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INTRODUCCION.
La Ingenieria Industrial nos ayuda a Contar con profesionales con conocimientos tanto
técnicos como financieros para optimizar la gestién de la operaciéon de plantas productivas
y del &rea de servicios de empresas con el fin de obtener mayor calidad, productividad y

flexibilidad en la dindmica de cambio del mundo moderno.

Est4 encargada de la programacion, organizacion, puesta en marcha y control de los
procesos productivos de la empresa. Realiza una evaluacién técnica y economica de

éstos y formula una prediccién de su comportamiento.

Integrar los elementos que constituyen un sistema o un proceso: personas, tecnologia,
maquinas, equipos, materiales e informacién, para optimizar su rendimiento y calidad,
reduciendo sus costos y respetando factores medioambientales, en un marco de

desarrollo sustentable.

Desarrollar y evalGar proyectos de la mas diversa naturaleza ya que cuenta con una
formacion tanto tecnoldgica como de gestién de empresas, que lo hace un experto en el

disefio y manejo de proceso productivos y de negocios.

Aplicar la computacion a las actividades de produccién industrial y a los servicios de

administracion.

Entendido en métodos matematicos de optimizacién de problemas y en la aplicacién de
estas técnicas a procesos industriales especificos, logisticos, de recursos humanos,

ambientales y financieros.

Forma parte de equipos de trabajo junto a otros profesionales para tomar decisiones a
nivel de la administracién estratégica de la empresa y asesora técnicamente a los

diferentes departamentos.

El Ingeniero Industrial nace de la necesidad de las industrias de optimizar los procesos de
produccion para elevar su rendimiento; y de parte del area de servicios, de la necesidad
de sus ejecutivos de una asesoria para la toma de decisiones en areas de su desempefio

donde no cuentan con los conocimientos técnicos especificos del area.
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El trabajo de un Ingeniero Industrial incluye la produccion industrial, comercio,
distribucion, energia, salud, educacion, servicios financieros, agroindustria, informética,

transportes, etc.

El mundo de la administracién de las empresas y organizaciones es tan complejo que
ahora se necesitan expertos para descifrar tantas teorias. Y el trabajo del Ingeniero

Industrial tiene su momento ya que él es un experto multidisciplinario.

Todas las empresas y organizaciones sea grande, mediana o pequefia, con o sin fines de
lucro necesita de una buena administracién y organizacion. La iglesia cristiana no es una
excepcidn a esta regla. Aunque la iglesia no pertenece al mundo de los negocios, opera
dentro de ese mundo. Sus miembros trabajan dentro del mundo de los negocios y son
afectados por los mismos problemas que afectan a aquellas personas que no forman
parte de la Iglesia de Jesucristo. La iglesia sufre los embates y los conflictos econémicos.
Ella afecta y es afectada por su ambiente social y cultural. También vive dentro de un
ambiente de eterna competencia que la amenaza desde adentro y desde afuera. Existe
competencia entre ministerios independientes y entre las denominadas instituciones para
eclesiasticas como lo son los seminarios, institutos biblicos, radios y televisién. Todas
estas organizaciones compiten a fin de ganar miembros y acaparar fondos para su
sostenimiento. Es aqui donde surge una pregunta ¢ Cudles podran sobrevivir? Solamente

las mas capacitadas.

La iglesia, para cumplir adecuadamente su cometido en este mundo, debe gestionarse
como una empresa. La mayoria de las personas tienen la idea de que la iglesia
administra solo dinero. Este es un sentimiento casi generalizado. Sin embargo es un gran
error. La iglesia tiene la responsabilidad de administrar vidas y todo lo que ellas
representan: lo que el miembro es, sabe y tiene, una o varias estructuras fisicas (es
necesario utilizar una adecuada Distribucion en Planta), bienes materiales y recursos

financieros, ademas es necesario crear u ordenar estructuras organizativas.

Existen otras profesiones que pudieran darnos una solucion de como gestionar una
iglesia, pero de acuerdo a lo dicho anteriormente la ingenieria Industrial es la que se

apega mas a la realidad de las Iglesias Cristianas.

Es por eso que actualmente se debe de hacer un esfuerzo para crear conciencia de la

necesidad que existe de dirigir con excelencia la Iglesia cristiana y los ministerios del

16



Sefior, y la Ingenieria Industrial es la mas adecuada para poder ayudar a la Iglesia
Cristiana en su compromiso con la sociedad, desarrollo, organizacion y administracion,

asi como ha ayudado a las empresas y organizacion con o sin fines de lucro.

El presente documento contiene el estudio realizado para diagnosticar la situacién actual
que presenta las Iglesias Cristianas de El Salvador y que dicha informacién sirva como
insumo principal para el disefio del Modelo de Gestidn propuesto para las Iglesias
Cristianas de El Salvador, el cual contiene una serie de manuales y guias de gestién los
que se clasifican en tres grandes apartados, la gestion de los procesos que contiene el
redisefio, estandarizacién y documentaciébn de procesos asi como la guia para la
evaluacion de la percepcion de los usuarios. El segundo apartado es el de la gestién de
indicadores, en el cual se propone una guia de indicadores de gestion para la medicion y
control del desempefio de la institucién. Y finalmente se presenta la gestién de la mejora
continua, la cual proporciona una guia para la mejora continua asi como un manual para
la sensibilizacion de las jefaturas, asi como para la capacitacion del personal.
Seguidamente se procede a realizar las evaluaciones correspondientes para determinar la
el impacto que tendra la inversion realizada y determinar la factibilidad del proyecto. La
integraciébn de las propuestas de solucién proporcionan un Modelo de Gestibn por
Procesos idéneo para mejorar el servicio brindado por el centro y asegurar la calidad con

la que se opera, obteniendo mejores resultados y usuarios mas satisfechos.
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OBJETIVOS.

OBJETIVO GENERAL.

1 Realizar un modelo de gestién por procesos que permita contribuir al desarrollo y
ayude a la mejora del desempefio adecuado de las Iglesias Cristianas de El
Salvador.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

1 Realizar un diagndstico de la situacion de oportunidad de las Iglesias Cristianas de
El Salvador.

1 Definir la problematica que servird de base para el proceso de disefio de la
solucion mediante la utilizacién de técnicas y herramientas que contribuyan a
dicho propésito.

1 Disefiar una organizacion eficiente que ayuden al cumplimiento de las actividades
de las iglesias Cristianas de El Salvador.

1 Disefar todos aquellos procesos y procedimientos, estableciendo pautas con las
técnicas de ingenieria industrial adecuadas.

1 Evaluar socialmente y econémicamente, para determinar la viabilidad y factibilidad
del Disefio del Modelo de Gestion A.

i Establecer los lineamientos para la implementacién del Modelo de Gestién a fin de
garantizar una gestion administrativa eficiente y el adecuado uso de los recursos el

mismo, funcional en cualquier Iglesia Cristiana que lo requiera.
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ALCANCES Y LIMITANTES

ALCANCES.

1 A través de la investigacion se establecera una nueva area de campo de
aplicacion de la Ingenieria Industrial en las Iglesias Cristianas como lo es la
Aplicacién de un Modelo de Gestidn por procesos.

1 Debido a que una gran parte de pastores no estan preparados académicamente,
este andlisis puede servir para poder aplicar a sus iglesias en general.

1 Con el modelo de Gestién se puede mejorar la administracion y organizacién de
una Iglesia Cristiana.

1 La Iglesia Ministerios Betania San Salvador es representativa a la mayoria de las
iglesias, por lo cual al hacer un estudio sobre ella, se puede aplicar a cualquier
otra iglesia Cristiana.

LIMITACIONES.
i El Estudio se enfocara en la Iglesia Ministerios Betania San Salvador.

1 No existen estudios previos de los conocimientos de Ingenieria Industrial aplicados
a una Iglesia Cristiana.

1 No existe documentacién especifica de la profesion de Ingenieria Industrial

aplicada a una lglesia Cristiana.
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IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La idea de realizar el proyecto AMODELO DE GE
CONTRIBUIR AL DESARROLLO Y MEJORA DEL DESEMPENO DE LAS IGLESIAS
CRI STI ANAS DE EL SALVABDeCRidad gue tiegen lasl ESLESIAS
CRI STI ANAS de realizar su trabajo de una maner a

el Evangelio de JesUs a todas las personas posibles de nuestro pais.

Debido a que la mayoria de las Iglesia Cristiana para el desarrollo de sus actividades
diarias por alcanzar el bienestar de la sociedad y que se presentan diversos tipos de
obstaculos por razones las cuales estan fuera del alcance de los dirigentes de dichas
congregaciones, por no tener la capacidad intelectual suficiente debido a la falta de
conocimientos de administracion o no tener herramientas o insumos que le puedan

ayudar a realizar su trabajo de una manera eficiente es necesario realizar este estudio.

Lo anterior hace mencién a que en la Obra de Dios, hay personas que son llamadas y
muchas de ellas no han tenido ningun tipo de capacitacibn o escuela para poder
administrar una iglesia, muchos de los pastores solo han estudiado la parte espiritual
basada en la biblia, pero no han estudiado ni siquiera un curso de administracién u

organizacion.
Por todo l o dicho es necesario realizar el pr

PROCESOS PARA CONTRIBUIR AL DESARROLLO Y MEJORA DEL DESEMPENO DE
LAS | GLESI AS CRI STI ANAS DE EL SALVADORO
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CONTRAPARTE

La Iglesia MINISTERIOS BETANIA SAN SALVADOR, esta situada sobre la 29
calle oriente una cuadra antes del INFRAMEN, el pastor general Dr. David Elias
Ramos, con una membrecia de 2000 personas, reunidas en 3 cultos el dia
domingo. Con diferentes ministerios establecidos dentro y fuera de la Iglesia. Se
trabaja en la zona norte de San Salvador a través de la fundaciéon ACER
(Asociacion Cristiana ElI Renuevo) trabajando también en la promocion de los
Derechos Humanos, la prevencion del VIH-SIDA, Promocion de la justicia, y
muchos programas ligados a la promocion de la vida y el desarrollo comunitario.
La Iglesia tiene en Valle del Sol una panaderia para la incorporacién de los

jovenes a la vida productiva y sostenimiento para sus familias

La Iglesia MINISTERIOS BETANIA SAN SALVADOR es la que sera sujeto de
estudio e investigacion para realizar diagnostico ,disefio y evaluacion social en el
proyecto MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA CONTRIBUIR AL
DESARROLLO Y MEJORA DEL DESEMPENO DE LAS IGLESIAS CRISTIANAS
DE EL SALVADOR.
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CAPITULO 1MARCO DE REFERENCIA.

1.1 MARCO CONCEPTUAL

1.1.1 MODELO DE GESTION POR PROCESOS

1.1.1.1- DEFINICION DE PROCESO
La palabra proceso viene del |l at2n fiprocessuso,

Un proceso es el conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas que se caracterizan
por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de otros
proveedores) y tareas particulares que implican valor afiadido, con miras a obtener ciertos
resultados, graficamente como puede observarse en la Figura 1.

Proceso no es lo mismo que procedimiento. Un procedimiento es el conjunto de reglas e
instrucciones que determinan la manera de proceder o de obrar para conseguir un

resultado. Un proceso define qué es lo que se hace, y un procedimiento, cémo hacerlo.

No todas las actividades que se realizan son procesos. Para determinar si una actividad
realizada por una organizacion es un proceso o0 subproceso, debe cumplir los siguientes

criterios:

V La actividad tiene una misién o propdsito claro.

V La actividad contiene entradas y salidas, se pueden identificar los clientes,
proveedores y producto final.

V La actividad debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o tareas.

V La actividad puede ser estabilizada mediante la aplicacion de la metodologia de
gestién por procesos (tiempo, recursos, costes).

V Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona.

1.1.1.2- MODELO DE GESTION
ElI t®r mino model o proviene del concepto italiano

en distintos ambitos y con diversos significados. Aplicado al campo de las ciencias
sociales, un modelo hace referencia al arquetipo que, por sus caracteristicas idoneas, es
susceptible de imitacion o reproduccion. También al esquema tedrico de un sistema o de

una realidad compleja.
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El concepto de gesti - -n, por su parte, proviene
accion y al efecto de gestionar o de administrar. Se trata, por lo tanto, de la concrecion de
diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera. La nocién
implica ademés acciones para gobernar, dirigir, ordenar, disponer u organizar. De esta
forma, la gestion supone un conjunto de trdmites que se llevan a cabo para resolver un

asunto, concretar un proyecto o administrar una empresa u organizacion.

Por lo tanto, un modelo de gestidbn es un esquema o marco de referencia para la
administracion de una entidad. Los modelos de gestién pueden ser aplicados tanto en las
empresas y negocios privados como en la administracion publica. Esto quiere decir que
los gobiernos tienen un modelo de gestion en el que se basan para desarrollar sus
politicas y acciones, y con el cual pretenden alcanzar sus objetivos.

El modelo de gestidon que utilizan las organizaciones publicas es diferente al modelo de
gestion del ambito privado. Mientras el segundo se basa en la obtenciéon de ganancias
econdmicas, el primero pone en juego otras cuestiones, como el bienestar social de la

poblacion.

1.1.1.3- DEFINICION DE GESTION POR PROCESOS
La gestidén por procesos (Business Process Management) es una forma de organizacion

diferente de la clasica organizacion funcional, y en el que prima la vision del cliente sobre
las actividades de la organizacion. Los procesos asi definidos son gestionados de modo

estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia organizacion.

La gestion de procesos aporta una visién y unas herramientas con las que se puede
mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptado a las
necesidades de los clientes. No hay que olvidar que los procesos lo realizan personas y
los productos los reciben personas, y por tanto, hay que tener en cuenta en todo momento

las relaciones entre proveedores y clientes.

Las empresas y organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos, la mayoria
de estas que han tomado conciencia de lo anteriormente planteado han reaccionado ante
la ineficiencia que representa las organizaciones departamentales, con sus nichos de
poder y su inercia excesiva ante los cambios, potenciando el concepto del proceso, con

un foco comun y trabajando con una vision de objetivo en el cliente.
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La Gestion por Procesos puede ser conceptualizada como la forma de gestionar toda la
organizacion basandose en los Procesos, siendo definidos estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una entrada para conseguir un

resultado, y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente.
El enfoque por proceso se fundamenta en:

V La estructuracion de la organizacion sobre la base de procesos orientados a
clientes

V El cambio de la estructura organizativa de jerarquica a plana

V Los departamentos funcionales pierden su razén de ser y existen grupos
multidisciplinarios trabajando sobre el proceso.

V Los directivos dejan de actuar como supervisores y se comportan como
apocadores

V Los empleados se concentran mas en las necesidades de sus clientes y menos en
los estandares establecidos por su jefe.

V Utilizacion de tecnologia para eliminar actividades que no afiadan valor

<

Las ventajas de este enfoque son las siguientes:
V Alinea los objetivos de la organizacion con las expectativas y necesidades de los
clientes

V Muestra cOmo se crea valor en la organizacion

<

Sefiala como estan estructurados los flujos de informacién y materiales
V Indica como realmente se realiza el trabajo y como se articulan las relaciones

proveedor cliente entre funciones

En este sentido el enfoque en proceso necesita de un apoyo logistico, que permita la
gestion de la organizacion a partir del estudio del flujo de materiales y el flujo informativo

asociado, desde los suministradores hasta los clientes.

La orientaciébn al cliente, o sea brindar el servicio para un determinado nivel de
satisfaccion de las necesidades y requerimientos de los clientes, representa el medidor
fundamental de los resultados de las empresas de servicios, lo cual se obtiene con una
eficiente gestion de aprovisionamiento y distribucion oportuna respondiendo a la

planificacion de proceso.
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RECURSOS / FACTORES
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ECUENCIA DE
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{ causa | { =recvo |—r

llustraciénl: ¢ Que es un Proceso?

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS.

Para adoptar un enfoque basado en procesos, la organizacion debe identificar todas y
cada una de las actividades que realiza. A la representacién grafica, ordenada y
secuencial de todas las actividades o grupos de actividades se le llama mapa de procesos
y sirve para tener una vision clara de las actividades que aportan valor al producto/servicio
recibido finalmente por el cliente. En su elaboracién deberia intervenir toda la
organizacién, a través de un equipo multidisciplinar con presencia de personas

conocedoras de los diferentes procesos.

Una caracteristica importante de los procesos, que queda de manifiesto en cuanto se
elabora el mapa de procesos, es que las actividades que lo constituyen no pueden ser
ordenadas de una manera predeterminada, atendiendo a criterios sélo de jerarquia o de

adscripcién departamental.

Se puede decir que el proceso cruza transversalmente el organigrama de la organizacion
y se orienta al resultado, alineando los objetivos de la organizacién con las necesidades y
expectativas de los clientes, sin atender en sentido estricto a las relaciones funcionales

clasicas, como puede observarse en la Figura 2.

Las actividades de la organizacién son generalmente horizontales y afectan a varios
departamentos o funciones (comercial, trafico, administracion, etc.), como ilustra el
siguiente grs8fico. Esta concepci-n Ahorizontal o

concepci -n tradicional d artarmentgsaonfunciomes). Esito naiver t i ¢ a
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significa que los procesos suplan o anulen las funciones. Como un pastel, se puede

organizar por capas pero se ha de servir por porciones.

La gestidon de procesos consiste en dotar a la organizacion de una estructura de caracter
horizontal siguiendo los procesos interfuncionales y con una clara vision de orientacion al
cliente final. Los procesos deben estar perfectamente definidos y documentados,
sefialando las responsabilidades de cada miembro, y deben tener un responsable y un

equipo de personas asignado.

En este contexto es fundamental la figura del propietario, que es la persona que, ademas
de ocupar una determinada posici-n en el organ
responsable de analizar el proceso, mejorarlo y especialmente conseguir sus objetivos. La
organizacién debe conocer quién es el propietario de cada uno de los procesos. El
propietario asume la responsabilidad global de la gestién del proceso y de su mejora
continua. Por ello, debe tener la suficiente autoridad para poder implantar los cambios en

el proceso que él o el equipo de mejora del proceso estimen oportuno.

Los p enla i6
FUNCION FUNCION FUNCION FUNCION
A B C D

llustracion2: Los Procesos en la Organizacion

En consecuencia, las personas implicadas forman parte de un grupo multidisciplinar que

rinde cuentas al responsable del proceso independientemente de las funciones de cada

uno en relaci-n con el departamento al que perte
horizontal o del personal de | a organizaci :-n.
Laorgani zaci -n Ahorizontal o se visualiza como un

interrelacionada consiguen el producto y/o servicio final. Estos flujos estan constituidos

por todas las secuencias de actividades que se producen en la organizacién. La Direccién
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parte de objetivos cuantificables (mejora de indicadores) para alcanzar los resultados

globales de la organizacién (producto o servicio que recibe el cliente final).

L a organizaci - n Avertical o s e visuali za como
independientes unos de otros y que funcionan auténomamente. La Direccidbn marca
objetivos, logros y actividades independientes para cada departamento y la suma de los
logros parciales da como resultado el logro de los objetivos globales de la organizacion.
La descripcion gréafica de la organizacion vertical es el organigrama. En el organigrama

cada casilla representa departamentos y jerarquias dentro de la organizacion.
EL MAPA DE PROCESOS

Los procesos de una organizacion se pueden agrupar en tres tipos, como puede

observarse en la Figura 3.

1 Procesos clave. Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente (los
procesos operativos necesarios para la realizacion del producto/servicio, a partir de los

cuales el cliente percibira y valorara la calidad: comercializacién, planificacion del servicio,

-

prestaci -n del servicio, entrega, facturaci-n,

2 Procesos estratégicos. Son los procesos responsables de analizar las necesidades y
condicionantes de la sociedad, del mercado y de los accionistas, para asegurar la
respuesta a las mencionadas necesidades y condicionantes estratégicos (procesos de
gestion responsabilidad de la Direccion: marketing, recursos humanos, gestion de la

calidad, &) .

3 Procesos de soporte. Son los procesos responsables de proveer a la organizacion de
todos los recursos necesarios en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para
poder generar el valor afiadido deseado por los clientes (contabilidad, compras, néminas,

sistemas de informaci - -n, é).
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PROCESOS ESTRATEGICOS
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PROCESOS DE APOYO

llustracion 31: Ejemplo de Mapa de Procesos

LA MEJORA DE PROCESOS
En resumen, los pasos a seguir para adoptar un enfoque basado en procesos son:

V  Constituir un equipo de trabajo con capacitacion adecuada y analizar los objetivos
y actividades de la organizacion.

Identificar los procesos, clasificarlos y elaborar el mapa de procesos.

Determinar los factores clave para la organizacion.

Elaborar el diagrama de flujo de cada proceso.

Establecer el panel de indicadores de cada proceso.

< < < < <

Iniciar el ciclo de mejora sobre la base de los indicadores asociados a los factores

clave.
Algunos de los beneficios que se derivan de una adecuada mejora de procesos son:

V Se disminuyen recursos (materiales, personas, dinero, mano de obra, etc.),
aumentando la eficiencia.

V Se disminuyen tiempos, aumentando la productividad.

<

Se disminuyen errores, ayudando a prevenirlos.

V Se ofrece una vision sistematica de las actividades de la organizacion.
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REQUISITOS PARA MEJORAR LOS PROCESQOS

La mejora continua de los procesos es una estrategia que permite a las organizaciones
generar valor de modo continuo, adaptandose a los cambios en el mercado y
satisfaciendo permanentemente las necesidades y expectativas cada vez mas exigentes

de sus clientes.
Apoyo de la Direccion.

Nadie va a poner todo su entusiasmo en algo que a la Direccién le resulte indiferente y
pocas personas se comprometeran a algun cambio si éste no esta respaldado por la
cupula de la organizacion. Por ello, el primer requisito para una mejora de los procesos en
cualquier organizacion es que la Direccion de ésta lo respalde y apoye totalmente

Compromiso alargo plazo.

Resulta muy dificil obtener resultados satisfactorios y comprobables a corto plazo. Es
necesario saber que surgiran muchos problemas y dificultades que habra que solucionar

y... esto lleva tiempo.
Metodologia disciplinada y unificada

Es necesario que todos los integrantes de cada proceso trabajen con la misma
metodologia y que se cumpla ésta. Debe haber siempre una persona responsable de
cada proceso (propietario). Se deben desarrollar sistemas de evaluacion vy
retroalimentaciéon. Todos los trabajadores tienen derecho a saber "como lo estan
haciendo" y si van en el camino correcto y todos los directivos tienen la obligacion de
hacérselo saber a sus subordinados o, al menos, de facilitarles las herramientas para que

ellos mismos se autoevallen.
Centrarse en los procesos y éstos en los clientes.

Esto es fundamental. Esta forma de trabajar estd basada en que los resultados que
pretende cualquier organizacion provienen de determinados "procesos" y, por tanto, estos

son los que hay que mejorar, antes que el trabajo individual de cada persona.
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FASES DE LA MEJORA DE PROCESOS
12 Fase: Planificar

1. Definir la mision del proceso de forma que permita la comprension del valor afiadido del

mismo respecto de su contribucién a la mision general de la organizacion.
2. Comprender los requisitos del cliente como primer paso para la mejora de calidad.

3. Definir indicadores sélidos y consistentes que permitan la toma de decisiones respecto
de la mejora de la calidad. Es necesario estar seguro de que los datos en todo momento

reflejan la situacién actual y que son coherentes con los requisitos.

4. Evaluar el proceso identificando las ayudas y barreras existentes en el entorno y los
puntos fuertes y areas de oportunidad del proceso en si El resultado de la evaluaciéon nos

permitird detectar las areas de mejora a contemplar. En particular, conviene determinar

| os beneficios que | a aplicaci-n del ibenchma

conocimiento de practicas adecuadas para obtener las mejoras de rendimiento

necesarias.

5. Asignar un responsable de proceso que lidere la mejora continua de la eficacia y la
eficiencia, identificar las acciones adecuadas para garantizar la mejora del rendimiento y

convertirlas en planes detallados de mejora.
22 Fase: Ejecutar

6. Llevar a cabo los planes de mejora, detallando el disefio propuesto para la solucién de

cada problema.
32 Fase: Comprobar
7. Probar y aportar pruebas que confirmen que el disefio y sus hipétesis son correctos.

8. Comparar el disefio con el resultado de las pruebas, buscando las causas del éxito o

fracaso de la solucion adoptada.

42 Fase: Actuar
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9. Comparar los resultados de los indicadores con los resultados previos (comprobando
de esta forma si cada accion produce la mejora esperada, especialmente en lo relativo a
la satisfaccion del cliente).

10. Si las pruebas confirman la hipétesis corresponde normalizar la solucién y establecer
las condiciones que permitan mantenerla. En caso contrario, corresponde iniciar un nuevo
ciclo, volviendo a la fase de planificacion (fijando nuevos objetivos, mejorando la

formacion del personal, modificando la asignacion de recursos, etc.).
METODOLOGIA PARA LA GESTION DE LOS PROCESOS

Como elemento indispensable y previo a la implementacion exitosa de la metodologia se
debera lograr el compromiso efectivo de la direccién de la empresa como elemento rector
de cualquier cambio y de los empleados como ejecutores directos y factor decisivo en la

concrecién del mejoramiento de los procesos.
Analisis externo e interno

En esta fase del procedimiento se procede por parte de la direccion de la empresa a
investigar en términos generales que factores estan influenciando sobre el accionar del
sistema, identificando resultados, efectos de la gestién diaria , aqui se diferenciaran los
resultados que son producto de elementos externos y los que son producto de elementos

internos.

Esta fase sera el punto de inicio de un analisis hacia dentro de los procesos de la
empresa y permitird al detallar en los problemas de cada proceso, producto de la
aplicacion de la metodologia, identificar si los factores que se deben mejorar tienen una

relacion causal sobre los efectos o resultados de la gestion empresarial.
Diagnéstico general de los procesos
a) ldentificacion de los procesos

En esta fase se recogeran en una lista todos los procesos y actividades que se

desarrollan en la empresa teniendo en cuenta las siguientes premisas:

V El nombre asignado a cada proceso debe ser representativo de lo que

conceptualmente representa o se pretende representar.
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V La totalidad de las actividades desarrolladas en la empresa deben estar incluidas
en alguno de los procesos listados. En caso contrario deben tender a desaparecer.

V Aunque el numero de procesos depende del tipo de empresa, como regla general
se puede afirmar que si se identifican pocos o demasiados procesos se
incrementa la dificultad de su gestion posterior.

La forma mas sencilla de identificar los procesos propios es tomar como referencia otras
listas afines al sector en el cual nos movemos y trabajar sobre las mismas aportando las

particularidades de cada uno.
Priorizacién de los procesos

Una vez establecido el listado de los procesos de la empresa por el equipo de mejora, se
deberd estructurar una escala de prioridades de los procesos. Para ello se redactara el
listado de procesos definitivos y se procedera a priorizar los mismos identificando los

Procesos Claves.
Seleccionar los procesos

Una vez calculado el total de puntos para todos los procesos relevantes segun el impacto
de los procesos relacionados con los objetivos estratégicos y las repercusiones en los
clientes se selecciona los mas significativos tomando como referencia los procesos con
mas puntos segun los resultados que ofrece la evaluacion anterior. Como primer paso y
de forma experimental se recomienda seleccionar de entre los procesos claves el que
tenga mas posibilidades de alcanzar el éxito a corto plazo. Posteriormente y segun la
experiencia acumulada en este primero se abordaran todos los demas procesos claves

hasta culminar en el redisefio o mejora de todos los demas procesos relevantes.
Delimitar el proceso seleccionado y los subprocesos que lo integran

Es necesario recurrir a la descripcién general del proceso para hacerse una idea global de
las actividades incluidas en el mismo. Posteriormente tendremos que identificar: Los
limites del mismo identificando las entradas y salidas, recogiendo los clientes y
proveedores del proceso, asi como aquellos otros procesos de la empresa que tienen
alguna relacién. Dentro de los procesos habra que distinguir y documentar las actividades
y subprocesos relacionados. Definir como los hacemos hoy relacionando los documentos

existentes, con los procedimientos, los indicadores y los subprocesos.
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Identificar Objetivos
En esta fase se distinguen tres etapas diferentes que se describen a continuacién:
Contraste con los Objetivos Estratégicos

Rescatar la matriz de objetivos estratégicos elaborada por la Direccion y analizar los
impactos registrados por el Proceso Clave Seleccionado. Para cada Objetivo Estratégico
el Equipo del Proceso debe llegar a concretar los requisitos del proceso relacionados con
él. Se trata de desplegar Los Objetivo Estratégicos a través del proceso.

Contraste con las Necesidades De Los Clientes

Ademas del analisis anterior respecto a los Objetivos Estratégicos, El Equipo del Proceso
se plantea la repercusion del cumplimiento de las necesidades de los clientes del proceso,
entendiendo como tales todas aquellas personas o entidades propias o0 ajenas a la

empresa, que reciben alguna de las salidas del Proceso.

Para realizar esta labor, los miembros del Equipo preguntan directamente a los clientes

acerca de sus necesidades y recogen sus respuestas.
Identificacién de carencias.

Identificar la falta de subprocesos relacionado con los objetivos que debera alcanzar el
proceso dentro del sistema. Identificar la falta de indicadores que nos sirvan para evaluar
la evolucién del proceso Identificar la falta de procedimientos y documentos relacionados

gque nos van a servir para consolidar el funcionamiento del proceso.
Definir factores claves a medir (indicadores)

Los indicadores son necesarios para poder mejorar. Lo que no se mide no se puede
controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar. Por lo tanto los indicadores son

fundamentales para:

Poder interpretar lo que esta ocurriendo
Tomar medidas cuando las variables se salen de los limites establecidos

Definir la necesidad de introducir un cambio y poder evaluar sus consecuencias

< < < <

Planificar actividades para dar respuesta a nuevas necesidades
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Establecer el patron de comparacion

Una vez definidos los medidores del nivel de excelencia funcional de los procesos que
utilizan las empresas afines de mejor desempefio, se hace necesario establecer cual es la
tendencia deseable de su comportamiento, de forma tal que los procesos analizados
puedan ser comparables con un patron de excelencia funcional, constituyendo estos los

estandares de comparacion para evaluar los procesos.
Medir el desempefio del proceso.

En sintesis este método evalla el conjunto de variables o medidores definidos para el
proceso mediante la comparacién con el nivel deseado que ofrece el patron de
excelencia, todo esto mediante un indicador sintético, el cual al ser calculado permite
identificar en términos cuantitativos las brechas entre el nivel real de los medidores y su
tendencia deseada, lo cual posibilita definir problemas concretos en todas las

dimensiones del proceso.
Evaluar y seleccionar alternativas de mejora.
Una vez identificados:

V Los objetivos basicos del proceso que faltan y que servirdn para reforzar los
objetivos estratégicos

V Las necesidades de los clientes del proceso que estan sin cubrir

V Las carencias que el proceso presenta relacionadas con la falta de subprocesos,
la falta de normas y procedimientos.

V Insuficiencias materiales.

V Problemas con los recursos humanos.

El Equipo del Proceso valora las posibles acciones a seguir para solucionar los problemas
que mayor efecto tienen sobre el desempefio del proceso, teniendo en cuenta su
factibilidad de aplicacion y su impacto integral sobre todo el sistema, bajo estas
condiciones elabora una propuesta de plan de mejoramiento con responsables y plazos

con el objeto de definir y validar el como implantar el mejoramiento
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Establecer el plan de mejoras

En esta fase se parte de los resultados de la anterior donde han quedado definidos los
problemas que tienen mayor impacto sobre el proceso en forma individual y en forma
ampliada sobre los objetivos estratégicos de la empresas y también las posibilidades
reales de darle solucion de forma viable para la empresa a corto plazo, por lo que se
procede a definir un plan de mejoras del proceso definitivo con el mayor grado de detalle,
donde se incluiran las acciones a realizar, los recursos materiales, financieros y humanos
a emplear, el responsable directo de implementar la mejora y el impacto que esta tendra
sobre el proceso y la organizacion

Ejecutar el plan de mejoras

En esta fase se pone en practica el plan de mejoras anteriormente definido, la
implantacién puede prolongarse en el tiempo, por lo que es necesario desarrollar un plan
concreto con la definicion de responsables, plazos para cada uno de los objetivos de

mejoras propuestos

La fase implementacion de las mejoras al proceso requiere que la Direccién apruebe el
plan propuesto en interaccion directa con todos los empleados

Antes de implantar el nuevo proceso es necesario reflexionar acerca de las posibles
resistencias al cambio y las posibles contramedidas a adoptar de entre las que se pueden

citar las siguientes:

Comunicar y hacer participes a las personas que se veran implicadas en la puesta en

practica de las mejoras.

Dar la formacion y adiestramiento necesarios
Escoger el momento adecuado

Supervisar y evaluar los resultados

El Responsable del equipo de mejoramiento impulsa la aplicacion del Plan de
Implantacion, controla su cumplimiento y evalla la efectividad de las labores realizadas
mediante el seguimiento de los resultados obtenidos y realizando presentaciones
periodicas ante la direccion de la empresa, maxima responsable del cumplimiento del plan

de mejoras a los procesos.
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1.1.1.4- GENERALIDADES DEL DISENO
DEFINICION DE PALABRAS IMPORTANTES

Manual: Un manual es una recopilacién en forma de texto, que recoge en una forma
minuciosa y detallada todas las instrucciones que se deben seguir para realizar una
determinada actividad, de una manera sencilla, para que sea facil de entender, y permita

a su lector, desarrollar correctamente la actividad propuesta, sin temor a errores.

