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1. RESUMEN DEL PROYECTO

Esta propuesta incluye un plan de mejora para el area de Divulgacion de la
Coleccion Arqueoldgica del Banco de la Republica, en el cual inicialmente a traves
de un diagnostico se identifican algunos problemas que afectan el rendimiento y
productividad de los empleados del area, por ello se establece una serie de acciones
de mejora que pretenden contribuir con el eficiente desarrollo del proceso donde se
proponen herramientas de Ingenieria Industrial tales como; Diagramacion de flujo
de procesos, indicadores de gestién, diagramas de sipoc, programa de pausas
activas, listas de chequeo, entre otros que pretenden favorecer la efectividad del
desarrollo del proceso.

Palabras claves: diagrama de sipoc, indicadores, pausas activas, capacitacion,
accion de mejora.

ABSTRAC

This proposal includes an improvement plan for the area of dissemination of the
Archaeological Collection of the Bank of the Republic, which initially through a
diagnosis identifies some problems that affect the performance and productivity of
employees in the area, so establishes a series of improvement actions that aim to
contribute to the improvement of the process where Industrial Engineering tools are
proposed, such as; Process flow diagramming, management indicators, sipoc
diagrams, program of active breaks, among others that aim to favor the effectiveness
of the development of the process.

Keywords: Sipoc diagram, indicators, active breaks, training, improvement action.
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2. INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como principal propdsito disefiar un plan de mejoramiento
en el proceso de divulgacion de la coleccion arqueoldgica del Banco de la
Republica, que es una organizacion del estado de naturaleza Unica, con autonomia
administrativa, patrimonial y técnica, que ejerce las funciones de banca central y
ademas de ello promueve el desarrollo cultural del pais [1]. Con este fin se creo el
Museo de Oro, una entidad cultural del Banco de la Republica que ha sido
reconocida a nivel nacional e internacional por su excelente labor cultural y servicio
a la comunidad. En Julio de 2018 fue catalogado como uno de “los mejores museos
de historia del mundo” segun la revista National Geographic, teniendo en cuenta
este logro surgié el interés por indagar sobre el proceso de divulgacion de la
coleccidn arqueoldgica, puesto que es de vital importancia la mejora continua y
efectividad en cada uno de los procedimientos y actividades que se lleven a cabo
antes de entregar el servicio a los diferentes publicos.

Actualmente este proceso cuenta con procedimientos de planeacion de eventos,
Investigacion de publico, organizacion de talleres y conferencias, Analisis de
informacion para boletin, preparativos para préstamo de recursos Yy ejecuta la
programacion de actividades dirigidas al publico, el resultado de la organizacion y
manejo adecuado de los procesos, que inician en la preparacion de los servicios
hasta la realizacién de los mismos para dar a conocer el patrimonio arqueolégico y
antropolégico de Colombia son: conferencias, talleres, investigaciones para
encontrar nichos de mercado, actualizacion del boletin del museo de oro, préstamo

de recursos didacticos y exhibicién museografica

Dentro de este proceso de divulgacion se han evidenciado algunos factores
susceptibles de mejoras que afectan la eficiencia del proceso, y que ocasionan
demoras en el mismo, de los cuales se resaltan que las etapas de los procesos
nombrados anteriormente no estan identificadas ni diagramadas, generando

desorganizacion en el desarrollo de los mismos. Por otra parte, se evidencian
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falencias en el personal lo cual influye en los procesos y afecta directamente el

servicio prestado al pablico, entre otros problemas que se abordaran méas adelante.

Por lo tanto, el alcance de este trabajo comprende 4 etapas: primero, se realizara
un diagnéstico del proceso, segundo, se formulara el plan de mejoramiento, tercero,
se identificaran los posibles costos y por ultimo se socializara el plan de mejora con
los responsables del proceso. Lo anterior se realizara con ayuda de herramientas
de Ingenieria industrial como benchmarking, diagrama SIPOC, diagrama causa-
efecto, flujos de proceso, Kaizen, entre otras.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En un entorno cada vez mas competitivo las empresas cada dia buscan mejorar los
procesos con el objetivo de aumentar la calidad de sus servicios y la productividad
de la organizacion, incrementando de este modo la satisfaccion del cliente. Se tiene
gue uno de los factores mas importantes del proceso de divulgacion de la coleccién
arqueoldgica es ejecutar de una forma Optima la programacion de actividades
dirigidas al publico dando a conocer el patrimonio arqueoldgico y antropolégico de
Colombia, esto se realiza a través de diferentes procedimientos y actividades que
dan como resultado servicios tales como: conferencias, talleres, investigaciones
para encontrar nichos de mercado, exposiciones temporales y permanentes,
préstamo de recursos didacticos, exhibicion museogréfica, entre otros.

Antes de la prestacion de todos estos servicios existe una planeacion previa de los
mismos, un control de los procedimientos, planeacidén de eventos, Investigacion de
publico, organizacion de talleres y conferencias, Analisis de informacion para
boletin, preparativos para préstamo de recursos, aplicacion de estrategias y ejecutar
la programacion de actividades dirigidas al publico. Dentro de todo este proceso se
han identificado falencias que conllevan a que los servicios no se presten de manera
Optima, esta situacion es ocasionada por distintos factores entre ellos se destaca
gue las etapas de dicho proceso no estan identificadas ni diagramadas, no existen
mecanismos de monitoreo a los procesos y se encuentran algunas actividades que
no generan valor al proceso.

13



Adicionalmente, se evidencia falta de conocimiento en la secuencia légica de los
procesos por parte de los empleados, lo cual se debe a la falta de organizaciéon y
estandarizacion en los procesos repercutiendo directamente en pérdidas de tiempo,
reprocesos y demoras en la prestacion de los servicios. Hay poca comunicacion
entre los empleados y cada uno se dedica simplemente a cumplir sus funciones, del
mismo modo no se realizan pausas activas en la jornada de trabajo causando estrés
y poco rendimiento en los empleados. Estos aspectos mencionados anteriormente
requieren atencion para asi mejorar la eficiencia de las actividades vy
procedimientos, por ello se desea proponer acciones que permitan mejorar el
desemperio o resultado del proceso.

4. JUSTIFICACION

Teniendo en cuenta que el museo de oro es uno de los mejores museos de historia
del mundo se puede evidenciar que es un reto para el Banco de la Republica
satisfacer a un publico con expectativas tan altas de dicha organizacion por tal
motivo surgio el interés de indagar sobre los procesos previos a la divulgacion de
coleccion arqueoldgica y formular acciones que permitan la mejora continua de los
procesos que se realizan antes de entregar los servicios a los clientes.

La importancia del mejoramiento de los procesos de servicio en el museo de oro,
se evidenciara en los multiples beneficios que esto traera para el proceso entre
ellos: optimizacién de tiempos, estandarizacion de procesos, conocimiento de la
secuencia légica de los procesos por parte de los empleados, identificacién de
actividades que no generan valor, orden en el proceso, calidad de servicio, entre
otros. Para el desarrollo de esta propuesta se cuenta con recursos fisicos, humanos
y técnicos.
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5. MARCO TEORICO Y ESTADO DEL ARTE

4.1 Marco tedrico

Bogota es la capital y la ciudad mas grande de Colombia. Tiene Elevacion: 2,640
m; Superficie: 1,775 km2; Poblacién: 8.081 millones (2017); Tiempo: 14 °C, viento
del E a 21 km/h, humedad del 56 %. Esta ciudad es un Punto de convergencia de
personas de todo el pais, es diversa y multicultural y en ella se combinan
construcciones modernas con otras que evocan su pasado colonial, pocas ciudades
tienen un paisaje como el que los bogotanos disfrutan cuando su mirada se pierde
en esa especie de mar verde que forma la cordillera de los Andes, en las montafias
que se elevan sobre el oriente. En Bogota, aparte de gozar de espacios verdes al
aire libre, los viajeros encuentran un destino ideal para hacer negocios, que ademas
les ofrece historia, diversion, gastronomia, cultura y mucho mas. [1]

El Banco de la Republica (BR) es una de las instituciones econdmicas mas
importantes de Colombia y a través del tiempo ha tenido reconocimiento por su
excelente servicio. La firma Cifras y Conceptos S.A. realizo una encuesta en la cual
se le pregunto qué tanta confianza le generaban un grupo de empresas, El Banco
de la Republica obtuvo el nivel mas alto, con 73 puntos sobre 100, Por octavo afio
consecutivo es reconocido como la institucion colombiana que mas confianza
genera.
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El Banco de la Republica es un o6rgano del Estado de naturaleza uUnica, con
autonomia administrativa, patrimonial y técnica, que ejerce las funciones de banca
central en Colombia. De acuerdo con la Constitucion, el principal objetivo del Banco
es mantener la estabilidad de precios, en coordinacién con la politica econémica
general, entendida como aquella que propende por estabilizar el producto y el
empleo en sus niveles sostenibles de largo plazo.[2]

El Museo del Oro del Banco de la Republica tiene como misién preservar, investigar,
catalogar y dar a conocer sus colecciones arqueolégicas de orfebreria, ceramica,
litico y otros materiales, como un patrimonio cultural de las generaciones actuales y
futuras de colombianos, con el fin de contribuir al fortalecimiento de la identidad
cultural de los colombianos a través del disfrute, el aprendizaje y la inspiracion. Esta
mision se desarrolla en su sede de Bogota y en otras seis salas de exhibicion
permanente, ubicadas en los Museos del Oro regionales, ademas de en
exposiciones viajeras, publicaciones y juegos, la programaciéon de talleres,
seminarios y conferencias, la web y las redes sociales., El Museo del Oro de Bogota
fue incluido en la lista de los «Mejores museos de historia del mundo» segun la
revista National Geographic. [3]

Durante 2013 y 2014 las instalaciones culturales del Banco fueron visitadas por méas
de 9,1 millones personas al afio. Es decir, el equivalente a la quinta parte de la
poblacion colombiana usoé y disfrutd de la oferta cultural del Banco y de los servicios
para el acceso al conocimiento.[4]

Para dar a conocer la Seccién de Divulgacién de la coleccién Arqueoldgica planea,
organiza y convoca a la programacién cultural del Museo -conferencias, talleres y
otros eventos. Se encarga del portal del Museo en Internet y coordina los procesos
de edicion e impresién de libros y catalogos, asi como del Boletin Museo del Oro.
Investiga sobre comunicacién y educacion y busca conocer a distintos publicos de
todas las edades para servirlos mejor. A través de la Oficina de Servicios
Educativos, capacita a los animadores, promueve el contacto con los maestros y les
brinda diferentes recursos didacticos sobre los temas del Museo.

Ademas de ello la Seccion de Servicios al Publico atiende a los visitantes que son
la razon de ser del Museo y ejecuta la programacion de actividades dirigidas al
publico. Lidera programas de promocion para distintos publicos y diferentes
entidades. Gracias a los coordinadores de salas y a los animadores y auxiliares,
Servicios al Publico es la cara amable que acoge a los visitantes brindandoles
atencion e informacion; como tal, es el resultado final y la cristalizacion de todos los
proyectos que se generan en el interior de las areas técnicas y administrativas para
cumplir con la misién de este gran centro cultural. [5]
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Las empresas actualmente tienen que demostrar su capacidad para mantenerse
competitivamente en el mercado, hoy en dia es muy importante tener herramientas
que faciliten, organicen y agilicen sus procesos para de esta forma poder brindar un
excelente servicio a los clientes en el desarrollo de este trabajo se aplicaran algunas
herramientas como:

El plan de mejora que es un postulado de los sistemas de gestion de la calidad, que
se orienta a la mejora de los procesos y productos, en busca de la satisfaccion de
los grupos de interés relacionados con la organizacién. Busca identificar fallas
reales o potenciales que generen acciones correctivas o preventivas, es decir,
identificar problemas y formular soluciones, a partir de la concepcion del
proceso/producto como resultado de la interaccion de diversas variables dentro de
un sistema, variables que se establecen sobre procesos susceptibles de ser
intervenidos. En suma, los procesos de mejoramiento continuo son esfuerzos
inacabados y en permanente desarrollo con el fin de modificar el estado actual del
sistema, por uno futuro de mejor calidad, conservando las fortalezas.

Diagrama Causa-efecto es una técnica de representacion grafica que te permite
analizar un fenémeno, problema o hecho y su vinculo con las causas involucradas
en su realizacién. El resultado de esta técnica ilustra graficamente la relacion entre
un problema o efecto y sus antecedentes o causas, distinguiendo en estas ultimas
los factores mas importantes de los menos significativos.[6]

Diagrama  SIPOC (Supplier-Inputs-Process-Outputs-Customers) es la
representacion grafica de un proceso de gestidn. Esta herramienta permite
visualizar el proceso de manera sencilla, identificando a las partes implicadas en el
mismo:

« Proveedor (supplier): persona o compafiia que aporta recursos al proceso.

e Recursos (inputs): todo lo que se requiere para llevar a cabo el proceso. Se
considera recursos a la informacion, a los materiales e incluso a las personas.

e Proceso (process): conjunto de actividades que transforman los recursos en
productos.

