Cuadro de Texto 3: Validacion Externa y Evaluaciéon de Expertos

equidad en los
procesos de seleccion

y contratacion.

Seccién del Puntuacién Observaciones del Recomendaciones
Cuestionario del Experto Experto Incorporadas
(Escala 1-5)
Gestién de 4.6 Se sugirid incluir Se afadié un item
Compras una pregunta adicional | especifico sobre
sobre la percepcion del | relacion costo-beneficio.
costo-beneficio y
revisar el lenguaje para
mayor precision.
Gestion de 4.8 Se recomendo Se agrego un item
Recursos incorporar un item sobre justicia en
Humanos sobre la justicia y contratacion.
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General

y pertinencia de las
preguntas, siendo esta
la seccion mejor

evaluada.

Gestién 4.7 Se destacé la Se aclaro el alcance
Logistica necesidad de de los items logisticos y
especificar el impacto se afiadieron ejemplos.
de la logistica en la
ejecucion de proyectos
y ajustar algunos
términos técnicos.
Uso de 4.9 Los items fueron No se realizaron
Tecnologias evaluados como claros | modificaciones, salvo
y pertinentes; se leves ajustes de
recomienda mantener redaccion.
el nivel de detalle.
Satisfaccion 5.0 Se valor¢ la claridad Se mantuvieron los

items sin cambios

adicionales.

Este cuadro presenta la evaluacion realizada por el experto, donde se asignaron

puntuaciones y se registraron observaciones especificas para cada seccién, permitiendo

incorporar mejoras y ajustes sugeridos.

Cuadro de Texto 4: Resultados del Procesamiento Estadistico Post-Aplicaciéon
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Dimensién Numero Alfa de Valor % de Comentarios
Evaluada de items Cronbach | Factorial | Varianza
Final (AFE) Explicada
Gestion de 5 0.83 Factor 62% La estructura
Compras 1: 0.68 factorial confirma
que los items se
agrupan de forma
coherente en
torno al
constructo
propuesto.
Gestion de 6 0.80 Factor 65% Los items
Recursos 1:0.70 muestran alta
Humanos correlacion y
consistencia
interna; se
evidencia la
presencia de un
unico factor
dominante.
Gestidn 4 0.86 Factor 68% La alta
Logistica 1:0.72 varianza
explicada
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respalda la
robustez de la
dimensién vy la
pertinencia de los

items incluidos.

Uso de

Tecnologias

0.82

Factor

1: 0.69

64%

Los resultados
del AFE
confirman que los
items miden de
forma adecuada
el impacto de la
tecnologia en la

gestién.

Satisfaccion

General

0.88

Factor

1:0.75

70%

Se mantiene
un alto grado de
consistencia,
validando la
estructura de la
escala de
satisfaccion

general.

Este cuadro sintetiza los resultados del procesamiento estadistico final, mostrando el

coeficiente alfa, los valores obtenidos en el analisis factorial exploratorio y el porcentaje
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de varianza explicada, lo que confirma la validez y consistencia del instrumento tras su

aplicacién en la muestra completa.

Cuadro de Texto 5: Recomendaciones para Futuras Validaciones y Mejoras del

Instrumento
Area de Recomendacion Justificacién Prioridad
Mejora
Actualizacion Revisar el cuestionario Las dinamicas en la Alta
Periddica anualmente para gestién administrativa y
incorporar cambios en la rapida evolucion
procesos y tecnologias. tecnoldgica requieren
ajustes continuos en el
instrumento.
Ampliacion de Incluir un mayor Una muestra mas Alta
la Muestra en numero de participantes amplia permitira
Piloto en la fase piloto, capturar una diversidad
representando diversas mayor de opiniones y
areas. mejorar la
representatividad del
instrumento.
Validacion Aplicar analisis Estas técnicas Media

Convergente y

Discriminante

adicionales para confirmar
que los items miden de

forma precisa los

refuerzan la solidez del

instrumento y aseguran
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constructos y son

diferenciables entre si.

que cada dimension es

unica y no se solapan.

de items

Especificos

correlacion o “alfa si se
elimina” cercano al
umbral, y ajustar el

lenguaje.

Integracion de Complementar el La integracion de Media
Métodos Mixtos | analisis cuantitativo con datos cualitativos
entrevistas y grupos aportara un contexto
focales. mas rico y ayudara a
interpretar mejor las
cifras obtenidas.
Refinamiento Revisar items con baja Mejorar la precision Alta

de cada pregunta
fortalecera la validez
interna del instrumento
y optimizara la

recoleccion de datos.