Proceso: Es la secuencia de pasos necesarios para realizar una actividad. Si al hablar
del manual, deciamos que recopilaba las instrucciones para realizar una actividad,

podemos definir de manera global que el manual es una recopilacién de procesos.
Procedimiento:Par a definirl o t®cnicament e, el p

Es como cuando hablamos de administracion y gestibn administrativa; la administracion
es el conjunto de pasos y principios, y la gestion es la ejecucién y utilizaciébn de esos

principios.
IMPORTANCIA DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS

Los manuales Administrativos son documentos escritos que concentran en forma
sisteméatica una serie de elementos administrativos con el fin de informar y orientar la
conducta de los integrantes de la empresa, unificando los criterios de desempefio y
cursos de accién que deberan seguirse para cumplir con los objetivos trazados. Incluyen
las normas legales, reglamentarias y administrativas que se han ido estableciendo en el
transcurso del tiempo y su relacién con las funciones procedimientos y la forma en la que

la empresa se encuentra organizada.

Los Manuales Administrativos representan una guia practica que se utliza como
herramienta de soporte para la organizacién y comunicacion, que contiene informacion
ordenada y sistematica, en la cual se establecen claramente los objetivos, normas,
politicas y procedimientos de la empresa, lo que hace que sean de mucha utilidad para

lograr una eficiente administracion.

Son considerados uno de los elementos mas eficaces para la toma de decisiones en la
administracion, ya que facilitan el aprendizaje y proporcionan la orientacion precisa que
requiere la accion humana en cada una de las unidades administrativas que conforman a

la empresa, fundamentalmente a nivel operativo o de ejecucion, pues son una fuente de
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informacién que trata de orientar y mejorar los esfuerzos de sus integrantes para lograr la

adecuada realizacion de las actividades que se le han encomendado.

Su elaboracién depende de la informacion y las necesidades de cada empresa, para
determinar con que tipos de manuales se debe contar, cuando se elaboran
adecuadamente pueden llegar a abarcar todos y cada uno de los aspectos de cualquier
area componente de la organizacion, su alcance se ve limitado Unicamente por las

exigencias de la administracion.

Son documentos eminentemente dindmicos que deben estar sujetos a revisiones
periddicas, para adaptarse y ajustarse a las necesidades cambiantes de toda empresa
moderna, no deben ser inflexibles e inhibir la capacidad creativa de los integrantes de la
organizacion, sino que deben reformarse constantemente conforme surjan nuevas ideas

que ayuden a mejorar la eficiencia de la empresa.

Un manual sin revisién y andlisis cuyo contenido permanezca estatico se convierte en
obsoleto, y lejos de ser una herramienta Util puede constituir una barrera que dificulte el
desarrollo de la organizaciébn. Los manuales tienden a uniformar los criterios vy
conocimiento dentro de las diferentes areas de la organizacion, en concordancia con la

mision, visién y objetivos de la direccion de la misma.
Entre los objetivos y beneficios de la elaboracion de Manuales Administrativos destacan:

V Fijar las politicas y establecer los sistemas administrativos de la organizacion. -
Facilitar la comprension de los objetivos, politicas, estructuras y funciones de cada
area integrante de la organizacion

V Definir las funciones y responsabilidades de cada unidad administrativa

V Asegurar y facilitar al personal la informacién necesaria para realizar las labores
que les han sido encomendadas y lograr la uniformidad en los procedimientos de
trabajo y la eficiencia y calidad esperada en los servicios

V Permitir el ahorro de tiempos y esfuerzos de los funcionarios, evitando funciones
de control y supervision innecesarias

V Evitar desperdicios de recursos humanos y materiales - Reducir los costos como
consecuencia del incremento de la eficiencia en general

V Facilitar la seleccion de nuevos empleados y proporcionarles los lineamientos

necesarios para el desempefio de sus atribuciones
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Constituir una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los
sistemas y procedimientos

Servir de base para el adiestramiento y capacitacion del personal
Comprender el plan de organizacion por parte de todos sus integrantes, asi como
de sus propios papeles y relaciones pertinentes

Regular el estudio, aprobacién y publicacion de las modificaciones y cambios que
se realicen dentro de la organizacion en general o alguno de sus elementos
componentes.

Determinar la responsabilidad de cada puesto de trabajo y su relacion con los
demas integrantes de la organizacion.

Delimitar claramente las responsabilidades de cada area de trabajo y evita los

conflictos inter-estructurales

Indudablemente la elaboracién y utilizacion de Manuales Administrativos también tiene

sus limitantes las cuales en relacion a los beneficios descritos son de menor importancia:

\Y

\Y

Su diseflo y actualizacion tiene un alto costo en términos de tiempo y
dinero.

Ejercen un efecto limitante de la iniciativa del personal debido a que en algunas
ocasiones son excesivamente rigidos y formales.

Los objetivos de los Manuales Administrativos pueden causar confusion por ser
muy amplios en su contenido

Algunos de ellos son dificiles de interpretar y comprender, lo cual puede
causar confusiones dentro del personal al momento de realizar sus funciones.
Resistencia del personal a utilizar los manuales por ser poco atractivos y en la
mayoria de los casos voluminosos en contenido

En algunos casos los sindicatos utilizan a los Manuales como herramienta para
proteger sus derechos, es decir que no hacen nada adicional sino esta establecido

debidamente en el Manual.

La clasificacion de los Manuales puede resumirse en Generales y Especificos, siendo los

Generales aquellos que contienen informacion de aplicacion universal para todos los

integrantes de la organizacion y Especificos los que su contenido esta dirigido

directamente hacia un &rea, proceso o funcion particular dentro de la misma.
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Sin restar importancia a la diversidad de Manuales Administrativos que existen dentro de
las empresas, para efectos de este texto se hace énfasis en tres tipos de manuales, los
cuales son los que ofrecen mayor aporte para la comprensién del tema central objeto de
estudio:

V De Organizacién
V De Normas y Procedimientos

V De Puestos y funciones
1. MANUAL DE ORGANIZACION:

Es un Manual que explica en forma general y condensada todos aquellos aspectos de
observancia general dentro de la empresa, dirigidos a todos sus integrantes para

ayudarlos a conocer, familiarizarse e identificarse con ella.

En términos generales, expone con detalle la estructura de la empresa, sefiala las areas
que la integran y la relaciébn que existe entre cada una de ellas para el logro de los

objetivos organizacionales.

Su contenido es muy variado y su impacto serd el resultado de la creatividad y vision que
los responsables de su elaboracion redacten dentro de él. Dentro de este contenido se

sugiere:

Historia y Descripcion de la Empresa
Misidn, visién y objetivos de la empresa
Legislacion o base legal

Estructura de la organizacion (organigrama General)

< < < < <

Estructura de cada una de las areas componentes de la organizacion en general
(Organigrama por area)

V Normas y politicas generales
2. MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS:

Este Manual describe las tareas rutinarias de trabajo, a través de la descripcién de los
procedimientos que se utilizan dentro de la organizacion y la secuencia légica de cada
una de sus actividades, para unificar y controlar de las rutinas de trabajo y evitar su

alteracion arbitraria.
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Ayudan a facilitar la supervision del trabajo mediante la normalizacion de las actividades,
evitando la duplicidad de funciones y los pasos innecesarios dentro de los procesos,
facilitan la labor de la auditoria administrativa, la evaluacién del control interno y su

vigilancia.

Contiene un texto que sefala las normas que se deben cumplir para la ejecucién de las
actividades que integran los procesos, se complementa con diagramas de flujo, asi como
las formas y formularios que se emplean en cada uno de los procedimientos que se

describan.

El Manual de Normas y procedimientos es aconsejable elaborarlo para cada una de las
areas que integran la estructura organizacional de la empresa, ya que elaborar uno solo
en forma general representaria ser un documento muy complejo, por pequefa que sea la

organizacion.

Esté integrado por la descripciéon de cada procedimiento de trabajo y las normas que giran
alrededor de él; por lo tanto la integracién de varios de ellos representa al Manual de
Normas y Procedimientos.

La descripcion de procedimientos abarca la siguiente informacion:

Identificacién del procedimiento

Nombre

Area de desempefio

Codificacion

Descripcion Genérica (objetivo)

Normas generales

Responsable de cada una de las actividades que lo integran

Numero de Paso o Sub-paso (secuencia de las actividades)

< <K KKK KKK KK KL

Descripcion de cada una de las actividades que lo integran
3. MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES:

Este Manual contiene las responsabilidades y obligaciones especificas de los diferentes
puestos que integran la estructura organizacional, a través de la descripcién de las

funciones rutinarias de trabajo para cada uno de ellos.
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Se utiliza generalmente en aquellas empresas estructuradas de manera funcional, es
decir que estan divididas en sectores en donde se agrupan los especialistas que tienen
entrenamiento e intereses similares, definiendo las caracteristicas de cada puesto de
trabajo, delimitando las areas de autoridad y responsabilidad, esquematizando las

relaciones entre cada funcion de la organizacion.

Describe el nivel jerarquico de cada puesto dentro de la organizacién, asi como su
relacién de dependencia, lo cual quiere decir el lugar que ocupa el puesto dentro de la
estructura organizacional, a que posiciones esta subordinado directa e indirectamente y

cudl es su relacion con otros puestos de trabajo.

Al igual que el Manual de Normas y procedimientos también es aconsejable elaborarlo
para cada una de las areas que integran la estructura organizacional de la empresa, ya
gque elaborar uno solo en forma general representaria ser un documento muy complejo,

por pequefia que sea la organizacion.

Esta integrado por la descripcion de cada puesto de trabajo y los perfiles ideales para la
contratacion de futuros ocupantes de los puestos; por lo tanto la integracién de varias de

ellos representan al Manual de Puestos y Funciones.
La descripcién de puestos de trabajo abarca la siguiente informacion:

Identificacién del Puesto de Trabajo
Nombre

Area de desempefio

Codificacion

Descripcion Genérica (objetivo)
Listado de funciones y atribuciones inherentes al puesto
Diarias o frecuentes

Semanales

Quincenales

Mensuales

Trimestrales

Semestrales

Anuales

<K <K <K <K<K <K<K KK KKK KK KKL

Ocasionales o eventuales
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Requisitos del ocupante del puesto (perfil)
Nivel académico
Habilidades y destrezas

< < < <

Conocimientos técnicos y/o especificos

Para la elaboracién de los Manuales Administrativos no existen reglas universales, ni
metodologias pre-establecidas, solamente existen lineamientos l6gicos para su

conformacion, los cuales pueden integrarse de la siguiente forma:

RECOPILACION DE INFORMACION
INTERPRETACION Y DISENO DE LA INFORMACION
ELABORACION DEL MANUAL

APROBACION Y ACTUALIZACION DEL MANUAL

< < < <

RECOPILACION DE INFORMACION:

La recopilacion de informacion dependera de las condiciones especificas del manual que
se quiera elaborar, por o que en esta etapa es necesario tener presente el objetivo
general y los objetivos especificos del Manual, definir a quienes estara dirigido, los
términos que seran utilizados dentro de él y todos aquellos aspectos técnicos que se

adecuen a las caracteristicas particulares del documento.

La informacién debe recopilarse con el apoyo del personal de toda la organizacion,
obviamente para la elaboracion de Manuales de tipo general, la informacién debe ser
recopilada con ayuda de las altas autoridades, mientras que para la elaboracién de los
Manuales especificos la informacion debe ser recopila directamente de los responsables

de los procesos y las funciones objeto de estudio.

La informaciéon puede ser recopilada a través de entrevistas directas con el personal,
cuestionarios y por medio de la observacién directa, es recomendable utilizar las tres

técnicas e interrelacionar la informacion resultante en cada una de ellas.
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INTERPRETACION Y DISENO DE LA INFORMACION:

La etapa de interpretacion y disefio de la informacion, no es mas que darle forma a la
informacién recopilada bajo lineamientos técnicos y el criterio del personal encargado de

elaborarlos.

Interpretar la informacién significa analizar en todos los datos recopilados, su importancia
y aporte al disefio del Manual, probablemente mucha de la informacidén no sera necesario
incluirla dentro del documento por considerar que no agrega nhingun valor para los
usuarios directos, pero también se puede determinar que aun hacen falta algunos otros

datos y que es necesario realizar una segunda etapa de recopilacion de informacion.

Es en esta etapa en donde se confrontan los resultados de la informacion recopilada
verbalmente contra la informacién que proviene de las respuestas a los cuestionarios y de
lo observado durante la primera etapa. La depuracién y complemento de informacion es
muy importante para no elaborar documentos administrativos que se alejen de la realidad,
por lo que toda la informacion al momento de ser disefiada es importante que sea
revisada por los entrevistados y aprobada por los funcionarios superiores de cada uno de

ellos.

El disefio del Manual es darle forma a la informacién para crear un borrador que permita
visualizar claramente el contenido del documento y realizar los ajustes necesarios para su

mejor comprension.
ELABORACION DEL MANUAL

La elaboracion del Manual es la etapa mas sencilla pero laboriosa de la metodologia, su
finalidad es la creaciéon del documento final bajo lineamientos claros y homogéneos,
utilizando para ello un lenguaje sencillo que logre la comprension y la adecuada aplicacion
de los usuarios directos del documento y de todos los niveles jerarquicos de la
organizacion. Debe evitarse el uso de tecnicismos exagerados a menos de que se trate

de un manual especifico para una tarea de tipo técnico.

Dentro de la elaboracion del manual es importante incluir las conclusiones vy

recomendaciones que ayuden a facilitar la interpretacion del contenido del mismo.
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APROBACION Y ACTUALIZACION DEL MANUAL

El 6rgano encargado de la aprobacion de los Manuales puede ser el Gerente General, el
Jefe de la dependencia, un departamento y/o comité especifico para el efecto, etc. No
importa quién o quienes lo aprueben lo importante es que se haga por medio de un
mecanismo formal, ya que solamente de esa forma los Manuales seran consultados y

respetados por todos los integrantes de la organizacion.

Si los manuales no son aprobados y puestos en vigencia formalmente, su elaboracion

sera un trabajo innecesario, que incluye costos y esfuerzos bastante altos.

Toda modificacién y/o ampliacion al contenido del Manual debe realizarse por medio de
los encargados de la elaboracion y disefio de los mismos, y a su vez ser aprobados por el
6rgano competente para que tenga la validez y el respaldo necesario. Cualquier
modificacidon que se realice por separado y que no se comunique formalmente puede
considerarse invélida y los responsables de llevar a cabo las actividades dentro de la

organizacion podran hacer caso omiso a las mismas.

METODOLOGIA PARA PLASMAR MEJORAS DE PROCESOS Y DOCUMENTACION
DE MANUALES (ASME i ANSI)

1. Definicion y Utilidad

Los diagramas de flujo -también conoci dos como fl ujogramas son i
grafica mediante la cual se representan las distintas operaciones de que se compone un
procedimiento o parte de él, estableciendo su secuencia cronoldgica. Clasificandolos
mediante simbolos segiun la natur al eza de cada <cual . o0 Es decir,
simbolos y explicaciones que expresan secuencialmente los pasos de un proceso, de

forma tal que este se comprenda mas facilmente.

Se les llama diagramas de flujo porgque los simbolos utilizados se conectan por medio de
flechas para indicar la secuencia de la operaciébn, en pocas palabras son la

representacion simbolica de los procedimientos administrativos.

Esta herramienta es de gran utilidad para una organizacion, debido a que su uso

contribuye en con el desarrollo de una mejor gestion institucional, en aspectos como:
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V Muestran de manera global la compaosicién de un proceso o procedimiento por lo
gue favorecen su comprension al mostrarlo como un dibujo. El cerebro humano
reconoce facilmente los dibujos. Un buen diagrama de flujo remplaza varias
paginas de texto.

V Permiten identificar problemas tales como cuellos de botella o posibles
duplicidades que se presentan durante el desarrollo de los procedimientos, asi
como las responsabilidades y los puntos de decision.

V Facilitan a los funcionarios el analisis de los procedimientos, mostrando
graficamente quién proporciona insSumos o recursos y a quién van dirigidos.

V Sirven como herramienta para capacitar a los nuevos funcionarios, y de apoyo
cuando el titular responsable del procedimiento se ausenta, de manera que otra
persona pueda remplazarlo.

V La creacién del diagrama de flujo es una actividad que agrega valor, pues el
proceso que representa esta disponible para ser analizado, no sé6lo por quienes lo
llevan a cabo, sino también por todas las partes interesadas que aportaran nuevas

ideas para cambiarlo y mejorarlo.
4. Simbologia

El lenguaje gréafico de los diagramas de flujo estd compuesto de simbolos, cada uno de
ellos tiene un significado diferente, lo que garantiza que tanto la interpretacion como el
andlisis del diagrama se realicen de forma clara y precisa. Asimismo, para asegurar la
interpretacion univoca del diagrama de flujo resulta necesario el disefio y escogencia de
determinados simbolos a los que se les confiera convencionalmente un significado

preciso, asi como definir reglas claras con respecto a la aplicacion de estos.

Frecuentemente los simbolos que se utilizan para el graficar flujpgramas se someten a un
proceso de normalizacion, es decir, son diseflados para que su interpretacion sea
universal. Al normalizar o estandarizar el uso de estos simbolos, se busca evitar que
diferentes usuarios u organizaciones hagan uso de sus propios simbolos para representar

procesos Diagramas de flujo.

No obstante lo anterior, la simbologia utilizada para la elaboracién de diagramas de flujo
es variable y es escogida segun criterio discrecional de cada institucion. En este contexto,
diversas organizaciones se han establecido diferentes tipos de simbologias para graficar

diagramas de flujo, siendo las mas reconocidas y utilizadas las siguientes:
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American Society of Mechanical Engineers (ASME)

La Sociedad Americana de Ingenieros Mecanicos i ASME por sus siglas en inglés, fue
fundada en 1880 como una organizacién profesional sin fines de lucro que promueve el
arte, la ciencia, la practica de la ingenieria mecanica y multidisciplinaria y las ciencias
relacionadas en todo el mundo. Los principales valores de ASME estan arraigados en su
mision de posibilitar a los profesionales de la ingenieria mecanica a que contribuyan al

bienestar de la humanidad.
American National Standard Institute (ANSI)

El Instituto Nacional de Normalizacion Estadounidense i ANSI por sus siglas en inglés- es
una organizacion privada sin fines lucrativos que administra y coordina la normalizacion
voluntaria y las actividades relacionadas a la evaluacién de conformidad en los Estados

Unidos.

El ANSI ha desarrollado una simbologia para que sea empleada en los diagramas
orientados al procesamiento electrénico de datos i EDP- con el proposito de representar
los flujos de informacién, de la cual se han adoptado ampliamente algunos simbolos para
la elaboracion de los diagramas de flujo dentro del trabajo de diagramacién administrativa.

CIlCLO DE LA GESTI ON D& VHMEORRAAEBDRAI NUA) .

El ciclo de Deming, también conocido como circulo PDCA (de Edwards Deming, puede
observarse en la Figura 5), es una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro
pasos, basada en un concepto ideado por Walter A. Shewhart. También se denomina
espiral de mejora continua. Es muy utilizado por los Sistemas de Gestion de Calidad
(SGC).

Las siglas, PDCA son el acrénimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar,

Actuar).

Los resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las empresas una mejora
integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando continuamente la
calidad, reduciendo los costes, optimizando la productividad, reduciendo los precios,
incrementando la participacion del mercado y aumentando la rentabilidad de la empresa u

organizacion.
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Plan (Planificar)

Establecer las actividades del proceso, necesarias para obtener el resultado esperado. Al
basar las acciones para el resultado esperado, la exactitud y cumplimiento de las
especificaciones a lograr se convierten también en un elemento a mejorar, aungque seria
mejor ya no tener que mejorar, 0 sea, hacerlo bien a la primera. Cuando sea posible

conviene realizar pruebas segln sea requerido, para probar los resultados.

V Recopilar datos para profundizar en el conocimiento del proceso.
V Detallar las especificaciones de los resultados esperados
V Definir las actividades necesarias para lograr el producto o servicio, verificando los

requisitos especificados
Do

Es ejecutar el plan estratégico lo que contempla: organizar, dirigir, asignar recursos y

supervisar la ejecucion.
Check (Verificar)

Pasado un periodo previsto de antemano, volver a recopilar datos de control y
analizarlos, comparandolos con los requisitos especificados inicialmente, para saber si se

han cumplido y en su caso, evaluar si se ha producido la mejora.

Monitorear la implementacién y evaluar el plan de ejecucion documentando las

conclusiones.
Act (Actuar)
Con base a las conclusiones del paso anterior elegir una opcion:

Si se han detectado errores parciales en el paso anterior, realizar un nuevo ciclo PDCA

con nuevas mejoras.

Si no se han detectado errores relevantes, aplicar a gran escala las modificaciones de los

procesos
Si se han detectado errores insalvables, abandonar las modificaciones de los procesos

Ofrecer una Retro-alimentacion y/o mejora en la Planificacion.
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Mejora Continua

llustracion4: Ciclo de Deming mejora continua.

La interpretacion de este ciclo es muy sencilla: cuando se busca obtener algo, lo primero
qgue hay que hacer es planificar como conseguirlo, después se procede a realizar las
acciones planificadas (hacer), a continuacion se comprueba qué tal se ha hecho (verificar)
y finalmente se implementan los cambios pertinentes para no volver a incurrir en los
mismos errores (actuar). Nuevamente se empieza el ciclo planificando su ejecucién pero

introduciendo las mejoras provenientes de la experiencia anterior.
INDICADORES

Los indicadores son mediciones de los logros y el cumplimiento de los objetivos de un
determinado proceso y sirven como herramienta a los duefios de ese proceso para el
mejoramiento continuo de la calidad en la toma de decisiones, lo cual se traduce en una
mejor calidad del producto o del servicio resultado de este. Los indicadores de gestion
tienen la finalidad de guiar y controlar el desempefio objetivo y comportamental requerido
para el logro de los objetivos organizacionales.

Indicador: Es una expresion matematica de lo que se quiere medir, con base en factores
variables claves y tienen un objetivo y cliente predefinido. Los indicadores de acuerdo a
sus tipos (o referencias) pueden ser histéricos, estandar, tedricos, por requerimiento de

los usuarios, por lineamiento politico, planificado, etc.
Razones por las cuales se debe de medir:

V Por qué la empresa debe tomar decisiones.
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Por qué se necesita conocer su eficiencia (caso contrario, se marcha "a ciegas",
tomando decisiones sobre suposiciones o intuiciones como la mayoria de pymes
ha trabajado hasta ahora).

Por qué se requiere saber si se est4 en el camino correcto o0 no en cada area.

Por qué se necesita mejorar en cada area o sub sistema de la empresa,
principalmente en aquellos puntos donde se est4 mas débil.

Por qué se requiere saber, en lo posible, en tiempo real, que pasa en la empresa

(eficiencia o ineficiencia)

El propésito de medir

<

Para poder interpretar lo que esta ocurriendo.

Para tomar medidas cuando las variables se salen de los limites establecidos.
Para definir la necesidad de introducir cambios y/o mejoras y poder evaluar sus
consecuencias en el menor tiempo posible.

Para analizar la tendencia histérica y apreciar la productividad a través del tiempo.
Para proporcionar las bases del desarrollo estratégico y de la mejora focalizada.

Propoésitos y beneficios de los indicadores de gestion

Podria decirse que el objetivo de los sistemas de medicién es aportar a la empresa un

camino correcto para que ésta logre cumplir con las metas establecidas. Todo sistema de

medicion debe satisfacer los siguientes objetivos:

<K <K <K KK K K KL

Comunicar la estrategia.

Comunicar las metas.

Identificar problemas y oportunidades.
Diagnosticar problemas.

Entender procesos.

Definir responsabilidades.

Mejorar el control de la empresa.

Identificar iniciativas y acciones necesarias.

La razén de ser de un sistema de medicion es entonces: Comunicar, Entender, Orientar y

Compensar la ejecucion de las estrategias, acciones y resultados de la empresa.
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CONDICIONES BASICAS QUE DEBEN REUNIR LOS INDICADORES

En primer lugar, el indicador debe ser relevante para la gestion, es decir, que aporte
informacién imprescindible para informar, controlar, evaluar y tomar decisiones. A su vez,
el célculo que se realice a partir de las magnitudes observadas no puede dar lugar a
ambigliedades. Esta cualidad ha de permitir que los indicadores puedan ser auditables y
gque se evalle de forma externa su fiabilidad siempre que sea preciso. A esta cualidad
debe afiadirsele que un indicador debe ser inequivoco, es decir, que no permita

interpretaciones contrapuestas.

Otra caracteristica deseable es la objetividad. Los indicadores deben evitar estar
condicionados por factores externos, tales como la situacion del pais o accionar a
terceros, ya sean del ambito publico o privado. También en este caso deben ser

susceptibles de evaluacién por un externo.

La medida del indicador tiene que ser lo suficientemente eficaz para identificar variaciones
pequefas. Es la caracteristica de la sensibilidad de un indicador, que debe construirse
con una calidad tal, que permita automaticamente identificar cambios en la bondad de los

datos.

A su vez, el indicador debe ser preciso: su margen de error debe ser aceptable. A estas
cualidades debe afadirse la accesibilidad: su obtencion tiene un costo aceptable (que el
costo de la obtencién sea superados por los beneficios que reporta la informacién

extraida) y es facil de calcular e interpretar.
VENTAJAS OBTENIDAS DEL REGISTRO DE LOS INDICADORES
1. PARA EL EQUIPO DE TRABAJO

V Motivar a los miembros del equipo para alcanzar metas retadoras y generar un
proceso de mejoramiento continuo que haga que su proceso sea lider.

V Estimular y promover el trabajo en equipo.

V Contribuir al desarrollo y crecimiento tanto personal como del equipo dentro de la
organizacion.

V Generar un proceso de innovacion y enriquecimiento del trabajo diario.

2. PARA EL NEGOCIO Y ACTIVIDADES:
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V Impulsar la eficiencia, eficacia y productividad de las actividades de cada uno de
los negocios.

V Disponer de una herramienta de informacion sobre la gestiébn del negocio, para
determinar qué también se estan logrando los objetivos propuestos.

V ldentificar oportunidades de mejoramiento en actividades que por su
comportamiento requieren reforzar o reorientar esfuerzos.

V ldentificar fortalezas en las diversas actividades, que puedan ser utilizadas para
reforzar comportamientos positivos.

V Contar con informacién que permita priorizar actividades basados en la necesidad
de cumplimiento de objetivos a corto, mediano y largo plazo.

3. PARA LA ORGANIZACION:

V Disponer de informacion corporativa, que permita contar con pardmetros para
establecer prioridades de acuerdo con los factores criticos de éxito y las
necesidades y expectativas de los clientes de la organizacion.

V Establecer una gerencia basada en datos y hechos.

V Evaluar y visualizar periédicamente el comportamiento de las actividades claves
de la organizacién y la gestion general de la empresa con respecto al
cumplimiento de su Misién y Objetivos.

V Reorientar politicas y estrategias, con respecto a la gestién de la organizacion.
EL MAPA ESTRATEGICO

Un mapa estratégico es la representacion grafica de los objetivos planificados para el
logro de la estrategia o politica de una entidad. En palabras simples, es un grafico de la
estrategia de la entidad para desarrollar su promesa de valor, es decir, aquellos
compromisos que tacita o explicitamente adquiere con sus grupos de interés
especialmente con sus usuarios, clientes o beneficiarios. Su propdsito es generar una
imagen comun dentro de la organizacion que oriente los esfuerzos de los procesos, las

areas y los funcionarios.
1 Utilidad de los mapas estratégicos

Dado que en cualquier entidad se deben realizar ajustes periodicos en la orientacion y
objetivos estratégicos, asi como en sus sistemas de gestion y de control interno para

satisfacer las nuevas necesidades de los clientes, la relacidbn coherente entre las
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entidades y su entorno se torna prioritaria. Conseguir los resultados deseados requiere
que los funcionarios entiendan la estrategia de gestion de sus empresas. Es en este
sentido que el uso de los mapas estratégicos es clave para la comunicacion, el

mejoramiento continuo y el desarrollo exitoso del control interno.
En general, los mapas estratégicos

1. Mejoran la comunicacion interna y externa: Para que la estrategia se aplique
adecuadamente, esta debe ser accesible a todos los niveles de la organizacién y, en
particul ar, a |l os funcionarios de control i ntern
comprende y no se comprende, S i no se puede desc
(1993) refleja la necesidad de difundir la estrategia a todos los niveles de la organizaciéon
para mejorar la ejecucién, uno de los aspectos mas criticos y sensibles para los clientes
externos. Dicho de otra manera, la estrategia no debe ser un tema de expertos, sino un

tema del dia a dia de los funcionarios que, en la préactica, la interpretan y aplican.

2. Mejoran la gestion: Parafraseando la cita de Kaplan y Norton, puede afirmarse que el
control interno no se puede realizar de una manera exitosa, si no se comprende la
intencionalidad de la estrategia y los objetivos de la misma. Es evidente que el control
interno no es un tema abstracto sino que esta directamente relacionado con las
prioridades de la entidad, por tanto, es requisito indispensable conocer la estrategia

institucional para controlarla.

3. Mejoran la ejecucion: La evidencia indica que menos del 10% de las estrategias
efectivamente formuladas en empresas norteamericanas en la Gltima década tienen
verdadero éxito. Por tanto es prioritario aumentar el nivel de eficiencia, eficacia y
efectividad de la administracién por parte del control interno para asegurar el logro de la

estrategia planteada.

Ademas de la metodologia expuesta anteriormente, para la obtencion y desarrollo de
indicadores se hard uso del mapa estratégico con el fin de obtener un desarrollo

estratificado de las perspectivas que acompafian el éxito de una institucion
2 Estructura de un mapa estratégico

La promesa de valor de una organizacion es el resultado o contribucién que una entidad

hace al usuario o cliente. En el caso se refiere a los beneficios que estos reciben en el
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marco legal vigente del estado social de derecho. Por ejemplo, atender expectativas de
sectores o actores externos clave en aspectos relacionados con salud, seguridad, medio

ambiente o educacion.

Esta promesa de valor orienta el conjunto de elementos que conforman un mapa
estratégico: perspectivas, objetivos. La relacion e integracién entre estos elementos se

ilustra a continuacion:
3 Perspectivas.

Son las dimensiones para describir el desempefio estratégico de la institucion en la forma
de construir la promesa de valor hacia los clientes. Estas dimensiones clasifican los
objetivos de la entidad a partir de preguntas basadas en la cadena de valor de la
organizacion, las cuales buscan identificar sus aspectos criticos. La cadena de valor se
analiza por los resultados esperados, los procesos de transformacion de la entidad en la
relacién con los clientes y los recursos intelectuales necesarios para proveer una promesa

de valor.

A continuacion se explica cuéles son las perspectivas mas comunes en cualquier

institucion.

Perspectiva financiera: se refiere tanto a los objetivos asociados al financiamiento de la
entidad, sus costos e ingresos, como a la rentabilidad. Tiene en cuenta aspectos como
eficiencia en la ejecucién presupuestal, eficiencia en el recaudo, manejo del portafolio y
gestion del riesgo, entre otros. Su propdésito es asegurar y garantizar las promesas de
valor ofrecidas. Esta perspectiva busca responder las preguntas: a) ¢de qué manera
podemos garantizar el manejo eficiente y transparente de los recursos financieros y la
capacidad de generar excedentes para transferir al Distrito? (para las entidades que

aplique); y b) ¢ qué objetivos financieros debemos lograr para ser exitosos?

Perspectiva del usuario: refleja los términos en que la promesa de valor se ha disefiado
para alcanzar el fin Ultimo de la entidad; por ejemplo, calidad del servicio, precio,
oportunidad, calidad de la atencién, cobertura de los tipos de servicios. Mide las
expectativas que los usuarios finales tienen sobre los bienes y servicios que se ofrecen.
La pregunta que ayuda a precisar el alcance de esta perspectiva es la siguiente: ¢ cuales

son las necesidades prioritarias de los clientes que debemos atender o satisfacer?
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Perspectiva de procesos: aglutina los procesos requeridos para hacer realidad la
promesa de valor y obtener asi la satisfaccion del cliente; por ejemplo, atencion de
solicitudes y de imprevistos, tiempos de respuesta y facilidades de atencién. La pregunta
gue ayuda a delimitar esta perspectiva es: ¢en qué procesos debemos ser excelentes
para satisfacer las necesidades de los clientes?

Perspectiva de conocimiento y aprendizaje: identifica las necesidades de capital
organizacional, capital intelectual y capital tecnolégico necesarias para adelantar los
procesos y generar los productos y los servicios que brinda la entidad. En otras palabras,
es el conjunto de activos intelectuales que deben desarrollarse para aprender y mejorar
continuamente; por ejemplo, conocimientos, destrezas y actitudes, motivacion y
entendimiento de la estrategia. Busca responder la pregunta: ¢,como debe nuestra entidad

aprender e innovar para alcanzar sus objetivos?

1.2 MARCO TEORICO

1.2.1.- ANTECENDETES E HISTORIA DE LAS IGLESIAS CRASIAS

Antes de que el primer misionero evangélico llegara a El Salvador para residir aqui y
establecer una obra permanente, ya se habia puesto en marcha varios ministerios, los
cuales iban a ser un factor importante para la llegada de los primeros misioneros y su
éxito en iniciar la obra. Las sociedades biblicas, las agencias misioneras, y hasta el
ministerio evangélico en la comunidad extranjera tuvieron una parte importante en la

fundacion de la Iglesia Evangélica en El Salvador.
1.2.1.1.- Las Sociedades Biblicas.

Al principio del siglo XIX, nacieron dos agencias cuyo propésito era el de evangelizar al
mundo por medio de la distribucion de biblias. La Sociedad Biblica Britanica nacié en
1804, y la Sociedad Biblica Americana en 1816. Estas fueron las primeras entidades que

manifestaron interés en la evangelizacion protestante de América Latina. Sus

representantes, (0] SUuUs ﬁCO|pOI’tOI’GSf) c omo

tratados y otra literatura cristiana. El representante de la Sociedad Biblica Americana,
Francisco G. Penzotti, tuvo un ministerio preponderante aqui en la evangelizacién, en la
distribucion de biblias, y en el esfuerzo de dar a conocer la necesidad que El Salvador

tenia de que llegaran misioneros evangélicos. Llego a Centro América en 1892 y
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estableci6 una agencia biblica en Guatemala, desde donde visitaba los paises

centroamericanos.
1.2.1.2.- Las Agencias Misioneras.