« Cliente (customer): la persona que recibe el resultado del proceso. El objetivo
es obtener la satisfaccion de este cliente. [7]

Diagramas de flujo es un diagrama que describe un proceso. Se usan ampliamente
en numerosos campos para documentar, estudiar, planificar, mejorar y comunicar
procesos que suelen ser complejos en diagramas claros y faciles de comprender.
Los diagramas de flujo emplean rectangulos, 6valos, diamantes y otras numerosas
figuras para definir el tipo de paso, junto con flechas conectoras que establecen el
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flujo y la secuencia. Pueden variar desde diagramas simples y dibujados a mano
hasta diagramas exhaustivos creados por computadora que describen multiples
pasos y rutas. [8]

Capacitacion cruzada es una nueva modalidad de capacitacion, la cual se denomina
“cruzada”, porque es la capacitacion de los empleados realizando intercambio de
puestos de trabajo que tienen poca o nula relacion con el suyo. Esto con el objetivo
de capacitar al personal en diferentes areas de la organizacion, pensado asi poder
realizar cambios en un futuro (cambio de area del personal) o simplemente para que
el personal conozca todos los procesos productivos de la empresa.

Sirve también para realizar sustituciones de empleados que han sido dados de baja,
suspendidos o0 ausentes por enfermedad. La capacitacion “cruzada” favorece el
trabajo en equipo, brindando a los empleados las herramientas para solucionar
problemas que se han presentado con el paso del tiempo debido a la “ceguera de
taller” o colaborar con compafieros de otras areas. Otra de las ventajas de la
capacitacion “cruzada” es que le permite al empleado aprender nuevas habilidades,
los hace més valiosos para la organizacion y sobre todo permite luchar contra el
aburrimiento del trabajador.[9]

4.2 Estado del arte

Para la realizacién del disefio del plan de mejora se tuvo en cuenta una investigacion
del Banco de la republica “indices de impacto cultural” que da como resultado un
hallazgo metodoldgico para la definicién de indicadores de efecto e impacto cultural
[10]. Ademas de ello se tuvo en cuenta “la guia para la construccion de indicadores
de gestion” del Departamento administrativo de la funcion publica, donde se
planteaba la forma y pasos para la realizacion de indicadores de gestion [11].
También se tuvo en cuenta la tesis de la Universidad tecnolégica de Pereira
“‘Documentacion del sistema de gestidn de calidad ISO 9001:2000 en GEPCOL”
donde se obtuvo como resultado la documentacién de los procesos de la empresa.
[12]

6. DELIMITACION
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El Museo del Oro es parte de la Subgerencia Cultural del Banco de la Republica de
Colombia, su mision es reservar, investigar, catalogar y dar a conocer sus
colecciones arqueoldgicas.

El plan de mejoramiento fue disefiado para el area que incluye los proceso de
divulgar y prestar servicios al publico que son los encargados de dar a conocer de
diferentes formas dentro y fuera del museo las colecciones arqueologicas de
orfebreria, cerdmica, litico y otros materiales, como un patrimonio cultural de las
generaciones actuales y futuras de colombianos.

7. OBJETIVOS

6.1 Objetivo General

Disefiar un plan de mejoramiento para el proceso de divulgacion de la coleccién
arqueoldgica del Banco de la republica.

6.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual del proceso de Divulgacion de la coleccién
arqueoldgica del Banco de la Republica.

e Formular el plan de mejoramiento para el proceso de Divulgacién de la
coleccion arqueologica del Banco de la Republica.

e Determinar el costo que implicarian las mejoras en el proceso.

¢ Implementar accién de mejora uno, dos y tres.

8. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MES 1 MES 2 MES 3
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ACTIVIDADES 112)13/4/1/2[3/4/1/234

Levantamiento de informacioén

Tabulacion

Analisis de informacion

Identificar oportunidades de mejora

Disefar estrategias de mejora

Formular plan de mejoramiento

Determinar posibles costos

0 INO (0P [WIN |-

Implementar acciones 1,2,3

MES 1. 21 agosto a 21 de septiembre

MES 2: 21 de septiembre a 21 de octubre

MES 3: 21 de octubre a 21 de noviembre

7.1 Descripcion de actividades

1.

2.

3.

Levantamiento de informacion

Recolectar la informacion por medio de encuestas, Observacién, reuniones,
diagrama causa-efecto, 5 porque con los responsables del proceso de
Divulgacion de la coleccion arqueoldgica y prestar servicios al publico.

Tabulacién
La informacion recolectada es digita, diagrama, o tabulada segun
corresponda de acuerdo a la herramienta que se haya escogido.

Anélisis de informacion
Se analiza la informacién recolectada, para poder identificar aquellos
problemas susceptibles de mejora.

Identificar oportunidades de mejora

Identificar las oportunidades de mejora teniendo en cuenta el analisis
realizado anteriormente, ldentificando las falencias que estén generando
desorganizacion, reprocesos, actividades que no generan valor, entre otros.
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5. Disefar estrategias de mejora
Disefar estrategias de mejora para las falencias identificadas, en las cuales
se planteen los responsables, las acciones de mejora, las herramientas.

6. Formular plan de mejoramiento
Formular plan de mejoramiento donde incluya, los objetivos, metodologia
cronograma y especificaciones pertinentes para el desarrollo del mismo.

7. Determinar posibles costos
Establecer un presupuesto aproximado de lo que implicaria el plan de
mejoramiento, incluyendo en este todos los recursos que se utilizarian en el
plan de mejoramiento.

8. Implementar acciones 1,2,3
Implementar las acciones uno, dos y tres que consisten inicialmente en
diagramar el proceso, seguidamente describir cada etapa del proceso con
sus respectivas entras y salidas y por ultimo disefiar indicadores de gestion
gue permitan el monitoreo de los procesos.

9. METODOLOGIA

8.1 Tipo de investigacidn

El tipo de investigacion es exploratorio porque se esta identificando una
problematica existente dentro de un proceso tomando como referencia los aportes
de los empleados de la organizacién y descriptivo, porque describe los hechos como
son observados en cada uno del procedimiento que se ejecutan para cumplir con
los procesos del mismo.

El desarrollo de este trabajo comprende 4 etapas:

1. Se realizara un diagnadstico del proceso en el cual se efectuara la
recoleccion de la informacion por medio de encuestas, Observacién directa,
reuniones, diagrama causa-efecto, 5 porque con los responsables del
proceso de Divulgacion de la coleccion arqueoldgica y prestar servicios al
publico.

2. Se formulara el plan de mejoramiento disefiando acciones que permitan
mejorar el desempefio o resultado del proceso. Por medio de la informacién
recolectada se realizara un analisis al proceso con el fin de identificar el
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estado real del mismo, y a partir de este se identificara las estrategias de
mejora que se adecuen al mejoramiento del proceso.

3. Se determinaran los costos que implicarian las mejoras en el proceso, segun
los recursos utilizados humanos, técnicos y econémicos.

4. Se implementaran las acciones de mejora
» Diagramacion del proceso
» Creacion Informe Manual de etapas de proceso y secuencia logica.
> Disefio de indicadores de gestion para el proceso

10.RESULTADOS

El desarrollo del plan de mejoramiento para los procesos de Divulgacion de la
coleccion arqueoldgica del Banco de la Republica, estaran divididos en cuatro
etapas; Cada una de estas etapas corresponde al cumplimiento de los objetivos
especificos, previamente planteados.

9.1 Etapa 1-diagnostico

Durante esta Etapa se construyeron 5 porqués, reunion, Diagrama causa-efecto y
una encuesta con el fin de plantear una metodologia completa y de esta forma
contar con instrumentos para recolectar la informacion necesaria para cada una de
las fases que se derivan de esta etapa. Para la formulacion de tales cuestionarios
se partio del marco teorico y del conocimiento adquiridos en la academia.

En esta fase se tomara como referencia los aportes de los empleados, con el fin de
identificar aquellas acciones susceptibles de mejora en el proceso de Divulgacion
de la coleccion arqueoldgica.

Fase 1
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Para la realizacidn de este segmento del estudio se recolectd la informacion a través
de una encuesta cerrada con preguntas de valoracion y dicotémicas. Esta encuesta
fue aplicada a los empleados del proceso de Divulgacion de la coleccién
arqueoldgica y servicios al publico, teniendo como referencia la némina de
trabajadores del banco se pudo evidenciar que el total de trabajadores de estos dos
procesos es de 13 personas, se decidio aplicar la encuesta a todos puesto que la
poblacion seleccionada era pequefia, algunos no se pudieron contactar puesto que
se encontraban en vacaciones. Se recogié informacién a través de correo
electronico, donde inicialmente se contextualizo a las personas para que era la
encuesta y posteriormente se procedio a ser enviada y diligenciada por ellos Ver
ilustraciones 20, 21y 22.

9.1.1Herramientas para la recoleccién de informacion
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9.1.1.1 Encuesta

llustracién 1 Formato encuesta

Instrumento de medicidn para condiciones laborales y conocimiento
del proceso en el irea de Divulgacidn de la coleccidon arqueoclégica y
servicios al publico en el Museo de Oro del Banco de la Republica

Marque con una X segln corresponda siendo

1 Deficiente 2 Malo 3 Aceptable 4 Bueno 5 Excelente

Aspectos a evaluar 1/12(3|4]|5

¢La iluminacion en su puesto de trabajo es?

¢El sistema de ventilacidn y climatizacion es?

éLa limpieza e higiene de su lugar de trabajo es?

¢El espacio en su sitio de trabajo es?

wn WM

¢ La capacitacion que recibe para desempenar correctamente
su trabajo es?

¢Qué tan adecuada es la posicidn de la pantalla de su
computador segin su altura?

Si [ No

¢Realizan pausas activas en su jornada laboral?

éLa silla en su sitio de trabajo es ergondmica?

Segun la labor que desempena, ¢las herramientas y equipos
tecnoldgicos que utiliza se encuentran debidamente actualizados?

10

¢Conoce las actividades y funciones que sus compafieros
desempefian?

1

-

¢Conoce todas las etapas y secuencia légica del proceso en cual
labora?

Fuente: propia
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9.1.1.2 Tabulacion y anélisis

1. ¢Lailuminacién en su puesto de trabajo es?
llustracion 2 Diagrama circular lluminacion

¢éLa iluminacién en su puesto de trabajo es?

0%

M Deficiente  ® Malo Aceptable Bueno M Excelente
Fuente: propia
Andlisis: Segun las personas encuestadas se puede concluir que la iluminacion en
los puestos de trabajo es buena y excelente ya que cuentan con tipo de iluminacion
natural puesto que las oficinas tienen ventanas amplias que permiten la entrada de
luz solar, lAmparas fluorescentes y sistemas de iluminacion directa que hacen que
la luz llegue a todos los espacios de la oficina.
2. ¢El sistema de ventilacion y climatizacién es?

llustracion 3 Diagrama circular sistema de ventilacion

¢El sistema de ventilacion y climatizacion es?

B Deficiente  H Malo Aceptable Bueno M Excelente

Fuente: propia

25



Andlisis: Teniendo en cuenta las repuestas obtenidas se puede concluir que el
personal del proceso esta conforme con el sistema de ventilacion y climatizacion

puesto que mas del 89% de las personas encuestas respondieron que el sistema
era bueno o excelente.

3. ¢Lalimpieza e higiene de su lugar de trabajo es?
llustracion 4 Diagrama circular higiene lugar de trabajo

{La limpieza e higiene de su lugar de trabajo es?

0%

M Deficiente W Malo Aceptable Bueno M Excelente
Fuente: propia
Analisis: Las personas encuestadas se sienten conformes con la limpieza e higiene
de su lugar de trabajo, aunque se evidencia que no es excelente ya que algunas
veces las personas encargadas no hacen el aseo correctamente y llegan moscas
causando un mal aspecto al entorno laboral, ademas las canastas de basura no
tienen bolsa y algunas veces los equipos permanecen varios dias con polvo.
4. ¢El espacio de su sitio de trabajo es?
llustracion 5 Diagrama circular espacio sitio de trabajo

¢El espacio de su sitio de trabajo es?

0%

B Deficiente W Malo Aceptable Bueno M Excelente
Fuente: propia
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Andlisis EL 74% de las personas encuestadas afirma que el espacio en su sitio de
trabajo es bueno, ya que cuentan con cubiculos con un area acorde a las
necesidades de sus funciones.

5. ¢ Qué tan adecuada es la posicidon de su pantalla segun su altura?
llustracién 6 Diagrama circula posicion pantalla

¢Qué tan adecuada es la posicion de su pantalla
seglin su altura?

0% 319

M Deficiente MW Malo W Aceptable Bueno M Excelente

Fuente: propia
Andlisis: El 89% de las personas encuestas afirma que la posicion de la pantalla
del computador esta acorde a su altura y no deben realizar ningun esfuerzo para
visualizar completamente la pantalla.
6. ¢ La capacitacidon que recibe para desempefiar correctamente su trabajo es?

llustracion 7 Diagrama circular capacitacion

éLa capacitacion que recibe para desempeiiar
correctamente su trabajo es?

M Deficiente MW Malo W Aceptable Bueno M Excelente

Fuente: propia
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Andlisis: teniendo en cuenta los resultados obtenidos se puede concluir que mas

del 60% de las personas encuestadas reciben poca capacitacion a la hora de
desempefiar sus labores.

7. ¢ Realizan pausas activas en su jornada laboral?
llustracion 8 Diagrama circular pausas activas

{Realizan pausas activas en su jornada laboral?

0%

100%

HSi HNo
Fuente: propia
Andlisis: Segun los resultados obtenidos en la encuesta se puede concluir que
actualmente no realizan pausas activas en su jornada laboral causando estrés,
cansancio en cuello y hombros, poco rendimiento en las actividades, entre otros con
un porcentaje del 100% que respondieron que no.
8. ¢La silla en su sitio de trabajo es ergonémica?

llustracion 9 Diagrama circular silla ergonémica

¢La silla en su sitio de trabajo es ergonémica?