Este dltimo cuadro sintetiza las recomendaciones derivadas del proceso de validacion

estadistica, orientadas a la mejora continua del instrumento. Se establecen areas de

mejora, con sus respectivas recomendaciones, justificaciones y prioridades para facilitar

futuras revisiones y optimizaciones.

Anexo 3.

Instrumento de observacion indirecta aplicado al benchmarking de ONG

Instrumento de Observacion Indirecta (Cuadro de Evaluacion)
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A continuacién, se detalla el cuadro de evaluacién con criterios, indicadores y fuentes

de observacion indirecta para las fundaciones seleccionadas:

Area de Criterio de Indicadores | Fuente de Observacion/Come
Observacién | Evaluacion de Informacion | ntarios
Observacié
n
Gestion de Contratacion y | Proceso de Informes de
Recursos retencion de seleccion de | sostenibilida
Humanos personal personal; d; Reportes
estrategias anuales
de retencién
de talento;
rotacion de
empleados
Capacitacion Frecuencia Informes
y desarrollo de internos de
profesional capacitacion | RH; reportes
es; anuales
programas
de desarrollo
profesional;
evaluacion
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del
desempeno
Clima Estrategia Publicaci
organizacional | s de ones de
y bienestar bienestar transparenci
laboral; a; encuestas
actividades internas de
de clima
integracion; organizacion
satisfaccion | al
de los
empleados
Transpare Politicas de Existencia Publicaci
nciay transparencia | de informes | ones
rendicion de de oficiales en
cuentas transparenci | sitio web;
a; frecuencia | boletines
de reportes anuales
de
actividades
Estrategias Mecanism Informes
de rendicion os de de auditoria
de cuentas retroalimenta | externa;
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cion a analisis de
donantes; sostenibilida
claridad en d
reportes
financieros
Documenta Grado de Publicaci
cién y acceso | acceso a ones
a informacion | informacion anuales;
institucional; | documentos
politicas de en linea
transparenci
a publicay
accountabilit
y
Eficiencia Optimizacioé Uso de Publicaci
Operativa n de procesos | herramientas | ones de
administrativo | tecnolégicas; | eficiencia
S tiempos de interna;
respuesta en | documentos
procesos de
administrativ | evaluacion
0s operativa
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gestion

MS Project y
Power BI
para
administracio
ny
seguimiento

de procesos

Coordinaci Existencia Informes
6n de politicas de
interdepartam | de desempeio;
ental coordinacion; | documentos

comunicacio | de

n entre planificacion
departament | estratégica
0s;

integracion

de objetivos

operativos

Implementa Uso de Informes
cion de sistemas de
tecnologias de | ERP, CRM, actualizacion

tecnologica;
reportes de
eficiencia

operativa
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Adaptacioé Alineacién Identificac Informes
n al Contexto | con las i6n de de impacto
Colombiano | necesidades necesidades | comunitario;

locales de la documentos
comunidad; de
ajuste de planificacion
programas programatic
segun a
contexto
socioeconém
ico
Estrategias Diferencia Publicaci
de cion de ones de
intervencion programas impacto
en zonas segun regional;
rurales y contexto reportes
urbanas geografico; anuales
resultados
obtenidos en
cada
contexto
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Impacto Programas Proyectos Informes
Social y de desarrollo | enfocados de
Sostenibilida | sostenible en desarrollo | sostenibilida
d sostenible; d; analisis

impacto de impacto
ambiental; social
resultados
enla
comunidad
Vinculacién Relacion Publicaci
con actores con ones de
locales autoridades | convenios y
locales, alianzas;
ONG, y otras | informes
organizacion | anuales
es; alianzas
estratégicas
Medicion Metodolog Informes
de resultados | ias de de
y seguimiento | medicion de | resultados
impacto; de
frecuencia proyectos;
de publicacione
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evaluacion s de

de transparenci
proyectos; a
indicadores

de éxito

Anexo 4.

Plataforma interactiva de diagndstico organizacional

Nota. Elaboracion propia. Presenta de forma grafica los resultados del cuestionario
aplicado a colaboradores en la Fundacién Ayuda en Accién en Colombia, destacando
satisfaccién general, percepcion de transparencia y colaboracion interdepartamental.

Disponible en: https://dazzling-mandazi-c69798.netlify.app/

Anexo 5. Plataforma interactiva de benchmarking de ONG

Nota. Elaboracién propia. Recurso digital que muestra el analisis comparativo de cinco
ONG internacionales en practicas de transparencia, eficiencia administrativa y gestién del
talento humano.

Disponible en: https://sensational-puffpuff-c72943.netlify.app/
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