Un destacado pastor y conferencista de los Estados Unidos, el Dr. C. |. Scofield, se dio
cuenta a través de varias circunstancias que no existia un testimonio hispano evangélico
en Centro América, con excepcién del pequefo inicio de la obra presbiteriana en

Guatemala.

Cuando ninguna de las entidades contactadas respondi6 a su llamado, el Dr. C. |. Scofield
se reuni6 con tres lideres de su iglesia en Dallas, el 14 de noviembre de 1,890. Después
de orar, decidieron con la ayuda de Dios fundar una agencia misionera para llevar el

evangelio a Centro Am®ri ca. La Il amaron sencill a
1.2.1.3.- Se abre la brecha

El 12 de Julio de 1986 llega el primer misionero con su familia (la familia Purdie) al puerto
de Acajutla trasladandose para San Salvador, rentando una habitacién en la 1lra. Calle
poniente cerca del hospital Rosales, es alli donde comienza su trabajo evangelistico,
anunciando | a celebraci-n de cultos en el per.i
#29 de la Calle Concepcion luego de reunir unas 40 personas, el 10 de Noviembre se
traslado a la casa # 60 de la 92 Avenida Norte con la misma estrategia de anunciar sus

reuni ones en fEI Di ario del Salvadoro y en AEI A
1. 2.1.4.- Desarrollo de las iglesias cristianas en el salvador
1. 2.1.4.1.- Enlace de tres épocas.

Se puede decir que son tres épocas 0 edades de las Iglesias Cristianas Evangélicas en El

Salvador:

a).- El nacimiento y nifiez de la iglesia, la cual corresponde a la edad pionera de los

precursores.

b).- Adolescencia y juventud de la iglesia, la cual corresponde a la edad de las

decisiones, la consolidacién y de las convicciones.

55



c).- La Edad adulta y de madurez de la iglesia, la cual corresponde a la méaxima

expansion o crecimiento.
1. 2.1.4.2.- Causas del crecimiento
a.- Analisis hasta 1996

Es muy importante hacer una comparacion entre el nimero de miembros que habia en EL
Salvador en décadas pasadas y el nimero de miembros en la actualidad. En el afio 1900
habia 32 miembros; luego en el afio 1970 la comunidad evangélica tenia 250, 000
miembros; en el afio 1984 se habia triplicado a 750,000 y en 1996 2, 000,000. Hasta la
década de 1980, la iglesia no se habia expandido en todos los municipios salvadorefios;
el numero de los cristianos era muy poco. Sin embargo desde 1980 a 1996 la iglesia ha
experi mentado un gran crecimiento. La revista fADes
los 80 hubo en crecimientos importante en la comunidad evangélica, el mayor desde que

se inicio la iglesia evang®lica en el paz2so.
Entre las causas del crecimiento pueden mencionarse.

1).- El estado de tension y presién por la guerra civil en todo el pais motivo a los
salvadorefios a refugiarse en los lugares mas confiables, neutrales y respetables, como lo
eran los templos evangélicos. Miles de personas se unieron a las iglesias cristianas ya

sea por escapismo, por interés egoista o por una necesidad espiritual.

2).- La falta de credibilidad en cuanto a los dirigentes gubernamentales y a movimientos

con ideologias espurias, los cuales en vez de dar esperanza, consuelo y abrigo,

desamparan, confundian y desolaban. Mientras que Cristo ofrecia consuelo, esperanza,

abrigo y lo mejor de todo, vida eterna. Bajo esta segunda causa puede incluirse lo que el

bolet2zn de CAM cit a: il a iglesia carientbdeca se ha
clero en | a pol2ticao. Por otra parte hab2za un

manera en que se haria frente a la crisis y al conflicto.

3).- La iglesia, ya era numerosa, habia madurado y estaba capacitada para multiplicar los

esfuerzos evangelizadores.

b.- Andlisis de los Ultimos 11 afios de crecimiento

La Iglesia Evangélica gana mas terreno en El Salvador
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Los estudios del Instituto de Opinién Publica de la UCA y el Centro de Investigaciéon de la
Opinién Publica Salvadorefia de la UTEC muestran el despunte de la Iglesia Evangélica
en El Salvador, la cual casi se ha duplicado en los ultimos 11 afios. Muchos de sus
recursos pasan por el uso de sus propios medios de comunicacion y la evangelizacion.
Los numeros de sus fieles ya se pueden contar en millones y su poder no solo pasa por el

religioso, abarca el social, politico y econémico.

Dos estudios de opinién, uno de la Universidad Centroamericana Dr. José Simedn Cafas
(UCA), en todo el pais, y otro de la Universidad Tecnoldgica (Utec), en el éarea
metropolitana de San Salvador, han confirmado que la Iglesia Evangélica gana mas

terreno, ante una caida de la Iglesia Catélica en los ultimos 11 afios.

Segun el sondeo realizado por el Instituto Universitario de Opinion Publica (ludop), de la
UCA, "con el proposito de conocer la afiliacion y préactica religiosa" de los salvadorefios,
que se llevé a cabo entre el 12 y el 26 de junio y con una muestra de 1260 personas, "la
mitad de la poblacion (50.4%) sigue profesando la religion catdlica; mientras el 38.2% se
declara cristiano evangélico; el 8.9% dice no tener religion y el restante 2.5% pertenece a

otras denominaciones religiosas".

Estos resultados comparados con una muestra realizada en 1998 revela una importante
reducciéon de catélicos y un aumento significativo de evangélicos. Los catdlicos pasaron
del 55.2% al 50.4%, y el nUmero de evangélicos casi se duplica ampliandose del 20.6% a
38.2%.

También hubo una disminucion del 13.2% de quienes dijeron no tener ninguna religion, lo

gque indica que hay mas afiliados a algiin movimiento o afinidad de tipo religioso.

A la encuesta realizada por el ludop hay que sumar la efectuada por el Centro de
Investigacion de la Opinién Publica Salvadorefia (CIOPS) de la Utec, enfocada sobre la
religion y delincuencia. La muestra se realizo en el area metropolitana de San Salvador y
La Libertad entre el 29 y 30 de octubre, revelando que 170 (44.3%) de 384 capitalinos se

denominan evangélicos, mientras que 155 aseguran ser catélicos.

Esa encuesta también subraya que el 34% de los capitalinos asegura que la Iglesia
Evangélica es la institucion que goza de mayor confianza en el pais, y esta por encima del

Gobierno de la Republica, alcaldias, PNC, Fiscalia, Juzgados y la PDDH. (Ver Anexo 1)
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2.5.-Datos estadisticos de crecimiento generales 1988 - 2008.

CASA ANO % % %
ENCUESTADORA CATOLICOS | EVANGELICOS | NINGUNA/OTROS
UCA 1988 67.1 16.4 19.5
CID-GALLUP 1995 67.8 16.8 15.3
CID-GALLUP 2004 56.5 25.0 18.5
CID-GALLUP 2008 50.9 34.4 14.7

Tablal: Crecimiento(Margen de error 2.53%)

1.2.2.-DESCRIPCION ORGANIZATIVA, FUNCIONAL, ADMINISTRATIVA'Y

PROCEDIMENTAL DE LAS IGLESIAS CRISTIANAS EN EL SALVADOR.

La organizacion de las Iglesias cristianas dependera un tanto de la denominacion que

sea, ya que cada denominacion es libre de hacerlo como mas crea conveniente.

Muchas de ellas toman base biblica para poder organizarse como se detalla a

continuacion.
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1.2.2.1.- GOBIERNO DE LA IGLESIA

La iglesia, como cuerpo de Cristo, comprende a todos los cristianos que se han unido a
Cristo como cabeza del cuerpo por medio del bautismo del Espiritu. La iglesia como un
organismo ha sido ordenada sobre la base del mismo principio del cuerpo humano,
porque cada parte se relaciona con las demas partes y todo el cuerpo se relaciona con la
cabeza que dirige el cuerpo. El cuerpo de Cristo no necesita esencialmente de una

organizacion, puesto que su relacién es espiritual y sobrenatural.

Sin embargo, en la iglesia local, tanto en los tiempos biblicos como ahora, es necesario
tener cierta organizacion en la practica. En la historia de la iglesia se encuentran tres
formas de gobierno de la iglesia, cada una de las cuales tiene sus raices en los tiempos

apostoélicos.

a. La forma episcopal de gobierno reconoce un obispo, o dirigente eclesiastico, como
quiera que se le denomine, que, en virtud de su oficio, tiene poder de dirigir la iglesia
local. Esto ha dado origen a la compleja organizacion de la Iglesia Catdlica Romana, o a
los sistemas mas sencillos de la Iglesia Episcopal y de la Iglesia Metodista, en las que se

designan obispos para supervisar las actividades de las iglesias en una determinada area.

b. Una forma representativa de gobierno que reconoce la autoridad de representantes
debidamente designados par Las iglesias locales, normalmente agrupadas
geograficamente, cono es el caso de las iglesias reformadas y presbiterianas. Los
representantes de un grupo de iglesias locales (presbiterio) a veces quedan bajo la
jurisdiccién de un cuerpo mayor o sinodo, el que a su vez puede quedar bajo la autoridad
de un cuerpo mayor denominado asamblea general. Aunque varian las reglas y la
extension del poder, la idea es que la autoridad constituida de la iglesia la ejercen

representantes debidamente elegidos.

c. La forma congregacion al de gobierno es aquella que pone la autoridad en la
congregacion local, y los asuntos importantes son decididos por las congregaciones sin
considerar la autoridad de otras iglesias u oficiales. Esta forma de gobierno se ve en las
iglesias congregacionales, las iglesias de los discipulos y en las iglesias bautistas.
Aunque las iglesias locales pueden estar sometidas en algun grado a cuerpos mayores,

comités u oficiales, el concepto de una iglesia congregacional es que la iglesia local
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determina sus propios asuntos, elige y ordena sus ministros y dirige el uso de sus

ingresos.

1.2.2.2.- EL ORDEN DE LA IGLESIA

El concepto de orden eclesiastico se relaciona con quiénes tienen la autoridad en la
iglesia local y proporcionan el liderazgo para ella. En el Nuevo Testamento la iglesia local
incluia a las personas designadas como obispos y ancianos y que eran los lideres
responsables de la iglesia local. Es probable que los obispos y ancianos fueran las

mismas personas aunque los titulos eran algo diferentes en significado.

El concepto de anciano en el Nuevo Testamento derivd probablemente de los ancianos
que ejercian la autoridad sobre Israel (Mt. 16:21; 26:47, 57; Hch., 4:5, 23) y sefialaba a
una persona madura en juicio y digna de una posicion de autoridad. De aqui que un
anciano fuera una persona que tenia cualidades personales que lo calificaban para el
liderazgo, mientras el término «obispo» o0 «sobreveedor» describia el oficio o funcién de la
persona. El obispo era siempre anciano, pero un anciano no siempre era obispo bajo
ciertas circunstancias, esto es, podia tener las cualidades sin ejercer el oficio. Parece que
normalmente las palabras habian sido usadas en un sentido idéntico en la iglesia primitiva
(Tit. 1:5, 7).

En la era apostolica los obispos y ancianos en una iglesia local eran varios, aunque
quizas algunos tenian mas autoridad como lideres que otros. Los obispos y ancianos
recibian la carga de ciertas responsabilidades tales como gobernar la iglesia (1 Ti. 3:4-5;
5:17), tenian que proteger la iglesia contra el error moral o teol6gico (Tit. 1:9) y debian
dirigir o supervisar la iglesia en la forma que un pastor lo haria con su rebafio (Jn. 21:16;
Hch. 20:28; He. 13:17; 1 P. 5:2). Aunque eran designados por los apoéstoles, parece que a
medida que las iglesias maduraban la iglesia misma era la que hacia las designaciones, y
la designacién era un reconocimiento de sus cualidades espirituales que los calificaban
para los puestos de liderazgo (Hch. 14:23; 20:28; Tit. 1:5; 1 P. 5:2).

Ademas de los ancianos y obispos, otros eran designados diaconos. En la iglesia primitiva
se preocupaban en el cuidado de los necesitados y en ministrar a las necesidades fisicas,
aunque también podian tener dones espirituales (Hch. 6:1-6; 1 Ti. 3:8-13). Como los

ancianos, eran apartados para su oficio por los apéstoles (Hch. 6:6; 13:3; 2 Ti. 1:6) o
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podian ser nombrados por los ancianos (1 Ti. 4:14) en la iglesia primitiva. Como en el
caso de ancianos y obispos, debe hacerse distincion entre el oficio de diacono y el
ministerio que un didcono pudiera desarrollar. Felipe es una ilustracion de una persona
que tenia el oficio de diacono pero que por don espiritual era un evangelista (Hch. 6:5;
21:8).

1.2.2.3.- ORGANIZACION ACTUAL DE LAS IGLESIAS

En las iglesias cristianas, JesUs Cristo es cabeza de la iglesia, aunque el pastor es la
cabeza de la congregacion de la iglesia individual. Bajo su liderazgo, la estructura
organizacional ideal dependera del tamafo, de los tipos de ministerios y de la

denominacion.

Las lIglesias Cristianas como se menciono se dividen en Denominaciones, y cada
denominacién cuenta con iglesias grandes (entre 250 a 500 miembros) e iglesias
pequefias (250 miembros 0 menos), o que hace que tengan organizaciones diferentes.
Otra division serian las mencionadas mega iglesias que tienen gran cantidad de miembros

y su estructura puede albergar entre 1,500 a 10, 000 miembros.

A continuacion veremos la forma de organizacion de las Iglesias Cristianas divididas en

mega iglesias, iglesias grandes e iglesias pequefias.
A. IGLESIA TABERNACULO DE AVIVAMIENTO INTERNACIONAL (TAI)

El 1 de abril de 2001 un grupo de evangélicos entre estudiantes de teologia, familiares y
un pastor recién graduado, decidieron reunirse en una casa de la Colonia Cuscatlan en el
canton San Bartolo del municipio de llopango, unos 7 kilbmetros al oriente de la capital
salvadorefia, para dar vida a un proyecto cristiano evangélico que aspiraba a congregar

unas 500 personas.

Entre el 2001 y el 2003 el proyecto se denomind Tabernaculo Biblico Bautista San

Bartol o, pues ten2?a | a cobertura minister:i

| srael 6 y aunque era independiente, antes

rompié esencialmente porque las maneras de adoracion cambiaron.
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Aflo 2005 se obtiene sin mayores recursos econdmicos un terreno que mide dos
manzanas. Una vez cancelada la propiedad, el 15 de septiembre de 2008 se inicia la
construccion de un precioso templo de adoracion, el Complejo Internacional TAIl. Un
edificio moderno valorado en 3 millones de délares, una joya arquitectonica construida en
una las zonas mas violentas del pais que se inaugura 17 meses después, el 25 de
noviembre de 2009 por el presidente de la republica, Carlos Mauricio Funes Cartagena,
ante la mirada de unas 50 mil personas que siguieron este milagro en el propio lugar, por

la television, la radio y el Internet, medios que trasmitieron en vivo el evento.

En el afio 2010 el pastor Carlos Rivas sigue siendo usado por el Sefior Jesucristo en el
nuevo Templo, donde semanalmente mas 10 mil personas acuden para alimentarse
espiritualmente, convivir en proyectos sociales, evangelizar a través de los medios de
comunicacion, formarse académicamente y seguir construyendo el reino de Dios para los
que no conocen la Palabra o los que simplemente buscan del presencia del Sefor

Todopoderoso.

Ya en la actualidad cuenta con 8 filiales en distintas zonas del pais, las cuales son:
Cojutepeque, San Jacinto, Zacatecoluca, Montreal, Sonsonate, Rosario de la Paz,
Quinones y Quezaltepeque.

Se describird a continuacion la forma de organizacion de esta iglesia.

Descripcion de los principales componentes de la estructura organizativa. (VER ANEXO
2)

JUNTA DIRECTIVA: las funciones serian Desarrollar las actividades necesarias para el
logro de los fines de la Iglesia, Velar por la administracion eficiente y eficaz del patrimonio
de la Iglesia, Elaborar la Memoria Anual de Labores de Iglesia, Promover la elaboraciéon
de planes, programas, proyectos y presupuestos de la Iglesia, Velar por el cumplimiento
de los Estatutos, Reglamento Interno, acuerdos y resoluciones, Nombrar de entre los
Miembros de la Iglesia los Comités o Comisiones que consideren necesarios para el
cumplimiento de los fines de la Iglesia, Convocar a sesiones ordinarias y extraordinarias,
Elegir, Sustituir y destituir total o parcialmente a los miembros de la Junta Directiva,

Aprobar, reformar o derogar los Estatutos y el Reglamento Interno de la Iglesia, Aprobar
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y/o maodificar los planes, programas o presupuesto anual de la Iglesia, Decidir sobre la

compra, venta o enajenacion de los bienes inmuebles pertenecientes a la Iglesia.

PASTOR GENERAL: es el Gerente General y Presidente de la Junta Directiva de la

Iglesia y sus funciones son las concernientes al cargo de presidente.

CUERPO DEL DIACONADO: se encarga del orden espiritual de los miembros toman las
decisiones espirituales, son encargados de receptar y contar las ofrendas y diezmos de la

iglesia, y también de los actos litdrgicos de la iglesia.

GERENCIA DE MINISTERIOS ECLESIASTICOS: es el que se encarga de supervision y
gerenciar todos las direcciones que corresponden a asuntos eclesiasticos. (VER ANEXO
3)

DIRECCION CEREMONIAL: Se encarga de dirigir, coordinar y supervisar el desarrollo y
la logistica de todo acto ceremonial en el que se predique la palabra. Prepara
anticipadamente el programa y la escenografia y ambiente del servicio. Depende del

Gerente de Ministerios Eclesiales.

Las coordinaciones bajo cargo son Sonido y luces Alabanza y adoracion Danza Coro

Multimedia.

DIRECCION PATRIMONIAL: En esta area se concentra todo el trabajo que demanda el
ornato, la limpieza y en general la presentacion fisica de las instalaciones del TAI, no s6lo
en términos de imagen, sino ademas velar por el adecuado y eficaz funcionamiento de los
servicios con los cuenta el TAI, entre ellos, parqueo, templo, sanitarios, entre otros.

Depende del Gerente de Ministerios Eclesiales.

Las coordinaciones bajo cargo son: Bafios Templo Exteriores Jardines Trafico

Mantenimiento TAI.

DIRECCION CELULAR: Esta direccion tiene a su cargo la coordinacién, supervision y
monitoreo del trabajo y crecimiento celular en el TAI. Corresponde a esta area llevar el
registro, control territorial de la presencia celular e impulsar el crecimiento de células.
Depende del Gerente de Ministerios Eclesiales. Depende del Gerente de Ministerios

Eclesiales.
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COORDINACIONES: Redes de células: Sion, Ledn de Juda, Torre Fuerte, Gedeones,

FES, Campos Peniel, UPS, Consejo Fares, Beraka.

DIRECCION DE IGLEKIDS: Asume la responsabilidad de dirigir, administrar y coordinar
la actividad relacionada a la atencién de infantes durante los servicios de culto y eventos
especiales. Asimismo, promueve las actividades pertinentes a la promocién de los
derechos de la nifiez. . Depende del Gerente de Ministerios Eclesiales.

COORDINACIONES: Jefes de Departamentos Supervisores Maestros Timoteos

DIRECCION DE SEGURIDAD: Asume el control y seguridad de todos los miembros del

TAl en las instalaciones internas y externas como sus alrededores.

DIRECCION DE OFICIOS SAGRADOS: Es el cargo que se asigna para coordinar y
ministrar los sacramentos como los bautismos, presentacion de nifios, matrimonios, visita
a enfermos, acompafiamiento a defunciones, etc., por medio de los cuales la iglesia se
acerca a la comunidad. Depende del Gerente Ministerios Eclesiales.

COORDINACIONES: Cuerpo de Diaconos Valientes de David Consolidacion

DIRECCION DE EDUCACION: Se refiere a la labor ministerial relacionada a la direccion,
coordinacién y monitoreo de la labor educativa del TAI relacionada a la formaciéon de
lideres, miembros y servidores a través de las estructuras de la academia y otras

capacitaciones. Depende del Gerente de Ministerios Eclesiales.

COORDINACIONES: Academia de Lideres Seminario de Matrimonios

DIRECCION DE LA FAMILIA: Corresponde a esta area desarrollar y coordinar la labor
encaminada a promover los valores en la familia. Depende del Gerente de Ministerios

Eclesiales.

COORDINACIONES: Red de Matrimonios Mujeres Reclamando Nuestra Herencia

GERENCIA ADMINISTRATIVA FINANCIERA:

1 Supervisar las actividades realizadas por las demas dependencias de la iglesia en

pro del cumplimiento de los objetivos organizacionales
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1 Planear, ejecutar y dirigir la gestidbn administrativa y operativa de la iglesia para el
manejo de las relaciones con los clientes

1 Desarrollar estrategias para el cumplimiento de las metas y proyecciones de la
organizacion
Analizar todos los aspectos financieros para la toma de decisiones.
Controlar administrativa y disciplinariamente a todo el personal.
Evaluar el rendimiento de todos los procesos de la iglesia y del personal

involucrado en cada uno de ellos.

DIRECCION ADMINISTRATIVA: Encargada de los servicios generales y recursos

humanos.

DIRECCION DE COMUNICACIONES Y MERCADEO: Se encarga de dirigir las areas
tales como: CCTV, la pagina web de la iglesia, todo lo relacionado con la prensa, la

revista internacional de avivamiento, mercadeo y relaciones publicas externas.

DIRECCION EDUCATIVA: Tiene a su cargo el coordinador pedagdgico, coordinacion

administrativa del Colegio | sabel Allended y | a

DIRECCION FINANCIERA: Es la que lleva toda la contabilidad de la iglesia.

DIRECCION DE AUDITORIA INTERNA: Se encarga de auditar todos los movimientos

financieros de la iglesia.

B.- IGLESIA MISION CRISTIANA ELIM EL SALVADOR

Descripcion de los principales componentes de la estructura organizativa (VER ANEXO
4).

PRESIDENTE DIRECTOR (PASTOR GENERAL): Es el encargado de la misién a nivel
local e internacional, y representa a la institucion publicamente en todos los medios

sociales y religiosos. También es presidente y director de la junta directiva.

JUNTA DIRECTIVA: Es la maxima autoridad, y el presidente de la misma sera el

representante legal de la mision.
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CONCEJO DE ANCIANOS: Equipo de personas elegidas para apoyo administrativo de

las operaciones y proyectos de la misién, estos son los que estudian propuestas a nivel

de alcance e impacto econdémico y proponen al pastor general las actividades sugeridas.

GERENTE DE FINANZAS Y ADMINISTRACION

El gerente de administracion y finanzas tiene como principal funcion la
optimizacion del proceso administrativo, contable financiero de la misién.

Algunas de sus responsabilidades principales son:

Coordinar con el &rea de proyectos de la administracion de cada uno de los
proyectos en que la mision tiene participacion.

Efectuar evaluaciones administrativas y contables de cada una de las iglesias
filiales.

Elaboracion de reportes financieros.

Cumplir y hacer cumplir la normativa fiscal y todo lo relacionado con el

cumplimiento de los deberes formales a los que esta obligada la mision.

ENCARGADO DE INFORMATICA

= =4 4 -4 -4 -—a -5 -2

Profesional encargado de la administracion del area de recursos tecnolégicos y de
sistemas de informacion.

Entre sus funciones se encuentran:

Administracion de datos.

Administracion de redes

Administracion de sistemas operativos.

Administracion de equipos servidores.

Andlisis de adquisicién y desarrollo de aplicaciones.

Andlisis de adquisicién de recursos tecnoldgicos.

Soporte técnico a los diferentes departamentos.

DESCRIPCION DE LOS PRINCIPALES COMPONENTES DE LA ESTRUCTURA
MINISTERIAL (VER ANEXO 5)

COORDINADOR DE DISTRITO: Supervisa la labor desempefada por los pastores de

Zona.
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PASTOR DE ZONA: Es el responsable de controlar las labores de los supervisores y
llevar el registro del consolidado semanal de la asistencia y resultados de los sectores a

Su cargo.

SUPERVISOR: Responsable de que se cumpla lo establecido en el sistema celular,
apoyar las proyecciones y metas de su pastor, corregir las deficiencias de su sector y

llevar un consolidado semanal de la asistencia y resultados de las células a su cargo.

C.- IGLESIA EVANGELICA DE EL SALVADOR MISION CENTROAMERICANA.

Actualmente la Iglesia Evangélica de El Salvador Misiobn Centroamericana, es reconocida
por tener una trayectoria de 119 afios que ha permitido no ser solo pioneros en el pais
sino en el enriquecimiento de otras iglesias evangélicas en El Salvador y Centroamérica.
Siervos y Siervas del Sefior han sido instrumentos desde esta iglesia. También tienen
presencia organizada en 186 iglesias locales en los 14 departamentos de El Salvador.
Cada uno de estos espacios cuenta con por lo menos 50 personas. La iglesia cuenta con

125 Pastores Ordenados.

Tipo de Organizacion: Gobierno Representativo

La Iglesia MCA evita el liderazgo autocratico, por lo que practica una administracién local
basada en Equipos Ministeriales. Se distinguen a los hombres con un llamado al Oficio

Pastoral y quienes acompafien a estos en la mision.

El Gobierno de la Iglesia sera ejercido en el orden siguiente:

a) La Convencion Nacional Anual.
b) EI Comité Directivo.

c) La Superintendencia.

d) Los Consejos Pastorales.

e) Los Equipos Ministeriales

67



Convencién anual de laiglesia.

La Convencién Nacional Anual de la iglesia esta integrada por los miembros del Comité
Directivo y los delegados de cada iglesia local. Cada iglesia local nombra un minimo de

Dos delegados y un maximo de Cuatro incluyendo al pastor o pastores.
Funciones de la Convencidon Nacional Anual de la Iglesia:

a) Aprobar, derogar, reformar o modificar los Estatutos, el Reglamento Interno y los
programas de trabajo de la iglesia, de acuerdo con el proyecto presentado por el
Comité Directivo.

b) Recibir el informe de la Memoria de Labores que debe rendir el Comité Directivo, y
aprobarlo o desaprobarlo.

c) Recibir el informe financiero que debe rendir el Comité Directivo a través de su
tesorero anualmente; asi como aprobar el presupuesto anual de ingresos y
egresos de la administracién de la Iglesia.

d) Elegir por votacion a los miembros del Comité Directivo y darles posesion del
cargo.

e) Conocer y resolver lo no previsto en el programa para dicha convencion.
Comité Directivo

El Comité Directivo esta integrado por diez miembros, en la forma siguiente: Un
Presidente, un Vice-Presidente, un Secretario, un Pro-Secretario, un Tesorero, un Pro-

Tesorero, un Sindico, tres Vocales.
Las funciones del Comité Directivo:

a) Administrar, organizar, planificar y supervisar a nivel nacional la obra espiritual y
material de la Iglesia.

b) Nombrar al Superintendente Nacional o superintendentes segun la necesidad y a
las personas necesarias para ejecutar los acuerdos tomados y los programas de
trabajo de la Iglesia.

c) Cumplir y velar porque se cumplan las resoluciones y recomendaciones de la

Convencion Nacional Anual.
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d)

f)

9)
h)

)

k)

Velar por el estricto cumplimiento de los Estatutos y el Reglamento Interno de la
Iglesia.

Convocar a la Convencion Nacional Anual de la Iglesia ordinaria o extraordinaria.
Velar por todo lo concerniente a la Iglesia y demas érganos que la constituyen, asi
como de sus dependencias.

Preparar todo lo concerniente a la Convencion Nacional Anual de la Iglesia.
Aprobar los candidatos para el pastorado de las Iglesias Locales con el fin de
proteger la pureza de la doctrina que sustenta la Iglesia y el buen testimonio de la
misma. El Comité reconocera como pastores a los hombres que habiendo
Cumplido con los requisitos del Reglamento Interno de la Iglesia, sean solicitados
por alguna iglesia local para ejercer el ministerio pastoral.

Nombrar comisiones técnicas 0 asesores para el desempefio de funciones que el
Comité Directivo crea conveniente para lograr los objetivos y desarrollo de la
Iglesia.

Resolver en Ultima instancia los problemas presentados por las iglesias locales,
siempre que justifiquen la imposibilidad de resolverlos con su respectivo Equipo
Ministerial, Consejo Pastoral o la Superintendencia.

Disciplinar de manera biblica, por acuerdo del Comité Directivo a pastores,
misioneros, obreros y obreras en los siguientes casos: Los que se desviaren de la
sana doctrina que practica la iglesia; Los que mostraren mala conducta publica o
privada, que atenta contra el buen testimonio del evangelio; Los que infringieren
los Estatutos, Reglamento Interno o desobedecieren los acuerdos tomados por el
Comité Directivo; Los que se rebelaren contra las autoridades de la Iglesia.
Suspender de sus funciones a los pastores y/o equipos ministeriales y/o directivas
locales que no acaten los acuerdos de la Convencion Nacional Anual y/o Comité
Directivo. Cuando se suspenda el pastor y/o Equipo Ministerial y directivas locales
la iglesia estard ajo la direccion y administracion del Consejo Pastoral y la
superintendencia hasta que nombre nuevos pastores y/o Equipos Ministeriales.
Autorizar al Presidente del Comité Directivo para la compra, venta, donacion, o
cualquier enajenacion de bienes muebles o inmuebles de la Iglesia y en general
para la celebracién de todo contrato y para otorgar poderes; y podra autorizar, en
defecto del Presidente, a la persona que debe comparecer como Apoderado Legal

de la Iglesia.
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Aprobar la seleccion de Coordinadores de Consejos Pastorales y darles posesion
de sus cargos en la Convencion Nacional Anual.
fi) Reconocer o desconocer segln sea el caso a los Organos Complementarios de

la Iglesia.

Las funciones del Superintendente o Superintendentes:

El superintendente Nacional es un pastor seleccionado por el comité directivo.

a)

b)
c)

d)

f)

9)

Representar al Comité Directivo ante las iglesias locales, Equipos Ministeriales y
Consejos pastorales.

Ejecutar, supervisar el plan nacional aprobado por la Convencion Nacional Anual.
Atender conflictos, suspensiones y necesidades ministeriales de las iglesias
locales y de los pastores, apoyandose en las comisiones del Comité Directivo, los
Consejos pastorales y sus coordinadores.

Organizar la estructura necesaria para el cumplimiento de sus funciones con la
aprobacién del Comité Directivo.

Rendir informe mensual por escrito al Comité Directivo de la labor desarrollada.
Trasladar inmediatamente los asuntos que son competencia del Comité Directivo,
para las resoluciones pertinentes.

Promover una actitud de Unidad y Trabajo de equipo entre todo el gremio pastoral

y las iglesias.

Consejos Pastorales.

Se denomina Consejos Pastorales al grupo de pastores que por la ubicacién de sus

iglesias, se agrupan en una misma zona geografica, segun la distribucién que el Comité

Directivo establezca para descentralizar las tareas de la Obra Nacional. Cada Consejo

Pastoral tendra un Coordinador

Las Funciones de los Consejos Pastorales son:

a)

b)

Mantener una red de Cooperacion entre sus iglesias para contribuir al desarrollo
de la Obra Nacional.
Canalizar informes mensuales al Comité Directivo de lo actuado por las iglesias

respecto a las metas del plan nacional y las finanzas.
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Servir de apoyo a la Superintendencia para promover y desarrollar todo lo
relacionado con el Plan Nacional y lo establecido por el Comité Directivo.

Atender en primera instancia conflictos o necesidades que pudieran surgir en las
iglesias locales, trasladando a las instancias correspondientes lo que quede fuera
de su competencia, segun lo establecido por el Comité Directivo.

Administrar las iglesias que por cualquier razén no tengan Equipos Ministeriales o

Directivas

Equipo Ministerial

Se denomina Equipo Ministerial a un grupo de hombres conformado por Pastor o

Pastores y hombres que por su excelente conducta, valores morales y su alto compromiso

con el desarrollo de la iglesia local son nombrados Ancianos.

El Equipo Ministerial estara integrado por un minimo de tres hombres y un maximo de

nueve, incluido el pastor o pastores. El pastor es el presidente del Equipo Ministerial, el

pastor general sera el presidente del Equipo Ministerial quien tendra la facultad de

convocarlo y presidir las sesiones.

Las funciones del Equipo Ministerial son:

a)

b)

d)

f)

Celebrar sesiones ordinarias mensualmente. Cuando las circunstancias lo
requieran o por peticibn de dos 0 mas ancianos, el pastor podra convocar a los
ancianos para otras reuniones.

Llevar un libro de actas donde registra de forma ordenada los asuntos tratados en
todas las sesiones de trabajo.

Llevar un registro contable de los ingresos y egresos de la iglesia local, teniendo la
obligacion de hacer llegar mensualmente el Diez por ciento de sus ingresos a la
Administracion de la Obra Nacional y el informe financiero.

Realizar inventario de su iglesia local y actualizarlo cada afio, enviando el informe
respectivo a la Administracién de la Obra Nacional.

Velar por el buen desarrollo espiritual de sus miembros.

Administrar diligentemente el patrimonio de la Iglesia.
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g) Amonestar, disciplinar, suspender o desconocer a cualquier miembro de la iglesia
local que infrinja las ordenanzas biblicas y desobedezca los Estatutos o el
Reglamento Interno de la Iglesia.

h) Aprobar a los candidatos a Ancianos y demas lideres de los diversos ministerios
de la iglesia local.

i) Nombrar a los Ancianos y principales lideres de los diversos ministerios de la
iglesia local.

i) Responsabilizarse de que la iglesia local no permanezca sin pastor o un obrero a
tiempo completo por mas de un afo. Para tal efecto se deberan observar las
normas en cuanto al nombramiento de pastores que dictan estos Estatutos y el
Reglamento Interno.

k) Desarrollar y Coordinar planes de trabajo que contribuyan a las proyecciones de la

Obra Nacional.