0%

100%

HSi HNo

Fuente: propia
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Andlisis: ElI 100% de las personas encuestas respondieron que la silla en su puesto
de trabajo es ergondmica ya que cuentan con las especificaciones necesarias para
que lo sea y son sillas ajustables a su altura.

9. Segun la labor que desempefia, ¢las herramientas y equipos tecnolégicos que
utiliza se encuentran debidamente actualizados?

llustracion 10 Diagrama circular herramientas

Segun la labor que desempeiia, élas herramientas y
equipos tecnolégicos que utiliza se encuentran
debidamente actualizados?

HSi HNo

Fuente: propia
Andlisis: El 100% de las personas encuestas respondieron que las herramientas y

equipos tecnoldgicos que utilizan en su jornada laboral se encuentran debidamente

actualizados y con todos los programas que necesitan para desempefar sus
funciones.

10. ¢ Conoce las actividades y funciones que sus compafieros desempefian?
llustracion 11 Diagrama circular actividades

¢Conoce las actividades y funciones que sus
compafieros desempenan?

HSi HNo

Fuente: propia
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Andlisis: El 56% de las personas encuestadas respondieron que no conocen las
funciones y actividades que sus compafieros desempefian ya que se dedican a

hacer solo las labores individuales que les fueron asignadas a cada uno, y el 44%
respondieron que si las conocen.

11. ¢ Conoce todas las etapas y secuencia logica del proceso para el cual trabaja?
llustracion 12 Diagrama circular etapas y secuencia logica

éConoce todas las etapas y secuencia logica del
proceso para el cual trabaja ?

HSi B No

Fuente: propia

Andlisis: El 67% de las personas encuestadas no conocen las etapas ni la

secuencia logica del proceso de divulgacion de la coleccidon arqueolégica y solo el
33% lo conocen.
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9.1.1.3 Cinco por que

¢Por qué no hay orden en el proceso?

Porque los empleados realizan sus funciones y tareas independientemente, es
decir, no existe una secuencia légica ni una identificacion previa del proceso para
realizar las actividades.

¢Por qué no existe un documento donde se defina la secuencia légica del
proceso, ni un diagrama de flujo del mismo?

Porque no se ha hecho el esfuerzo, ni se ha tenido la iniciativa por parte de los
responsables del proceso de divulgacion para gestionar dicha actividad.

¢Por qué no se ha hecho el esfuerzo, ni se ha tenido la iniciativa?
Porque el tiempo no es suficiente para realizar las actividades que demandan los
servicios que prestan.

¢Por qué no alcanza el tiempo?

Porque son muchos los servicios que se prestan y hay poca similitud entre ellos,
causando de este modo gran inversion de tiempo en el desarrollo de las actividades
requeridas para cada servicio.

¢Por qué son muchos los servicios que se prestan?

Porque cada dia surge nueva programacion para ser ejecutada, nuevos servicios y
por este motivo no se ha sacado el tiempo para sentarse los responsables a detallar
y pensar cada una de las actividades que se realizan junto con las entradas, salidas
y responsables del mismo.

9.1.1.4 Reunidn de diagnostico con encargados del proceso

En la reunidn estuvieron presentes tres empleados responsables del proceso, Diana
Jazmin Lépez, jefe seccidn de servicios publico. Eduardo Londofio Laverde, jefe de
seccion de Divulgacion cultural, Ana Maria Gonzales, Profesional Divulgacion
cultural, Viviana Quijano, Profesional departamento de gestion de riesgos y
procesos, Nidia Zulay Villarreal, Estudiante en Practica.

Desarrollo de la reunion

1.Saludo y contexto de la reunidn; se especificd la metodologia a trabajar

2.Se socializaron aspectos importantes para el proceso, dentro de ellos que control
interno exige por ser un proceso misional del Banco de la Republica tener los
procesos diagramados en la herramienta Aris que es una herramienta donde se
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pueden ver graficamente los procesos que se realizan en el Banco. Ademas de ello
que se hace necesario disefiar indicadores de gestion que permitan medir el
cumplimiento de los objetivos.

3.Se acordd citar a un taller donde se explicaria la metodologia de Aris y se iniciaria
con la diagramacion de los procesos.

9.1.1.5 Diagrama causa-efecto

A patrtir de la informacion recolectada se puede plantear un diagrama de espina de
pescado

llustracién 13 Diagrama causa-efecto

107~

(rocsss |

No estdn
diagramados

ACTIVIDADES

Actividades que'
no generan valor

No hay mecanismos

de monitoreo
Reprocesos

No estdn
identificados

Falta de orden

Jornadas de
trabajo
continuas

Demoras en
entregas de
insumos

Falta de
capacitacion

Malas posturas

| MATERIALES |CONDICIONES I.ABORALES‘ | PERSONAL |%

Fuente: propia
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9.1.2 Analisis de resultados

Esta primera etapa de la propuesta metodologica, que correspondio al
levantamiento de la informacion por medio de la encuesta,5 porqués y diagrama
causa-efecto presento resultados valiosos para la identificaciéon de oportunidades
de mejora en el proceso y el disefio del plan de mejoramiento. En primera medida
permitio verificar que al no estar diagramados los procesos se generan algunas
demoras pues no hay una guia para llevar un orden logico del mismo, algunos
empleados no conocen el proceso, y ademas de ellos afirman que es importante
que los capaciten mas para cumplir con sus funciones laborales, al no existir
indicadores de gestion los responsables y jefes del proceso no saben en qué grado
se estan cumpliendo con los objetivos del mismo, y otros factores de las condiciones
laborales como que no realizan pausas activas causando estrés, poco rendimiento
entre otros efectos.

Con la siguiente tabla se pretende resumir los problemas detectados con cada una
de las herramientas utilizadas para recolectar informacion.

Tabla 1 herramientas diagnostico

HERRAMIENTA PROBLEMA

No se realizan pausas activas en la jornada
laboral

_ _ Los empleados no conocen la secuencia logica
Cuestionario del proceso

Los empleados no conocen las funciones de
Sus comparieros.

Los procesos no estan estandarizados ni

5 porque diagramados

No existen indicadores de gestion

Falta de capacitacion a empleados sobre el
proceso

Demoras en el desarrollo del proceso

Malas posturas

Falta de organizacion en el proceso
Fuente: propia

Diagrama causa-
efecto
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9.2 ETAPA 2- Disefio de plan de mejoramiento

9.2.1 Identificacion de acciones de mejora

En el &rea de Divulgacion de la coleccidon arqueoldgica se pretende disefiar un plan
de mejora para aumentar la productividad y rendimiento en el proceso, logrando asi
una mejor efectividad en los servicios que presta.

Teniendo como referencia el diagnostico realizado se considera pertinente utilizar
herramientas tales como:

Tabla 2 problemas-acciones de mejora

ACCION DE MEJORA
Programa de pausas activas
check-list

PROBLEMA

No se realizan pausas activas
en la jornada laboral

Los empleados no conocen la
secuencia logica del proceso

Capacitacion
check-list

Entrenamiento cruzado

Los empleados no conocen las i
check-list

funciones de sus comparieros.
Los procesos no estan

Diagrama de flujo

estandarizados ni diagramados

Diagrama de SIPOC

No existen indicadores de
gestion para el proceso

Disefio de indicadores de
gestion

Falta de organizacion en el

Informe Manual de etapas de

proceso proceso y secuencia légica.

Fuente: propia

9.2.2 Priorizacién de mejora

Con el fin de conocer la priorizacion de cada accién de mejorar, se realiza la
siguiente tabla. Lo cual dependera de los siguientes criterios de decision: dificultad
de la accion, plazo de implementacién e impacto en el area de Divulgacién de la
coleccion arqueologica. Estos criterios, se mueven dentro de este rango.
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Tabla 3 rango

DIFICULTAD| PLAZO IMPACTO

1|Mucha 1|Largo 1 [Ninguno

2 |Bastante |2[Medio 2| Poco

3 [Poca 3| Corto 3| Bastante

4|Ninguna |4 |Inmediato |4 | Mucho
Fuente: propia

Tabla 4 Priorizacidon acciones de mejora

Ne° ACCUOIIES G0 /el Dificultad | Plazo [ Impacto |Priorizacion
llevar a cabo

1 |Programa pausas activas 3 3 4 10

2 | Capacitacion a empleados 3 2 3 8

3 | Entrenamiento cruzado 1 1 3 5

4 DISE‘FIO de indicadores de 3 4 4 11
gestion para el proceso
Creacion Informe Manual

5 |de etapas de procesoy 4 4 4 12
secuencia logica

6 | Diagramacion del proceso 4 4 4 12

Fuente: propia

Una vez establecidas las puntuaciones de cada factor se realiz6 la suma de las
mismas, lo que sirvi6 para identificar como prioritarias aquellas que tienen una
mayor puntuacion total, quedando de la siguiente forma:

Diagramacion del proceso

Creacion Informe Manual de etapas de proceso y secuencia logica.
Disefio de indicadores de gestion para el proceso

Programa pausas activas

Capacitacion a empleados

Entrenamiento cruzado

oOuhwNE
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A continuacion, se describe cada una de las acciones de mejora

9.2.3 Acciones de mejora

1. Diagramacion del proceso
Se considera oportuno realizar la diagramacion de los procesos para el area de
divulgacién de la coleccion arqueoldgica y prestar servicios al publico ya que estos
no se encuentran diagramados debido a la falta de tiempo de los responsables, esto
se espera realizar con el fin de entender el funcionamiento de los mismos.
Objetivo
Representar graficamente las distintas etapas del area de divulgacion de la
coleccidon arqueolégica y prestar servicios al publico y sus interacciones, para
facilitar la comprension de su funcionamiento.
Indicador para diagramacion del proceso
Carta circular donde se aprueba la diagramacion del proceso y la creacion del
informe, firmado por la Directora del Museo del Oro.
La fecha sera asignada por el Departamento de Gestibn Documental y
correspondera a la fecha en la cual se recibe debidamente firmada en ese
departamento para su oficializacién y distribucion, los documentos tendran vigencia
a partir de esa fecha.

Meta: Carta circular aprobada por el Departamento de Gestion Documental y
publicada.

Metodologia a seguir para la diagramacién del proceso
Responsables: Jefe Seccion Divulgacion Cultural: Eduardo Londofio Laverde
Jefe servicios al publico: Diana Jasmin Vargas Lopez

Profesionales especializados: Ana Maria Gonzéalez Galvis
Natalia Rodriguez Grisales

Supervisor procesos: Viviana Milena Quijano Ramos

Estudiante en practica: Nidia Zulay Villarreal Morales

» Reunidn contextualizacion del proceso

Realizar una reunion con el fin de socializar acerca de la metodologia a seguir
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con la accién de mejora, y el objetivo a cumplir ademas de ello acordar el
tiempo en el cual se va a desarrollar cada actividad y quien sera el
responsable de la misma, del mismo modo se explicara la importancia de
dichas tareas para el mejoramiento del proceso y los beneficios que este
traera al mismo.

Haciendo uso de la herramienta lluvia de ideas se procedera a:
Identificar:

Etapas del proceso: Actividades necesarias del proceso de divulgacion de
la coleccion arqueoldgica y prestar servicios al publico para generar uno o
mas resultados.

Salidas: Informacion, documento, servicio o producto que se le entrega al
cliente o siguiente etapa del proceso.

Entradas: material, insumo o elemento con el cual comienzas para activar el
proceso y conseguir generar las salidas.

Clientes: quien tomara las salidas que se han generado. Puede ser en
efecto un cliente, un usuario, una parte interesada u otro proceso (cliente
interno).

Proveedores: quién genera las entradas. Al igual que las salidas, puede ser
un cliente o usuario, parte interesada o cliente interno.

y grupos de interés, asi como sus necesidades y expectativas frente a los
productos y servicios a generar.

los actores que intervienen en el proceso, estableciendo sus roles y
responsabilidades.

Bosquejo proceso teniendo en cuenta diagrama de SIPOC

Realizar un bosquejo del diagrama en una agenda o cartulina con la
informacion recolectada en la lluvia de ideas, teniendo en cuenta entradas,
salidas, etapas, clientes, responsables.

El diagrama SIPOC se define como una representacion que nos permite
entender el funcionamiento de un proceso.

Supplier: Proveedor

Input: Entrada

Process: Proceso

Output: Salida

Customer: Cliente [13]

37



» Diagramacion proceso en Aris (Diagrama de flujo)

Representacion gréafica del proceso en la herramienta Aris teniendo como
referencia la siguiente estructura.

llustracién 14 Diagrama SIPOC

—_ Salida
Proveedores — Entrada HH Actividad o etapa del } Cliente
proceso
. Productes/Senvicios
Responsable del

proceso

Fuente: Banco de la Republica
» Revisién del proceso en Aris con los responsables del proceso

Se procedera a realizar la revision de la diagramacion por parte de los
responsables del proceso y jefes de secciones en la cual se tendra en
cuenta la estructura, forma y contenido del diagrama.

Beneficios

Ayuda a tener claro cémo se hacen las cosas y como se deberian hacer.
Facilita la comprension del proceso y definir los limites del mismo.

Al tenerse el proceso diagramado, permite con mayor facilidad la
identificacion de forma clara de las mejoras a proponer.

o Permite que cada persona de la empresa se situe dentro del proceso, lo que
conlleva a poder identificar perfectamente quien es su cliente y proveedor
interno dentro del proceso y su cadena de relaciones, por lo que se mejora
considerablemente la comunicacion entre los departamentos y personas de
la organizacion. [14]

o Sirve como herramientas de aprendizaje que estdn a mano para nuevos
empleados. [15]
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2. Creacion Informe Manual de etapas de proceso y secuencia logica.

Es pertinente, disefiar esta accion de mejora ya que en el area de Divulgacion
argueologica no existe un documento donde se describan las actividades de
los procesos ni una secuencia logica de los mismos causando de este modo
desorganizacion en el proceso.

Objetivo

Optimizar el tiempo en el desarrollo de los procesos brindando a los
empleados una guia de la secuencia logica de las actividades conllevando a
gue los procesos se ejecuten de una forma organizada.

Indicador para la creacion de informe

Carta circular donde se aprueba la diagramacion del proceso y la creacion
del informe, firmado por la Directora del Museo del Oro.

La fecha sera asignada por el Departamento de Gestion Documental y
correspondera a la fecha en la cual se recibe debidamente firmada en ese
departamento para su oficializacion y distribucion, los documentos tendran
vigencia a partir de esa fecha.

Meta: Carta circular aprobada por el Departamento de Gestion Documental
y publicada.

Metodologia a seguir

Responsables: Estudiante en practica: Nidia Zulay Villarreal Morales
Jefe Seccién Divulgacion Cultural: Eduardo Londofio
Laverde
Jefe servicios al publico: Diana Jasmin Vargas Lopez

» Descripcion de cada una de las etapas, junto con las entradas, salidas y
responsables del proceso.

Realizar una reunién con los responsables del proceso teniendo como
referencia el flujo de proceso diagramado, donde se procedera a disefiar el
objetivo del proceso, su alcance, las areas participantes en el proceso y
detallar cada una de las etapas del proceso de divulgacion de la coleccion
arqueolodgica requeridas para la prestacion de los servicios, junto con las
entradas y salidas del mismo.

» Diligenciar informe en Word con descripciones y secuencia logica
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Registrar en un documento en Word la informacion recolectada y acordada
en la reunién, y cada una de las disposiciones generales que se deben tener
en cuenta en la ejecucién del proceso, del mismo modo llevar una secuencia
|6gica del mismo y el detalle de cada una de sus etapas.

» completar informe y revisarlo con los responsables del proceso

Enviar informe a responsables del proceso para que ellos validen la
informacion descrita en el mismo y aprueben cada una de las
especificaciones de los métodos de trabajo necesarios para llevar a cabo
cada una de las etapas del proceso.

Beneficios

o Aporta una idea clara de los procesos desarrollados en el area y de sus
relaciones internas con otras dependencias.

o Se establecen responsables a cada etapa del proceso de divulgacién de la
coleccion argqueoldgica y estos sabran como contribuyen al cumplimiento del
objetivo del proceso.

o La descripcidon del proceso y su secuencia logica sera una herramienta muy
valiosa puesto que facilita la interpretacion de cada una de las etapas del
proceso tanto para los empleados de la empresa como para el nuevo
personal que se incorpore a la misma.

3. Disefio de indicadores de gestion para las areas de Divulgacion de la
Coleccion Argueoldgicay Prestar servicios al Publico.

Segun el diagnéstico realizado se pudo determinar que los procesos de Divulgacién
de la Coleccion Arqueoldgica y Prestar Servicios al Publico, no cuentan con
indicadores de gestién lo cual conlleva a que no puedan medir el desempefio de los
procesos ni el cumplimiento de los objetivos.

Objetivo

Medir los procesos en el area de Divulgacion de la coleccion arqueolégica y prestar
servicios al publico con el fin de evaluar el cumplimiento de los objetivos de cada
uno de los procesos.

Indicador

Este indicador expresa en términos porcentuales, la cantidad de indicadores
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aprobados respecto a los indicadores disefiados.
Formula: (total de indicadores aprobados / Total de indicadores disefiados) *100

Variable 1: total de indicadores aprobados
Variable 2: total de indicadores disefados

Meta: Que el 80% de los indicadores que se disefian sean aprobados
Metodologia a seguir

Responsables: Estudiante en practica: Nidia Zulay Villarreal Morales
Jefe Seccién Divulgacion Cultural: Eduardo Londofio Laverde
Jefe servicios al publico: Diana Jasmin Vargas Lopez

» ldentificacidén de factores criticos de éxito y objetivos que se quieran medir

Inicialmente se debe identificar los factores criticos de éxito que son todos
aquellos aspectos que deben mantenerse bajo control para lograr el éxito de los
procesos. Del mismo modo los objetivos que constituyen el punto de partida para
la formulacién de indicadores. La informacién que generan los indicadores no
tendria sentido si esta no es contrastada con una meta o un objetivo

» Establecer indicadores para cada factor critico de éxito

Cuando se tenga identificados los factores criticos de éxito junto con los
objetivos, el paso a seguir es listar los posibles indicadores que pueden servir
para medir el proceso. La estructura sugerida es:

Nombre: Nombre completo del Indicador
Objetivo: Sefala las razones por la cuales se realiza el Indicador y qué mide.

Definicion: Debe ser simple y claro e incluir la descripcion de cada una de las
variables que lo componen.

Responsabilidad: Se definen los responsables de establecer la meta,
gestionarla, consolidarla y procesar la informacion.
Recurso: Personal, instrumentos informaticos, entre otros.

Periodicidad: Frecuencia en la que se obtiene la informacion. Por ejemplo,
puede ser anual, semestral o mensual.

Nivel de referencia: Pueden ser metas, datos historicos, un estandar
establecido,

un requerimiento del cliente o de la competencia o una cifra acordada por
consenso en el grupo de trabajo. [16]
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» Disefar mecanismos de recoleccion de datos y asignar recursos

En este punto se establecen las fuentes de informacion, su frecuencia y la
persona responsable de recolectar, tabular, analizar y presentar los datos
obtenidos.

Las fuentes de informacion pueden ser externas (proveedores, competencia
0 sector) o internas (informes de las areas de la empresa). Por lo general los
datos se obtienen de la misma empresa a través de los estados financieros
y los reportes de cada una de sus areas.[16]

La realizacion de las mediciones demanda recursos como por ejemplo talento
humano, presupuesto, planta y equipo, los cuales deben ser establecidos
previamente. Para asignarlos se debe tener en cuenta:

e La medicién sea realizada por la persona que ejecuta la actividad
correspondiente.

e Los recursos que sean utilizados para la medicién deben ser parte de los
que se utilizan en el desarrollo de las actividades. [16]

» Revision de Indicadores
Se socializan con indicadores con los responsables del proceso para su
aprobacion.

» Diligenciar hoja de vida del indicador

Una vez identificados y seleccionados los indicadores se registra la
informacion asociada al mismo en una hoja de vida del indicador.
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llustracién 15 Hoja de vida indicadores

<#ldentificador del nivel de proceso correspondiente>_ Pagina 1 de 2
ANX_<Hoja de vida para mecanismos de monitoreo> Versién: <version del indicador>

Nombre del Indicador Unidad de Meta _Limite Limite

. 4 I 4oro (T o
Medida Superior Inferior ST (@2 62 CEOsiEm)

Objetivo

Férmula o
mecanismo

Responsable de la
medicion SEWEGGEREVGEEEN SELECCIONAR

[ECIVENIEN CRVYEL T Il SELECCIONAR

Responsable del
analisis Tipologia del Indicador  S=RSeel[e]\V

Control de cambios
del indicador

Observaciones

Macroproceso Proceso _ Subproceso

Fuente: Banco de la Republica

» Ejecutar accién

O O O O

Beneficios

Medir desempefio del proceso y sus objetivos
Conocer oportunidades de mejora para el proceso
Corregir procesos que se encuentren fuera de control
Analizar situaciones de manera cuantitativa
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4. Programa pausas activas y posturas adecuadas

Se considera oportuno disefiar un programa de pausas activas y posturas
adecuadas, ya que en la encuesta que se aplicé se obtuvo como resultado con un
100% que no se realizaban pausas activas en la jornada laboral, causando de este
modo estrés, bajo rendimiento, cansancio, entre otros efectos a los empleados
ademas de ello se observan algunas posturas inadecuadas repercutiendo de este
modo en la salud de los mismo.

Objetivo

Mejorar el rendimiento y la salud integral de los empleados en el area de
Divulgacion de la coleccion arqueoldgica y prestacion de servicios al publico.

Indicador asistencia a pausas activas
Este indicador expresa en términos porcentuales, la cantidad de empleados que
participaron en el desarrollo de las pausas activas respecto al total de empleados

invitados.

Formula: (empleados asistentes a las pausas activas / empleados convocados)
*100

Variable 1: empleados asistentes a las pausas activas
Variables 2: empleados convocados

Meta: Que el 80% de los empleados invitados asistan al desarrollo del programa
de pausas activas.

Metodologia
Responsables: Brigadista de cada area

» Programa de pausas activas
Definicion
Las pausas activas se les conocen también con el nombre de gimnasia laboral, y
consiste en la realizacion de ejercicios en cortos periodos de tiempo durante la
jornada laboral, los cuales ayudan a recuperar energia, mejorar el desempefio

laboral y prevenir las enfermedades laborales causadas por posturas y movimientos
repetitivos. [17]

Ejercicios de movilidad Articular para: cuello, hombros, brazos, mufiecas,
tronco, rodillas y tobillos
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llustracion 16 Imagenes pausas activas

Ejercicio L Frecuencia del
Explicacion o
ejercicio

Doble el cuello
sin que el
menton se junte
con el pechoy Cinco veces
extienda el
cuello sin que
la cabeza se
junte con la
espalda.

Gire la cabeza
lentamente
hacia la Cinco veces
derecha y hacia
la izquierda

Realice
movimientos de
los hombros
hacia adelante
y hacia atrés. Cinco veces
Sostener la
posicién
durante 15
segundos

Realizar
movimientos de
elevacion
alternando
izquierda y Cinco veces
derecha. cada brazo
Sostener cada
posicion
durante 15
segundos
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Realizar
movimientos de
extension de
los brazos ,
: Cinco veces
hacia el frente.
Sostener la
posicion 15
segundos

Realizar
movimientos de
flexion y
extension de
codos. Cinco veces
Sostener
posicion
durante 15
segundos

Realizar
movimientos de )
. Diez veces
cerrar y abrir
cada mano
las manos.
Mantener cada
posicion 15
segundos

Realizar
movimientos de
abrir, cerrar,
doblar y estirar
los dedos, .
. Cinco veces
como se refleja AR
cada ejercicio
en las fotos.
Sostener cada
posicion
durante 15
segundos
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Realizar

movimientos de

flexion,

extension e
inclinaciones
laterales de

columna.

Mantener cada

posicion 10

segundos

Cinco veces
cada ejercicio

Realizar
movimientos de
flexion y
extension de Cinco veces
rodillas. cada rodilla
Mantener cada
posicién 10
segundos

Estando de pie,
extender los
brazos hacia

delante,
flexionar las
piernas y
simular que se
sienta en el aire

Cinco veces



Ejercicios de Estiramiento Muscular

Ejercicio

De pie, alternar
postura de
pararse de pie
y en talones

Explicacion

Poner la mano
sobre el lado
contrario de la
cabezay
llevarlo hasta el
hombro.
mantener
posicion 10
segundos

Con las manos
entrelazadas
por detras de la
cabeza, inhalar
y llevar la
cabeza hacia
abajo

Levar los
hombros hacia
las orejas,
mantener 10
segundos

Con los brazos
sobre la
cabeza,

sostener un
codo con la
mano del otro
brazo; tirar el
codo
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Cinco veces
cada posicion

Frecuencia
del Ejercicio

Cinco veces

Cinco veces

Cinco veces

Cinco veces
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lentamente
hacia el cuello

Pasar el brazo
por encima del
hombro
contrario y
estirar
ayudandose
con la otra
mano.
Mantener 10
segundos

Cinco veces

Entrelazar las
manos con las
palmas hacia
adelante y
estirar los Cinco veces
brazos hacia el
frente.
Mantener 10
segundos

Realizar los
respectivos
ejercicios
ilustrados en
las imagenes
para
estiramiento de
los musculos
de las manos

Cinco veces
cada ejercicio
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Con las piernas
ligeramente
separadas y

con los brazos

sobre la
cabeza, inclinar
el cuerpo hacia
un lado

Llevar el brazo
derecho hacia
arriba e inclinar
el tronco hacia
lado derecho e
izquierdo.
Sostener 10
segundos

Rotar el tronco
hacia la
derecha y hacia
la izquierda.
Sostener 10
segundos.

Pararse con
una pierna
estirada (hacia
atras) y la otra
flexionada
(hacia
adelante).
Tratar de
aproximar la
pelvis al suelo
lo maximo
posible.
Sostener 10
segundos.

Cinco veces

Cinco veces

Cinco veces

Cinco veces



Caminar normal
marcando las

puntas y los

talones. Durante 2
Caminar en s
puntillas, en

talones y en los
bordes externo
e interno.

[5]

Fuente: propia

» Sensibilizar al personal sobre las causas de no realizar pausas activas y
tener posturas inadecuadas y los benéficos de realizarlas

Cuando los musculos permanecen estaticos, en ellos se acumulan desechos
toxicos que producen la fatiga. Cuando se tiene una labor sedentaria, el
cansancio y las molestias musculares se concentran comunmente en el
cuello y los hombros; también se presenta en las piernas al disminuir el
retorno venoso, generando calambres y dolor en los pies. [18]

» Socializar programa de pausas activas

Planificacién pausas Activas

Encargado: Brigadista de area

Duracion: diez — quince minutos.
Intensidad: una vez al dia.
Frecuencia: lunes a viernes.