D.- IGLESIA MISION CRISTIANA NUEVO PACTO.

Esta denominacién es fundada en El salvador por el Dr. Isauro Vielman, el nacié y creci6
en Guatemala, en donde realizé6 sus estudios hasta obtener el titulo de Contador.
Posteriormente, ha realizado estudios en Teologia, Filosofia y Administracion de

empresas hasta el grado de doctorado.

En octubre de 1976, durante una campafia Evangelistica realizada en el lugar de
estudios, entregd su vida a Jesucristo. A partir de esa fecha se ha dedicado al servicio de

Dios y de sus préjimos.

En 1985 fue enviado como misionero a El Salvador, donde inici6 con un pequefio
discipulado que luego se convirti6 en una hermosa iglesia, y posteriormente en Misién
Cristiana Nuevo Pacto. Hasta la fecha Dios le ha permitido el establecimiento de mas de
100 iglesias en El Salvador, Honduras, Guatemala, Estados Unidos, con proyeccion a

otros continentes, en el mar co del l ema de | a Mi

El tipo de Organizacion es muy estructurado (Ver anexo 6) y se describe a continuacion.

La estructura organizativa de la Mision Cristiana Nuevo Pacto clasifica los cargos
definidos en la organizacién en tres grandes grupos: Directivo, Estratégico y Operativo

Cada grupo desempefia un papel especifico dentro de la estructura de la MCNP,
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permitiendo lograr un ambiente cooperativo, de unidad, comunicacidon y coordinacion.
Ademas, define claramente el compromiso de todos los siervos para ejecutar y operar el

Plan de Dios establecido en la Biblia, para expandir su Reino hasta lo ultimo de la tierra.

Las definiciones de los grupos pretenden explicar la division de trabajo dentro de la
MCNP, los niveles jerarquicos, y la importancia estratégica de cada uno de ellos.

Definiciones de Grupos:

El trabajo a desarrollar en el interior de la Mision es con base en el modelo de la Trinidad:
Dios Padre como director y cabeza de la Trinidad, concibiendo los planes; Cristo Jesus
como el Ejecutivo, llevando a cabo e implementando los planes disefiados por su Padre.
Ejemplo: el Plan de Salvacion disefiado por Dios y ejecutado por su Hijo, a fin de que el
Espiritu Santo desarrolle el trabajo operativo para alcanzar el propésito del plan.

En el nivel directivo se desarrolla la estrategia; en el nivel ejecutivo, la tactica; y en el nivel

operativo, la accion.

Directivo:

Los Apostoles conforman el nivel Directivo dentro de los cinco Ministerios. (12
Corintios12:28), y es la persona que tiene facultad para dirigir, guiar, mostrar sefiales en

un camino, llevandolo integramente hacia un término o lugar sefialado.

En este nivel es donde se conciben las grandes lineas o planes a ejecutar, en donde se
tiene la responsabilidad general y cuyas preocupaciones por las actividades de la
organizacion son de caracter global. Se entiende que esta persona se ocupa de que

MCNP cumpla efectivamente con su visién y misién, guiado por Dios Padre.

El trabajo del Apdstol se caracteriza por un minimo de normalizacién y de repeticién, por
una libertad de accidon considerable y por unos ciclos de tomas de decisiones
relativamente largos, en donde establece estrechos mecanismos de coordinacion vy

comunicacion en los diferentes niveles de la estructura organizativa.

Composicion del Grupo Directivo: 1 persona, el Apdstol General.

Grupo Ejecutivo:

73



En los cinco Ministerios, cuatro de ellos (Profetas, Maestros, Pastores y evangelistas)
conforman el nivel ejecutivo. (Efesios 4:11). En este grupo es en donde se realiza el
nucleo de operaciones especificas dadas por el Apoéstol, y se encuentran provistos de
autoridad formal. Sin embargo, dado el crecimiento y magnitud de MCNP, dentro de la
estructura macro, se ha designado a los Delegados Apostélicos dentro del nivel ejecutivo,

quienes haran la funcion de supervisores de los pastores de las iglesias locales.

Asimismo, constituyen el mecanismo que ejerce supervision directa en el nivel operativo,
en donde puede tener uno 0 mas subordinados, el grado en la libertad de accion
dependera del nivel jerarquico que ocupe. De hecho, toda posicién que se ubique en el
nivel ejecutivo mantiene contactos de enlace con otros directivos, asesores, miembros de

staff operativo y personas de fuera, cuyo trabajo sea interdependiente con su unidad.

El trabajo de este grupo se caracteriza por una alta normalizacion, ya que se encarga de
llevar a cabo leyes, érdenes, preceptos, acuerdos, planes y gestiones. Los ciclos de toma
de decisiones se van haciendo cortos a medida que se desciende por los niveles

jerarquicos que lo componen.

Grupo Operativo

En el campo ministerial, lideres, obreros y miembros de la congregacion conforman el
nivel operativo (Hechos 1:8). Este grupo se realizan las disposiciones dadas por el grupo

ejecutivo, contempladas en los planes de

Dios. Abarca a aquellos miembros que realizan el trabajo basico en donde reciben

instrucciones especificas para realizar tareas.

Este grupo de trabajo se caracteriza por una alta normalizacion, su grado de accion se

limita a la consecucién de los resultados especificos en cada area.

Son los responsables de proporcionar servicios, administrar recursos y personas, dar
apoyo indirecto a toda las demas unidades de la organizacion. Estas areas se constituiran
con una estructura propia compuesta de un ndcleo de operaciones, para asistirles en la
realizacion de las tareas que los conecta formal e informalmente con el resto de la

organizacion.
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La descripciones de puesto de la estructura organizativa de misién cristiana nuevo pacto
la podemos (VER ANEXO 7)

Estructura Basica de una Iglesia Local de la Iglesia Nuevo Pacto.

Dentro de la estructura de una iglesia local, el Pastor tiene el rol Directivo, y los jefes de
departamentos y los ancianos tienen un rol ejecutivo. Y todos los que trabajan dentro de

los departamentos funcionaran dentro del nivel operativo. (VER ANEXO 8)
E.- IGLESIAS PEQUENAS INDEPENDIENTES.

La gran mayoria de las iglesias independientes no tienen una estructura organizativa
marcada, sino que el pastor general es la maxima autoridad, luego delega sobre los jefes

o lideres de ministerio. Y de esta forma trabajan.

1.2.3.- ANALISIS DE LA SITUACID ACTUAL AREAS COMUNES DE LAS IGLESIAS
CRISTIANAS

A continuacién se hace una descripcion general de las 4reas comunes en las iglesias

cristianas de los diferentes departamentos y los servicios que cada uno presta.
1.2.3.1.- Junta directiva

Se encarga de cumplir y hacer que se cumplan las bases constitutivas y resoluciones
adoptadas por la asamblea general ordinaria y extraordinaria, dirige la administracion de
la iglesia, dispone todo lo relativo con la contratacién, funciones y régimen del personal
administrativo de la iglesia. También administra el patrimonio y autoriza los gastos que
implique el funcionamiento de la iglesia, promueve actividades para ampliar los programas

de la entidad y otras que disponga la asamblea general ordinaria y extraordinaria.
1.2.3.2.- Director General (Pastor general)
Realiza funciones de indole doctrinal asi como las inherentes a su ministerio.

Imparte los oficios de la Iglesia como predicar el evangelio, celebrar matrimonios
religiosos, orar por los enfermos y velar por las almas de los necesitados, organizar el

cuerpo de pastores y obreros manteniendo una némina actualizada de los mismos con los
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datos de identificacién personal, dirigir la Iglesia en general. También dirige y supervisa el
cuerpo de ancianos y el gobierno de la iglesia local, autoriza todas las inversiones de la
iglesia asi como el presupuesto general de gastos, planea y define los objetivos y metas

de la iglesia, establece la temética de las predicaciones de la iglesia.

Supervisa y desarrolla el progreso de las iglesias en el extranjero, evalla y supervisa el
trabajo de los departamentos de alabanza, nifios, preadolescentes, adolescentes,

jovenes, damas y discipulados de la iglesia.

1.2.3.3.- Departamento de alabanza

Atiende al publico en general que desee los servicios del departamento, coordina con el
pastor general la muasica que se canta en la iglesia en los servicios generales, supervisa
que en los servicios generales el sonido esté en condiciones 6ptimas, planifica y organiza
los ensayos de musicos y ensayos generales del departamento asi como los privilegios de
masicos, cantores Yy directores para los servicios generales de la iglesia. Ademas, cotiza y
coordina la compra de equipo nuevo de sonido, estudio de grabacién e instrumentos
musicales, ediciébn de audio y video, planifica y organiza la escuela de musica de la
iglesia, graba producciones musicales de la iglesia en general, administra el estudio de
grabacién y apoya a las iglesias que necesiten organizar seminarios de musica y talleres.

Y supervisa los departamentos de video y sonido de la iglesia.

1.2.3.4.- Departamento de nifios (Ministerio infantil)

Atiende al publico en general que desee los servicios del departamento, coordina con el
pastor general las actividades especiales, aconseja nifios, elabora el material para ser
impartido en las ensefianzas de escuela dominical y reuniones de nifios de la iglesia en
general, planifica, organiza, coordina y supervisa los retiros, escuela de vacaciones, dia
familiar y distintas actividades con nifios de la iglesia, en edades comprendidas de cero a

doce afos.

1.2.3.6.- Departamento de adolescentes y jovenes

Atiende al publico en general que desee los servicios del departamento, realiza consejeria
a jovenes de 12 afios en adelante, elabora los estudios biblicos para ser impartidos en las

reuniones de la semana, los discipulados, retiros o campamentos, atender semanalmente
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a los jévenes en sus distintas reuniones por edades, planificar, organizar, coordinar y

supervisar los retiros y campamentos de jévenes por grupos de edad.

1.2.3.7.- Departamento de damas

Atiende al publico en general que desee los servicios del departamento, realiza consejeria
a mujeres, elabora los estudios biblicos para ser impartidos en las reuniones de la
semana, los discipulados y retiros, elaborar material de ensefianza para estudios con
mujeres de la iglesia, orar por las necesidades de las mujeres que lo soliciten en la oficina
y en los servicios generales de la iglesia, planifica, organiza, evalla y coordina congresos,

seminarios, convenciones y retiros para mujeres en la iglesia.

1.2.3.8.- Departamento de discipulados

Atiende al publico en general que desee los servicios del departamento, elabora los
estudios biblicos para ser impartidos en las reuniones de la semana para los maestros de
discipulados, orar por las necesidades de los miembros de la iglesia que lo soliciten en la
oficina y en los servicios generales de la iglesia, planifica, organiza, evalia y coordina

congresos, seminarios, convenciones y retiros.

También transcribe los temas ensefiados en discipulados para la elaboracién de material
impreso, visita las coordinaciones y/o discipulados cuando estan en plena funcién para
supervisar y velar por que se esté ensefiando de una manera adecuada y evaluar la
relacién entre maestro y discipulos, visitar a los enfermos, orar por las personas que lo
soliciten en la oficina y en los servicios generales de la iglesia y atiende las necesidades

de otras iglesias que requieran maestros de escuela dominical.

1.2.3.9.- Director Administrativo (Gerencia General)

Dirige, evalla y supervisa el area administrativa y financiera de la iglesia, representa,
coordina y preside la junta directiva de la asociacién educativa, administra las ayudas
economicas para personas necesitadas, evalla y supervisa el departamento de sonido y
video de la iglesia eventos especiales, libreria, servicios, computo, evalla y supervisa la

administracion y el mantenimiento de las instalaciones de la iglesia.
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Evalla, coordina y autoriza las compras de la iglesia, coordina todos los servicios que se
dan en la iglesia, representa o acompafa al pastor general en actividades diversas,

predica en servicios generales y ora por los enfermos y los necesitados.

1.2.3.10.- Gerencia administrativa

Supervisa y controla las membresias de los miembros de la iglesia, dirigir y coordinar el
uso de vehiculos de la iglesia, administrar el uso de salones para actividades de los
departamentos de la iglesia, revisa reportes de horas extras de guardianes, conserjes y
mensajeros, programa trabajos de mantenimiento de instalaciones de la iglesia, registra y
controla trabajos de mantenimiento de vehiculos, entrevista y selecciona a aspirantes a
puestos de trabajo, planifica y supervisa cursos de capacitacion del recurso humano,
autoriza horas extras, dirige y coordina al personal de servicios y de seguridad de la

iglesia.

Organiza al personal administrativo para apoyar actividades especiales de la iglesia,
supervisa entradas y salidas del personal que labora en la iglesia, integra y supervisa el
recurso humano que labora en la iglesia, realiza el proceso de induccién y contratacion
del personal.

1.2.3.11.- Recepcion

Atiende diariamente las llamadas telefénicas a la planta de la iglesia, realiza el servicio de
llamadas telefénicas a aquellos departamentos que no cuentan con una linea directa,
atiende al publico en general que se acerca a la iglesia, programa los turnos
extraordinarios de atencién de la planta telefénica en los horarios de almuerzo, recibe y
entrega la correspondencia que ingresa a la iglesia y coordina el servicio de mensajeria

de la iglesia.

1.2.3.12.- Libreria.

Vende material impreso, playeras, audio-casetes y video-casetes, controlar el ingreso y
administracion de masters de audio, redacta reporte de ventas semanal para el
departamento de contabilidad, revisa el control de calidad de las grabaciones de audio y
video, redacta reporte de ventas mensual a la Gerencia Financiera, controla el inventario

de productos y atiende a los proveedores.
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1.2.3.13.- Departamento de mantenimiento

Organiza y supervisa trabajos de mantenimiento de instalaciones, supervisa el sistema de
agua potable y de drenajes y servicios sanitarios, cotiza y compra accesorios y materiales
necesarios para mantenimiento de instalaciones, presupuesta trabajos de mantenimiento,
supervisa remodelaciones, mantenimiento de vehiculos, niveles de fosas sépticas, niveles
de agua en tanques de almacenamiento, mantenimiento de las bombas de agua,
instalaciones eléctricas, organiza el montaje de instalaciones utilizadas para actividades
especiales.

1.2.3.14.- Departamento de cOmputo

Revisa la cuenta de correo electronico de la iglesia, actualiza el software antivirus,
resuelve problemas técnicos de cada departamento en los equipos de coémputo,
administra la red de computo de la iglesia y la pagina web, instala programas de software
para los departamentos que lo soliciten, repara equipo de cémputo dafiado, coordina el
servicio de mantenimiento a los equipos de computo de los departamentos y actualiza

programas de software de la iglesia.

1.2.3.15.- Gerencia financiera

Autoriza la emision de cheques, dirige y coordina la disponibilidad presupuestaria,
supervisa el avance de la ejecucién presupuestaria contra lo proyectado, elabora los
ajustes necesarios en la ejecuciéon presupuestaria, audita el cierre mensual contable,
redacta informes de ingresos, egresos Yy ejecucion presupuestaria para la gerencia
general y oficina pastoral, planea y redacta el presupuesto de ingresos y egresos
anualmente, planea, dirige y controla las actividades mensuales y anuales del
departamento financiero-contable, interpreta y analiza los estados financieros de cierre y

el informe correspondiente y proyecta el estado de flujo de efectivo para cada afio.

1.2.3.16.- Contabilidad

Revisa codificaciones de cheques, cajas chicas y otros gastos, codifica y revisa todas las
facturas para que pasen el trdmite de elaboracién de cheques, elabora cheques para
pago de personal y proveedores, calcula el monto de prestaciones a personal de la

iglesia, supervisa la planilla de sueldos y ayudas econdémicas, redacta planilla del I.S.S.S.
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del personal, controla y coordina las cuentas de inversion de la iglesia en moneda

nacional y extranjera, controla y coordina el ingreso y egreso de fondos de iglesia.

Controla y archiva los documentos enviados a Ministerio de Hacienda, actualiza los
movimientos contables en los libros respectivos, controla la disponibilidad de fondos para
realizar traslados a las diferentes cuentas, concilia las cuentas bancarias de todas las
cuentas, realiza interfaz de los paquetes contables para presentar el reporte mensual
contable, contabiliza los movimientos de fondos, redacta y presenta declaracién de
impuestos, controla los inventarios de los bienes de la institucién y elabora la planilla

respectiva de pagos de los empleados.

1.2.3.17.- Departamento de sonido y video

Revisa y mantiene en buen estado el equipo de sonido, aparatos, cables y micréfonos,
edita las predicaciones del pastor general en audio y video, elabora listado de privilegios
de los servidores para cubrir los distintos servicios de la iglesia, atiende las necesidades
de sonido de los servicios generales, actividades especiales de cada departamento y de
la iglesia en general, cotiza equipo de sonido, de grabacién de audio y distintos materiales
para el departamento, instala sonido en los salones pequefios de la iglesia para las

distintas actividades de los departamentos que lo soliciten.

Elabora listado de privilegios de los camardgrafos y switcher para filmar en video las
reuniones de domingo en la iglesia, enciende y apaga los televisores que tiene la iglesia
para el circuito cerrado en cada servicio y verifica que la sefial de video y audio sea la

adecuada.

1.2.3.18.- Departamento de eventos especiales

Cotiza y compra los productos que se venden en la tienda y la cafeteria de la iglesia,
atiende a los proveedores de productos que se venden en la cafeteria y la tienda de la
iglesia, coordina con los supervisores de las empresas proveedoras de productos de
consumo el apoyo que brindan para las actividades especiales de la iglesia, supervisa los

pagos a proveedores de productos de consumo en tienda y cafeteria de la iglesia.

Ademas, supervisa los inventarios de cristaleria, manteles, mesas, tableros, hieleras,

enfriadores y demas equipo que se utiliza para las distintas actividades de la iglesia,
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provee a los departamentos el servicio de cristaleria, manteles, mesas, tableros, hieleras,
enfriadores, comida y bebidas que soliciten para el desarrollo de sus actividades y reporta
al departamento financiero el movimiento de fondos por ventas en tienda y cafeteria y

alquileres varios.

1.2.3.19.- Departamento de evangelismo

Atiende al publico en general que desee los servicios del departamento, supervisa que las
actividades Evangelisticas que se organizan cuenten con los recursos necesarios para su
buen desarrollo, elabora e imparte los estudios biblicos para ser impartidos en el
discipulado de evangelismo, planifica, organiza, coordina y supervisa campafias
Evangelisticas de la iglesia y otras iglesias que soliciten apoyo, ora por las personas que

lo soliciten en la oficina del departamento o los dias de servicios generales de la iglesia.

1.2.3.20.- Centro de estudios biblicos

Atiende al publico en general que se acerque a la escuela, provee capacitacién en
teologia y ciencias afines a pastores y ayudas pastorales que se inscriban en sus dos
carreras: ayuda ministerial y ministro en teologia y ciencias cristianas. La escuela cuenta
con el aval del ministerio de gobernacion para poder optar a la personeria juridica de las

instituciones religiosas.

1.2.3.21.- Departamento de matrimonios

Atiende al publico en general que desee los servicios del departamento, verifica el
seguimiento a los casos de consejeria matrimonial, planifica los turnos de servicio
mensualmente para las parejas que proveen consejeria prematrimonial a las parejas que
estan por contraer matrimonio, se coordinan las bodas que se realizan de miembros de la
iglesia y el uso de salones, sonido y alabanza para aquellas parejas que lo soliciten,
elabora reporte para el pastor general y se ora y aconseja a parejas con problemas

matrimoniales.
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1.3 MARCO LEGAL DE LAS IGLESIAS CRISTIANAS EN EL SALVADOR.

1.3.1.- GENERALIDADES.

La Constitucion consagra la libertad de culto, al igual que otras leyes y politicas,
y generalmente el gobierno acat6é dichas disposiciones en la practica. La Constitucion
establece que todas las personas son iguales ante la ley y prohibe la discriminacion

basada en nacionalidad, raza, género o religion.

Las Iglesias han existido a lo largo de los afios sin ningun reconocimiento legal en su
mayoria. Por tanto esto dio origen a su regulacion mediante la creaciéon de una ley que las
regulara en los aspectos legales que inciden desde su creacién asi como en su desarrollo

como tal.

Le compete al Ministerio de Gobernaciéon a través de la Direccidon del registro de
Asociaciones y Fundaciones sin Fines de Lucro, brindar mecanismo que permitan obtener
un instrumento de publicidad formal de su creacion, organizacion y direccién, que ofrezca
seguridad juridica a dichas organizaciones, a sus miembros y a terceros que contraten

con ellas.

Que de conformidad al Art. 7 inciso primero y segundo de la Constitucién de La
Republica, es obligacién del Estado garantizar a los habitantes de El Salvador, el derecho
de asociarse libremente y mediante Decreto Legislativo No. 894, de fecha 21 del mes de
noviembre de 1996, publicado en el Diario Oficial No. 238, tomo 333 del 17 de diciembre
de 1996, se decreta | o siguiente: ALey de Asoci a
segun Art. 99 de dicha Ley, su vigencia entrard ocho dias después de su publicacion en el

Diario Oficial.

Para la aplicacion de dicha Ley, es menester dictar disposiciones reglamentarias para

desarrollar la expresa Ley. Por lo que mediante Decreto Legislativo No. 78 de fecha 18 del

mes de agosto de 1997, publicado en el Diario Oficial N0.153, tomo No. 336 de fecha 21

de agosto de 1997, se decreta el Ssiguiente: i Re
Fundaci ones sin Fines de Lucr oo despigsi devsui genci a

publicacion en el Diario Oficial.
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Las Asociaciones y Fundaciones que manejen fondos provenientes del Estado, estaran
fiscalizadas por El Ministerio de Hacienda y La Corte de Cuentas de la Republica, segun

su competencia.

La Fiscalia General y La Procuraduria General de la Republica, interviene para verificar y
dar el visto bueno a las modificaciones de los estatutos de las fundaciones para los casos

gue la ley asi lo requiera.

1.3.2.- CONCEPTO DE LAS ASOCIACIONES Y FUNDACIONES SIN FINESIBROL

Con base en la Ley de las Asociaciones y Fundaciones sin Fines de Lucro se puede
menci onar que: AfSon Asociaciones, todas | as per s
se constituyen por la agrupacién de personas para desarrollar de manera permanente

cualqui er actividad | egal o.

ifSe entender8&8n por Asociaciones |l as entidades ¢
administracién de un patrimonio destinado a fines de utilidad publica, que los fundadores

establezcan para |l a consecuci-n de tales fineso.

1.3.3.- CONTROL Y SUPERVISION ESTATAL

A. CONTROL CONTABLE:

Las fundaciones y asociaciones con un capital mayor de diez mil colones (o0 su
equivalente en dodlares), deben llevar contabilidad formal de su patrimonio, de acuerdo
con algunos sistemas contables generalmente aceptado y conforme a las normas
tributarias. Esta contabilidad debe ser autorizada por la Direccion General del Registro. En
esta contabilidad deberan establecerse normas especificas de aplicacion en lo referente
a: catalogos de cuenta y manual de aplicacion, uso de determinadas cuentas, subcuentas

o de aplicacion, balance y otros estados financieros que deban presentarse al registro.

Las Fundaciones y Asociaciones sin Fines de Lucro con un capital de trabajo inferior a los
diez mil colones, solamente estan obligados a llevar un libro legalizado donde asentaran

separadamente los gastos, compras y ventas.
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Estas entidades deberan enviar al registro dentro de los dos meses siguientes al cierre de
su ejercicio econémico, el Balance General y Estados Financieros debidamente

dictaminados por Auditor para efectos de su inscripcion.

Cuando ocurra extravié o perdida de libros, se debe de llenar una serie de requisitos para
Su reposicion entre otros, publicar avisos en el Diario Oficial y en dos peridédicos de mayor
circulacion. La renovacion de libros por lo consiguiente, requiere una autorizacion previa,
que incluye en caso de que se trate del libro de Estados Financieros, una certificacién del

auditor de que los registros contables estan al dia.

B.- CONTROL FISCAL:

La ley prevé la fiscalizacion de fondos cuando las Asociaciones o Fundaciones sin Fines
de Lucro, manejen fondos provenientes del Estado. Esta fiscalizacion la llevara a cabo el

Ministerio de Hacienda y la Corte de Cuentas de la Republica, segun su competencia.

Cuando las entidades que hayan manejado fondos publicos se disuelvan tendran que
obtener un finiquito de la Corte de Cuentas de la Republica para que se apruebe

legalmente su liquidacion.

C.- CONTROL REGISTRAL:

El Estado obliga a las Asociaciones y Fundaciones sin Fines de Lucro a su inscripciéon en
el registro de Asociaciones y Fundaciones sin Fines de Lucro, inscrito en el Ministerio de
Gobernacion, para efecto de obtener su personeria juridica. La ley establece que los
grupos religiosos distintos de la Iglesia Catélica deben registrarse para obtener personeria
juridica. Aungque no sea necesario registrarse con el Gobierno, un grupo debe hacerlo
para incorporarse formalmente y poder ser sujeto a exencion de impuesto. El cédigo civil
confiere igualdad de estatus a las iglesias como a organizaciones sin fines de lucro. Una
iglesia debe solicitar el reconocimiento formal a través de la Direccibn General de
Asociaciones y Fundaciones sin Fines de Lucro (DGFASFL) dentro del Ministerio de
Gobernacion. EIl grupo debe presentar el acta de constitucion y estatutos que describan,
entre otras cosas, el tipo de organizacion, la ubicacion de oficinas, metas y principios, los
requisitos para membresia, el tipo y la funcion de los organismos rectores , y los
gravamenes o deudas. La DGFASFL debe determinar que la constitucién y los estatutos

no violan la ley antes de otorgar personeria juridica a un grupo. Una vez que esté
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certificado, el grupo debe publicar la aprobacion de la DGFASFL, su constitucién y
estatutos en el Diario Oficial. La DGFASFL no mantiene registros de las organizaciones

religiosas una vez que su personeria juridica ha sido aprobada.

D.- CONTROL ADMINISTRATIVO:

en el caso que una de estas entidades incurra en cualquiera de las infracciones previstas
en el articulo 83 de la ley de Asociaciones y Fundaciones sin Fines de Lucro, puede verse

afectada por una sancion segun la gravedad y su reiteracion.

E.- CONTROL DE PROPIEDADES:

Las Asociaciones y Fundaciones sin Fines de Lucro pueden adquirir los bienes inmuebles
que necesiten para su funcionamiento. Si llegasen a adquirir bienes gque no sean
indispensables para la realizacion de sus fines o los que estan en su poder dejan de tener
tal finalidad, tienen que enajenarlos a titulo oneroso en los dos afios siguientes a la fecha

de su adquisicion o de aquella que dejaren de prestar tal utilidad mencionada.

F.- OTROS ASPECTOS LEGALES

El articulo 296 del Codigo Penal impone sentencias penales de seis a dos afios a aquellos
que publicamente ofendieran o insultaran las creencias religiosas de otros, 0 a quienes
dafiaran o destruyeran objetos religiosos. Si tales actos fueren realizados con el propésito
de publicidad, las sentencias incrementarian de 1 a 3 afios de prision. Si las acciones

fueran repetidas los acusados enfrentarian prisién de 3 a 8 afios.

La Constitucion requiere que sean laicos el Presidente, los ministros y vice ministros del
gabinete, los magistrados de la Corte Suprema, los jueces, los gobernadores, el Fiscal
General, el Procurador General y otros funcionarios de alta jerarquia. Ademas el Codigo
Electoral requiere que los magistrados del Tribunal Supremo Electoral y los miembros de

los Concejos Municipales sean laicos.

La constitucion reconoce especificamente a la iglesia catodlica romana y le concede
personeria juridica. La ley concede exencién de impuestos a todas las iglesias registradas
y otros grupos religiosos. Las regulaciones también permiten que las donaciones a grupos

religiosos con personeria juridica sean exentas de impuestos.
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Los extranjeros que visitan el pais con la intencién de hacer proselitismo deben obtener
una visa especial para actividades religiosas, y no se les permite realizar proselitismo en

el pais mientras se encuentra con una visa de visitante o de turista.

La educacion publica es laica. En el pais funcionan escuelas religiosas privadas. Todas
las escuelas privadas, religiosas o laicas, deben cumplir las mismas normas para ser

aprobadas por el Ministerio de Educacion.
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CAPU 5,/ ¢ O$) ! "' .1 34)#/ 06
2.0 GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION.

2.1.- METODOLOGIA GENERAL

Toda metodologia tiene como propésito describir el procedimiento ordenado, secuencial y

sistematico que debera seguirse para realizar una investigacion, a continuacion se

presenta | a metodolog2a para |l evar a cabo | a

DE GESTION POR PROCESOS PARA CONTRIBUIR AL DESARROLLO Y MEJORA
DEL DESEMPE=O DE LAS | GLESI AS CRI STI ANAS
el objetivo de atender todo lo relacionado al diagnéstico de la situacion actual de las

Iglesias Cristianas de El Salvador, a fin de adecuar de mejor al manera el estudio.

Para poder abordar de una mejor manera la fase del diagnéstico de la investigacion, se
formularon una serie de pasos para tomar de base al momento de proceder con dicha

investigacion los cuales son los siguientes:

Identificar los procesos desarrollados en las Iglesias Cristianas de El Salvador.
Descripcion de los procesos de manera general

Clasificaciéon de los procesos identificados

Recoleccién de datos sobre los procesos

Caracterizacion de los procesos

Priorizacion y seleccion de los procesos a analizar

Andlisis de los procesos seleccionados

Medicion de la satisfaccion del cliente

Realizar el diagnostico general

Problemas encontrados

Definicién de indicadores

= =4 4 -4 -4 A8 A -8 -2 _a -5 -2

Conceptualizacion del disefio

1. Identificar los procesos desarrollados en las Iglesias Cristianas de El Salvador.

Identificar los procesos desarrollados en las Iglesias Cristianas de ElI Salvador es

determinada a partir de la observacién directa realizada en las diferentes visitas técnicas
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llevadas a cabo en las Iglesias asi como también de una serie de entrevistas realizadas
con cada una de las personas encargadas de dichos procesos identificados, a partir de
las cuales se disefi6 el desglose de los procesos con sus respectivas categorias como
macro procesos, procesos y subprocesos respectivamente para tomar estos como una
base de inventario de los procesos existentes dentro de las Iglesias, con el objeto de
clasificarlos para posteriormente priorizarlos y aplicar el disefio de la solucién en la

posterior etapa.

2. Descripcién de los procesos de manera general

Después de identificar cada uno de los procesos que se llevan a cabo en las Iglesias se
procede a describir de manera general cada uno de los procesos para comprender de una
mejor manera cada uno de dichos procesos, asi como también las respectivas entradas y

salidas de cada proceso identificado.

3. Clasificacién de los procesos identificados

Luego de identificar los procesos que se llevan a cabo en las Iglesias se procede a
clasificarlos a partir del mapa de procesos y definir los procesos claves, de apoyo y
estratégicos para comprender de una manera todo el conjunto de procesos existentes en

las Iglesias.

4. Recolectar datos sobre los procesos

En esta fase fue necesario partir de la recoleccion de todos los datos proporcionados por
las encuestas, entrevistas, observacion directa para definir los parametros utilizados en la

priorizacion y analisis de la informacion.

5. Caracterizacion de los procesos

La caracterizacion de los procesos se realiza para conocer el objetivo de cada proceso, su
alcance asi como también su respectivo proveedor, subprocesos, salida y los usuarios de
dichos procesos. Es decir para comprender mas profundamente cada proceso, para lo

cual se utiliza una guia para documentar la caracterizacion de los procesos.
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6. Priorizacion de los procesos a analizar

Posteriormente de haber identificado, realizar la descripcion general y clasificar los
procesos que se desarrollan en las Iglesias, se procedié a realizar una priorizacién de
dichos procesos con el objetivo de determinar los procesos que tienen mayor incidencia
en el desempefio de las Iglesias, y por consiguiente realizar el analisis mas profundo de
dichos procesos que permitan disefiar una solucion enmarcada en la Gestion por

Procesos y que contribuya a mejorar la operatividad de la Iglesias.

Para desarrollar de una manera eficiente la priorizacion de los procesos se establecieron
una serie de criterios para identificar los procesos que estan de acuerdo con la razén de
ser y la existencia de las Iglesias, y de esta manera poder seleccionar los procesos a
analizar con mayor profundidad, con lo cual al final a partir del grafico de Pareto se obtuvo

los macro procesos a ser abordados

7. Analisis de los procesos

Para realizar el andlisis de los procesos desarrollados en las Iglesias se inicia con el
estudio de toda la informacion recopilada a partir de los diagramas PEPSU que es una
herramienta muy util para identificar el inicio y el fin del proceso asi como la manera en
gue este opera con relacion a sus proveedores, entradas, procesos, salidas y usuarios,

razones por las cuales se eligié dicha herramienta.

8. Medicion de la satisfacciéon del cliente

Para poder medir la satisfaccion del cliente se utiliza la herramienta ServQual, que con
dicha herramienta se obtiene un indice de satisfaccion del cliente, lo cual es de suma
importancia conocerlo pues como se sabe el enfoque de gestiébn por procesos va
enfocado a los clientes que en este caso serian los miembros de las Iglesias, por lo tanto

es importante conocer la satisfaccion de los mismos.

9. Realizar el diagnostico

A partir de la informacién obtenida en las fases anteriores se realiza un andlisis de cada
Macro proceso priorizado, tomando como base la encuesta a empleados, entrevistas a los

mismos, encuestas a Pastores y directivos de las Iglesias, ademas andlisis de los
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diagramas PEPSU de cada proceso, lo cual sirvié de insumos para la realizacion del

diagnéstico
10. Problemas encontrados

A partir de los problemas encontrados en los procesos priorizados que se desarrollan en
las Iglesias se procedi6 a agrupar los problemas a partir del grafico de Ishikawa donde se
detalla la incidencia que estos problemas tienen en la calidad del servicio que prestan las

Iglesias a sus respectivos miembros.
11. Definicién de los indicadores

En esta fase se procede a establecer una serie de indicadores con el objetivo de medir los
procesos y posteriormente poder hacer una comparacion entre la situacién actual de las
Iglesias y la que se pretende proponer para lograr una mejora en la gestion de los
procesos.