Lugar: Pasillo seccién Divulgacion Arqueoldgica del Museo de Oro

Participantes: El brigadista citara a todo el equipo de trabajo; los 13
integrantes del area de divulgacion de la coleccion arqueolégica del Museo de

Oro.

» Implementacion programa de pausas activas
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Primer mes

llustracion 17 Cronograma pausas activas semana 1

SEMANA 1

Dia

Hora

Duracion

Responsable

Tipo de ejercicio

Lunes

15:30

10 minutos

Brigadista

Movilidad articular Cuello

Estiramiento muscular hombros

Movilidad articular tronco

Estiramiento muscular brazos

Movilidad articular Tobillos

Visual

Martes

15:30

10 minutos

Brigadista

Estiramiento muscular brazos

Movilidad articular cabeza

Estiramiento muscular manos

Estiramiento muscular pies

Concentracion

Miercoles

15:30

10 minutos

Brigadista

Movilidad articular hombros

Estiramiento muscular codos

Movilidad articular cabeza

Estiramiento muscular piernas

Movilidad articular tobillos

visual

Jueves

15:30

10 minutos

Brigadista

Estiramiento muscular brazos

Movilidad articular cabeza

Estiramiento muscular manos

Movilidad articular rodillas

Concentracion

Viernes

16:00

10 minutos

Brigadista

Baile

Fuente: propia

llustracion 18 Cronograma pausas activas semana 2

SEMANA 2

Dia

Hora

Duracion

Responsable

Tipo de ejercicio

Lunes

15:30

10 minutos

Brigadista

Estiramiento muscular espalda

Movilidad articular cuello

Estiramiento muscular pelvis

Estiramiento muscular rodillas

Concentraciéon

Martes

15:30

10 minutos

Brigadista

Estiramiento muscular cuello

Movilidad articular pelvis

Estiramiento muscular rodillas

Movilidad articular manos

Estiramiento muscular tobillos

visual

Miercoles

15:30

10 minutos

Brigadista

Estiramiento muscular cabeza

Movilidad articular hombros

Estiramiento muscular manos

Estiramiento muscular tobillos

Concentracion

Jueves

15:30

10 minutos

Brigadista

Estiramiento muscular cuello

Movilidad articular hombros

Movilidad articular brazos

Estiramiento muscular manos

Movilidad articular tobillos

visual

Viernes

16:00

10 minutos

Brigadista

Aerobicos
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Fuente: propia

llustracion 19 Cronograma de pausas activas semana 3

SEMANA 3

Dia

Hora

Duracion

Responsable

Tipo de ejercicio

Lunes

15:30

10 minutos

Brigadista

Movilidad articular codos

Estiramiento muscular tronco

Movilidad articular mufiecas

Estiramiento muscular pelvis

Movilidad articular Tobillos

Visual

Martes

15:30

10 minutos

Brigadista

Estiramiento muscular brazos

Movilidad articular cabeza

Estiramiento muscular manos

Estiramiento muscular pies

Concentracion

Miercoleg

15:30

10 minutos

Brigadista

Movilidad articular Cuello

Estiramiento muscular codos

Movilidad articular tronco

Estiramiento muscular brazos

Movilidad articular Tobillos

Visual

Jueves

15:30

10 minutos

Brigadista

Estiramiento muscular brazos

Movilidad articular cabeza

Estiramiento muscular manos

Movilidad articular tobillos

Concentracion

Viernes

16:00

10 minutos

Brigadista

Baile

Fuente: propia

llustracion 20 Cronograma pausas activas semana 4

SEMANA 4

Dia

Hora

Duracion

Responsable

Tipo de ejercicio

Lunes

15:30

10 minutos

Brigadista

Estiramiento muscular brazos

Movilidad articular cabeza

Estiramiento muscular tronco

Movilidad articular rodillas

Concentraciéon

Martes

15:30

10 minutos

Brigadista

Movilidad articular Cuello

Estiramiento muscular hombros

Movilidad articular tronco

Estiramiento muscular brazos

Movilidad articular Tobillos

Visual

Miercoles

15:30

10 minutos

Brigadista

Estiramiento muscular brazos

Movilidad articular cabeza

Estiramiento muscular manos

Movilidad articular rodillas

Concentracion

Jueves

15:30

10 minutos

Brigadista

Movilidad articular Cuello

Estiramiento muscular hombros

Movilidad articular tronco

Estiramiento muscular brazos

Movilidad articular Tobillos

Visual

Viernes

16:00

10 minutos

Brigadista

Aerobicos
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Fuente: propia

» Check-list pausas activas

llustracidn 21 check-list asistencia pausas activas

-
(“iﬁ REGISTRO DE ASISTENCIA PAUSAS ACTIVAS
Ol
AREA, MES/ARD
UDER DE AREA SEMAMA DEL AL
REGISTRO E FIRMA S DE PARTIIFANTES PAUSAS ACTIVAS
N OB BRE IHENTIFICA C1ON L M e ] Ll S EIRMA SEMANAL
OBSERVACIKONES
FIRMA DEL LIDER DE PAUSAS ACTIVAS FIRMA COORDINADORA

Fuente: propia

Beneficios

o Teniendo en cuenta que gran parte de los puestos de trabajo del proceso de
divulgacion de la coleccion arqueoldgica son monétonos, las pausas activas
van a ser de gran ayuda puesto que previenen la aparicién de desordenes
muscolo-esqueleticos, ya que aminoran la repetitividad de movimientos en
actividades que no requieren grandes movimientos.
mejora el desempeiio laboral y fortalece el trabajo en equipo.

o Mejora el estado de salud de las personas porque aumentan la circulacion,
la movilidad articular, la flexibilidad muscular y la postura. [19]

o Incrementa la concentracion en el trabajo y previenen lesiones mentales
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asociados con el estrés. [20]

5. Capacitaciéon alos empleados de los procesos:
e Recibiry atender a publicos presenciales en el Museo del Oro
e Divulgar a publicos no presenciales (boletin y material didactico
y digital)

Es conveniente realizar una capacitacion a los empleados de los procesos de
divulgacién de la coleccion arqueoldgica y prestar servicios al publico ya que al no
estar estos diagramados ni tener una descripcion de los procesos, los empleados
tenian desconocimiento de la secuencia l6gica del proceso y de las tareas y
responsabilidades que debian cumplir para contribuir al cumplimiento de los
objetivos de los procesos.

Objetivo

Formar a los empleados sobre como funciona realmente cada uno de los procesos
y la secuencia légica de los mismos con el fin de mejorar los tiempos y la
organizacion de estos.

Indicador asistentes a capacitacion

Este indicador expresa en términos porcentuales, la cantidad de empleados que
participaron en actividades de capacitacion respecto al nimero de empleados

convocados.

Formula: (Numero de empleados asistentes a capacitacion / Numero de empleados
Convocados) *100

Variable 1: Numero de empleados asistentes a capacitacion
Variables 2: Numero de empleados convocados

Meta: Que el 90% de los empleados invitados asistan a la capacitacion
Metodologia
Responsables: Jefe Seccion Divulgaciéon Cultural: Eduardo Londofio Laverde
Jefe servicios al publico: Diana Jasmin Vargas Lopez
» Programa de capacitacion
Encargados de Capacitacion:

Jefe Seccién Divulgacion Cultural: Eduardo Londofio
Jefe servicios al publico: Diana Jasmin Vargas Lopez
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El primer paso para que la capacitacion cumpla con lo que se espera, es dar

a conocer a los colaboradores el plan estratégico de la Compafia mediante
la induccidén y re induccion, de esta forma es mas sencillo poder alinear el
proceso actual con la planeacion estratégica y con las funciones de las
secciones, logrando asi un puente que los comunique constantemente con
la organizacion y sus proyectos.

Para el desarrollo de la capacitacion se llevaran a cabo los siguientes
temas relacionados con los procesos Recibir y atender a publicos
presenciales en el Museo del Oro y Divulgar a publicos no presenciales
(boletin y material didactico y digital):

Objetivo y alcance de los procesos

Procesos del area

Secuencia légica de los procesos

Etapas de los procesos junto con sus entradas, salidas y responsables
Responsabilidades de cada seccién en los procesos

Indicadores de gestion y recoleccion de datos

Refrigerio

Ejecutar programa de capacitacion

Desarrollar el programa de capacitacion para todos los empleados y
participantes del proceso.

Evaluar capacitacion
Aplicar un check-list para verificar que la capacitacion fue desarrollada de
forma satisfactoria.
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llustracion 22 Formato evaluacion capacitacion

W, FORMATO DE EVALUACION A DESARROLLO DE CAPACITACION
& ol
i ) DEPARTAMENTO: _|Museo de Oro
E@"{Lmﬁ‘&; JAREAS: Divulgacion de la CoI?cclién Arqueologica
Prestar Servicios al Publico

FECHA: Pagina:1de 1

NOMBRE INSTRUCTOR:

N° Aspecto a Evaluar Cumple [No cumple |Observacion
Objetivos y alcance del proceso

Procesos del area

Secuencia logica del proceso

Etapas del proceso

Entradas

Salidas

Proveedores, clientes, responsables
Responsabilidades de seccidn en el proceso
Indicadores de gestion y recoleccion de datos
Refrigerio

Ol |N|jo|u|s|w Nn]|e

=
o

Recursos
utilizados:

Firma jefe de area:

Firma jefe de area:

Fuente: propia

Beneficios

Ayuda al personal a identificarse con los objetivos del proceso
Mejora el desarrollo del proceso de una forma organizada
Optimizar tiempos, ya que los empleados sabran la secuencia logica del
proceso.
o Incrementa la productividad y calidad de los servicios que se prestan.
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6. Entrenamiento cruzado

Es oportuno realizar un entrenamiento cruzado a los empleados, que es una
capacitacion que se realiza intercambiando a los empleados de puesto con
el fin de que todos conozcan de las funciones que desempefan sus
comparferos y cuando alguno falte por algun motivo, ya sea ausentismo,
vacaciones o se retire de la organizacion los demas compafieros puedan
reemplazarlo sin que se genere un impacto por la ausencia del mismo. Esto
se plante6 partiendo de los resultados obtenidos en la encuesta ya que este
arrojo como resultado que la mayoria de los empleados no conocen las
funciones de sus compafieros y cuando alguno se ausenta hay algunas
actividades que no se pueden desarrollar de manera éptima.

Objetivo

Entrenar a muestra de empleados, intercambiandolos de puesto con el fin de
que todos aprendan de las funciones que desempefan en el area de
Divulgacion de la coleccion arqueoldgica y prestar servicios al publico.

Indicador empleados entrenados

Este indicador expresa en términos porcentuales, la cantidad de empleados
que participaron en actividades de entrenamiento respecto al total.

Formula: (Cantidad de empleados entrenados / Cantidad de empleados del
area) *100

Variable 1: Cantidad de empleados entrenados
Variable 2: Cantidad total de empleados del area

Meta: que el 40% del total de los empleados sean capacitados.
Metodologia

Responsables: Jefe Seccion Divulgacion Cultural: Eduardo Londofio
Jefe servicios al publico: Diana Jasmin Vargas Lopez

» Reunién de contextualizacion

Realizar una reunion donde se contextualice a los empleados sobre el
entrenamiento que se desea efectuar.

Todos y cada uno de los integrantes son la base que sustenta el

funcionamiento de una organizacion y es por ello que tener un buen ambiente
laboral, donde las oportunidades de crecimiento y aprendizaje sean unos de
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los principales objetivos, garantizara la satisfaccion laboral de los empleados.
Es por ello que el tema de esta ponencia es la capacitacion cruzada la cual
habla acerca de la rotacién de puestos; un proceso periédico de movimiento
de trabajadores entre diferentes trabajos o tareas, con el objetivo de que
éstos aprendan y desarrollen otras habilidades cada cierto tiempo
convirtiéndose en personal mas apto para realizar mejor sus tareas logrando
que se involucren en &reas de la organizacion que no conocian , abriendo su
panorama de la organizacion al relacionarse con sus colaboradores creando
un ambiente laboral pro activo y eficaz. EI cambio constante minimiza que las
actividades laborales se conviertan en rutinarias y monétonas eliminando que
el personal se sienta a disgusto y aburrido en su lugar de trabajo, lo que da
lugar niveles bajos de productividad. [21]

» Seleccionar muestra para plan piloto

Seleccionar muestra piloto de acuerdo a criterios de los jefes de area,
inicialmente se seleccionaran 2 empleados.

Descripcién puesto Profesional de educacion:

Es la persona encargada de todo lo relacionado con las maletas didacticas,
prestarlas, capacitar a las personas que las prestan, y estar pendiente de su
adecuado uso.

Profesional Programacion Cultural:
Es la persona encargada de la programacion cultural del museo todo lo
referente a exposiciones temporales y permanentes.

» Programa de entrenamiento cruzado

El disefio de esta mejora tiene como finalidad que todos los empleados
conozcan las funciones que sus compafieros desempefian ya que en
ocasiones cuando hay ausentismos, o algin empleado se va del Banco los
demas compafieros no estan en las capacidades para cubrir totalmente el
cargo, por ende, es muy importante formular una mejora en la cual
inicialmente sera ara una prueba piloto con un determinado namero de
empleados y dependiendo la aceptacién de la actividad se procedera a
realizarla a todo el proceso.