Se muestra en la llustraciébn 6 la metodologia que desarrollo el grupo de tesis para
formular la etapa de diagndstico del trabajo de graduacion.
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Identificar los procesos
desarrollados en las

Medicion de la
Satisfaccion del Cliente

Aplicacion de técnicas SERVQUAL

Clasificacion de los
procesos identificados .
Arbol de desglose de procesos

Mapa de Procesos

Definicién de Indicadores

Establecimiento de indicadores.

llustracion6: Metodologia de investigacion en la etapa de diagnoéstico para el trabajo de graduacion.
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2.2.- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.2.1-TIPOS DE INVESTIGACION

Para poder seleccionar el tipo de investigacion que mejor se adapte a nuestro estudio es
necesario conocer sobre los diferentes Tipos y Métodos de investigacion que existen para
identificar sus diferentes caracteristicas, y asi escoger la mas adecuada segun los
objetivos nuestro de estudio.

2.2.2- CLASIFICACION DE TIPOS DE INVESTIGACION

Para poder abordar los tipos de investigacion es necesario conocer el significado de lo

que es la investigacion.

La palabra investigacion tiene como significado el de: indagar, inspeccionar, explorar,
examinar, rastrear. Otra forma de poderlo definir es: la busqueda de algo que se logra por
medio de un método. Es decir es el estudio de los métodos, procedimientos y técnicas
utilizados para obtener nuevos conocimientos, explicaciones y comprension cientifica de
los problemas y fenbmenos planteados y, por consiguiente, que nos puedan llevar a la

solucién de los mismos.

La etimologia de la palabra investigar viene de la palabra en latin investigare la cual

deriva de vestigium que significa fien pos

pistao.

En una investigacion se da siempre un intercambio entre las tematica de la ciencia en la
que se investiga, conceptos légicos y conceptos o técnicas estadisticos. Siendo ademas

una de las caracteristicas del método cientifico el de la replicabilidad.

Asi que los tipos de investigacion se pueden clasificar en base a:

a) El proceso formal
b) El grado de abstraccion
c) El grado de generalizacion

d) La naturaleza de los datos
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e) La orientacion

f) La manipulacion de variables
g) La naturaleza de los objetivos
h) El tiempo en que se efectdan

i) La dimension cronolégica

j) Elenfoque

k) Las fuentes

[) La naturaleza de la informacion
m) El lugar

n) La muestra

0) Latemporalizacion
A. Proceso formal (método que se emplea en el estudio):

Método deductivo: Parte de una premisa general para obtener las conclusiones de un
caso particular. Pone el énfasis en la teoria, modelos tedricos, la explicacién y
abstraccion, antes de recoger datos empiricos, hacer observaciones o emplear

experimentos.

Método inductivo: Se analizan solo casos particulares, cuyos resultados son tomados para
extraer conclusiones de caracter general. A partir de las observaciones sisteméaticas de la
realidad se descubre la generalizacion de un hecho y una teoria. Se emplea la
observacion y la experimentacion para llegar a las generalidades de hechos que se

repiten unay otra vez.

Método hipotético-deductivo: A través de observaciones realizadas de un caso particular
se plantea un problema. Este lleva a un proceso de inducciéon que remite el problema a
una teoria para formular una hipétesis, que a través de un razonamiento deductivo intenta

validar la hipétesis empiricamente.
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B. Grado de abstraccion:

Investigacién pura (basica): Esta investigacion busca aumenta la teoria, por lo tanto se
relaciona con nuevos conocimientos, de este modo no se ocupa de las aplicaciones

practicas que puedan hacer referencias los andlisis teoricos.

Investigacién aplicada: Su principal objetivo se basa en resolver problemas practicos, con
un margen de generalizacion limitado. De este modo genera pocos aportes al

conocimiento cientifico desde un punto de vista teérico.

C. Grado de generalizacion:

Investigacién fundamental: A partir de la muestra de sujetos, las conclusiones de la
investigacion se hace extensiva a la poblacion y se orienta a las conclusiones. Su objetivo
se centra en el aumento de informacién tedrica y se relaciona con la investigacion pura

(basica).

Investigacién accion: Se centra en generar cambios en una realidad estudiada y no coloca
énfasis en lo teérico. Trata de unir la investigacion con la practica a través de la

aplicacion, y se orienta en la toma de decisiones y es de caracter ideogréfico

D. Naturaleza de los datos:

Metodologia cuantitativa: Para cualquier campo se aplica la investigacion de las Ciencias

Fisico-Nat ur al es . El objeto de est udestigatratandoide xt er no 0

lograr la maxima objetividad. Intenta identificar leyes generales referidas a grupos de
sujeto o hechos. Sus instrumentos suelen recoger datos cuantitativos los cuales también
incluyen la medicién sistematica, y se emplea el analisis estadistico como caracteristica

resaltante.

Metodologia cualitativa: Es una investigacion que se basa en el andlisis subjetivo e

individual, esto la hace una investigacion interpretativa, referida a lo particular.
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E. Orientacion:

Investigacién orientada a conclusiones: esta engloba la metodologia cuantitativa.

Investigacién orientada a decisiones: No se centra en Hacer aportes teéricos, mas bien su
objetivo es buscar soluciones a los problemas. La investigacién accién forma parte de

este tipo de investigacion y se vale de algunas metodologias cualitativas.

F. Manipulacién de variables (la manera como se desea controlar o no las

variables):

Investigacién descriptiva: No hay manipulacion de variables, estas se observan y se
describen tal como se presentan en su ambiente natural. Su metodologia es
fundamentalmente descriptiva, aunque puede valerse de algunos elementos cuantitativos

y cualitativos.

Investigacién experimental: Se manipula una o varias variables independientes,

ejerciendo el maximo control. Su metodologia es generalmente cuantitativa.

l nvestigaci-n fiex post factoo: No se control

estudio se basa en analizar eventos ya ocurridos de manera natural. Como el evento ya

ha ocurrido los métodos de analisis pueden ser descriptivos o experimentales

G. Naturaleza de los objetivos (nivel de conocimiento que se desea alcanzar):

Investigacién exploratoria: Es considerada como el primer acercamiento cientifico a un
problema. Se utiliza cuando éste aln no ha sido abordado o no ha sido suficientemente

estudiado y las condiciones existentes no son aun determinantes.

Investigacién Descriptiva: Se efectia cuando se desea describir, en todos sus

componentes principales, una realidad.

Investigacion correlacional: Es aquel tipo de estudio que persigue medir el grado de

relacion existente entre dos o0 mas conceptos o variables.
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Investigacion explicativa: Es aquella que tiene relacion causal, no solo persigue describir o
acercarse a un problema, sino que intenta encontrar las causas del mismo. Puede valerse

de disefios experimentales y no experimentales.

Investigacién experimental: El objetivo se centra en controlar el fendbmeno a estudiar,
emplea el razonamiento hipotético-deductivo. Emplea muestras representativas, disefio
experimental como estrategia de control y metodologia cuantitativa para analizar los

datos.

Investigacion predicativa: Se plantea predecir fendbmenos o hechos basandose en datos

anteriores y técnicas cuantitativas tales como regresion multiple o analisis causal.

K. El tiempo en que se efectlan (el tiempo determina el tipo de investigacion):

Investigaciones sincrénicas: son aquellas que estudian fendbmenos que se dan en un

periodo corto.

Investigaciones diacronicas: Son aquellas que estudian fenémenos en un periodo largo

con el objeto de verificar los cambios que se pueden producir.

L. Dimensién cronoldgica:

Investigacién historica: se encarga de describir fendbmenos que acontecieron en el pasado
basandose en fuentes histéricas o documentos. Se basa fundamentalmente en describir

los hechos.

Investigacion descriptiva: Describe los fenbmenos como aparecen en la actualidad. Estos

pueden ser longitudinales o transversales, cualitativos o cuantitativos.

Investigacién experimental: Predice lo que ocurrira si se produce alguna modificacion en
la condicién actual de un hecho, para logra esto aplica el razonamiento hipotético -
deductivo y la metodologia suele ser cuantitativa. Los experimentos pueden realizarse en

el laboratorio o pueden ser de campo.
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M. Enfoque:

Método experimental: Se experimenta con una variable independiente que puede ser
manipulada si asi lo desea el investigador, esto implica que habrd una intervencion o
experimentacion. Frecuentemente se aplica en el andlisis de los datos una ANOVA o

analisis de varianza.

Método correlacional: No se manipula una variable independiente experimental y se basa
en la observacion, no obstante se emplea una correlacion de Pearson para el analisis de

los datos.

N. Fuentes:

Investigacién bibliografica: Es la revision bibliografica de tema para conocer el estado de
la cuestion. La busqueda, recopilacion, organizacion, valoracion, critica e informacion
bibliografica sobre un tema especifico tiene un valor, pues evita la dispersion de

publicaciones o permite la vision panordmica de un problema.

Investigacién metodoldgica: Indaga sobre los aspectos tedricos y aplicados de medicién,

recoleccién y analisis de datos o de cualquier aspecto metodoldgico.

Investigacibn empirica: Se basa en observacién y experimentacion, puede emplear
metodologia cualitativa y cuantitativa, razonamiento hipotético-deductivo, ser de campo o

laboratorio y se pueden emplear métodos transversales o longitudinales, entre otros.

L. Naturaleza de la informacién (La informacién que se recoge para responder

al problema de investigacion):

Investigacién cuantitativa: Utiliza predominantemente informacién de tipo cuantitativo

directo. Se pueden emplear en los estudios de las Ciencias Fisicas.

Estudios cuantitativos con datos secundarios: Los cuales, a diferencia de los dos

anteriores, abordan andlisis con utilizacion de datos ya existentes.
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Investigacién cualitativa: Es aquella que persigue describir sucesos complejos en su
medio natural, con informacion preferentemente cualitativa. Se suelen emplear en los

estudios de las Ciencias Sociales. Los principales tipos de investigacion cualitativa son:

A. Investigacion Participativa: Trata de una actividad que combina, la forma de
interrelacionar la investigacién y las acciones en un determinado campo seleccionado por
el investigador, con la participacién de los sujetos investigados. El fin Gltimo de este tipo
de investigacién es la busqueda de cambios en la comunidad o poblacién para mejorar las

condiciones de vida.

B. Investigacién-Accion: Tiene semejanza con la participativa, es uno de los intentos de
resumir la relacion de identidad necesaria para construir una teoria que sea efectiva como
guia para la accién y produccion cientifica, que esté estrechamente ligada a la ciencia
para la transformacién y la liberacion social. Tiene un estilo mas llamativo a la

investigacion ligada a la educacién llamada criterios de evaluacién diagndstica.

C. Investigacion etnografica: Estudia los hechos tal como ocurren en el contexto, los
procesos histéricos y educativos, los cambios socioculturales, las funciones y papeles de
los miembros de una determinada comunidad. Se caracteriza por el uso de la
observacion, sea ésta participante o no. Trata de registrar, dentro de lo posible, lo que
sucede en el lugar que se esta estudiando, haciendo uso de instrumentos para completar

la informacion que se obtiene por la observacion.

M. Lugar:

Investigacion de laboratorio: Dado que el maximo objetivo es el control, se realiza en un
ambiente controlado (de tipo laboratorio) pues carece de las caracteristicas propias del
ambiente natural. Se crea el ambiente Optimo, es de tipo experimental y emplea

metodologia cuantitativa.

Investigacién de campo: la investigacion se centra en hacer el estudio donde el fenébmeno
se da de manera natural, de este modo se busca conseguir la situacién lo mas real
posible. Se pueden incluir experimentos de campo y la investigacibn ex post facto

empleando metodologia cualitativa.
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N. Muestra (Generalmente, es empleado en las ciencias sociales, sin embargo

puede ser utilizado con animales):

Estudio de grupo: Para este estudio se emplean muestras grandes de sujetos,
seleccionadas por algin método de seleccion aleatoria, aunque también puede estudiar
muestras de sujetos no aleatorios. Se emplea una metodologia cuantitativa y los analisis
se hace a través de la estadistica para generalizar los resultados. En los casos de estudio

de grupos pequefios, se suelen hacer andlisis cualitativos.

Estudio de sujeto Unico: Se estudia un solo sujeto, es totalmente cualitativo y sus

resultados no pueden emplearse para generalizar informacion.
0. Temporalizaciéon:

Métodos transversales: Se realiza en un lapso de tiempo corto. Es como tomar una

instantanea de un evento.

Métodos Longitudinales: El estudio se hace en un tiempo prolongado viendo la evolucién
del evento bajo estudio. Es como una pelicula de un evento.

2.3.- TIPO DE INVESTIGACION A UTILIZAR EN EL ESTUDIO

Para el desarrollo del estudio tanto para la realizacién del Pre-diagndstico como el
Diagnéstico del Modelo de Gestion se utilizara la investigacion descriptiva, ya que dada
sus caracteristicas es la que permite la investigacién de los temas de interés para la
realizacion del estudio, por lo que a continuacion se describe de una forma completa lo
gue es la investigacion descriptiva sus etapas e implicaciones mas relevantes para el

desarrollo de la misma.

1 INVESTIGACION DESCRIPTIVA:

La investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y
actitudes predominantes a través de la descripcién exacta de las actividades, objetos,
procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e

identificacion de las relaciones que existen entre dos o mas variables. En las
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investigaciones de tipo descriptiva, llamadas también investigaciones diagndsticas,

consisten fundamentalmente, en caracterizar un fenémeno o situaciéon concreta indicando

sus rasgos mas peculiares o diferenciadores.

En la ciencia factica, la descripcidén consiste, segun Bunge, en responder a las siguientes

cuestiones:

Mario Bunge (Buenos Aires) fisico, filosofo de la ciencia y humanista argentino; defensor

del realismo cientifico y de la filosofia exacta.

= =4 4 -4 -—a -

¢, Qué es? > Correlato.

¢,Cémo es? > Propiedades.

¢,Donde estad? > Lugar.

¢, De qué estd hecho? > Composicion.

¢ Como estéan sus partes, si las tiene, interrelacionadas? > Configuracion.

¢,Cuanto? > Cantidad

ETAPAS DE LA INVESTIGACION DESCRIPTIVA:

o gk w N ke

Examinan las caracteristicas del problema escogido.

Lo definen y formulan sus hipotesis.

Enuncian los supuestos en que se basan las hip6tesis y los procesos adoptados.
Eligen los temas y las fuentes apropiados.

Seleccionan o elaboran técnicas para la recoleccion de datos.

Establecen, a fin de clasificar los datos, categorias precisas, que se adecuen al
propésito del estudio y permitan poner de manifiesto las semejanzas, diferencias y
relaciones significativas.

Verifican la validez de las técnicas empleadas para la recoleccion de datos.
Realizan observaciones objetivas y exactas.

Describen, analizan e interpretan los datos obtenidos, en términos claros y

precisos.
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Recoleccion de datos de la investigacion descriptiva:

En el informe de la investigacion se sefialan los datos obtenidos y la naturaleza exacta de
la poblacion de donde fueron extraidos. La poblacion 8 a veces llamada universo o
agregadod constituye siempre una totalidad. Las unidades que la integran pueden ser
individuos, hechos o elementos de otra indole. Una vez identificada la poblacién con la
gque se trabajara, entonces se decide si se recogeran datos de la poblacién total o de una
muestra representativa de ella. EI método elegido dependera de la naturaleza del

problemay de la finalidad para la que se desee utilizar los datos.

Poblacién total: cuando la poblacion es reducida no es dificil obtener informacion acerca
de todas las unidades que componen, pero los resultados no pueden aplicarse a ningun

otro grupo gue no sea el estudiado.

Muestra de la poblacion: Cuando se trata de una poblacion excesivamente amplia se
recoge la informacién a partir de unas pocas unidades cuidadosamente seleccionadas, ya
que si se aborda cada grupo, los datos perderian vigencia antes de concluir el estudio. Si
los elementos de la muestra representan las caracteristicas de la poblacién, las

generalizaciones basadas en los datos obtenidos pueden aplicarse a todo el grupo.

Expresion de datos de la investigacion descriptiva:

Los datos descriptivos se expresan en términos cualitativos y cuantitativos. Se puede

utilizar uno de ellos o ambos a la vez.

Cualitativos (mediante simbolos verbales): Se usan en estudios cuyo objetivo es examinar
la naturaleza general de los fendmenos. Los estudios cualitativos proporcionan una gran
cantidad de informacion valiosa, pero poseen un limitado grado de precisién, porque
emplean términos cuyo significado varia para las diferentes personas, épocas y contextos.
Los estudios cualitativos contribuyen a identificar los factores importantes que deben ser

medidos. (Vision cientificista).

101



Cuantitativos (por medio de simbolos matematicos): Los simbolos numéricos que se
utilizan para la exposicion de los datos provienen de un célculo o medicion. Se pueden

medir las diferentes unidades, elementos o categorias identificables.

Tipos de investigacion descriptiva:

Tomando en cuenta que las siguientes categorias no son rigidas, muchos estudios
pueden encuadrarse s6lo en alguna de estas areas, y otros corresponden a mas de una

de ellas. Encuestas, estudio de Interrelaciones y estudios de Desarrollo.

1. Estudios tipo encuesta.

Se llevan a cabo cuando se desea encontrar la solucién de los problemas que surgen en
organizaciones educacionales, gubernamentales, industriales o politicas. Se efectlan
minuciosas descripciones de los fendmenos a estudiar, a fin de justificar las disposiciones
y practicas vigentes o elaborar planes mas inteligentes que permitan mejorarlas. Su
objetivo no es sélo determinar el estado de los fendmenos o problemas analizados, sino
también en comparar la situacion existente con las pautas aceptadas. El alcance de estos
estudios varia considerablemente; pueden ajustarse a una nacion, region, Estado,
sistema escolar de una ciudad o alguna otra unidad. Los datos pueden extraerse a partir
de toda la poblacion o de una muestra cuidadosamente seleccionada. La informacion
recogida puede referirse a un gran nimero de factores relacionados con el fenébmeno o
s6lo a unos pocos aspectos recogidos. Su alcance y profundidad dependen de la

naturaleza del problema.

2. Estudios de interrelaciones.

Si el objeto es identificar las relaciones que existen entre los hechos para lograr una
verdadera comprension del fendmeno a estudiar, los estudios de esta indole son los

estudios de casos, estudios causales comparativos y estudios de correlacion.

3. Estudios de desarrollo:

Consiste en determinar no sélo las interrelaciones y el estado en que se hallan los

fendmenos, sino también en los cambios que se producen en el transcurso del tiempo. En
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él se describe el desarrollo que experimentan las variables durante un lapso que puede

abarcar meses o afios. Abarca estudios de crecimiento y de tendencia.

CONSIDERACION FINAL:

En el desarrollo del diagndstico se realizara una investigacién descriptiva con Estudios
tipo Encuesta ya que es la que mas se adapta a la naturaleza del Tema a desarrollar, con
la realizacion de esta investigacion se busca la solucion a problemas que surgen en la
organizacion haciendo un estudio de los fendmenos que ocurren por medio de
descripciones minuciosas de estos a fin de poder analizarlos, comprenderlos y poder asi

elaborar propuestas de solucién para las situaciones que se esta generando.

2.4- DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS BRGIEE LAS IGLESIAS
CRISTIANAS

2.4.1- IDENTIFICACIONDELOSPROCESO®ESARROLLADOSNLAS IGLESIAS
CRISTIANAS.

Las Iglesias Cristianas tienen un propésito y es el de Proclamar el Evangelio del Sefior
Jesucristo a todas las personas a fin de hacer visible, aqui y ahora la presencia del Reino
de Dios en términos de vida, paz, justicia y amor; razén de la existencia de la Iglesia. Por

tal razon brinda una serie de servicios para las personas que acuden (miembros).

A continuacion se enlistan todos los procesos existentes para la realizacién de dichos
servicios, que para poder determinar dicho procesos se utilizaron una serie de entrevistas
personales con los encargados de las diferentes areas de las iglesias, asi como también
de la observacion directa en las visitas técnicas dentro de las horas laborales para poder
observar dichos procesos en condiciones normales, es de hacer notar que la

representatividad que la iglesia modelo tiene con respecto a las demas iglesias cristianas:

Direccionamiento Estratégico

1 Elaboracién de plan anual de trabajo

Promocion.
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9 Difusion de los servicios de la Iglesia

Planificacion Financiera

I Elaboracion de presupuesto anual

1 Control de la ejecucién del presupuesto

Procesos Administrativos.

Gestion de activo fijo

Manejo de caja chica

Gestion y control de transporte
Gestion de donaciones

Administracién y control del presupuesto

= =4 4 -4 -8 -

Gestion de Diezmos y Ofrendas.

Gestion de talentos humanos

1 Contratacion y seleccién de personal para ministerios
1 Capacitacion de personal.

1 Administracion de sueldos y salarios

Procesos de mantenimiento y soporte a la Iglesia.

Mantenimiento de instalaciones y equipo.
Mantenimiento vehicular

Soporte Informatico

= =4 4 =

Seguridad y vigilancia

Proceso de Membresia.

1 Ingreso de Miembros
1 Traslado de Miembros

9 Disciplina de Miembros
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Y Retiro de Miembros

9 Actualizacion de datos de los miembros
Formacion de Nuevos Discipulos (Discipulado)

1 Seleccién e inscripcion de miembros al discipulado

I Capacitacién de los miembros

Servicios.

Oficios Sagrados

Matrimonios.

Retiros y campamentos.

Evangelismo y Campafias Evangelisticas.

Escuela Biblica Infantil (Iglekids).

=A =4 =4 =4 -4 =4

Capacitacién Musical.

Contabilidad

T Administracion de recursos financieros.

2.4.2 - DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DE MANERA GENERAL

Luego de identificar cada uno de los procesos que se llevan a cabo en las Iglesias se
procede a describir de manera general cada uno de los procesos para comprender de una
mejor manera cada uno de dichos procesos, asi como también las respectivas entradas y
salidas de cada proceso identificado.

2.4.2.1- Procesos Administrativos

2.4.2.1.2.Gestion de Activo Fijo.

La Gestién de Activo Fijo, tiene como objetivo el control y seguimiento del estado,
localizacién y movimiento de los diferentes Bienes Muebles o Inmuebles que posee

registrado las iglesias.
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Este proceso se norma en tres sub-procesos, segun sea la gestion del activo fijo que se
desee realizar.

1 Préstamo de Bienes Muebles entre Ministerios
1 Descargo de Bienes Muebles

 Levantamiento de Inventario

2.4.2.1.2.Manejo de Caja Chica.

Este proceso consiste en llevar el control de los fondos que son utilizados para solventar
las necesidades imprevistas de las diferentes areas de la Iglesia este proceso contiene los
siguientes subprocesos:

Apertura de Fondo de Caja Chica
Solicitud y Adquisicion de la Compra.

Reintegro de Fondo de Caja Chica.

= =4 4 -

Liguidacién de Caja Chica

2.4.2.1.3. Gestion y Control de Transporte

Regular los preceptos que deberan ser aplicados para el uso y control de los vehiculos de
las Iglesias, a fin de garantizar la operatividad de los vehiculos institucionales. Este

proceso consta del siguiente sub-proceso:
Control y Seguimiento del Uso de Transporte:

Consiste en controlar las salidas de los vehiculos institucionales a través de variables

como el tiempo y el kilometraje y entrega de facturas a la tesoreria.

2.4.2.1.4.Gestion de Donaciones.

Proceso que proporciona los lineamientos para regular las donaciones y definir la
solicitud, aceptacion, registro y distribuciéon de las donaciones en las iglesias. Este

proceso contiene los siguientes 3 subprocesos:

1 Aprobacion de la Donacién
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1 Recepcidn de la donacién

1 Registro de donacion tangible o intangible.

2.4.2.2- Procesos de Mantenimiento y Soporte a la Institucién.

2.4.2.2.1. Mantenimiento de Instalaciones y Equipo

Consiste en realizar la planificacion anual del trabajo de mantenimiento a la infraestructura

y equipo con el fin de prevenir el deterioro del mismo o fallas debido al constante uso.

Conlleva los siguientes subprocesos:

1 Ornato, Limpieza y Aseo
1 Mantenimiento Preventivo de Instalaciones y Equipo.

1 Mantenimiento Correctivo de Instalaciones y Equipo.

2.4.2.22 - Mantenimiento Vehicular:

Consiste en dar mantenimiento a todas las unidades vehiculares pertenecientes a la
Institucion con el fin de que se encuentren en ¢ptimas condiciones. Conlleva los

siguientes sub-procesos:

T Mantenimiento Preventivo de Vehiculos

1 Mantenimiento Correctivo de Vehiculos

2.4.2.23 - Soporte Informatico

Priorizar y atender en forma oportuna las inconsistencias presentadas en los sistemas

informaticos; conlleva los siguientes sub-procesos:

1 Mantenimiento Preventivo programado

 Asistencia Remota o Presencial.

2.4.2.24 - Seguridad y Vigilancia.
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Es el proceso de monitoreo de personas, objetos o procesos dentro de la iglesia, para
garantizar el cumplimiento del orden y resguardo de las personas y bienes que ahi se
encuentran.

Este proceso posee subproceso los cuales son:

9 Orientacién y Control a personas que ingresan a la Institucion.: Consiste en la
orientacion e informacion que se les brinda a las personas que ingresan al centro.

1 Retiro e Ingreso de Equipo o Material: Consiste en llevar el registro y control de los
ingresos o retiros de equipo o material en la institucién, este subproceso posee las
principales actividades:

1 Recepcion del formulario de Salida o Ingreso con la respectiva autorizacion de la

Direccion.

Identificar el bien o material a retirar o ingresar

Autorizacion de salida o ingreso

Registrar hora y fecha de la salida o ingreso

= =4 4 -

Elaborar informe de Salidas/Ingresos

2.4.2.3- Gestith de Talento Humano.

2.4.2.31 - Contratacién y Seleccion del personal (pastores, lideres de ministerios y servidores de
ministerios)

En este proceso conlleva las acciones para la seleccion, induccién, evaluaciéon de periodo
de prueba y gestion de contratacién del nuevo personal de la Iglesia, también se evallan
las personas que aspiran a ser lideres de ministerios y servidores de ministerios de la
iglesia, respondiendo siempre a las necesidades de la misma. Contiene los siguientes

Sub- procesos:

1 Seleccién del personal. (Pastores, lideres de ministerios y servidores de
ministerios).
Incorporacion e Induccion.
Evaluacion de Periodo de Prueba.

Gestion de contrato de plaza en propiedad.
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2.4.2.3.2 Capacitacion de Personal.

1 Consiste en realizar la respectiva solicitud de capacitaciones sugeridas por la
Iglesia.
Seleccion de temas de Interés.
Capacitaciones Internas.

Capacitaciones Externas.

2.4.2.3.3 Administracion de Sueldos y Salarios

En este proceso solo se realiza un control de las Planillas. Este proceso solo lleva un

subproceso denominado:
1 Control de Planillas.
2.4.2.4- Proceso de Membresia.

2.4.2.4.2.Ingreso de Miembros

Dicho proceso consiste en proporcionar toda la informacion necesaria a la persona que
tiene interés en ser miembro de la Iglesia, asi como también el llenado de toda la

documentacion requerida. Este proceso tiene subprocesos los cuales son:

1 Profesion de Fe.

2.4.2.4.2Traslado y retiro de Miembros.

Consiste en que si un miembro se traslada a otra ciudad o a otra iglesia o simplemente
desea retirar su membresia, se le extiende una carta firmada por el pastor. Tiene el

siguiente subproceso.

M Determinar la situacion del miembro al retiro

1 Elaboracion de la Carta.
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2.4.2.4.3.Disciplina de miembros.

Este proceso consiste en que si un miembro incumple con las normas establecidas por la
iglesia, se le suspenden los privilegios de ejercer los ministerios, durante un periodo de

tiempo prudencial. Y los subprocesos son:

1 Convocatoria a reunién pastoral.

1 Notificacién de la disciplina.

24.2.4 .4 Actualizacion de datos de los miembros.

Consiste en llevar un control especifico de todos los datos generales de los miembros de
la iglesia.

1 Ingreso de datos actualizados.

2.4.2.5: Formacion de Nuevos Discipulos (Discipulado)

2.4.2.5.1.Selecabn e inscripcion de miembros al discipulado.

Es proceso consiste en tomar datos de las personas que quieren entrar al discipulado.

Los subprocesos serian.

T Verificaci-n de Aprofesi-n de Feo y de bautis

 Llenado de informacion.

2.4.2.5.2.Capacitacién dos miembros.

Consiste en realizar la respectiva solicitud de capacitaciones sugeridas por la Iglesia.

1 Seleccion de temas de Interés.
1 Entrenamiento en evangelismo

{ Entrenamiento de doctrinas bésicas.
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2.4.2.6- Servicios.

2.4.2.6.12.0Oficios Sagrados

Este proceso se encarga de asignhar para coordinar y ministrar los sacramentos como los
bautismos, presentacion de nifios, matrimonios, visita a enfermos, acompafiamiento a
defunciones, etc., por medio de los cuales la iglesia se acerca a la comunidad creando

una identidad con la iglesia, esta compuesto por los subprocesos.

1 Realizaciéon de cultos programados (culto general, culto de jovenes, culto de
mujeres, culto de nifios).

Bautismo.

Presentacion de nifios.

Visita a enfermos.

Acompafiamiento a defunciones.

= =4 4 A A

Otros actos religiosos.

2.4.2.6.2.Matrimonios.

Este proceso consiste en dar los servicios a los miembros de la iglesia que quieran

realizar bodas. Los subprocesos serian.

Recepcion de los datos de la actividad.
Programacion de consejeria prematrimonial.

Verificacion de calendario y programacion de actividades.

= =4 -4 -2

Realizacién del evento.

2.4.2.6.3.Retiros y campamentos.

Este proceso consiste en realizar las actividades de retiros y campamentos que la iglesia

lleva a cabo.

Los subprocesos serian:

1 Planificar retiro segun genero (hombres, mujeres, matrimonios)

9 Organizar retiro
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 Coordinar retiro

1 Supervisar retiros.

2.4.2.6.4.Evangelismo y Campafas Evangelisticas

Este proceso tiene el objetivo de la realizacién de todas las actividades Evangelisticas de

la Iglesia, con el fin de cumplir con la Misién de la Iglesia.

Planificar actividad Evangelistica.
Organizar actividad Evangelistica.

Coordinar actividad Evangelistica.

= =4 4 =

Supervisar actividad Evangelistica.

2.4.2.6.5.Escuela Biblica Infantil (Iglekids).

Este proceso se encarga de sembrar una buena educacion biblica en los nifios y nifias de

la iglesia, y cuenta con los subprocesos siguientes.

1 Planificacién y calendarizacién de actividades y clases.
1 Seleccidon de maestros.

1 Seleccién de temas y preparacién de material didactico segun las edades.

2.4.2.6.6.Capacitacién Musical.

Este proceso se encarga de que los miembros que se incorporan en el ministerio de
alabanza estén capacitados y entrenados para poder ejecutar un instrumento musical, asi
como el mantenimiento del equipo de sonido e instrumentos musicales. Los subprocesos

serian:

Induccion a la alabanza
Programacion de ensayos.
Cotizar y comprar equipo nuevo de sonido, video, estudio de grabacion e

instrumentos musicales.
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2.4.2.7- Contabilidad

2.4.2.7.2. Administracién de Recursos Financieros

Este proceso consiste en llevar un control especifico de todos los movimientos financieros

con el propésito de cubrir con todas las necesidades de la Iglesia.

2.4.2.7.2. Administracion y Control de Presupuesto

Consiste en la elaboracion del Presupuesto en base a los requerimientos y necesidades

de trabajo de cada &rea, este proceso contiene los siguientes sub-procesos.

1 Elaboracion del Presupuesto Anual.

1 Control de la Ejecucion del Presupuesto.

2.4.2.7.3.Gestion de [2zmos y Ofrendas

Es proceso consiste en recolectar las ofrendas en todos los servicios de culto o cualquier
otra actividad. Los subprocesos serian.

1 Designacién de servidores a recolectar.
1 Recoleccion y conteo de ofrenda

1 Entrega a tesoreria.

2.4.2.8- Direccionamiento Estratégico

La elaboracion del plan de trabajo se realiza todos los afios, sirve como guia para
desempenfar las actividades en la iglesia, ahi se incluyen los detalles del presupuesto.
Este plan surge de la planificacion de cada area, que se consolida en el plan que

finalmente elabora el pastor de la iglesia.

Los subprocesos serian:

 Metas anuales
9 Plan de accion

1 Cronograma de Actividades
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2.4.2.9: Promocion

Este proceso se encarga de hacer la publicidad y promocién de los horarios de cultos y

actividades en general. Y tiene un subproceso que es:

1 Difusion de los servicios de la Iglesia

2.4.2.10- Planificacién Financiera

I Elaboracion de presupuesto anual

1 Control de la ejecucién del presupuesto
2.4.3-INVENTARIO DE PROCESOS DE LAS IGLESRASTIANAS.
2.4.3.1: MATRIZ DE PROCESOS

En esta matriz de procesos es en donde se desglosa como es que se distribuyen los

procedimientos dentro de los macro procesos.

SUB-PROCESO

Metas anuales

Plan de accién

Cronograma de actividades

Elaboracion de presupuesto anual

control de ejecucion del presupuesto

SUB-PROCESO

Ingreso de Miembros

Retiro de Miembros

Actualizacion de datos de los miembros

Ingreso de Miembros

Seleccion e inscripcién de miembros al
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discipulado

Capacitacion a los miembros.

Oficios Sagrados

Matrimonios.

Retiros y campamentos.

Evangelismo y Campafias Evangelisticas.

Escuela Biblica Infantil (Iglekids).

Capacitacion Musical.

Oficios Sagrados

SUB-PROCESO

Mantenimiento de instalaciones y equipo.