Rotacién de puestos, donde cada empleado proponga ideas para cada
puesto

o Planeacion
Socializar plan a empleados elegidos
Taller socializacion de funciones

o Organizacion
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Elaboracion de funciones
Estrategias de organizacion
Estructuracion del plan

Operacién
Formacion de Empleados
Ejecucién de actividades

Implementar programa

Ejecutar el programa

Evaluar plan de entrenamiento cruzado

Evaluar el entrenamiento con el fin de ver si se cumplié con el objetivo.
Determinar los recursos humanos que fueron formados

Comprobar el desempeiio laboral del personal

Impacto del entrenamiento en el mejoramiento de la productividad

llustracion 23 Formato entrenamiento cruzado

G i%)‘ FORMATO DE EVALUACION ENTRENAMIENTO CRUZADO
i - B DEPARTAMENTO: _[Museo de Oro
"\f_’b%mgéﬁfe ARERS Divulgacion de la Colécc'ic')n Arqueologica
Prestar Servicios al Publico
FECHA: Pagina:1de 1
NOMBRE DE ENCARGADO:
N° Aspecto a Evaluar Cumple |No cumple |Observacion
1 |Socializar plan a empleados elegidos
2 |Tallersocializacion de funciones
3 |Elaboracion de funciones
4 |Estrategias de organizacion
5 |Estructuracién del plan
6 |Formacién de Empleados
7 |Ejecucidn de actividades

Recursos
utilizados:

Firma jefe de area:

Firma jefe de area:

Fuente: propia
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A continuacion, se proyect6 paso a paso cada una de las herramientas propuestas
dentro del plan de mejoramiento, Estas acciones estaran resumidas en la siguiente

tabla
llustracion 24 Disefio plan de mejoramiento
Accm{'les i Tareas Responsable de tarea | Tiempo Fecha Recursqs Financiacion| Indicador de seguimiento Respopsgble ]
mejora necesarios seguimiento
e Sala de juntas
# Reunién contextualizacion Apa Maria G’al\/ls 2horas | 22/10/2018 Departamento
del proceso Diana Jasmin Vargas Museo de Oro
Eduardo Londofio eComputador
o Lluvia de ideas sobre las | Nidia Zulay Villarreal
actividades, Natalia Grisales Saladei
entradas,salidas, clientes, |Viviana Quijano Ramos | 6 horas | 24/10/2018 : Aa:n dz luntas
proveedores y g
responsables del proceso.
. | ® Bosquejo proceso oCatulina - N
L.Diagramacion |tenjendo en cuenta 4horas | 26/10/2018 | [ Viviana Quijano
delproceso | giagrama de SIPOC Nidia Zulay Villarreal P Ramos
;rlil)slagramacmn proceso en shoras | 2011012018 :g:?;nputador
- - Carta circular donde se
Ana Maria. Galvis aprueba la diagramacion del
Diana Jasmin Vargas proceso y la creacion del
® Revision del proceso en  |Eduardo Londofio eSala de Juntas informe, firmado por la
Aris con los responsables  [Nidia Zulay Villarreal 2 hora 30/10/2018 |eComputador Directora del Museo del Oro.
del proceso Natalia Grisales oVideo beam
Viviana Quijano Ramos
;5;3502; C'Zg qL?n‘t::iZ:Ir;as Diana Jasmin Vargas eSala de juntas
. entradas, zaliaja s Eduardo Londofio 4 horas 2/10/2018 |eAgenda
2. Creacion 'bl p Iy Nidia Zulay Villarreal eLapicero
Informe Manual res.p‘onsa. e§ el proceso.
de etapas de eDiligenciar informe en Viviana Quijano
proceso y word con descripcionesy  |Nidia Zulay Villarreal 3 horas 6/10/2018 |eComputador Ramos
secuencia  |secuencia logica
logica. ecompletar informe y Diana Jasmin Vargas eSala de Juntas
revisarlo con los Eduardo Londofio 2 horas 9/10/2018 |eComputador
responsables del proceso  [Nidia Zulay Villarreal eVideo beam
eldenificacion de factores |2 7 jay villarreal 3horas | 15/10/2018 | ®COMPUtador
criticos de exito eAgenda
Establecer indicadores Presupuesto
para cada factor critico de [ Nidia Zulay Villarreal 3horas | 16/10/2018 [eComputador | Museo de Oro
o éxito
3. Disefiode qDisefiar mecanismos de (Total de indicadores . "
indicadores de |recoleccion de datos y Nidia Zulay Villarreal 4horas | 19/10/2018 |eComputador aprobados / Total de Viviana Quijano
gestion para el |asignar recursos indicadores disefiados)*100 Ramos
proceso Diana Jasmin Vargas
eRevision de Indicadores  |Eduardo Londofio 2 horas | 20/10/2018 |eComputador
Nidia Zulay Villarreal
eDiligenciar hoja de vida |\ 1.2 7jay villarreal lhora | 21/10/2018 |eComputador
del indicador
eSensibilizar al personsal
sobre las causas de no Brigadista de cada
realizar pausas activas y 1horas |22/01/2019 |eSala de juntas 9 area
tener posturas inadecuadas (Empleados asistentes a las
4.Programa |y los benefios de realizarlas | . . . N
ausas activas Brigadista de area pausas activas / Empleados
P eSocializar programa de ) convocados)*100 Brigadista de cada
. 1horas | 25/01/2019 |eSala de juntas
pausas activas area
.ImplemenFar programa de 5 horas/imes | feb-19 ePasillo Brigadista de cada
pausas activas Departamento area
oEiccuta d eSala de Juntas .
5.Capacitacion jecutar programa de 6horas | 12/03/2019 |eComputador (Ndmero de empleados
de 1os proceso a capacitacion Diana Jasmin Vargas eVideo beam asistentes a capacitacion/ | Diana Jasmin Vargas
emi FIJeados Eduardo Londofio Nimero de empleados Eduardo Londofio
P eEvaluar capacitacion 2horas | 12/03/2019 |echecklist Convocados)*100
eReunionde eSala de Juntas
A 2 horas 4/06/2019 |eComputador
contextualizacion )
eVideo beam
. eSeleccionar muestra para | .. ’ . (Cantidad de empleados . .
6.Entrenamiento an biloto Diana Jasmin Vargas 2 horas 6/06/2019 |eOficina entrenados / Cantidad total de Diana Jasmin Vargas
plan pi = =
cruzado Eduardo Londofio - . Eduardo Londofio
. oOficina empleados del area)*100
elmplementar plan 40 horas jul-19
empleados
eEvaluar plan de 2horas | 2/07/2018 |eCheckiist

entraniento cruzado

Fuente: propia
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9.3 ETAPA 3- Costos aproximado de plan de mejora

En la implementacién del plan de mejora en el proceso de divulgacion de la
coleccion arqueologica del Museo de Oro del Banco de la Republica cuya finalidad
principal es buscar un beneficio aumentando la productividad y el rendimiento
laboral de los empleados para lograr una mejor efectividad en los servicios, se
identificé que los principales costos son de recursos humanos teniendo en cuenta
que las principales acciones a realizar son en pro de mejorar el clima organizacional
e intercambio de conocimientos en cada uno de los procesos, de igual manera se
llevd en términos financieros los recursos humanos a invertir, con el fin de cuantificar
las actividades y acciones de mejora para asi tener claros los costos en términos
monetarios.

9.3.1 Identificacion de recursos

Se realiz6 una proyeccién de costos de acuerdo a cada accién de mejora planteada,
en la cual se identificaron recursos humanos, financieros y materiales.

1. Recursos Humanos
2. Recursos Financieros
3. Materiales

llustracion 25 Costos diagramacion del proceso

1. Costos de diagramacion del proceso
. L, Unidad de costo X
Actividad Descripcion del gasto . ... |cantidad| Recurso Total
medida unitario
Tiempo Eduardo Londofio Laverde hora $ 18.750 2 humano | $ 37.500
Tiempo Diana Jasmin Vargas hora $ 18.750 2 humano | $ 37.500
Tiempo Ana Maria Gonzalez Galvis hora $ 14.583 2 humano | $ 29.166
Reunion
... |Tiempo Natalia Rodriguez Grisales hora $ 14.583 2 humano |$ 29.166
contextualizacion
Tiempo Viviana Quijano Ramos hora $ 12.500 2 humano | ¢ 25000
Tiempo Nidia Zulay Villarreal hora S 4.791 2 humano |[$ 9.582
Computador N/A _ 1 materiales N/A
Tiempo Eduardo Londofio Laverde hora $ 18.750 6 humano | $ 112.500
Tiempo Diana Jasmin Vargas hora $ 18.750 6 humano | $ 112.500
Lluvia de ideas
. Tiempo Ana Maria Gonzélez Galvis hora $ 14.583 6 humano |$ 87.498
actividades
Tiempo Natalia Rodriguez Grisales hora S 14.583 6 humano | $ 87.498
Tiempo Nidia Zulay Villarreal hora S 4.791 6 humano | $ 28.746
Elaboracion Tiempo Nidia Zulay Villarreal hora S 4791 4 humano |$ 19.164
bosquejo proceso |cartulina unidad $ 500 1 financieros | $ 500
Diagramacion de |Tiempo Nidia Zulay Villarreal hora S 4.791 4 humano |$ 19.164
procesos en Aris |Computador N/A _ 1 materiales N/A
Tiempo Nidia Zulay Villarreal hora S 4.791 2 humano |[$ 9.582
Tiempo Eduardo Londofio Laverde hora $ 18.750 2 humano | $ 37.500
Revision procesos |_. ) .
en Aris Tiempo Diana Jasmin Vargas hora $ 18.750 2 humano | $ 37.500
Computador N/A _ 1 materiales N/A
Video Beam N/A _ 1 materiales N/A
Total costos Diagramacion del proceso $ 720.066

Fuente: propia

62




llustracion 26 Costos creacion de informe manual de procesos

2. Costos creacion informe manual de etapas de procesos
.. L, Unidad de costo X
Actividad Descripcion del gasto X ... |cantidad| Recurso Total
medida unitario
Descripcion de |Tiempo Nidia Zulay Villarreal hora S 4791 4 humano |[$ 19.164
cada etapa Tiempo Eduardo Londofio Laverde hora $ 18.750 4 humano |[$ 75.000
(entradasy
salidas) Tiempo Diana Jasmin Vargas hora $ 18.750 4 humano |[$ 75.000
(secuencia logica y | Tiempo Nidia Zulay Villarreal hora S 4791 3 humano |$ 14.373
descripciones) |Computador N/A 1 materiales N/A
" Tiempo Nidia Zulay Villarreal hora S 4.791 2 humano |$ 9.582
Revisién i
ew::c:):;:;;rme Tiempo Eduardo Londofio Laverde hora $ 18.750 2 humano |[$ 37.500
Tiempo Diana Jasmin Vargas hora $ 18.750 2 humano | $ 37.500
Total costos creacion informe de etapas de procesos $ 268.119
Fuente: propia
llustracion 27 Costos disefio de indicadores de gestion
3. Costos disefio de Indicadores de Gestion para el proceso
. L, Unidad de costo .
Actividad Descripcidn del gasto . .. |cantidad| Recurso Total
medida unitario
Identificacion de |Tiempo Nidia Zulay Villarreal hora S 4791 3 humano |[$ 14.373
factores Computador N/A _ 1 materiales N/A
indicadores por |Tiempo Nidia Zulay Villarreal hora S 4791 3 humano |$ 14.373
factor critico  |Computador N/A 1 materiales N/A
Disefio de Tiempo Nidia Zulay Villarreal hora S 4791 4 humano |[$ 19.164
indicadores Computador N/A _ 1 materiales N/A
Diligenciamiento Tiempo Nidia Zulay Villarreal hora S 4.791 2 humano |$ 9.582
hoja de vida -
indicadar Computador N/A _ 1 materiales N/A
Tiempo Nidia Zulay Villarreal hora S 4.791 1 humano |$ 4.791
Revision indicadore{Tiempo Eduardo Londofio Laverde hora $ 18.750 1 humano |[$ 18.750
Tiempo Diana Jasmin Vargas hora $ 18.750 1 humano [$ 18.750
Total costos Disefio de Indicadores de Gestion S 99.783
Fuente: propia
llustracion 28 Costos programa de pausas activas
4. Costos programa pausas activas
L L Unidad de costo .
Actividad Descripcidn del gasto . .. |cantidad| Recurso Total
medida unitario
Tiempo brigadista del area hora S 11.666 1 humano | $ 11.666
Sencibilizacion  |Tiempo 12 empleados hora $ 9.850 12 humano | $ 118.200
beneficios pausas [Fotocopias unidad S 50 14 financiero | $ 700
activas Computador N/A _ 1 materiales N/A
Video Beam N/A _ 1 materiales N/A
Tiempo brigadista hora S 11.666 1 humano | $ 11.666
Socializaciéon  |Tiempo empleados hora $ 9.850 12 humano | $ 118.200
programa Pausas |Fotocopias unidad S 50 14 financiero | $ 700
Activas Computador N/A _ 1 materiales N/A
Video Beam N/A _ 1 materiales N/A
Implementacién |Tiempo brigadista hora $ 11.666 5 humano | $ 58.330
Pausas Activas
(mes) Tiempo 12 empleados 15 Minutos/dia | $ 2.463 20 humano | $ 591.000
Total costos Disefio de Indicadores de Gestion $ 910.462

Fuente: propia
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Ilustracion 29 Costos capacitacion

5. Costos capacitacion de empleados sobre los procesos

. L, Unidad de costo .
Actividad Descripcion del gasto X .. |cantidad| Recurso Total
medida unitario
Tiempo Diana Jasmin Vargas hora $ 18.750 6 humano | $ 112.500
Ejecucién Tiempo Eduardo Londofio Laverde hora $ 18.750 6 humano [ $ 112.500
programa de Tiempo empleados hora $ 9.850 66 humr?mo $ 650.100
capacitaciones Computador N/A _ 1 materiales N/A
Video Beam N/A _ 1 materiales N/A
Refrigerio unidad $  5.000 14 Financieros | $ 70.000
Evaluacion Tiempo Viviana Quijano Ramos hora S 4.791 1 humano |$ 4.791
Capacitacién Fotocopias unidad S 50 2 financiero | $ 100
Total costos Capacitacion de empleados sobre los procesos $ 949.991
Fuente: propia
llustracion 30 Costos entrenamiento cruzado
6. Costos entrenamiento cruzado
.. L, Unidad de costo X
Actividad Descripcidn del gasto X .. |cantidad| Recurso Total
medida unitario
Reunién Tiempo Diana Jasmin Vargas hora $ 18.750 2 humano [ $ 37.500
contextualizacién Tiempo Eduardo Londofio Laverde hora $ 18.750 2 humano | $ 37.500
Tiempo empleados hora $ 9.850 22 humano | $ 216.700
Seleccion muestra |Tiempo Diana Jasmin Vargas hora $ 18.750 2 humano | $ 37.500
plan piloto Tiempo Eduardo Londofio Laverde hora $ 18.750 2 humano | $ 37.500
Implementacion
Entrenamiento 2 Empleados hora $ 9.850 20 humano $ 197.000
Evaluacion plan d
valuacion p ande Tiempo Viviana Quijano Ramos hora S 4.791 1 humano |$ 4.791
entrenamiento
cruzado Fotocopias Unidad S 50 4 Financieros | $ 200
Total costos entrenamiento cruzado $ 568.691
Fuente: propia
llustracion 31 Costos totales
Costos totales S 3.517.112

Fuente: propia
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9.3.2 Analisis de Costos

1. Las tres primeras acciones de mejora casi el 100% de los recursos fueron
humanos, puesto que para su respectiva elaboracion interviene la mano de
obra de la practicante y también colaboraron e intervinieron los jefes de
proceso; de igual manera se coste0 el tiempo invertido en las tres primeras
acciones.