Mantenimiento vehicular

Soporte Informético

Seguridad y vigilancia

Gestion de donaciones

Gestion de activo fijo

Manejo de caja chica

Gestion y control de transporte

Administracion de Recurso Financiero

Administracién y control del presupuesto

Gestién de Diezmos y Ofrendas.

Contratacion y seleccion de personal para

ministerios

Capacitacion de personal.

Administracion de sueldos y salarios

Difusion de los servicios de la iglesia
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2.4.4- CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

La identificacion de los rasgos distintivos del proceso se conoce como caracterizacion,
gue no es otra cosa que establecer la relacion con los demés procesos internos o
externos, los insumos y salidas del proceso, los proveedores y clientes, los riesgos y
controles, permitiendo a los usuarios del sistema clarificar de manera muy sencilla el

accionar de la Entidad y la gestidén de sus procesos.
La caracterizacion de los procesos debe contener como minimo:

Objeto del proceso y responsable el mismo,

Proveedores e insumos o entradas y productos o salidas y usuarios o clientes,
Recursos asociados a la gestién del proceso,

Riesgos y controles asociados e indicadores del proceso,

Requisitos relacionados con el proceso y documentos y registros del mismo.
Paso 1: Para el formato de levantamiento:

Objetivo del Proceso. En esta casilla se establece con claridad y precision el propésito del

proceso.

Una clave para adelantar esta tarea es preguntarse ¢Cual es la razén de ser de este
proceso? ¢ A través de qué acciones lo concreto? en otras palabras que hace y para que
lo hace.

Alcance del Proceso. En esta casilla se establece con donde inicia y donde termina el

proceso, ademas de cudl es el alcance de su aplicacion.

Lider de Proceso. Identifique el cargo que tiene como responsabilidad el coordinar,

gerenciar u orientar el proceso y responde por la efectividad de su resultado.

El lider del proceso es el responsable de aprobar el contenido del mismo y debe ser
identificado en toda la Iglesia.
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Paso 2. Diligenciar SEGUNDA SECCION Etapas del proceso, secuencia e

interaccion:

Es la seccion central de la Caracterizacion de Proceso, e ilustra la secuencia e interaccion
del proceso con sus proveedores (Externos y/o Internos), las actividades principales y sus

clientes (Externos y/6 Internos) y esta compuesta por los siguientes elementos:

Proveedores: Proceso, persona o tercero que suministra el producto o servicio, que se

menciona en la columna de "Entradas”

Entradas: Producto, servicio, informacién, directriz u objeto de transformacién necesaria
para el inicio del proceso. Los insumos (equipos, papel, etc.) y la normatividad no se

consideran entradas.

Solo se consideraran entradas aquellas en las que el proveedor sea externo al proceso

analizado.

Subprocesos o etapas: Describe de manera secuencial las actividades que se desarrollan
en el proceso. Todo subproceso o etapa comenzara con una accion (verbo).

Salidas: Producto, servicio, informacion, directriz, etc.; que es generado como resultado
de la ejecucion de los subproceso o etapas del proceso. Solo se consideraran salidas

aguellas en las que el usuario sea externo al proceso analizado.

Usuarios: Proceso, persona o tercero que recibe el producto o servicio, que se menciona

en la columna de "Salidas".

Paso 3. Diligenciar TERCERA SECCION Requisitos e indicadores:

Es la seccion final de la Caracterizacion de Proceso, recoge los requisitos aplicables al
proceso y los métodos de medicién del mismo, estd compuesta por los siguientes

elementos:

Requisitos aplicables: necesidad o expectativa establecida para la prestacion de un

servicio 0 la gestion de un proceso, en el servicio publico generalmente se refiere a
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disposiciones de caracter normativo, para el diligenciamiento del formato, tenga en

cuenta:

Requisitos Internos: liste toda la documentacidon que establece parametros determinados

al interior de la entidad para el desempefio del proceso.

Requisitos Externos: liste toda la documentacién que establece parametros determinados

por el gobierno nacional o el congreso para el desempefio del proceso.

Indicadores: un indicador es una herramienta de control que permite establecer una
medida del desempefio del proceso en términos de eficacia, eficiencia o efectividad
(impacto)

En este punto del proceso, solamente se hara el inventario de los indicadores existentes,

insumo con el cual posteriormente se hara un trabajo de depuracién y mejora.
Paso 4. Validar el resultado con los responsables del proceso

Como ya se menciond, un paso fundamental en el ejercicio de caracterizar un proceso, es
la divulgacion de la informacion y la validacion de los resultados que se van alcanzando,
para el efecto debe darse un proceso de validaciébn de esta segunda etapa similar al

establecido en el paso 3.
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2.4.5- CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS EXISTENTES EN LAS IGLESIAS

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Y CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO

CODIGO

DESCRIPCION

A

PROVEEDOR

OPERACIONES

MEMBRESIA

¢, Cudl es la razén de ser de este proceso? Este proceso existe para que los demas procesos puedan
realizarse, no se puede formarlo en discipulado o prestarle servicios religiosos si no es miembro de la
Iglesia.

¢ A través de qué acciones lo concreto? A través de la accion de Hacer una profesion de Fe.
Dicho proceso consiste en informar los beneficios de ser parte de la iglesia a la persona que tiene
interés en ser miembro de la iglesia, asi como también el llenado de toda la documentacién

Aspirante a ser miembro

requerida.
NIVEL MINISTERIAL PASTOR
NIVEL SECCION (CONSOLIDACION) DIACONOS Y DIACONISAS
ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA USUARIOS
Llega a la iglesia en horario V Ingreso de Miembros Quedan Nuevo miembro,
de servicios religiosos, la V Traslado de Miembros | registrados sus servidores de
persona interesada en ser V Disciplina de Miembros | datos. No se le consolidacion.
miembro. V Retiro de Miembros entrega ninguan
V Actualizacién de datos | documento que
de los miembros. le acredite que es
miembro.
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INTERNOS EXTERNOS

Estatutos de la Iglesia.
Documentacién requerida (solicitud llena con datos generales

Tabla2: Caracterizacion del proceso deembresia

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Y CARACTERIZACION DE PROCESOS
MACROPROCESO
CODIGO DESCRIPCION
A OPERACIONES
2A FORMACION DE LIDERES

Es proceso consiste formar a todas las personas miembros que quieren entrar al discipulado, los
capacita dandoles las herramientas béasicas para luego ser discipulador.
Dicho proceso abarca desde la toma de datos, y el entrenamiento en todas las areas.

NIVEL MINISTERIAL PASTOR DE ESCUELA DE DISCIPULOS
NIVEL SECCION MAESTROS DE ESCUELA DE
DISCIPULOS
PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA USUARIOS
Miembro activo que Busqueda de informacion V Seleccion de | Miembro graduado y | Miembro, servidores
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quiere formase como
Discipulo.

Estatutos de la Iglesia.

sobre la escuela de
discipulado

Documentacion requerida (solicitud llena).

temas de Interés.
V Entrenamiento en
evangelismo
V Entrenamiento de
doctrinas basicas.

listo para poder ser
discipulador.

de la escuela de
Discipulos.

Tabla3: Caracterizacion del proceso formacion de Discipulos

CODIGO

DESCRIPCION

A

OPERACIONES
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3A SERVICIOS.

OBJETIVO Este proceso se encarga de asignar para coordinar y ministrar los sacramentos como los bautismos,

presentacion de nifios, matrimonios, visita a enfermos, acompafamiento a defunciones, etc., por medio
de los cuales la iglesia se acerca a la comunidad creando una identidad con la iglesia.

ALCANCE Dicho proceso abarca desde la toma de datos, agendar los datos y la realizacion del evento.
LIDER DEL NIVEL MINISTERIAL PASTOR DE DIACONOS
PROCESO .
NIVEL SECCION SECRETARIO DEL PASTOR
PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA USUARIOS
Miembro activo que Busqueda de o Miembro con su Miembro, pastor y
quiere un servicio de | informacion sobre los VvV Oficios Sagrados acto religioso coordinador de
acto religioso. requisitos para realizar V' Matrimonios. realizado. eventos.
el acto religioso y V'  Retirosy
agendar una fecha. campamentos.
V Evangelismoy
Campairias
Evangelisticas.
V Escuela Biblica Infantil
(Iglekids).
Capacitacién Musical.
REQUISITOS APLICABLES
INTERNOS EXTERNOS

Estatutos de la Iglesia.
Documentacién requerida (solicitud llena).

INDICADORES

Tabla4: Caracterizacion del proceso de Servicios
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LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Y CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO

CODIGO

DESCRIPCION

B

ESTRATEGICO

PLANEACION ESTRATEGICA

¢, Cuadl es larazén de ser de este proceso? Este proceso existe para alcanzar Y definir los objetivos de

la misioén y visién de la Iglesia.

Dicho proceso comprende desde la elaboracion de las fortalezas, oportunidades, amenazas,
debilidades (FODA), proyeccion de crecimientos, control presupuestario, medidas correctivas y

ajustes.

NIVEL MINISTERIAL PASTOR GENERAL

NIVEL SECCION PASTORES Y DIRECTIVOS

PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA USUARIOS

Miembros internos de la | Busqueda de satisfacer las V Metas anuales Miembro interno con | Pastores y directivos
Iglesia necesidades de cada una V Plan de Accién reportes o de la Iglesia.

de las areas de la iglesia V Cronograma de | actividades

Actividades. terminadas.

INTERNOS EXTERNOS

Estatutos de la Iglesia.

Documentacion requerida (solicitud llena).
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Tabla5: Caracterzacion del proceso de Planeacistratégica

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Y CARACTERIZACION DE PROCESOS
MACROPROCESO

CODIGO DESCRIPCION

B ESTRATEGICO

PLANEACION FINANCIERA

¢, Cual es la razén de ser de este proceso? establecer en la iglesia prondsticos y metas econémicas y
financieras por alcanzar, tomando en cuenta los medios que se tienen y los que se requieren para

lograrlo.
Va desde la elaboracion del presupuesto hasta el control y ejecucion del mismo

NIVEL MINISTERIAL PASTOR GENERAL
NIVEL SECCION PASTORES Y DIRECTIVOS
PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA USUARIOS

Miembros internos de la | Busqueda de satisfacer las V Elaboracién  de | Miembro interno con | Pastores y directivos
Iglesia necesidades de cada una presupuesto reportes o de la Iglesia.

de las areas de la iglesia anual. actividades

V  Control de | terminadas.
ejecucion del
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presupuesto.

INTERNOS EXTERNOS

Estatutos de la Iglesia.
Documentacion requerida (solicitud llena).

Tabla6: Caracterizacién del Proceso Planeaciéon Financiera.

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Y CARACTERIZACION DE PROCESOS
MACROPROCESO

CODIGO DESCRIPCION

B ESTRATEGICO

PLANEACION ESTRATEGICA

¢, Cudl es la razon de ser de este proceso? El objetivo de una promocion es ofrecer a las personas un
incentivo para integrarse a la iglesia.

Dicho proceso comprende la difusion de los servicios de la iglesia
NIVEL MINISTERIAL PASTOR GENERAL
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NIVEL SECCION PASTORES Y DIRECTIVOS
PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA USUARIOS

Miembros internos de la | Blisqueda de satisfacer las V Difusiébn de los | Miembro interno con | Pastores y directivos
Iglesia necesidades de cada una servicios de la | reportes o de la Iglesia.
de las areas de la iglesia iglesia actividades
terminadas.

INTERNOS EXTERNOS

Estatutos de la Iglesia.
Documentacion requerida (solicitud llena).

Tabla7: Caracterizacion deProceso Planeacion Estratégica.

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Y CARACTERIZACION DE PROCESOS
MACROPROCESO

CODIGO DESCRIPCION

C APOYO

ADMINISTRATIVO

¢, Cudl es la razon de ser de este proceso? Este proceso existe para alcanzar Y definir los objetivos de
la misién y vision de la Iglesia.

Dicho proceso comprende desde la gestién de activo fijo, manejo de caja chica, gestion y control de
transporte, gestion de donaciones.
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LIDER DEL PROCESO

NIVEL MINISTERIAL

PASTOR GENERAL

NIVEL SECCION

PASTORES Y DIRECTIVOS

PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA USUARIOS
Miembros internos de la | Busqueda de satisfacer las V Gestién de activo | Miembro interno con | Pastores y directivos
Iglesia necesidades de cada una fijo reportes o de la Iglesia.

de las areas de la iglesia V Manejo de caja | actividades
chica terminadas.
V Gestién y control
de transporte
V Gestion de
donaciones.
REQUISITOS APLICABLES
INTERNOS EXTERNOS

Estatutos de la Iglesia.

Documentacion requerida (solicitud llena).

INDICADORES
Tabla8: Caracterizaciéon del Proceso Administrativo.
LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Y CARACTERIZACION DE PROCESOS
MACROPROCESO
CODIGO DESCRIPCION
C APOYO
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GESTION DE TALENTO HUMANO

¢,Cuadl es la razon de ser de este proceso? En este proceso conlleva las acciones para la seleccion,
induccién, evaluacion de periodo de prueba y gestion de contratacion del nuevo personal de la Iglesia,
asi como la administracion de los sueldos y salarios.

Dicho proceso comprende desde la seleccién y prueba, como la capacitacion de todo tipo de

personal.
NIVEL MINISTERIAL PASTOR GENERAL
NIVEL SECCION PASTORES Y DIRECTIVOS
PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA USUARIOS
Miembros internos de la | Busqueda de satisfacer las V Contratacion y | Miembro interno con | Pastores y directivos
Iglesia necesidades de cada una seleccion de | reportes o de la Iglesia.
de las areas de la iglesia personal para actividades
ministerios terminadas.
V Capacitacion de
personal.
V Administracion de
sueldos y
salarios.
INTERNOS EXTERNOS
Estatutos de la Iglesia.
Documentacioén requerida (solicitud llena).

128



Tabla9: Caracterizacion del proceso Gestion de Talento Humano.

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Y CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO

CODIGO

DESCRIPCION

C

APOYO

PROCESOS DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE A LA IGLESIA

¢, Cudl es la razon de ser de este proceso? En este proceso conlleva las acciones de mantenimiento
de todos los bienes muebles e inmuebles de la Iglesia, asi como la proteccion de los mismos.

Dicho proceso comprende desde mantener las instalaciones en buen estado, hasta tener los equipos

en buen estado.

NIVEL MINISTERIAL

PASTOR DE DIACONOS

NIVEL SECCION DIACONOS
PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA USUARIOS
Miembros internos de la | Plan de trabajo, solicitud Mantenimiento de | Miembro interno con | Pastores y directivos
Iglesia y trabajadores de requerimientos. instalaciones y | reportes o de la Iglesia.
Informes. equipo. actividades
Mantenimiento terminadas.
vehicular
Soporte
Informatico
Seguridad y
vigilancia
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INTERNOS

EXTERNOS

Estatutos de la Iglesia.

Documentacion requerida (solicitud llena).

Tablal0: Caracterizacion del proceso de mantenimiento y soporte de la iglesia.

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Y CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO

CODIGO DESCRIPCION

C APOYO

4C CONTABILIDAD
¢, Cudl es la razon de ser de este proceso? En este proceso existe para alcanzar las metas propuestas
con relacién a gastos administrativos y uso eficiente de los recursos financieros
¢A través de qué acciones lo concreto? A través de la contratacion y gestion de personal, control
presupuesto. Compra de bienes y gastos de evangelizacion.
Dicho proceso comprende:
-La contratacion y gestiéon de personal.
-La administracién de recursos financieros,
Todo enfocado a mejorar la eficiencia de la gestion de la Iglesia.
NIVEL MINISTERIAL PASTOR GENERAL
NIVEL SECCION CONTADOR

PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA USUARIOS
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Directivos de la Presupuestos V  Administracion de Correcta gestion | Pastores y
Iglesia. aprobados Recursos financieros del recurso directivos de la
V  Administracién y control financiero Iglesia.
del presupuesto.
V Gestion de diezmos y
ofrendas

Estatutos de la Iglesia.

Documentacién requerida (solicitud llena).

Tablall: Caracterizacion del proceso Contabilidad.
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2.5.- EVALUACION DE CALIDAD DE SERVICIO

2.5.1-PLANEACION DE LA INVESTIGACION

SERVQUAL es un método de evaluacion de los factores claves para medir la Calidad de
los Servicios prestados. Se cred en principio para tratar de medir la desviacion que existe
entre las expectativas del cliente al hacer uso de un determinado servicio y la percepcion
del cliente que estan formadas por sus necesidades personales, por posibles experiencias
del pasado, por lo que le ha llegado a través de comunicaciones externa (publicidad) y por
lo que le han contado, el famoso boca a boca, tomando en cuenta eso se definen los

siguientes conceptos basicos:

Expectativa: las expectativas del cliente definen lo que espera que sea el servicio que
entrega la organizacion, esta expectativa se forma basicamente por sus experiencias
pasadas, sus necesidades conscientes, comunicacién de boca a boca o informacion
externa. A partir de aqui se puede surgir una retroalimentacion hacia el sistema cuando el

cliente emite un juicio.

Percepcion: la percepcion del cliente o usuarios se refiere a como se estima que la
organizacién esta cumpliendo con la entrega del servicio, de acuerdo a como el valora lo

que recibe.

La diferencia entre ambas actitudes es el indice de Satisfaccién del Cliente y es el
indicador que se obtiene mediante el tratamiento adecuado de la informacion que se

obtiene al aplicar ésta herramienta de evaluacion de la calidad del servicio.

El cuestionario SERVQUAL esta basado en el modelo clasico de evaluacion al cliente,
que considera que todo cliente que adquiere un servicio genera unas expectativas del
servicio que va a recibir a través de distintos canales y una vez recibido hay una serie de

factores, dimensiones, que le permite tener una percepcion del servicio recibido.
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Comunicacian Necesidades Comunicacion

boca a boca persanales extema

Dimensionesdel servicia
1 Fiabilidad

1 Capacidad de
respuesta
1 Empatia

£ Seguridad
5 Elementostangibles

Servicios percibidos
[percepciones)

llustracion7: METODOLOGIA SERVQUAL

La metodologia que se utilizard para la realizacién de esta encuesta es por medio de
SERVQUAL, la cual se definié6 en el marco conceptual de este documento. Aun asi se
retomaran algunos puntos importantes del apartado teorico, entre ellos los indicadores
que se deben de medir por medio de la encuesta; estos indicadores se conocen como
indicadores de dimensionamiento de la calidad y se relacionan a continuacion:

Aspectos o elementos tangibles
Fiabilidad
Sensibilidad o capacidad de respuesta

Seguridad

= =4 4 A -2

Empatia
Cada una de las dimensiones y las preguntas asociadas van dirigidas a:
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.
Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas.

Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.

= =4 4 -

Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son visualmente
atractivos.

DIMENSION 2: FIABILIDAD

1 Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
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1 Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés en
solucionarlo.
La empresa realiza bien el servicio la primera vez.
La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.

La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

1 Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del
servicio.
Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.
Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar a
sus clientes.

1 Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas
de sus clientes.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

1 ElI comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite
confianza a sus clientes.
Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa de servicios.
Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los clientes.
Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas

de los clientes.

DIMENSION 5: EMPATIA

La empresa de servicios da a sus clientes una atencién individualizada.
La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
clientes.

1 La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada
a sus clientes.

1 Laempresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus clientes. La

empresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus clientes.
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Todas estas categorias se toman en cuenta para formular las preguntas que deben ir en

el cuestionario de los usuarios y también se debe de realizar un rango por medio del cual

el cliente o el usuario calificard cada uno de estos aspectos para tener un valor

cuantitativo del grado de satisfaccion del usuario; para esta escala se utilizara la escala de

Likert, la cual se presenta a continuacion:

1 TOTALMENTE INSATISFECHO 0-20%

2 INSATISFECHO 20%-40%
3 NI SATISFECHO NI INSATISFECHO 40%-60%
4 SATISFECHO 60%-80%
5 TOTALMENTE SATISFECHO 80%-100%

Tablal2: Escala de Likert

También hay que tomar en cuenta algunos sinébnimos de las respuestas pero que tienen

el mismo rango de satisfaccién del usuario, a continuacién se presentan algunos de ellos.

TOTALMENTE |

TOTALMENTE EN

MUY MALO MUY POCO MUY MALO
| INSATISFECHO DESACUERDO
| INSATISFECHO | MALO POCO MALO PARCIALMENTE
DESACUERDO
NI SATISFECH NI NI DE ACUERDO Ni
S NSI MOl nisUENO N EXCELENTE (I:ELIiI ©
MALO NI MUCHO NI POCO
| INSATISFECHO NI MALO DESACUERDO
PARCIALMENTE
| SATISFECHO BUENO A VECES BIEN DE
ACUERDO
TOTALMENTE MUY BUENO SIEMPRE EXCELENTE | TOTALMENTE DE
| SATISFECHO ACUERDO

Tablal3: Rango de satisfaccién del usuario

2.5.2-POBLACION OBJETIVO.

DEFINICION DEL UNIVERSO.

Para el desarrollo de esta investigacion se realizard un mismo modelo de encuesta y se

utilizara siempre la metodologia de SERVQUAL la cual se ya se ha definido.
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En esta ocasién la poblacion que se tomara en cuenta son todas las iglesias que estan
inscritas en el Registro de Asociaciones y Fundaciones sin Fines de Lucro del Ministerio

de Gobernacion de El Salvador.

Las iglesias inscritas en el Registro de Asociaciones y Fundaciones sin Fines de Lucro

son 1845 con personeria juridica.

METODOLOGIA.

Determinar el tamafio de la muestra.

Se establece como punto en donde se realizaran las encuestas, las instalaciones
de las Iglesias Cristianas ya que lo que se quiere evaluar es la percepcion de la calidad de
servicio que el miembro puede tener; también se toma de sede las instalaciones de las

iglesias por las siguientes razones:

Flujo elevado de miembros directos e indirectos.
Ambiente que propicia la confianza y facilita el abordaje de las miembros
Se abordan directamente personas que reciben el servicio de las iglesias

cristianas

Se dividira la determinacion de la encuesta, se definirA un nidmero de miembros

que se deben de encuestar y un nimero trabajadores que se deben entrevistar.

Para abordar a las personas que se les realizara la encuesta, se debera explicar el
motivo de la realizacién de la encuesta y seleccionar a los miembros o trabajadores de la

iglesia.

El tiempo requerido para la realizacion de las encuestas de usuario es de 2

semanas.

CALCULO DE MUESTRA PARA USUARIOS

La probabilidad de éxito se considera como la probabilidad de que el miembro

seleccionado al azar conteste la encuesta. Por tanto, la probabilidad de fracaso seréa la
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probabilidad de que el miembro se niegue a contestar la encuesta y el nimero de intentos
realizado constituira la probabilidad del 100%. La poblacion a encuestar para la prueba

piloto son de 15 miembros.
DETERMINACION DE P Y Q PARA MIEMBROS.

Para obtener los resultados de las 15 personas que se tabularon, se realizaron 15 intentos

de los cuales el resultado fue:

PRUEBA PILOTO

p |12 FlB@ﬁ
B pm
TOTAL

15 |10096

Tablal4: Tabulacion de pruebgiloto.

CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA MIEMBROS

Debido a que el tamafio de la poblacion es menor a 500,000 unidades muéstrales, se

utilizard la siguiente ecuacién para determinar el tamafio de la muestra:

NxZ2xpx(1—p)

T x (N—1)+Zixpx(1—p)

DONDE:

I N=Tamafo de la poblaciéon Z= Nivel de confianza
1 p= Probabilidad de éxito, o proporcion esperada. g= Probabilidad de fracaso (1-p)

1 d= Precision (error maximo admisible en términos de proporcion)

NIVEL DE CONFIANZA Z.
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El intervalo de confianza de la media nos da el porcentaje de seguridad que hace que la
media muestral sea representativa de la media del universo. Para nuestra investigacion se

utilizara el intervalo de confianza de 1.64, lo que nos proporciona el 90% de confianza.
ERROR MAXIMO ADMISIBLE (d)

El error maximo que puede aceptarse en los resultados es por lo general 10%, ya que
variaciones mayores hacen dudar acerca de la validez de la informacion, pero debido a la

situacion expuesta anteriormente se utilizard un error admisible del 10%
CALCULO DE NUMERO DE ENCUESTAS A PASAR A LOS MIEMBROS
rededo( /Mo il ema( o

1845¢ . o . o . ) . e(YTU) . e . o . )=210.375
Se deben de entrevistar 210 miembros

2.5.3- ELABORACION DE ENCUESTA PARA USUARIOS DE IRSIASICRISTIANAS.

(VER ANEXO 9)
EVALUACION DE CLIENTE INTERNO

El cliente interno es aquel miembro que recibe el resultado de un proceso anterior, llevado
a cabo en la misma organizacion, a la que podemos concebir como integrada por una red
interna de proveedores y clientes, esto clientes en el las iglesias cristianas son todos los
trabajadores del area administrativa, operativa y las diferentes jefes inmediatos

(coordinadoras de area).

Es necesario buscar todas las vias posibles para conocer las necesidades de los clientes
internos y crear una herramienta de apoyo para la toma de decisiones; con la finalidad de
formar una cadena de excelencia que se extienda hasta el cliente externo. La excelencia
en el servicio puede lograrse Unicamente después de haberla logrado internamente. Es
aqui en donde radica la importancia del cliente interno en el proceso evolutivo de

cualquier organizacion.
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Flujo de satisfaccionentre clientes

Necesidades, percepciones Requisitos, Satisfactores
= / (buena percepcion)
Cliente
Proceso (Yass
Satisfactores (servicios) Echierzo

llustracién9: Areas a evaluar para definir el ISC del cliente interno

Se utilizé la metodologia SERVQUAL para conocer el indice de satisfaccién al cliente
interno que al igual que la del ISC externo posee un cuestionario pre- definido que sirvié

de base para hacer la encuesta.

El enfoque principal es dar siempre un servicio de calidad, para esto se debe evaluar tres
areas fundamentales en el cliente interno ya que esto permitira conocer si se estan
haciendo los esfuerzos suficientes para cumplir con las expectativas interna y que esa

cadena de satisfaccion se extienda hasta el usuario.

La primera &rea se enfoca en cuanto conocemos a nuestro clientes, ya que al conocer las
necesidades del cliente externo se puede definir con claridad el perfil técnico del personal,
permite conocer y definir los paquetes de servicios de manera clara, procesos y
procedimientos claros para cumplir con esos servicios y permite definir estrategias y
plantear objetivos internamente tanto de jefaturas y personal operativos para ofrecer un

mejor servicio y generar valor que cumplan las expectativas de los usuarios.

La segunda area busca conocer el compromiso del personal técnico para satisfacer al
cliente, una vez se conocen las necesidades del usuarios se debe conocer cuéles son los
esfuerzos que internamente se estan desarrollando para cumplir las expectativas del
cliente, si se estan destinando los recursos en cada departamento para servir al usuario,

los incentivos que se dan a los técnicos para aumentar la motivacion y se sientan bien con
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el desarrollo de su trabajo, el establecimiento de objetivos para cumplir con las
necesidades de los usuario, que se sientan bien con el equipo que necesitan para
desarrollar el trabajo de la mejor manera, que la infraestructura del area laboral sea apta
para brindar el servicio y por ultimo la mejora de procesos y procedimientos tomando en

cuenta las opiniones del personal operativo ya que diariamente desarrollan el trabajo.

Para finalizar se evalGa algunos aspectos del clima organizacional y conocer si este
favorece la satisfaccion del cliente ; tomando en cuenta eso se debe conocer cual es el
objetivo primordial de los trabajadores (¢,es servir al cliente?),si existe colaboracién con el
grupo de trabajo para satisfacer al cliente, si considera que es parte importante en el
grupo de trabajo, si se siente comodo con el trabajo que desarrolla, si la informacion fluye
de tal manera que se pueda realizar bien el trabajo, si esta al alcance de ellos resolver los
problemas del usuarios tanto desde el punto de vista técnico como el material, si existe
acercamiento de parte de las jefatura en resolver sus problemas, el conocimientos de los
servicios que ofrecen, la autonomia que se tiene para resolver los problemas en su area 'y
por ultimo las relaciones interpersonal para que esta no afectan la calidad en el servicio

que se entrega.

Al evaluar todo los aspectos antes mencionados se podra conocer que tan satisfecho se
sienten los trabajadores y detectar fallas para hacer recomendaciones que ayuden a
mejorar el ambiente laboral, a reducir el ausentismo, lograr una participacion mas activa
de los trabajadores o servidores hacia la mejora continua, definir proceso que cumplan
con su cometido y por ultimo se integren no solo al proceso, sino también en la mejora y

analisis.

El cuestionario SERVQUAL para evaluar el indice de satisfaccion al cliente interno esta

compuesto por un total de 27 afirmaciones divididas en las 3 areas y 2 preguntas abiertas.

ESCALA DE PUNTUACION

De manera similar a la evaluacion del usuario, se utilizara la escala Linkert, consiste en

definir una escala de 5 grados, donde:
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1 TOTALMENTE INSATISFECHO 0-20%

2 INSATISFECHO 20%-40%
3 NI SATISFECHO NI INSATISFECHO 40%-60%
4 SATISFECHO 60%-80%
5 TOTALMENTE SATISFECHO 80%-100%

POBLACION OBJETIVO

Para conocer las percepciones del cliente interno se tomaran en cuenta a todas las
personas que trabajan en las lIglesias Cristianas ya que todos estan directamente
relacionados con el proceso, por lo tanto se vuelve necesario conocer sus opiniones, de

esa manera se tendria que entrevistar a todo el personal.

2.5.4- DISENO DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION DIRIGIDA A LOS
TRABAJADORES O SERVIDORES DE LAS IGLESIAS CRISYIRNBBORES, PASTORES
ASOCIADOS Y COORDINADORES DE MINISTERIOS.

Se entrevistaran a 10 personas entre ellos, el pastor general, 5 pastores asociados y 4

directivos.
VER ANEXO 10.

2.5.5- ANALISIS DE RESULTADOS DE USUARIOS O MIEMBROS DE LAS IGLESIAS.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos para la evaluacion de los servicios

de las iglesias cristianas para los usuarios 0 miembros.

La metodologia SERVQUAL permite medir el indice de Satisfaccién al Cliente (ISC) sobre
la calidad de los Servicios de las Iglesias cristianas que se prestan a los miembros. Esto
permite detectar oportunidades de mejora y de esta forma tomar las medidas necesarias
para mejorar y poder proporcionar un servicio de Calidad y con el cual se encuentre el

camino que retorne al correcto seguimiento del plan estratégico de las iglesias.

Este indice esta calculado a partir de la encuesta o instrumento dirigidos a los miembros
gue asisten a las iglesias, mediante la aplicacién de la metodologia antes mencionada,
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calculando las calificaciones promedios y las brechas las cuales son las desviaciones en

la prestacion del servicio que lo apartan de brindarlo con la maxima eficiencia.
INDICE DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

La percepcion del servicio se divide en 5 dimensiones que son evaluadas con el
cuestionario SERVQUAL, el promedio de las 5 dimensiones es el indice de satisfaccion
de los asociados. A continuacién en la Figura, se presentan los resultados obtenidos para

la evaluacién de los servicios de las lglesias cristianas.
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llustracion10: Resultados otenidos para la evaluacion de los servicios de las iglesias.

Véase cuestionario SERVQUAL para usuarios en Anexo 10

La grafica anterior muestra la puntuacién promedio en cada una pregunta y como esta
alejado en las brechas. Como se puede observar la mayor brecha esta en la pregunta 4
correspondiente segun la dimension de elementos tangibles (Véase cuestionario
SERVQUAL en ANEXO 10). La evaluacion final segun cada una de las dimensiones de la
metodologia SERVQUAL, es la siguiente:
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ELEMENTOS
1-4 TANGIBLES 80.5 19.5
5-9 FIABILIDAD 83.0 17.0
CAPACIDAD
10-13,21 RESPUESTA DE 83.3 16.8
14-15 SEGURIDAD 91.6 8.4
16-20 EMPATIA 87.0 13.1
ISC 85.1 14.9

Tablal5: Resultados finales segun las dimensiones

94.0 25.0
92.0
5 90.0 20.0
“E‘ 88.0 | E
S 6.0 - 150 §
o 84.0 z
E 82.0 L 10,0 E = PROMEDIO DIMENSION
9 20.0 - ®  e=mY% Brecha
; 78.0 + - o5.0
76.0 -
74.0 - L 0.0

ELEMENTOS FIABILIDAD  CAPACIDAD SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES DE RESPUESTA

DIMENSIONES

llustracién11: Grafica de calificaciones de miembros

Se puede observar que existen 3 dimensiones de servicio en los cuales se observa una
deficiencia evidente por debajo del 85%, el cual es una medida aproximada manejada
para las empresas privadas. Las dimensiones con porcentaje de crecimiento deficiente
son las de elementos tangibles (preguntas 1-4), fiabilidad (preguntas 5-9) y capacidad de
respuesta (10-13,21). (Véase anexo 10 hallazgos de cuestionario SERVQUAL).

La dimension de elementos tangibles determina un 80.5% de eficiencia, en donde su
decremento se ve mermado debido a la calificacion respecto a las instalaciones fisicas en

la pregunta No 4, en donde se mide el grado de satisfaccion de las mismas siendo
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atractivas, limpias, organizadas y aptas para ofrecer un buen servicio. La misma
dimensién tiene una brecha aproximadamente de 19.5% la cual es bastante grande y

afectada por la misma caracteristica en instalaciones de la Iglesia.

Otra caracteristica que merma la obtencién de la eficiencia requerida en la dimensién de
fel ementos tangibleso es al uso de | a t

caracteristicas de modernidad e innovacion.

La dimension de fiabilidad se ve mermada por el compromiso que tenga la iglesia hacia
los miembros, aproximadamente con un 83.0%, especificamente el decremento ocurre en
el resultado de la pregunta 5, relacionados con el tiempo de resolucién de los servicios
prestados, ya que los miembros respondieron que parcialmente, indiferentemente o en
desacuerdo se resuelven los servicios en tiempo convenido o tiempo estipulado. Otra
pregunta que merma la dimension de fiabilidad es la de si la iglesia muestra un sincero

interés en resolver algun problema que los miembros presenten (pregunta 6).

La dimensién capacidad de respuesta, con un 83.3% en eficiencia se ve mermado por la
interrogante contestada por los miembros caracterizada de forma si obtenian un tiempo

aproximado de prestacion del servicio (pregunta 10)

PODERACION DE BRECHAS PARA EL ANALISIS DE RESULTADO DE ENCUESTA
SATISFACCION DE CLIENTE.

PREGUNTAS DIMENCION BRECHA | PONDERACION BRECHA
PONDERADA

1-4 ELEMENTOS TANGIBLES 195 0.15 29

5-9 FIABILIDAD 17.0 0.30 51

10-13, 21 CAPACIDAD DE 16.8 0.30 5.0

RESPUESTA

14-15 SEGURIDAD 8.4 0.10 0.84

16-20 EMPATIA 131 0.15 1.97
ISC 14.9 1.00

Tablal6: Ponderacion de brechas para el andlisis de resultado de encusatsfaccion de cliente.

144

ecnol og*+



La intencién de ponderar el resultado de las brechas es para enfocar el estudio hacia las
areas de interés que el estudio desea resolver, y es por eso que se utiliza como base la
ponderacion sobre la importancia que el usuario da a los distintos aspectos del servicio,
se presentan como las mas apropiadas para ponderar la respuesta a las encuestas de
satisfaccion de usuarios y construir un indice de satisfaccion general con el servicio valido

y fiable. Con los resultados ya ponderados tendremos el siguiente grafico.

51 5
5
4
2.9
3
1.97 m BRECHA PONDERAL
2
O T T T . T

ELEMENTOSABILIDAIZAPACIDABEGURIDACEMPATIA
TANGIBLES DE
RESPUESTA

llustracién12: Brecha Ponderada.

Podemos ver que los elementos de fiabilidad y capacidad de respuesta son los que

necesitan que se resuelva y la gestion por procesos da una respuesta a ello.
ANALISIS DE LAS PREGUNTAS ABIERTAS

Se establecieron dos preguntas adicionales al cuestionario SERVQUAL, pero el analisis
de las mismas se efectuara de manera diferente, puesto que no cuenta la escala de

calificacion anteriormente usada.

El andlisis recurrié segun las siguientes interrogantes
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OPCIONES DE RESPUESTA % N° DE PERSONAS
Tiempo del servicio 18 38
Atencion del personal 20 42
Horarios 13 27
Otros 49 103

Tablal7: Andlisis de pregunta abierta 22 a miembros

22 - ¢Qué es lo que no le ha gustado del servicio que brinda la
Iglesia?

H Tiempo del servicio
m Atencién del personal
m Horarios

m Otros

llustracién13: Grafica de respuestapregunta abierta 22 a miembros

La categoria que mas refleja porcentaje es la de atencion del personal, claramente
deberia mejorar el trato hacia el miembro de manera que el servicio cumpla con la calidad

requerida, generando un sentido de pertenencia al miembro, sino como parte de la familia

de la iglesia

Dentro de la categoria otros se pueden encontrar que un 18% corresponde a las

instalaciones en general, con opinidn que no es la estructura adecuada para ser un lugar

de adoracion.
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OPCIONES DE RESPUESTA

%

N° DE PERSONAS

Tiempo del servicio 22 46
Atencion mas amable del 6 13
personal

Horarios 20 42
Otros 52 109

Tablal8: Andlisis de pregunta abierta 23 a miembros

23.- ¢Segun su opinién que aspectos se debe mejorar para brindarle un mejor
servicio en la Iglesia?

m Tiempo del servicio
m Atencion mas amable del
personal

m Horarios

m Otros

llustracién14: Resultadogyraficos de pregunta abierta 23.

En retroalimentacion con la pregunta anterior es similar lo que no gusta de los servicios

prestados es lo que el usuario recomienda que deberia mejorar. Y siempre dentro de la

categoria otros el problema que mas se refleja en los resultados son problemas con las

instalaciones, espacios confinados de prestacién del servicio, problemas de parqueo, etc.

2.5.6.- ANALISIS DE LA ENCUESTA A CLIENTES INTERNSBAJADORES)ELAS

IGLESIAS CRISTIANAS.

INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO
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A continuacién se presentan los resultados de la encuesta en la que se buscaba conocer
la percepcion de los trabajadores de la Iglesia con respecto a 3 areas definitivas para dar

servicios con calidad, se detallan los resultados en la Figura 2.9:

i ¢Conocen a sus usuarios?
1 ¢En su departamento estan comprometidos con la satisfaccion del cliente?

1 ¢El ambiente en el area favorece la satisfaccion del cliente?

EVALUACION SERVQUAL -CLIENTE INTERNO

88.0% 25.0%
86.0%
3 840% - 200%
W =
Z 820% o e PROMEDIO
= - 150% 9 DIMENSION
3 80.0% -
o o
= 809 1T}
E 78.0% L 10.0% S *% Brecha
o 76.0% a
a 2
o 740% - 5.0%
72.0%
70.0% L 0.0%
COMNOCEM A SUS EM SLJ EL AMBIEMTE B EL
USUARIOS2 DEPARTAMEMNTD AREA FAVORECE LA
ESTAM SATISFACCION DEL
COMPROMETIDOS CLIEMTEZ
COM LA

SATISFACCION DEL
CLIEMTEZ

AREAS

llustracién15: Andlisis de la encuesta a clientes internos (trabajadores) de las Igl&igsianas. (Véase cuestionari
SERVQUAL para empleados en Anexo 11)

Los resultados generales en funcién de las tres areas se muestran a continuacion: La
grafica nos muestra que para las grandes areas existen brechas bastante notorias
respecto conocer bien al usuario y la mas importante el compromiso hacia satisfacer las
necesidades del cliente, por esa razén es la mas critica puesto que en eso se basa la

gestién por procesos.
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La razén por la cual se ve un decrecimiento dicha &rea es debido a la pregunta 8 con un
promedio de calificacion de 65.8%, la cual caracteriza si los empleados reciben algun tipo

de reconocimiento por efectuar un buen servicio.

Otra caracteristica que disminuye el porcentaje de eficiencia del area es la pregunta 12,
esta incurre en cuestionar si se actualizan procedimientos periédicamente para satisfacer
las necesidades del cliente. Con un porcentaje bastante bajo de 73.7%, existe una brecha
bastante grande en comparacion con otras areas, que no permite alcanzar la eficiencia

requerida y desvia los esfuerzos a la obtencion de un buen servicio.

Otra caracteristica que merma esta area es la pregunta 13, respecto a las instalaciones,
es decir que para la mayoria de los empleaos no son aptas para la prestacion del servicio.
Existen similitudes entre las evaluaciones del cliente interno y externo y ambas recaen en

esta propiedad, es decir en la infraestructura en general.

Existe ademdas una caracteristica importante para determinar el decrecimiento en esa
area y es respecto a la pregunta 14, porque algunos empleados responden que su opinién
se toma en cuenta parcialmente al momento de tomar decisiones importantes. Esto es
sumamente necesario si se desea trabajar bajo un buen clima organizacional, debido a
gue ademas de hacer sentir pertenencia al miembro, el cliente interno debera

considerarsele de igual manera.

ANALISIS DE LAS BRECHAS

EVALUACION SERVQUAL -CLIENTE
INTERNO
100.0%
5 %00% ‘\ W)«VM W
é 60.0% V
E A0.0% x I Brechas
; 20.0% - === Puntuacion Promedio
0.0% -
1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27
No de Pregunta

llustracion16: Andlisis grafico de brechas
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Como se puede observar la mayor brecha es la de la pregunta 14 con 43.4%, que merma
los resultados de la segunda area ya mencionada con anterioridad, puesto que relaciona
la infraestructura con la prestacion del servicio el cual segun los empleados no es la mejor
ni la adecuada, enfocada en todas las caracteristicas, localizacion, espacios confinados,
dificultades de parqueo para los miembros, etc. La brecha de la pregunta nimero 8, con
34.2%, representa el tipo de reconocimiento, regalias, etc. a los empleados por la buena
prestacion del servicio. Esto colabora a que no se tenga un buen ambiente organizacional
y tener un sentido de pertenencia en la iglesia y por ende sucede un sentimiento no
satisfactorio para la prestacion del servicio al miembro como resultado del clima de la
organizacién. Otra observacion es el la pregunta 23 con una brecha de 27.6% esto es
debido a que el cliente interno opina que no ha recibido o ha recibido pero parcialmente
una capacitacion para la mejora de los servicios que presta al miembro. Siempre que
exista una brecha de fApar edakadtentem tlekpgbrque esta

sucediendo.

ANALISIS DE LAS PREGUNTAS ABIERTAS

Se establecieron dos preguntas adicionales al cuestionario SERVQUAL, pero el analisis
de las mismas se efectuara de manera diferente, puesto que no cuenta la escala de

calificacion anteriormente usada.

El analisis recurri6é segun las siguientes interrogantes:

28.- ¢En qué siente que se esta fallando su area en los servicios que le prestan al
miembro?
Opciones de repuesta % N° personas
Hacer esperar al miembro 16 3
Procesos confusos y programas desfasados 47 8
Mala comunicacion 21 4
Horarios mal asignados 0 0
Instalaciones inadecuadas 11 2
Sobrecarga de trabajo 0 0
Otros 5 1

Tablal9: Analisis de pregunta abierta 28 a miembros
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28- ¢ En qué siente que se esté fallando su area en los servicios que le prestan al
miembro?

m Hacer esperar al miembro

m Procesos confusos y programa
desfasados

m Mala comunicacion

m Horarios mal asignados

llustracién17: analisis de las preguntas abierta numero.28

29.- ¢ Qué podria hacer usted para mejorar el servicio?
Opciones de repuesta % N° personas
Recibir charlas y seminarios 16 3
Mejorar los procesos y actualizar los programas 42 8
Mejorar la comunicacién 5 1
Equipar lo cubiculos (con material didactico y 0 0
equipos
Ser més humano en el trato al usuario 26
Sobrecarga de trabajo 0
Otros 11

Tabla20: Andlisis de pregunta abierta 29rmiembros

29- ¢ Qué podria hacer usted para mejorar el servicio?

m Recibir charlas y seminarios

® Mejorar los procesos y
actualizar los programas

m Mejorar la comunicacién

m Equipar lo cubiculos (con
material didactico y equipos

m Ser mas humano en el trato a
usuario

llustracién18: analisis de las preguntas abierta numero.29
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La pregunta 28 determina la visualizacion interna que tienen los empleados en la iglesia y
la que resalta mas con un 47% dicen tener procesos confusos y programas desfasados.
De manera de resolucion seria una implementacion de restructurar o redisefiar o mejorar
los procesos y procedimientos ya existentes y/o afiadir nuevos que permitan tener una

mejor percepcién en ese aspecto.

Seguido por un 21% cree que esté fallando la comunicacion interna entre los empleados y
los dirigentes, quizds de manera que no se tenga clara las ideas que se desean transmitir
o0 comunicarle de mejor manera el planteamiento de objetivos y metas para lograr que se

cumpla lo estipulado por los altos directivos de la iglesia.

La pregunta 29 establece una forma de mejorar la iglesia si el empleado percibe que se
estan llevando a cabo problemas en la misma. La mayoria respondié con un 42% que
para mejorar el servicio podria mejorar los procesos, disefiandolos. Seguido por un 26%

cree gque podria mejorar la atencién al miembro.

De hecho las observaciones planteadas por el cliente interno obedecen a la gestidon por
procesos, la cual busca organizar la empresa de manera que se busque como objetivo

satisfacer o superar las expectativas y necesidades de los miembros.

2.5.7-HALLAZGOS DE LA INVESTIGACION PASTORES Y DIRECTIVOS:

V 2 de las 7 jefaturas encuestadas, es decir el 20%, desconocen el dato de cuantos
personas asisten a los cultos. Y de los 4 que dieron su respuesta ninguno coincidio
sino que varié en un promedio cercano.

V Desde el punto de vista de los pastores y directivos, el servicio que se brinda
actualmente en la iglesia es aceptable y segun su percepcion los miembros
también califican su servicio como excelente a muy bueno en mas del 85% de su
poblacion

V El 100% de los encuestados dicen conocer el tiempo estandar de espera de un
usuario nuevo, pero al brindar su respuesta esta varia en gran media, dejando a la

duda si en realidad se maneja un mismo lenguaje de atencion al nuevo usuario.

152



Segun los pastores y directivos, el 80% de los problemas son por falta de recursos
o de personal insuficiente, mientras que el 20% considera que es por el lento
proceso de discipulado con el que se cuenta, porque es ineficiente.

Si no se puede contar con mas personal, se considera que se podria mejorar entre
un 10 y un 25% con creacion de procesos.

Un poco menos de la mitad de los encuestados consideran que los casos de
discipulados se terminan en un 80-90%, mientras que la otra parte que es mayoria
dicen que el discipulado se cumple en un 50-60%.

Por lo menos el 70% de los encuestados afirman que de los miembros que
abandonan el proceso de discipulado, el 58% lo hacen por falta de interés o falta
de tiempo.

Pese a que algunos pastores y directivos dijeron que no, se constata que de
manera empirica, si se poseen documentacion de los procesos, no de manera
formal, pero ya se cuenta con una base para trabajar sobre esta misma.

El mapa de riesgos no existe.

Actualmente no se cuenta con estandares para ninguno de los servicios que
brinda la iglesia.

No se cuenta con registros de los servicios que se brindan y se carece de una
plataforma para un mejor control.

No se cuenta con manuales de puestos en la iglesia pero al igual que la
documentacion de los procesos es de manera empirica y dicha informacion no la
manejan todos en la iglesia.

El 100% de los encuestados afirmo que no se encuentra documentado el detalle
de cuantos puestos de trabajo se tienen en la iglesia, asi como las principales
funciones de estos.

El 100% afirmo que no existe un organigrama de la iglesia actualizado y publicado

El 100% considera que la iglesia no cumple con un modelo de seguridad
ocupacional implantado o en desarrollo.

No se utiliza ningln indicador para controlar el resultado de su trabajo.
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2.6 PRIORIZACION DE LOS PROCESOS DE LAS IGLESIAS CRISTIANAS.

2.6.1- METOLOGIA.

Luego de haber identificado y clasificado los procesos que se desarrollan en la Iglesia
Cristiana, se procederd a realizar una priorizacién con el objetivo de determinar los
procesos que tienen mayor incidencia en el desempefio de la Iglesia, y por consiguiente
realizar el andlisis respectivo para la busqueda de posibles puntos de mejora que
permitan disefiar una solucién enmarcada en la Gestién por Procesos y que contribuya a
mejorar la operatividad de la Iglesia y la metodologia que se sigue se puede ver un

panorama amplio en la Figura a continuacion:

154



Definir del tipo de

7
Metoao a a

METODOLOGIA DE L/

Asignar calificaciones a cad:
uno de los procesos con
respec¢o a cada uno de los
criterios, para determinar la
incidencia de cada proceso
con respecto al criterio

PRIORIZACION DE LOS PROCESO

Conclusién de los

Procesos priorizados

<

llustracion19: Metodologia de Priorizacién de Procesos.
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La formacion de criterios fue fundamentada en preguntas simples acerca de la
consecucion y la interrelacion existente entre los procesos, servicios, usuarios (internos y

externos).

Estas preguntas fueron efectuadas entre el grupo de trabajo de tesis y los pastores y
directivos de la Iglesia (Iglesia Betania). A continuacion se presentan las interrogantes que

se sirvieron de insumo para el establecimiento de los criterios

¢ Cual es el proposito de la existencia de La Iglesia Cristiana?

Proclamar el Evangelio del Sefior Jesucristo a todas las personas a fin de hacer visible,
aqui y ahora la presencia del Reino de Dios en términos de vida, paz, justicia y amor;

razon de la existencia de la Iglesia.

Lo anterior esta implicito en la mision de la Iglesia Cristiana que esta textualmente dicha

en Mateo 28:19-20, la cual es la siguiente:A Por t ant o, i d, y haced

naciones, bautizandolos en el nombre del Padre, y del Hijo, y del Espiritu Santo;

ensef8&8ndol es que guarden todas | Ros lo cualsea s

importante que los procesos que se llevan a cabo en la Iglesia tengan un alto grado de

relacion a la misién de la institucion.

¢,De qué forma se generan beneficios econémicos en la Iglesia Cristiana?

Como es sabido en la Iglesia Cristiana la generacion de beneficios econémicos se logra
mediante la recoleccién de Diezmos, Ofrendas, donaciones y otras actividades en las

actividades de cultos.

¢, Cual es elemento principal con el que cuenta La Iglesia Cristiana para la generacién de

beneficios econémicos?

Ya que la naturaleza econdémica de la Iglesia Cristiana es ser una fundacion sin fines de
lucro. El elemento principal de generacion de bienes econémicos es la recoleccion de

Diezmos y ofrendas y donaciones.
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¢,De qué forma ofrece la Iglesia Cristiana sus servicios?

Las experiencias que puede tener un miembro al hacer uso de algun servicio pueden
llegar a afectar de forma positiva 0 negativa la imagen de la iglesia, tomando en cuenta
que toda persona que trabaja dentro de una empresa y entra en contacto directo con el

cliente, dicha persona aparece identificada como si fuera la iglesia misma.

Brindar un buen servicio no alcanza, si el Miembro no lo percibe. Para ello es necesario

tener en cuenta los siguientes aspectos que fundamentan la atencién a los miembros:

Cortesia
Atencién en sus necesidades

Atencién personalizada

= 4 4 -

Personal bien informado Simpatia

Las preguntas anteriores se realizaron con el objetivo de identificar los criterios idoneos
gue permitan priorizar de mejor manera. A partir de las respuestas a dichas preguntas se

definieron los criterios a ser utilizados en la priorizacion de los procesos

Los criterios utilizados para la seleccion de los procesos fueron definidos de la siguiente

manera:

V Alcance: Procesos Institucionales directamente ligados al cumplimiento de la
mision.

V Impacto en la sostenibilidad financiera: Proceso que contribuye directamente a la
generacién de utilidades a la iglesia que ayuden a ser sostenible.

V Participacion: Proceso que demanda mayor recurso humano

V Impacto en el Riesgo: Proceso en el cual existe una alta incidencia en el riesgo
institucional si deja de hacerse.

V Impacto Institucional: Proceso orientado a la atencion de personas y / o iglesias,

mediante el cual se expone la imagen de la iglesia.
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Los criterios definidos para la seleccion de los procesos, toman de base la sostenibilidad,
la incidencia en el riesgo institucional, satisfaccion del cliente y personal involucrado en

los procesos, y la relacion directa a la razén de ser de la iglesia.

2.6.2-PRIORIZACION DE PROCESOS

Para la priorizacion de los procesos se hizo uso de la aplicacién del método de criterio

analitico. Para lo cual se llevaron a cabo los siguientes pasos:
Definir el proposito u objetivo de la aplicacion del método.

El método del criterio analitico ser& aplicado con el fin de obtener una evaluacién de todos
los procesos para obtener los procesos medulares que se desarrollan en la iglesia

cristiana, auxiliandose también de la técnica de Pareto.

Determinar las opciones a evaluar: Los grandes procesos a evaluar son los siguientes:

CODIGO PROCESOS
A MEMBRESIA
SERVICIOS
DISCIPULADO
PLANEACION ESTRATEGICA
PROMOCION
CONTABILIDAD
PLANIFICACION FINANCIERA
PROCESOS ADMINISTRATIVOS
GESTION DE TALENTO HUMANO
MANTENIMIENTO Y SOPORTE

O — IO TMMmMmOQOw

Tabla21: Procesos a Evaluar

El desglose de estos procesos es el siguiente:

Proceso de Membresia.

1 Ingreso de Miembros
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1 Traslado de Miembros

1 Disciplina de Miembros

 Retiro de Miembros

9 Actualizaciéon de datos de los miembros
Servicios.

Oficios Sagrados

Matrimonios.

Retiros y campamentos.

Evangelismo y Campafias Evangelisticas.

Escuela Biblica Infantil (Iglekids).

=A =4 =4 =4 -4 =4

Capacitacion Musical.

Formacion de Nuevos Discipulos (Discipulado)

I Seleccién e inscripcién de miembros al discipulado

1 Capacitacion de los miembros

Planeacion Estratégica

9 Plan de accion
1 Metas anuales

1 Cronograma de Actividades

Promocioén

1 Difusion de los servicios de la Iglesia

Contabilidad
M Administracion de Recursos Financieros

1 Administracion y control del presupuesto

1 Gestion de Diezmos y Ofrendas.
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Planificacion Financiera

i Elaboracion de Presupuesto anual

1 Control de ejecucion del presupuesto.

Procesos Administrativos.

Gestion de activo fijo
Manejo de caja chica

Gestion y control de transporte

= =4 -4 -2

Gestiéon de donaciones

Gestion de talentos humanos

1 Contratacion y seleccién de personal para ministerios
I Capacitacion de personal.

1 Administracion de sueldos y salarios

Procesos de mantenimiento y soporte a la Iglesia.

Mantenimiento de instalaciones y equipo.
Mantenimiento vehicular

Soporte Informatico

= =4 4 -

Seguridad y vigilancia

Definir los criterios que se utilizaran para la priorizacién de los procesos

ALCANCE:

Este criterio se refiere al grado de implicacion que puede llegar a tener un proceso en el
cumplimiento de Il a misi-n de | a |l glesia, l a cual
Sefior Jesucristo a todas las personas a fin de hacer visible, aqui y ahora la presencia del

Reino de Dios en términos de vida, paz, justicia y amor; razén de la existencia de la

l gl esi ao. Es decir este criterio tiene como fina

con la mision la realizacién de un proceso.
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- IMPACTO EN LA RENTABILIDAD:

Este criterio se refiere a que tanto contribuye directamente la realizacion de un
determinado proceso a la generacién de utilidades a la Iglesia y que tanto afectaria a la

rentabilidad si el desarrollo de este proceso no es el 6ptimo.

-PARTICIPACION:

Este criterio se refiere al grado de involucramiento de personal que existe en
determinados procesos, este criterio tiene por finalidad evaluar la participacion de

personal en la realizacion de un proceso en especifico.

-IMPACTO EN EL RIESGO:

Este criterio se refiere a la implicacion del riesgo financiero que conlleva un determinado
proceso cuando este es realizado, al igual también las implicaciones a corto plazo que
traeria si no se lleva una adecuada administracién de riesgo en la realizacion de un

proceso especifico.

-IMPACTO INSTITUCIONAL:

Este criterio se refiere a los procesos en los cuales existe una relacion directa con el
miembro de la Iglesia, por lo cual son los procesos que exponen directamente la imagen
de la Iglesia y por lo tanto un buen desarrollo de estos es significativamente importante

para contribuir a una favorable percepcion por parte de los miembros.

Matriz tipo L para calificar la importancia de cada uno de los criterios con relacién a los

otros.

Para la asignacién de la puntuacién a los criterios se planeé una serie de consultas

dirigidas a los pastores de los ministerios de la Iglesia:

Direccion de la Iglesia: Pastor General: Dr. David E Ramos.

Administrador Financiero: Lic. Nelson Abarca
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Coordinador General de Ministerios: Pastor Amilcar Palacios.

La mecéanica se desarroll6 en 2 partes, la primera consistié6 en presentar los criterios y
medir la apreciacién que cada uno tenia sobre cada criterio mediante consultas dirigidas,
con el propésito de conocer por parte el ejecutante del proyecto la importancia que los

participantes establecian a cada criterio con respecto a los otros.

Luego se procedié a asignar una calificacibn a cada uno de las comparaciones entre

criterios por cada participante

Los participantes para la asignacion de puntos fueron los siguientes:

Ejecutante del proyecto (Grupo de tesis)

Representantes de la Iglesia (Antes mencionados)

Para la calificacion se utilizo la siguiente escala comparativa:

1 Igualmente Importante

5 Mas Importante

10 Mucho mas Importante
1/5 Menos Importante
1/10 Mucho menos Importante

Tabla22: Escala de calificacién en priorizacion

Cada uno de los participantes brindo su calificacion a cada una de las comparaciones,
partiendo de aqui se tomd la calificacion con més frecuencia, la cual quedo como

seleccionada para ser colocada en la matriz tipo L
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CRITERIOS Alca | Impacto en | Participa | Impacto en | Impacto Valor
la cion el riesgo institucio relativo
rentabilida nal
d

AIcance - 1.00 5.00 1.00 5.00 12.00 0.306

Impacto en la M) 5.00 1.00 5.00 12.00 0.306
rentabilidad

0.20 0.20 - 0.20 1.00 1.60 0.041

Impacto =g = 1.00 1.00 5.00 5.00 12.00 0.306
I

Impacto 0.20 0.20 1.00 0.20 1.60 0.041
institucional -

Tabla23: Criterios de priorizacion de procesos

Comparar las opciones con cada uno de los criterios calificados.

La mecéanica para la asignacion de las calificaciones comparativas en las matrices

siguientes fue la misma que se siguio para la elaboracion de la matriz de criterios

Calificacion:
1 Igualmente Importante
5 Mas Importante
10 Mucho mas Importante
1/5 Menos Importante
1/10 Mucho menos Importante
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ALCANCE | A C = F (€] H N| Total Valor
relativo

10.0 0.

67.00 0.2754

25.00 0.1028

0.0053

-----
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RENTABI Total Valor
LIDAD relativo

-.02 e
.10 1.0

10.
0
10.
0

10.0

10.0

1.0 . 1.0 1.0 5.0
1.0 . 1.0 1.0
1.0 . 1.0

1.0
0
0.1
0
0.1
0
0.1
0
0.1
0

0.1
0
0.1
0
0.1
0
0.1
0

0.2
0
0.2
0
0.2
0
0.2
0
0.2
0

0.2
0
0.1
0
0.1
0
0.2
0
0.2
0

0.10 .

A

0.10

0.10

0.10
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5.0

1.

0

0
0
0.
0
0

0

1

A

0
10.

10.

5.0

5.0

1.0

1.0

10.

10.

5.0

5.0

1.0

1.0

1.0

10.

10.

5.0

5.0

5.0

5.0

5.0

1.0

61.40

67.00

53.00

25.00

22.40

8.70

7.70

11.70

1.90

1.30
260.10

0.2361

0.2576

0.2038

0.0961

0.0861

0.0334

0.0296

0.0450

0.0073

0.0050
1.00



PARTICIP | A Total Valor
ACION relativo

10.
0
5.0
0
1.0
0
1.0
0
1.0
0
1.0
0

-. s

10.
0

10.0

.50 50 5.0 100
5.0 .5.0
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0.1
0
0.1
0
0.1
0
0.1
0

10.
0

10.0

1.0 . 1.0 1.0
1.0 . 5.0

0.1
0
0.1
0
0.1
0
0.1
0

0.2
0
0.2
0
0.2
0
0.2
0
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0

0.2
0
0.1
0
0.1
0
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0
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A

0.10

0.10
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5.

5.

0

0
0
0.
0
0

0

0

1

A

0
10.

10.

5.0

5.0

1.0

1.0

10.

10.

5.0

5.0

1.0

1.0

1.0

10.

10.

5.0

5.0

5.0

5.0

5.0

5.0

80.00

70.00

80.00

33.00

27.20

13.60

8.60

7.70

5.90

1.30
327.30

0.2444

0.2139

0.2444

0.1008

0.0831

0.0416

0.0263

0.0235

0.0180

0.0040
1.00



02 0.2 5 5 10. 10. 10. 10.

IMPACTO | A C E F Valor
EN EL relativo
RIEZGO
1.0 1.0 10.0
0 0 0 0 5040 02116
50 10 10 50 50 10. 10. 10. 10.
oy Y s | ez
50 1.0 1.0 1.0 5.0 10. 10. 10. 10.
0 0 0 0 5300 02141

1.0 10 10 1.0 10 50 50 50 50
o 0 25.00 0.1010

10 01 01 1.0 1.0 50 50 50 5.0
. 2320 0.0937

1.0 01 01 02 0.2 1.0 10 10 5.0
U e O 9.60 0.0388
50 01 01 0.2 0.10 1.0 10 5.0
R 12.60  0.0509

1.0 01 01 02 01 010 0.1 1.0 5.0
oo fe e e 0 7.70  0.0311
01 01 01 0.2 0.20 0.1 50
0 0 0 0 0
6.00  0.0242

01 01 01 02 02 010 01 01 01
0 0 0

o 0 O 1.10  0.0044
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= F (€] Valor
relativo
5.0 10.

1.0 5.0 10. 10. 10.

IMPACTO | A C
INSTITUCI
(0]\\/A\ R
1.0 1.0
0 0 0 0 5300 0.2166

1.0 10 10 5.0 100 5.0 10. 10. 10.
U Y Y s | ezies

1.0 1.0 1.0 5.0 10.0 10. 10. 10. 10.
0 0 0 0 5800 0.2370

02 02 0.2 1.0 10 50 50 50 50
U 22.60 0.0924

02 01 01 10 1.0 50 50 50 50
. 2240 0.0915

02 01 01 02 0.2 50 10 10 5.0
U e O 12.80 0.0523

02 01 01 0.2 0.10 1.0 10 5.0
R 7.80  0.0319

1.0 01 01 02 01 010 0.1 1.0 5.0
oo fe e e 0 7.70  0.0315
01 01 01 0.2 0.20 0.2 50
0 0 0 0 0
6.10  0.0249

01 01 01 02 02 010 0.2 02 01
0 0 0

o 0 O 1.30  0.0053
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Desarrollo de la matriz-L Resumen.

Se multiplicara el valor de cada opcioén por el valor correspondiente a cada criterio

PROCESOS | Alcance Impacto en la | Participacién | Impacto en el | Impacto
rentabilidad riesgo institucional

0.2318*0.306
0.2754*0.306
0.2384*0.306
0.1028*0.306
0.0921*0.306
0.0193*0.306
0.0152*0.306
0.0119*0.306
0.0078*0.306
0.0053*0.306

0.2361*0.306
0.2576*0.306
0.2038*0.306
0.0961*0.306
0.0861*0.306
0.0334*0.306
0.0296*0.306
0.0450*0.306
0.0073*0.306
0.0050*0.306

0.24440.041
0.21390.041
0.24440.041
0.10080.041
0.083%0.041
0.04160.041
0.02630.041
0.02350.041
0.0180G0.041
0.004G0.041
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0.2116*0.306
0.2302*0.306
0.2141*0.306
0.1010*0.306
0.0937*0.306
0.0388*0.306
0.0509*0.306
0.0311*0.306
0.0242*0.306
0.0044*0.306

0.21660.041
0.21660.041
0.23700.041
0.09240.041
0.09150.041
0.05230.041
0.03190.041
0.03150.041
0.02490.041
0.00530.041



Resolviendo:

PROCES | Alcance Impacto en | Participaci | Impacto en | Impacto Total de la

oS la on el riesgo institucion | Fila

rentabilida al
d

0.0709 0.0722 0.0100 0.0647  0.0089 0.2267
_ 0.0843 0.0788 0.0088 0.0704  0.0089 0.2512
0.0730 0.0624 0.0100 0.0655  0.0097 0.2206
_ 0.0315 0.0294 0.0041 0.0309 0.0038 0.0997
0.0282 0.0263 0.0034 0.0287  0.0038 0.0904
0.0059 0.0102 0.0017 0.0119 0.0021 0.0318
0.0047 0.0091 0.0011 0.0156  0.0013 0.0318
0.0036 0.0138 0.0010 0.0095 0.0013 0.0292
_ 0.0024 0.0022 0.0007 0.0074 0.0010 0.0137
0.0016 0.0015 0.0002 0.0013  0.0002 0.0048
Haciendo uso de |l a t®cnica de Il-a t®cnica de APAR
(valor de la fila)

_ SERVICIOS 0.2512 0.2512
MEMBRESIA 0.2267 0.4779
DISCIPULADO 0.2206 0.6985
_ PLANEACION ESTRATEGICA 0.0997 0.7982
FARENISEIel 0.0904 0.8886
CONTABILIDAD 0.0318 0.9204
PLANIFICACION FINANCIERA 0.0318 0.9522
PROCE’SOS ADMINISTRATIVOS - -
_ GESTION DE TALENTO HUMANO 00137 0.9951
MANTENIMIENTO Y SOPORTE 0.0048 0.9999

Tabla24: Priorizacién mediante técnica de Pareto.
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PROCESOS Valor relativo Porcentaje (%) Valor acumulado

(valor de la fila)

0.2512 25.12 25.12
0.2267 22.67 47.79
0.2206 22.06 69.85
0.0997 9.97 79.82
0.0904 9.04 88.86
0.0318 3.18 92.04
0.0318 3.18 95.22
0.0292 2.92 98.14
0.0137 1.37 99.51
0.0048 0.48 100.00
Graficando:
0.3 120
0.25 - 100
0.2 80

0.15 - 60 mmm Porcentaje (%)
=i=\/alor acumulado
0.1 - 40
0.05 - | 20
O 1 T T T T T I T I T I T . T - 0
B A C D E F G H I J

llustracion20: Diagrama de Pareto para priorizacion de procesos.
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En base al grafico segun la relacién 80-20, los grandes procesos a ser considerados en la

etapa del disefio son los siguientes:

CODIGO PROCESOS
B SERVICIOS
A MEMBRESIA
C DISCIPULADO

Tabla25: Procesos priorizados para analizar.

A continuacion se presenta el desglose de los procesos a ser considerados en la etapa de

disefio:

SUB-PROCESO

Ingreso de Miembros

Retiro o traslado de Miembros

Actualizacion de datos de los miembros

Disciplina de Miembros

Seleccion e inscripcién de miembros al

discipulado

Capacitacion a los miembros.

Oficios Sagrados

Matrimonios.

Retiros y campamentos.

Evangelismo y Campafas Evangelisticas.

Escuela Biblica Infantil (Iglekids).

Capacitacién Musical.