2. Para la elaboracion de los costos de la implementacion del plan de pausas
activas se tuvo en cuenta un lapso de tiempo de un mes de pausas activas a
partir de su implementacion, teniendo en cuenta el tiempo establecido por dia
y el nimero de veces a realizar en la semana. Es muy importante destacar
que a pesar de que la implementacion de un programa de pausas activas es
de manera indefinida, y aunque inicialmente se vea como un gasto o pérdida
de tiempo se debe destacar que dicho costo se va a ver recompensado en
productividad y un mejor clima organizacional.

3. Enlos costos de la implementacién del programa de capacitacién se tuvo en
cuenta el tiempo requerido para la respectiva retroalimentacion de cada uno
de los procesos los cuales los realizan los jefes de area.

4. Para determinar los costos del entrenamiento cruzado se tuvo en cuenta la
puesta en marcha de la prueba piloto y se asumié su efectividad y posterior
implementacion en todo el proceso y a todos los empleados.

En el presente programa se pudo evidenciar que su implementacién no le
acarreara grandes costos al Banco de la Republica; puesto que el principal
recurso utilizado es el humano, se procuré llevar todo el tiempo invertido en
términos de dinero con el fin de materializar sus costos, lo cual se va a generar
un impacto positivo reflejado en una optimizacion en el desarrollo de cada uno
de los procesos; contribuira a una mejora significativa en el clima organizacional.
Es importante resaltar que no se puede establecer una relacion costo beneficio
en términos monetarios puesto que todas las mejoras planteadas no se pueden
medir en relacion con los ingresos percibidos por el museo.
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9.4 ETAPA 4- Implementacién accion de mejora 1,2,3

9.4.1 Diagramacion del proceso

» Reunidén de contextualizacion

Se realizé un reunién informativa donde se socializo que se iba a realizar la
recoleccion de informacion y diagramacion del proceso en la herramienta ARIS
gue es utilizada por el Banco de la Republica para diagramar procesos, se indicé
que en esta fase se realizaria en conjunto con los responsables del proceso ya
gue ellos son los encargados de desarrollarlo y son quienes lo conocen a fondo,
también se comentd que se realizarian un seria de reuniones en las cuales a
través de lluvias de ideas se iba realizando el diagrama de sipoc, identificando
las entradas, etapas, salidas, proveedores y clientes que intervienen en el
proceso.

» Lluvia de ideas y realizacion de bosquejo

En la reunién estuvieron presentes tres empleados responsables del proceso,
Diana Jazmin Lépez, jefe seccion de servicios publico. Natalia Grisales de
seccion de Divulgacion cultural, Ana Maria Gonzales, Profesional Divulgacion
cultural, Viviana Quijano, Profesional departamento de gestion de riesgos y
procesos, Nidia Zulay Villarreal, Estudiante en Practica.

Tomando esta herramienta como referencia inicialmente los encargados del
proceso dieron una vision general de las actividades que se desarrollan y los
productos que se obtienen a partir del mismo, cada responsable del proceso iba
dando opiniones respecto a la secuencia de las actividades y su participacion en
las mismas. Mientras tanto se iba tomando nota de las opiniones en una agenda
y realizando un bosquejo del proceso, ademas de ello los responsables del
proceso bosquejaron las ideas en unos afiches para llevar un orden a la
actividad. Este ejercicio dio como resultado, las etapas del proceso definidas, las
entradas y salidas del mismo, las dependencias participantes y las descripciones
de cada una de las actividades que se desarrollan.
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llustraciéon 32 reunién lluvia de ideas

Fuente: propia

Ilustracion 33 Bosquejo de procesos

Fuente: propi
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» Diagramacion proceso en ARIS
En esta fase se procedié a diagramar los bosquejos realizados en la herramienta

ARIS. En el cual se ordenaron las actividades, se eligieron los simbolos correctos,
se realizo la conexion entre actividades.

llustracion 34 Diagramando en Aris

:Eg,-}. H““
L1
1 "?E'*’nm

Fente: pria

llustracion 35 Diagrama en Aris

Fuente: propia
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Diagrama ETP_Recibir y atender a publicos presenciales en el Museo del Oro

llustracion 36 Diagrama de procesos Recibir y atender
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Diagrama ETP_Divulgar a publicos no presenciales (boletin y material didactico y
digital)

llustracion 37 Diagrama Divulgar a publicos
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Fuente: Banco de la Republica

» Revision del proceso

En esta fase se llevo a cabo la revision del diagrama por parte de los encargados
del proceso para su posterior aprobacion. se estudié nuevamente paso por paso y
se aseguro que la representacion grafica es la adecuada.

llustracion 38 Reunion

llustracion 39 Revision Diagramas de procesos

B

Fuente: propia

Fuente: Propia
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9.4.2 Descripcion de actividades y secuencia l6gica del proceso

» Descripcion de cada una de las etapas, junto con las entradas, salidas
y responsables del proceso.

En esta accion se procedio a describir cada una de las etapas del proceso donde
se especificO las actividades que se realizan en cada etapa, y a que hacia
referencia cada una de las entras y salidas que estan en el diagrama de etapas
del proceso, esto se hizo en conjunto con los principales involucrados en el
proceso.

Del mismo modo se efectuo el disefio del objetivo de los dos procesos que se
diagramaron y el alcance de los mismos.

llustracién 40 Reunién descripcion de Procesos

Fuente: Propia
» Diligenciar informe en Word con descripciones y secuencia l6gica

Teniendo las definiciones claras, se procedio a formalizar en un informe en Word
cada una de estas descripciones, donde contiene el objetivo de cada proceso, el
alcance del mismo las descripciones de cada una de las etapas del proceso, las
entradas, las salidas y las interacciones de los proveedores y clientes, ademas de
ello se especific6 en un cuadro de control de documentos las personas que
revisaron el documento y la estudiante en practica que lo realizo.

» Completar informe y revisarlo con los responsables del proceso

Para que las descripciones quedaran bien especificadas conforme al proceso, el
documento se envia via correo electronico para que los encargados del proceso lo
revisaran e hicieran los respectivos ajustes al mismo.

Por otra parte, se convoco a una reunion donde los responsables del proceso
revisaron por ultima vez el informe y dieron su aprobacion final.
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llustracion 41 Pagina 1 informe divulgar
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in del Mauseo del Ore.

- Piblicos no presenciales Necesidades y expestativas
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Modas 1 bl

Salida Recibido por:
Piblices earscterizados - DMU Seccién de Divulgaciéa Cultural

Pablizos segmentaios y escogidos, con sus carasterisicas

partcalares
‘Analisis de tendencias - DMU-Seseidn de Divulgacia Cultural

Fuente: Banco de la Republica
llustracion 42 Pagina 1 informe recibir

OBIETIVO
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Fuente: Banco de la republica
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llustracion 43 Control de Documentos Informe Divulgar

1A Bx
o 1A g,

= Bn(r,
4

e

o .
Orom®

Elaborado por: Nidia Zulay Villarreal Morales, Estudiante en practica - DGRP

Revisado por: Ana Maria Gonzalez Galvis, Profesional de Educacion - DMU

Diana Jasmin Vargas Lopez, Jefe Seccion Servicios Puiblicos - DMU
Eduardo Londofio Laverde, Jefe Seccion de Divulgacion Cultural - DMU
Natalia Rodriguez Grisales, Profesional Programacion Cultural - DMU

Aprobado por: Maria Alicia Uribe Villegas, Director -DMU

Historial de cambios: 0

Fuente: Banco de la Republica

llustraciéon 44 Control de documentos informe recibir

LA
o ’\’;-ﬂ .

= H\\(O

e

£ N
Orom®

CONTROL DE DOCUMENTOS

Estado del modelo: Vigente
Elaborado por: Nidia Zulay Villarreal Morales, Estudiante en Practica - DGRP
Revisado por: Ana Maria Gonzéalez Galvis, Profesional de Educacion - DMU

Diana Jasmin Vargas Lopez, Jefe Seccion Servicios Publicos - DMU
Eduardo Londofio Laverde, Jefe Seccion de Divulgacién Cultural - DMU
Natalia Rodriguez Grisales, Profesional Programacion Cultural - DMU

Aprobado por: Maria Alicia Uribe Villegas, Director -DMU

Historial de cambios:

Fuente: Banco de la Republica

82




Carta circular
Donde se verifica que los procesos fueron aprobados y oficializados por el Banco
de la Republica.

llustracion 45 Carta circular Oficializacion procesos

(%(1/}’5(1) e Lo .f%%ﬂ%fékzr/

Begeti S Cobomdin

pmu 1513

Fecha: 15

Destinatarios: Departamento Museo de Oro — DMU (Dependencia Gestora)

Apreciados empleados:

Mediante la presente Carta Circular se actualiza y publica el siguiente documenty, correspondiente
al proceso 9.4 Gestionar la coleccidn argueoldgica, perieneciente al macroproceso $-Contribuir o
la actividad coftural, ¢l cual inicia vigencia a partir de la fecha:

B N S Cireuinr Roglamentarin o
. imero de
Nombre del Documento L L Documento de proceso que
Paginas .
modifica

9.4.54_ETP_Recibir y atender a
pablicos presenciales ¢n ¢l Musco del 7 { No aplica
Oro |
9.4.5.5_ETP_Divulgar a piiblicos no
presenciales (boletin y material 12 No aplica
didictico y digital)

Este documento constituye una herramienta fundamental para la gestion del citado proceso y su
contenido sefiala la respectiva participacion y alcance de las dependencias que en €l intervienen.

»/\'M%MOQQ O\\

arfa Alicia Uribe Villegas
Directora
Deparlamento Museo de Oro

Alentamenie,

Fuente: Banco de la Republica
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9.4.3 disefio de indicadores de gestion para las areas de divulgacion de la
coleccion arqueoldgicay prestar servicios al publico.

> ldentificacion de factores criticos de éxito y objetivos que se quieran medir

Teniendo como referencia los objetivos de los procesos se identificaron los
factores criticos de éxito

Proceso: recibir y atender a publicos presenciales en el Museo del Oro

llustracion 46 Factores criticos proceso recibir
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PROCESO

Recibir y  atender a Divulgar contenido

diferentes pablicos  disenado, ejecutar Publicos

mediante los servicios y la  la programacién Asistentes a

programacién cultural, para  cultural y realizar servicios

divulgar  los  contenidos seguimiento

comunicativos  de  las

colecciones y exposiciones Peticiones,

del Museo del Oro del Atender a quejas,

Banco de la Repiiblica. diferentes piblicos  reclamos y
sugerencias

Fuente: propia
Proceso: Divulgar a publicos no presenciales (boletin, material didactico y
digital)

llustracion 47 Factores criticos proceso Divulgar

FACTORES
CRITICOS DE
EXITO

ETAPA DEL
OBJETIVO DEL PROCESO PROCESO

Divulgar temas de interés para el
Museo del Oro a diferentes publicos

Prestar maletas Uso de maletas

al exterior del mismo, por medio del didacticas didacticas
préstamo de maletas didacticas,
divulgacién del Boletin Museo del
Oro, materiales  didacticos Y Divulgar el Interaccion con
divulgativos, prensa, redes sociales, T T el Piiblico
portal web y los que resulten del Oro
pertinentes.

Fuente: propia
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» Establecer indicadores para cada factor critico de éxito

Proceso: recibir y atender a publicos presenciales en el museo del oro

Publicos asistentes a servicios

Tabla 5 Indicador Publicos atendidos

Nombre: Publicos atendidos

Objetivo: Medir la cantidad de flujo de personas por servicio
prestado.

Definicion: namero de personas atendidas por cada uno de

los servicios (Visitas guiadas, foros, conferencias,
talleres entre otros) sobre el total del publico
recibido.

# de personas atendidas por servicio

* 100
Total publico recibido

Responsabilidad:

Los conferencistas, animadores o talleristas seran
los encargados que contar cuantas personas
asisten a los servicios y enviaran este dato a las
personas encargadas de las taquillas para que
ellas alimenten la base de datos donde se guardan
todos los datos junto con el total del publico
recibido.

Recurso: animadores, talleristas, conferencistas, persona
encargada de la taquilla, instrumentos
informaticos como computador.

Periodicidad: Mensual

Nivel de referencia:

Datos histoéricos

Fuente: propia
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Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

Tabla 6 Indicador PQRS

Nombre: PQRS resueltas

Objetivo: Medir la eficacia en las respuestas de las PQRS
recibidas.

Definicion: namero de PQRS resueltas en relacién con el

total de PQRS recibidas.

Numero de PQRS resueltas
k
Total de PQRS recibidas

100

Responsabilidad:

Personas encargadas de la atencién al publico
dentro de las salas del museo, y aquellos
encargados de manejar el libro de PQRS

Recurso: Personas encargadas de prestar los servicios al
publico, libro PQRS.

Periodicidad: Mensual

Nivel de referencia: | Meta

Proceso: divulgar a publicos no presenciales (boletin, material didactico y

digital)

Fuente: propia

Uso de maletas didacticas
Tabla 7 Indicador Maletas didacticas

Nombre: Préstamos de maletas didacticas

Objetivo: Evaluar la cantidad de usuarios alcanzados por
préstamo de maletas didacticas.

Definicion: Sumatoria de usuarios por cada maleta en un

mes divido entre la cantidad de maletas
didacticas prestadas.

Y (Usuarios de cada maleta)

Cantidad de maletas prestadas

Responsabilidad:

La personas encargada del préstamo de las
maletas y las personas que usan las maletas.

Recurso: Personas encargadas de prestar las maletas,
Base de datos de seguimiento.

Periodicidad: Mensual

Nivel de referencia: | Histérico

Fuente: propia
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Interaccion con el publico

Tabla 8 Indicador interaccion con el publico

Nombre: Interacciones con el publico

Objetivo: Medir la tasa de variacion mensual de las
interacciones que tienen las publicaciones realizadas
por el Museo del Oro en redes sociales.

Definicion: Total de interacciones (Me gusta, Comentar,

compartir) en el mes t Dividido en el total de
interacciones mes t-1 por 100.

Total de interacciones mest

— 1] %100
Total de interacciones mest — 1) I

Responsabilidad:

Personas encargadas de realizar publicaciones.

Recurso: Personas encargadas de realizar publicaciones,
Computador, redes sociales.
Periodicidad: Mensual

Nivel de referencia:

Nivel histérico

Fuente: Propia

» Diseflar mecanismos de recoleccién de datos, asignar recursos y revisar

indicadores.

Se socializaron los indicadores propuestos pero los responsables del
proceso llegaron en consenso a la conclusion que los indicadores Uutiles
serian los siguientes, ya que eran los que podian medir el proceso de una
mejor forma y con los que se contaba mayor.
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llustracion 48 Mecanismos de monitoreo

NOMBRE DEL MECANISMO DE MONITOREO RECURSOS

INDICADOR

Pablicos asistentes a Se utilizaran las estadisticas que se recolectan en la taquilla a la entra del Humanos
servicios Museo del Oro, estos datos son contados al final del dia y se incluyen en Fisicos
una base de datos de personal asistente a los servicios. Tecnoldgicos
Peticiones, quejas, Se utiliza la informacién de las PQRS, que los clientes del Museo dejan  Humanos
reclamos y sugerencias  escritas en un libro disefiado especialmente para este fin que en encuentra  Fisicos
en el interior de las salas de exposiciones del Museo. Tecnoldgicos
Uso de maletas Los datos para este indicador seran tomados de los prestamos de las Humanos
didacticas maletas diddcticas que se hacen, y la persona que hace el préstamo Fisicos

contabiliza la cantidad de personas que hacen uso del servicio, toda esta Tecnolégicos
informacién se incluye en una base de datos mensual junto con el numero
de maletas gue existen en inventario.

Interaccién con el Esta informacién se encuentra en las redes sociales de las paginas del Humanos
pﬂblico Museo del Oro, y seran tomadas mensualmente. Fisicos
Tecnolégicos

Fuente: propia

llustracion 49 Reunioén revision

Fuente: propia
» Diligenciar hojas de vida de indicador

Se diligenciaron las hojas de vida de los indicadores con ayuda de
informacion disefiada inicialmente.
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llustracion 50 Hoja de vida Publicos atendidos

<#ldentificador del nivel de proceso correspondiente>_ Pagina 1 de 2
ANX_<Hoja de vida para mecanismos de monitcreo> Versién: <versién del indicador>

Nombre del Indicador Unidad de Meta Limite  Limite Semaforo (Toma de

Medida Superior Inferior decision)

—

Piblicos atendidos

Objetive Medir la cantidad de flujo de personas por servicio prestado.

Férmula o

( .
e (# de personas atendidas por servicio)/(Total piblico recibido)*100

(EH L ERRIEE BB Auxiliar de seccion senvicios al publico
la medicion Frecuencia de Analisis

MENSUAL

CCELLE IR Jefe de seccion servicios al publico Frecuencia de Medicion  BIEYEY
analisis Tipologia del Indicador  [SleYell:}

Control de
cambios del
indicador

Observaciones

Macroproceso Subproceso
Variables Fuentes de datos

# de personas atendidas ps El eneargado del servicio coptara las personas asistentes
[ Total publico recibido Tﬁlgﬁﬂﬁbn\ﬁ

élll 1A ]

Fuente: propia

llustracion 51 Hoja de vida PQRS

<#ldentificador del nivel de proceso correspondiente>_ Pégina 1 de 2
ANX_<Hoja de vida para mecanismos de monitoreo> Version: <version del indicadors

g3

Nombre del Indicador Unidad de Meta Limite  Limite Semaforo (Toma de

Medida Superior Inferior decision)

PQRS resueltas

Objetivo Medir la eficacia en las respuestas de las PQRS recibidas. i

Férmula o
mecanismo

Numero de PQRS resueltas/Total de PQRS recibidas*100

GESELETTEE N Auxiliar de seccion servicios al piblico
la medicisn Frecuencia de Analisis  Ealalr
GESETEAN Jefe de seccion senvicios al piblico Frecuencia de Medicion
analisis Tipologia del Indicador [EgloNeI
Control de
cambios del
indicador

Observaciones

Macroproceso Subproceso
Variables

1
2
3
4

Fuente: Propia
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llustracion 52 Hoja de vida maletas

ﬁuﬁ:?}) i i i Pagina 1 de 2
2 <#ldentificador del nivel de proceso correspondiente>_

ANX_<Hoja de vida para mecanismos de monitoreo> Version: <version del indicador>

Nombre del Indicador Unidad de Meta Limite  Limite Semaforo (Toma de

Medida Superior Inferior decision)

R

Préstamos de maletas didacticas 10,00

Objetivo Evaluar la cantidad de usuarios alcanzados por préstamo de maletas didacticas.

Formula o

e (¥ Usuarios de cada maleta))/(Cantidad de maletas prestadas)

EELLLEELIEY. R Auiliar de prestamos de maletas
la medicion Frecuencia de Analisis  [AISNEIV.1R

UL DR Jefe Divulgacion Frecuencia de Medicion [M=NILIN
analisis Tipologia del Indicador  |SZlef{et/.y

Control de
cambios del
indicador

Observaciones

Macroproceso Subproceso

Fuentes d
Conteo de usuarios de malef
ic| If 05 d letas

= T T WA L]
=

1
2
3
4

- N
=

Fuente: propia

llustracion 53 Hoja de vida interacciones

<#l|dentificador del nivel de proceso correspondiente>_ Pagina 1 de 2

ANX_<Hoja de vida para mecanismos de monitoreo> Versian: <version del indicador>

Nombre del Indicador Unidad de Meta Limite Limite Semaforo (Toma de

Medida Superior Inferior decisién)

Interacciones con el publico

Medir la tasa de variacién mensual de las interacciones que tienen las publicaciones

Objetivo
) realizadas por el Museo del Oro en redes sociales.

Férmula o

e [((Total de interacciones mes t)/(Total de interacciones mes t-1))-1]7100

EEELER R Bl Auxiliar de redes sociales
la medicién Frecuencia de Analisis  [YISNSIUN
Responsable del NECYo e Frecuencia de Medicion [VI=JIVENR
analisis Tipologia del Indicador  [S3[e7:1e]l}

Control de
cambios del
indicador

Observaciones

Macroproceso Subproceso
Fuentes de datos

Vari
Total de interacciones me: Cantidad de interacciones a las piblicaciones del mes t
Total de interacciones me tida It iones & las piblicaciones del mes t-1
= T T A L
—4

Fuente: propia
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11.CONCLUSIONES

Segun el analisis realizado y teniendo como referencia los objetivos del trabajo se
establecieron las siguientes conclusiones:

Una vez analizadas cada una de las herramientas de diagndstico, se puede
concluir que existen varias falencias en el proceso principalmente que no
estan diagramados ni existen mecanismos de monitoreo que permitan medir
el desempefio del mismo, ademas de ello que no existe programas de pausas
activas ni se ha realizado capacitaciones sobre el proceso a los empleados,
teniendo en cuenta que es un proceso de vital importancia para la
organizacion, se podria pensar que un esfuerzo en la mejora de estos
aspectos representaria un crecimiento fundamental en la efectividad del
proceso.

Con el disefio del plan de mejoramiento proporcionara un buen manejo del
proceso y de los resultados que se desean tener, del mismo modo
contribuiran a la estandarizacion de los procesos en el Bando de la Republica
y mejorara el rendimiento de los empleados en el area.

Con el analisis de los costos se puede concluir que el plan de mejora es muy
factible ya que gran parte de los recursos utilizados son humanos y con
personal ya contratado lo cual no genera un impacto en nueva inversion de
alto costo.
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12. RECOMENDACIONES

Se recomienda que el plan propuesto de mejora del proceso de divulgacion
de la coleccion arqueoldgica sea implementado en su totalidad y cuente con
el respaldo de la alta direccion del Museo del Oro del Banco de la Republica
y que todos se involucren y se comprometan al desarrollo del mismo.
Indicar la forma correcta de implementar el plan de mejora a la persona que
se encargue de las acciones de mejora faltantes.

Establecer un tiempo minimo 1 dia por semana en el cual se revise el
cumplimiento de las acciones de mejora de forma correcta.

Seguir paso a paso el plan de mejora disefiado.
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13.ANEXOS
llustracién 54 Evidencia encuesta Geraldiny

£ Respender [ Responder a todos (53 Reenviar G5 MI
miércoles 3/10/2018 %:59 a. m.
Corredor Bosiga Geraldiny
Encuesta DMU

Para M vilareal Morales Nidia Zulay
) Respondic a este mensaje el 3/10/2018 10:25 a. m..

a—| Encuesta DMU.docx
76 KB

Buenos dias,

Atendiendo a td solicitud adjunto la encuesta para tU trabajo de grado de la Universidad relacionada con el proceso de divulgacion con el museo de oro.
Cordialmente,

GERALDINY
CORREDOR BOSIGA

Aundlisr
Seccién Servicios al Publico
Museo del Oro

Calle 16 # 5-41 comebo@banren gov.co
piseS Banco de la www banrep.gov.co
Repiiblica

Bogotd D.C., Colombis
Tel (571) 343 2233

Quejas. reclamos. sugerencias o felicitaciones por favor
envislos a: quejssyreclamos@banrep gov oo

Fuente: propia
llustracion 55 Evidencia encuesta Natalia

(22 Responder G2 Responder atodos (3 Reenviar G5 MI
Jjueves 4/10/2018 2:15 p. m.

Rodriguez Grisales Natalia
RE: Encuesta

Para M Villareal Morales Nidia Zulay
ﬂ Respondid a este mensaje el 4/10/2018 2:16 p. m..

Encuesta DMU (002).docx
79 KB

Hola Zulay,
Adjunto envio la encuesta diligenciada.

Saludos,

NATALIA
RODRIGUEZ GRISALES

Frofesional de Frogramacién Cultural
Divulgacion Cultural
hMus=o del Oro

Calle 18 # 5-41, Piso 7 nrodrigri@ban QoW oo
Bogotd D.C., Colombia www_banrep.gov.co

Tel (571) 343 1111 ext: 1413 waww_banrep cultural. org/museo-
Fax:. (571) 2847450 del-oro

Fuente: propia
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llustracion 56 Evidencia encuesta Nohora

5! Responder @_ Responder atodos (5 Reenviar Q‘; M
migrcoles 3/10/2018 10:32 a. m.

% Rodriguez Beltran Nohora

RE: Encuesta
para M villareal Morales Midia Zulay
ﬂ Respondio a este mensaje el 3/10/2018 10:33 a. m..

E Encuesta DMU.docx .
WE g

Estimada Nidia,

Con mucho gusto te la devuelvo diligenciada.

Cordialmente,

NOHORA

RODRIGUEZ BELTRAN
Coordinadora Servicios al Pdblico

Muszeo del Oro
Carrera G # 15-88, piso 1 nrodribe@banrep. gov.co
Bogotd D.C., Colombia www banrep gov.co

Tel. (571) 343 2222

Para radicar sus peticiones, guejas, reclamos, felicitaciones,
sugerencias y denuncias de actos de comupcitn pulse agui.

Fuente: propia
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