Tabla26: Procesos a ser considerados en el Disefo.
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2.6.3- CONCLUSION DE LOS PROCESOS PRIORIZADOS

Luego de haber realizado la correcta priorizacion de los procesos se presenta a
continuacién una justificacion por criterio de los grandes procesos priorizados Como una

forma de validar el resultado obtenido en la priorizacién de procesos

Como se puede observar anteriormente la priorizacion respectiva de procesos dio como

resultado la seleccion de los procesos siguientes:

Servicios.

Oficios Sagrados

Matrimonios.

Retiros y campamentos.

Evangelismo y Campafias Evangelisticas.

Escuela Biblica Infantil (Iglekids).

=A =4 =4 =4 -4 =4

Capacitacion Musical.

Proceso de Membresia.

Ingreso de Miembros
Retiro o Traslado de Miembros

Disciplina de Miembros

= =4 4 =

Actualizacion de datos de los miembros

Formacion de Nuevos Discipulos (Discipulado)

1 Seleccién e inscripcién de miembros al discipulado

1 Capacitacién de los miembros

La priorizacion de los procesos arrojo como resultado 3 grandes procesos que realizan las
iglesias y como se puede observar enel il nvent ari o de procesoso es
comprenden el macro proceso denominado NfOper aci
medular de la razon de ser de la Iglesia, y para respaldar lo anteriormente mencionado a

continuacion justificara por cada uno de los criterio definidos la razon por la que se le
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asigné una determinada calificacion a cada uno de los procesos en la etapa de
priorizacion, todo esto basandose en informacion recolectada en la Iglesia, como en

informaciéon obtenida mediante la realizacion de encuestas.

Los criterios para la evaluacién de los procesos utilizados en la priorizacion fueron los

siguientes:

Alcance: Procesos Institucionales directamente ligados al cumplimiento de la mision.

Impacto en la Rentabilidad: Proceso que contribuye directamente a la generacion de

utilidades a la Iglesia.

Participacién: Proceso que demanda mayor recurso humano

Impacto en el Riesgo: Proceso en el cual existe una alta incidencia en el riesgo

institucional si deja de hacerse

Impacto Institucional: Proceso orientado a la atencién de personas y / o empresas,

mediante el cual se expone la imagen de la Iglesia.

2.6.4- JUSTIFICACION DE PROCESOS SELECCIONADOS

A continuacién se presenta la justificacién de cada uno de los criterios definidos para la
priorizacion de los procesos, como una forma de validar el resultado obtenido en dicha

priorizacion.

CRITERIO: ALCANCE

Este criterio se refiere al grado de implicacion que puede llegar a tener un proceso en el
cumplimiento de la mision de la Iglesia, la cual es la siguiente: Proclamar el Evangelio del
Sefior Jesucristo a todas las personas a fin de hacer visible, aqui y ahora la presencia del
Reino de Dios en términos de vida, paz, justicia y amor; razén de la existencia de la
Iglesia  Es decir este criterio tiene como finalidad determinar cuanto contribuye a cumplir

con la mision la realizacién de un proceso.
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Como puede identificarse en la misién, la Iglesia Cristiana es una institucion que ofrece
servicios, enfocados en mejorar la calidad de vida de sus miembros por medio de la

prestacién de sus servicios.

Por lo anterior puede verse que el motivo, propésito, fin o razén de ser de la existencia de
la Iglesia Cristiana se logra principalmente mediante el ingreso de nuevos Miembros,
Formacion de Nuevos Discipulos (discipulado) y la debida Seleccién de personas que
sean idoneas para los ministerios de la Iglesia Cristiana. Se puede concluir que estos
procesos conforman el brazo operativo de la institucién que contribuye sustancialmente al
cumplimiento de la misién, con lo cual se justifica que en base al presente criterio
AAl canced se realiz- |l a correcta priorizaci-n de

Cristiana.

CRITERIO: IMPACTO EN LA RENTABILIDAD:

Este criterio se refiere a que tanto contribuye directamente la realizacibn de un
determinado proceso a la generacién de utilidades a la Iglesia asi como también que tanto

afectaria a la rentabilidad si el desarrollo de este proceso no es el 6ptimo.

Las Iglesias al igual que todas las instituciones necesitan generar ingresos para poder
sostenibles, se busca siempre cubrir el presupuesto anual, para que se diga que ha sido
sostenible. La forma de la Iglesia de generar ingresos para su el desarrollo y
sostenibilidad es a través de las ofrendas, los diezmos y donaciones, que se recogen en

los cultos que realizan las iglesias cristianas.

CRITERIO: PARTICIPACION:

Este criterio se refiere al grado de involucramiento de personal que existe en
determinados procesos, este criterio tiene por finalidad evaluar la participacion de

personal en la realizacion de un proceso en especifico.

Este recurso es un elemento importante para el desarrollo de actividades en una empresa
0 institucion, y se vuelve mucho mas trascendente cuando se trata de actividades de

servicio como las iglesias cristianas.
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Por lo tanto evaluar la participacion de personal en el desarrollo de un proceso es
importante desde el punto de vista de establecer la forma mas eficiente para hacer uso

adecuado del mismo.

Como era de esperarse el area operativa es la que dispone de mayor recurso humano por
ser el motor de la funcionalidad de la Iglesia, estd drea se encuentra compuesta de

personal de Ministerios de la Iglesia, Discipulado, etc.

2.7.- MAPA DE PROCESOS

Para poder interpretar mejor la interrelacion de los procesos que se ejecutan en las

iglesias cristianas, se tomara en cuenta lo siguiente:

Se dividirdn los macro procesos, los cuales se definen como estratégicos, operativos

(procesos claves) y los procesos de apoyo.

Cada macro proceso se dividira en procedimientos, los cuales se modelaran y se seguira

la l16gica con la que actualmente se llevan a cabo en las iglesias.

El mapa de procesos es una representacion grafica que ayuda a visualizar todos los
procesos que existen en una organizacion y su interrelacion entre ellos. Dentro de los
procesos cabe destacar gestibn de la organizacion como planificacion estratégica,
establecimiento de politicas, procesos de medicion, analisis y mejora. Estos ultimos
incluyen procesos para medir y obtener datos sobre el andlisis del desempefio y mejora
de la efectividad y eficiencia, pueden incluir la medicién, seguimiento y procesos de
auditoria, acciones correctivas y preventivas y ser aplicados a todos los procesos de la

organizacion siendo una parte integral en la gestion.

Para la elaboracion de este mapa de procesos se tiene que tener clara la clasificacion de

los mismos; a continuacion se presenta dicha clasificacion:

1.- PROCESOS ESTRATEGICOS

Los Procesos Estratégicos son los que deben llevar a la entidad para mantener sus

politicas y estrategias de la institucion.
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2.- PROCESOS OPERACIONALES

Son los procesos que afectan de manera directa la satisfaccion de las necesidades de los
miembros (cliente externo) ya que son los procesos directos por medio del cual se le
brinda servicio al usuario, estos son los procesos donde se debe de enfatizar la gestion de

la calidad y la medicion de la misma.

3.- PROCESOS DE APOYO

Esta clasificacion incluye los procesos que sirven de apoyo a las otras dos clasificaciones,
en estos procesos se centran algunas de las actividades administrativas de la Entidad que

velan por el mantenimiento y soporte de los procesos estratégicos y operacionales.
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2.7.1- MAPA DE PROCESOS COMPLETO PARA LAS IGLESIAS CRISTIANAS DE EL SALVADOR.

PROCESQOS ESTRATES

CONTABILIDAD

PROCESOS OPERACIONA

’ PROMOCION
MANTENIMIENTO

PROCESOS

TALENTO HUMANC ADMINISTRATIVOS

l PROCESOS DE APOY

O

llustracién21: Mapa de Procesos de las Iglesias.
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2.7.2 MODELADO DE PROCESOS ACTUALES

Se procede a la modelacién de los procesos operativos que son los que tienen
mayor incidencia en la atencion al cliente ademas de ser el eje fundamental para

la mejora del servicio.

CODIGO PROCESOS
B SERVICIOS
A MEMBRESIA
C DISCIPULADO

2.8.-METODOLOGIA DEL MODELADO DE PROCESOS.

El modelado de procesos actuales es muy importante ya que nos muestra la interaccion
que tienen diferentes actividades y funciones que se realizan para brindar servicio al

usuario.

Por lo general, los procesos, funciones y actividades de una empresa son complejos,
tediosos vy dificiles de entender. Ante esta dificultad, se requiere de un disefio eficiente y
actualizado junto a una técnica la cual permita documentar en una forma clara y precisa

toda la informacién importante y necesaria para la organizacion.

En esta ocasion, se utilizara la técnica de modelamiento de procesos IDEF 0, la cual se

describe a continuacion:

IDEFO o IDEF@15 (Integration Definition for Function Modeling) es un método disefiado
para modelar decisiones, acciones y actividades de una organizacion o sistema. IDEFQ
se derivé de un lenguaje gréafico bien establecido, el andlisis estructurado y Técnica de
Disefio.

Esta metodologia presenta 2 componentes principales, los cuales son:

Caja de procesos o funciones: Un proceso o funcién es algo que ocurre en un periodo de
tiempo y produce un resultado gracias a una entrada. Su representacion gréfica es una

caja.
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Flechas: las flechas (ICOM) representan la informacion que define una actividad, actdan

sobre la actividad o salen de ella para actuar en otra. Una actividad involucra:

CONTROL

ENTRADA SALTDA

LLAMADA

La ENTRADA es la informacién que sufrirh una transformacion, CONTROL son los
mecanismos de control normalizados por la organizacion que se estd analizando; la
LLAMADA son los entes involucrados para la realizacién de esa actividad o funcion; las

SALIDAS son los resultados de la transformacién de la informacion de la entrada.

2.8.1.- PROCESOS OPERATIVOS.

A continuacion se presenta el desglose de los procesos a ser considerados en el

modelado de procesos:

SUB-PROCESO

Ingreso de Miembros

Retiro o traslado de Miembros

Actualizacion de datos de los miembros

Disciplina de Miembros

Seleccion e inscripcién de miembros al

discipulado

Capacitacion a los miembros.

Oficios Sagrados

Matrimonios.

Retiros y campamentos.
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Evangelismo y Campafias Evangelisticas.

Escuela Biblica Infantil (Iglekids).

Capacitaciéon Musical.

Reglamento interno
de lalglesia
Reglamento interno
Persona con plicacion de P th s lpe
necesidad Espiritual Importancia, oA .
deberes y Informada Formulario de
obligaciones Nuevo Creyente
Persona
Realizacidn de |Con Profesidn
Profesidn de Fe de Fe
Formato de Camet
[ [ LLenado de
formulario
Persona con
\ A Elaboracion de Camet d_e
camet membrecia
Hoja de datos
preliminar
Diacono  Usuario Y ; Usuario Secretaria Usuario Secretaria
Diacono Usuario
Node: 1.1 Title: INGRESO DE MIEMBROS No.

181



Formato de solicitud

Usuario a trasladarse

o retirarse
Libro de registro
Hoja de datos de miembros
Llenar Solicitud de retiro o preliminares
traslado
——
21
Libro de registro
de miembros
= = 3% Orden de elaboracién
Determinar la situacion actual del Hecarta
miembro
22
Usuario con carta
de retiro o traslado
Elaboracién de Carta de retiro o
traslado
_
23
Usuario  Secretaria Secretand
Secretaria
Node: 2.0 Title: TRASLADO O RETIRO DE MIEMBROS No.
Formulario de actualizacién
Usuario con datos |ngreso de Datos
antiguos A
actualizados .
—_—| f——, Formulario
completado
Formato de Camet
41
Usuario con datos
actualizados
Entrega de Carnet y cametizado
— —_——
42
Usuario Secretaria
Secretaria
Node: 4.0 Title: ACTUALIZACION DE DATOS DE MIEMBROS No.
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SELECCION E INSCRIPCION
DE MIEMBROS AL
DISCIPULADO

51
CAPACITACION A LOS
MIEMBROS
52
Node: 5.0 Title: DISCIPULADO No.
Carnet de miembro
_Usua}ri_o .
ainseibiise | \/ERIFICACION DE
Discipuiado | PROFESION DE FE
" Y BAUTISMO
Formulario de solicitud
5111
Horarios de clases
LLENADO DE Hoja de Datos
SOLICITUD
—
s . Usua_rio
ASIGNACION DE iy
HORARIOS DE Discipulado
CLASE —
5113
. Director de Escuela Usuario Director de Escuela
Usuano de Discipulado de Discipulado ’ [
Usuario  Director de Escuela
de Discipulado
Node: 5.1.1 Title: SELECCION E INSCRIPCION DE MIEMBROS AL DISCIPULADO No.
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Cuademnos de Discipulado

2%’ | CAPACITACION EN
et DOCTRINAS Nivel Pasado
- BASICAS
Cuadernos de Discipulado
5211
Diploma
CAPACITACION EN
EVANGELIZMO Y Nivel pasads
— MISIONES
5212 Usuario
= graduado
GRADUACION
51.4.3
Usiaia Maestro de Escuela Usuario Maestro de Escuela T T
de Discipulado de Discipulado
Usuario Director de Escuela
de Discipulado
Node: 5.2.1 Title: CAPACITACION DE MIEMBROS EN EL DISCIPULADO No.
OFICIOS
SAGRADOS
~ MINISTERIO DE
i PAREJAS
= RETIROS Y
CAMPAMENTOS
63 | | EVANGELISMO Y
CAMPANAS
EVANGELISTICAS
64 ESCUELA BIBLICA
INFANTIL
(IGLEKIDS)
CAPACITACION e
MUSICAL
MINISTERIOS DE =
ALABANZA
LA IGLESIA )6 .
(CELULAS, i
DIACONOS)
6.7
Node: 6.0 Title: SERVICIOS No.
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OFICIAR CULTOS
VARIOS
e OFICIAR
BAUTISMOS
612 OFICIAR
PRESENTACION
DE NINOS
613 OFICIAR
MATRIMONIOS
(BODAS)
6.1.4
VISITAS
615
ACOMPANAMIENT
OA
DEFUNCIONES
6.16
Node: 6.1 Title: OFICIOS SAGRADOS No.
Programacién de
Culto
Programacion de
Alabanzas
ORACION Y
— _»| BIENVENIDA
611 MINISTRACION &
e DE ALABANZAS Programacién de
Usuario a Culto
recibir culto 6.1.1.2
RECOLECCION Programacién de
DE OFRENDAS Culto
6.1.13
ANUNCIOS Sermaany
bosquejo biblico
6.1.14
PREDICACION
6:1.1.9 LLAMAMIENTO A
PREFESION DE
EE
6.1.1§
ORACION DE
Di . DESPEDIDA
Aacano: Ustiarias, Usuarios Ministerio de 6111
Hlabanza Diacono Pastor —
Usuario que ha
Usuarios Di Pastor fef:'b'do
iacono Diacono SeMicio deculto
Node: 6.1.1 Title: OFICIAR CULTOS VARIOS No.
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Programacién de
Culto

USUARIO DECLARA
PROFESION DE FE

6.116.1

Usuario a

realizar profesion de fe

Diaconos Usuarios

Formato de 4 leyes
espirituales

formato de nuevo creyente

EXPLICACION DE 4 LEYES
ESPIRITUALES
6-1.1.6.2 Reglamento interno
de la iglesia
LLENADO DE DATOS
6.1.163
ENTREGA DE
FORMULARIO A
CONSOLIDACION -
6.1.1.6.4 Usuarioa
de fe
Usuario Diacono
Usuario Bcon
ReRnes Diacono Lider de
Liderde ¢ onsoligacion
Diaconos

Node: 6.1.1.6 Title: LLAMAMIENTO A PROFESION DE FE No.
Programacion de
Culto
formato de conteo de
ofrendas y diezmos
UNCIO DE
RECOLECCION DE
DIEZMOS Y formato de conteo de
= ofrendas y diezmos
OERENDAS | e CONTEO DE DIEZMOS Y
egang shiAkSe Y OFRENDAS l
ofrendar o
diezmar 6.1.133 Reglamento interno
LLENAR REPORTE DE de la iglesia
DIEZMOS Y
OFRENDAS
61133 R interno
ENTREGA DE de la iglesia
DIEZMOS Y OFRNDAS
A TESORERO
61134
REMESAR A CUENTA
DE AHORRO >
6.1.1.34 Usuario a
gado su
diezmo y ofrenda
Diaconos  Usuarios Lider de
diaconos Diaconos d
Diacono Liderde  Tesorero Tesorero
Diaconos
Lider de diaconos Di
iacono
Node: 6.1.1.3 Title: RECOLECCION DE OFRENDAS No.
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Programacion de
Culto
Programacion de
Alabanzas
CONVOCATORIA A
- BAUTIZO
. 6131 1 MINISTRACION DE .
Usuario a T ALABANZAS A Programacion de
recibir culto Culto
6.1.3.2
SERMON DE .
A Manual de ceremonia
EXPLICACION DEL b para Bautizar
6.133
CEREMONIA
6134 .
ORACION DE
DESPEDIDA L
6135
Usuario que ha
recibido
senvicio deculto
Diacono  Usuarios Usuarios  Ministerio de Hacons
Alabanza
Pastor
Usuarios Baston
Node: 6.1.2 Title: OFICIAR BAUTIZO No.
Programacion de
Culto .
Programacion de
culto
ANUNCIO DE QUE
VIENE NOVIA
—
(ARRR CENIE) DESFILE DE LA
6.14.1 NOVIA HACIA EL Programacién de
Usuarios a Novio Culte
casarse 6142
ORACION Y Programacion de
BIENVENIDA alabanzas
6143
MINISTRACION
DE ALABANZAS Sermon o
bosquejo biblico
6.14.4
Formato ceremonia
oda
PREDICACION
6144 )
CEREMONIA
6.148§
ORACION DE
1 . DESPEDIDA
Diacono Usuarios Usidnos
Pastor 6.1.4.7
Ministerio de alabanza Pastor
. Usuario que se
Usuarios = A Pastor . ha casado
Diacono
Node: 6.1.4 Title: OFICIAR MATRIMONIO (BODA) No.
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Libro de visitas

Libro de visitas

NOTIFICACION DE
- DEFUNCION
Usuario 6-1.61 1 TOMA DE DATOS ) -
Tt libro de visitas
sin visitar
6162
REALIZAR VISITAS (VELA
Y ENTIERRO) Libro de visitas
6163
ANOTAR VISITA
REALIZADA EN LIBRO DE
VISITAS >
6154
Usuario que ha
recibido
visita
Pastor Usuarios Pastor
Pastor Pastor
Node: 6.1.6 Title: ACOMPANAMIENTO A DEFUNCIONES No.

Programacion de
Culto
Programacion de
Alabanzas
CONVOCATORIA A
PRESENTACION DE
—> NINOS
) 6134 MINISTRACION DE )
Usuario a S ALABANZAS | Programacion de
recibir culto Culto
6.132
SERMON DE
EXPLICACION DE Manual de ceremonia
PRESENTACION DE _| para presentar nifios
NINOS
6.1.3.3
CEREMONIA
6.134 )
ORACION DE
DESPEDIDA B
6.1.35
Usuario que ha
recibido
senvicio deculto
Diacono  Usuarios Usuarios  Ministerio de i
iacono
Alabanza
Pastor
Usuarios Bastors
Node: 6.1.3 Title: OFICIAR PRESENTACION DE NINOS No.
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Libro de visitas
Libro de visitas
REVISION DE LIBRO DE
> VISITAS
sin visitar libro de visitas
6152
REALIZAR VISITAS
PROGRAMADA Libro de visitas
6153
ANOTAR VISITA
REALIZADA EN LIBRO DE
VISITAS T
6154
Usuario que ha
recibido
visita
Pastor Usuarios Pastor
Pastor Pastor
Node: 6.1.5 Title: VISITACION No.
PLANIFICAR RETIRO
SEGUN GENERO
o ORGANIZACION DE
RETIRO
82
COORDINACION DE
RETIRO
83
SUPERVISAR DE
RETIRO
84
Node: 8.0 Title: RETIROS Y CAMPAMENTOS No.
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Manual de

retiros
Manual de
retiros
ESTABLECER LOS
OBJETIVOS
—_—
8.11 )
DETERMINACION DE Manual de
COSTOS, ALIMENTACION, retiros
requerimiento TRANSPORTE Y LUGAR
pastoral de retiro
812
SELECCION DE TEMAS A Maniial de
retiros
813
SELECCION DE EQUIPO
DE EJECUCION DEL
RETIRO -
814
coordinador Pastor de retiro planificado
de retiros retiros coordinador  Pastor de coordinador Pastor de
de retiros retiros de retiros  retiros
coordinador  Pastor de
de retiros retiros
Node: 8.1 Title: PLANIFICAR RETIRO No.
Manual de
retiros
Manual de
retiros
ESCOGER TEMAS DE
INTERES
—
8.21
o DISTRIBUCION DE Maniial e
requerimiento ACTIVIDADES POR DIA Lol
pastoral de
organizacién
de retiro
822
ESCOGER LIDERES QUE Maniialids
COORDINARAN fetiros
833
SELECCION DE EQUIPO
DE GUIAS Y STAFF
P
844
coordinador Pastor de retiro organizado
de retiros retiros coordinador Pastor de coordinador Pastor de
de retiros retiros de retiros retiros
coordinador Pastor de
de retiros  retiros
Node: 8.1 Title: PLANIFICAR RETIRO No.
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Manual de

retiros
INGRESO DE USUARIOS A
RETIRO
R
831

requerimiento
pastoral de
organizacion

de retiro

coordinador Pastor de
de retiros retiros

Manual de
retiros

REALIZACION DE RETIRO

832

Manual de
retiros

coordinador Pastor de
de retiros retiros

DESPEDIDA DEL RETIRO

843

Manual de
retiros

coordinador Pastor de
de retiros retiros

ENTREGA DE
DOCUMENTACION A
CONSOLIDACION

844

coordi

retiro organizado

inador Pastor de
de retiros

retiros

Node: 8.1

Title: PLANIFICAR RETIRO

No.

PLANIFICACION Y
CALENDARIZACION DE
ACTIVIDADES Y CLASES

9.1

SELEECION DE MAESTROS

92

SELECCI('D'N DE TEMAS Y
PREPARACION DE MATERIAL
DIDACTICO

93

Node: 9.0

Title: IGLEKIDS

No.




Manual

de Alabanza
INDUCCION A LA ALABANZA
—_—
10.1
Manual
requerimiento de Alabanza
pastoral de PROGRAMACION DE ENSAYOS
Alabanza
102 .
COTIZACION Y COMPRA DE
EQUIPO
[
103
Pastor de Alabanza Pastor de Alabanza
Pastor de Alabanza Pastor General
Node: 9.1 Title: PLANIFICACION Y CALENDARIZACION DE ACTIVIDADES Y CLASES No.
Manual de
Iglekids
Manual de
Iglekids
ESTABLECER LOS
— |
911
o SELECCION DE TEMAS A
requerimiento TRATAR Manual de
pastoral de \glekids
Iglekids 9
912
SELECCION DE EQUIPO DE
A Manual de
EJECUCION glekids
813
REALIZAR
CALENDARIZACION DE
CLASES Y MAESTROS »
8.14 Iglekids

coordinador  Pastor de
de Iglekids  Nifios

coordinador Pastor de
de Iglekids  Nifios

coordinador Pastor de
de Iglekids  Nifios

coordinador Pastor de
de Iglekids  Nifios

Node: 9.1

Title: PLANIFICACION Y CALENDARIZACION DE ACTIVIDADES Y CLASES

No.

192




2.9.- VALOR AGREGADO DE LOS PROCESOS

Evaluar el valor agregado es un principio esencial en el mejoramiento basico del proceso.
Las actividades de valor agregado real son aquellas que desde el punto de vista del
usuario final son requeridas para proveer al producto o servicio lo que el cliente esta
esperando. Hay muchas actividades que se ejecutan porque son requeridas por el
establecimiento, pero que no agregan valor desde el punto de vista del cliente, estas son
las actividades de valor agregado para el establecimiento.

El Andlisis de Valor Agregado (AVA), como una técnica de Lean Manufacturing consiste
en examinar en forma detallada cada fase de un proceso, para determinar si contribuye a
las necesidades o requisitos de los grupos de interés de la empresa, y optimizar los pasos

que aportan valor afladido y minimizar o eliminar los que no aportan ninguno.

OBJETIVOS DEL AVA

Asegurar la satisfaccién de los requisitos de los grupos de interés (clientes internos,
clientes externos, directivos, etc.): Asegurarse de que un proceso, aporta valor a los

grupos relacionados con el mismo.

Valida la estructura definida por la direccién para organizar sus operaciones

Permite determinar si las personas que desempefian el trabajo entienden o no lo que

tienen que hacer.

El valor es definido desde el punto de vista del cliente final o del proceso administrativo.
Las actividades que deben ser ejecutadas para satisfacer los requerimientos de los
clientes son consideradas Actividades de Valor Agregado Real. Las actividades que no
contribuyen a satisfacer los requerimientos de los clientes, y que pueden ser eliminadas
sin que degraden el producto o servicio, son consideradas actividades que no agregan
valor (ANV).

CLASIFICACION

Los procedimientos seran evaluados y clasificados en las siguientes categorias:
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Procedimientos que generan Valor Agregado Real (VAR).

Son aquellos procedimientos que generan algun tipo de valor agregado dentro de las

Iglesias cristianas y se subdividen en base al tipo de valor generado en:

Valor Agregado para el Cliente VAC:

Procedimientos que generan valor agregado desde el punto de vista del cliente. El cliente

las considera necesarias para cumplir sus expectativas.

Valor Agregado para la Empresa VAE:

Procedimientos que generan valor agregado para la organizacion. El cliente no las percibe

pero son necesarias para realizar la prestacion del servicio.

Procedimientos que No generan Valor Agregado Real (NVA).

Son aquellos procedimientos que no generan ningun tipo de valor agregado dentro de las

Iglesias y se subdividen en base al tipo procedimiento en:

Preparacion: Procedimientos que son de preparacion para poder prestar el servicio a los

usuarios.

Espera: Procedimientos de espera que deben realizarse durante el proceso.

Movimiento: Procedimiento que se presenta al realizar un movimiento de documentacion

o personal.

Inspeccién: Procedimiento relacionado a una supervisibn o revisibn de un aspecto

relacionado al servicio.

Archivo: Procedimiento relacionado al almacenamiento de informacion dentro del Iglesia.

Para determinar si una actividad agrega valor al proceso se utiliza el siguiente diagrama,
considerando que no todas las actividades que no proveen valor agregado han de ser

innecesarias; éstas pueden ser actividades de apoyo, y ser requeridas para hacer mas
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eficaces las funciones de direccion y control; sin embargo, se deben reducir al minimo el
namero de estas actividades.

Actividad

+ Si

.Necesaria para
generar el output?

No
¢ Contribuye a los ¢Contribuye a las
requenlmlent;)s del Actividades si funciones d: la
cliente? it recionale empresa’

Valor
Agregado

Valor agregado para Sin valor

agregado

la empresa

llustracién22: Diagrama para la verificacion de procesos con Valor Agregado.

A continuacion se presenta el andlisis correspondiente a los procedimientos identificados
en la iglesia, proveniente del mapa de procesos. Con esto se busca identificar y clasificar
los procedimientos bajo las siguientes premisas:

Generan valor real: optimizarlos

No generan valor pero son necesarios: reducirlos No generan valor y no son necesarios:
eliminarlos

195



2.9.1- ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS DE APOYO

PROCESOS BEMINISTRATIVOS

Z
°

PROCEDIMIENTOS

VAR

NVA

VAC| VAE

Préstamo de Bienes Muebles entre ministerios

1

Transferencia de bienes muebles entre dependencia

1

Descargo de Bienes Muebles

Levantamiento de Inventario

Apertura de Fondo de Caja Chica

Solicitud y Adquisicién de la Compra.

Reintegro de Fondo de Caja Chica.

O IN[O|OPRR|WIN|F-

Liquidacién de Caja Chica

©

Control y seguimiento del uso del transporte.

(IR
o

Suministro de combustible

IR
=

Gestion de la Aprobacion de la Donacién

IR
N

Recepcion de la donacion

=
w

Registro de donacion tangible o intangible.

=

TOTAL

PROCESOS DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE A LA IGLESIA

PROCEDIMIENTOS

VAR

NVA

VAC| VAE

P

E

M

Ornato, Limpieza y Aseo

Mantenimiento Preventivo de Instalaciones y Equipg

Mantenimiento Correctivo de Instalaciones y Equipo

e

Mantenimiento Preventivo de Vehiculos

b lWN|F-

Mantenimiento Correctivo de Vehiculos

Mantenimiento Preventivo programado y
mantenimiento Correctivo.

Asistencia Remota o Presencial.

Retiro e Ingreso de Equipo o Material

O(oN[D®D

Registro de Novedad o Hallazgelevante

[N
o

Retiro e Ingreso de Equipo o Material

TOTAL

IS TSNS

PROCESOS DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

NO

PROCEDIMIENTOS

VAR

VAC| VAE

P

E

Solicitud de Contratacion de personal en plazas
vacantes.

Gestion de nuevas plazas.

[

Seleccion del personal

AWIN|F

Incorporacion e Induccion.
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5 | Evaluacién de Periodo de Prueba de plaza Interina. 1
6 | Gestion de contrato de plaza en propiedad. 1
7 | Seleccion de temas de Interés. 1
8 | Capacitaciones Internas. 1
9 | Capacitaciones Externas. 1
10 | Control de Planillas. 1
TOTAL O 4 |22 2
PROCESOS DE ADMINISTRATIVOS
N° PROCEDIMIENTOS VAR NVA
VAC|VAE| P | E| M
1 | Gestién del Presupuesto anual 1
2 | Control de la Ejecucion del Presupuesto 1
Control de Entradas y Salidas de diezmos, ofrendas
3 | otros 1
TOTAL O 3 ]0]0]O0
PROCESOS DE ADMINISTRATIVOS
N° PROCEDIMIENTOS VAR NVA
VAC|VAE| P | E| M
1 | Gesti6n para la conformacién @rupos de Interés. 1
2 | Difusion de las Actividades mensuales de la Iglesia 1
TOTAL O 2 1000
2.9.2-ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS ESTRATEGICOS
PROCESOS DE GESTION DEL TALENTO HUMANO
N° PROCEDIMIENTOS VAR NVA
VAC|VAE| P | E| M
1 | Elaboracion de Metas Anuales 1
2 | Elaboracion de Plan de Accién 1
3 | Elaboracién de Cronograma de Actividades 1
4 | Elaboracion de Presupuesto Anual 1
5 | Control de Ejecucion del Presupuesto 1
6 | Elaboracion de Metas Anuales 1
TOTAL O 6 |0 ]0 |0
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2.9.3- ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS

PROCESOS DE MEMBRESIA

N° PROCEDIMIENTOS VAR NVA
VAC| VAE M
1 | Entrevista de ingreso 1
2 | Llenado de informacién personal del usuario 1
3 | Llenar solicitudle Retiro o traslado 1
4 | Determinacion de la situacién actual del miembro 1
5 | Elaboracion de carta de retiro o traslado. 1
6 | Ingreso de datos y entrega de carnet 1
Convocatoria a reunién pastoral y notificacion de
7 | disciplina 1
TOTALY 7 |0 0
PROCESOS DE DISCIPULADO
N° PROCEDIMIENTOS VAR NVA
VAC| VAE M
Verificacion de profesién de fe y bautismo y llenado
1 | solicitud 1
2 | Asignacién de horarios clases. 1
Capacitacion en doctrindmsicas, evangelismo y
3 | misiones. 1
4 | Graduacion 1
TOTAY 4 |0 0
PROCESOS DE SERVICIOS
N° PROCEDIMIENTOS VAR NVA
VAC| VAE M
1 | Oficiar cultos generales 1
2 | Oficiar bautismos 1
3 | Oficiar presentacion de nifios 1
4 | Oficiar matrimonios (bodas) 1
5 | Realizacién de Visitas 1
6 | Acompafamiento a defunciones 1
7 | Consejeria Prematrimonial 1
8 | Consejeria Matrimonial 1
9 | Programacion de actividades de parejas 1
10 | Seminariade parejas 1
11 | Planificacién de Evento segin género 1
12 | Organizacion de Evento
13 | Coordinacion de Evento
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14 | Supervisar Evento 1

Planificacion, Seleccion de temas, calendarizacion @

15 | actividades y clases 1
Seleccion de Maestros y asignacion de temas y

16 | horarios. 1

17 | Induccion a la alabanza 1

18 | Programacion y realizacion de ensayos 1

=

19 | Cotizacion y compra de equipos

TOTAY 14 | 5 |0 |0 |O |O |O

RESUMEN DE ANALISIS DE VAGRRGADO.

COMPOSICION DE N° DE PORCENTAJE
SIGLA PROCEDIMIENTOY PROCEDIMIENTd S (%)
VAC VALOR AGREGADO CLIEN 25 34
VAE VALOR AGREGADO EMPR 27 36
P PREPARACION 10 13
E ESPERA 4 5
M MOVIMIENTO 2 3
| INSPECCION 3 4
A ARCHIVO 3 4
TOTAIPROCEDIMIENTOS DE VAR 54
TOTAL PROCEDIMIENTOS DE NVA 20

Tabla27: Resumen de Analisis de Valor Agregado.

RESUMEN DE ANALISIS DE VALOR
AGREGADO.

E VALOR AGREGADO CLIEN]
m VALOR AGREGADO EMPRE
® PREPARACION
m ESPERA

® MOVIMIENTO
= INSPECCION

llustracién23: Analisis de valor agregado
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Del total de procedimientos de la Iglesia analizados, un 34 % equivalen a procedimientos

con valor agregado para el cliente.

Del total de procedimientos de la Iglesia analizados, un 36% corresponden a

procedimientos que generan valor para el centro.

Podemos observar que 70 % de los procedimientos analizados generan valor ya sea para

el cliente o la empresa. Mientras que un 30% de los procedimientos no generan valor.

2.10.- VALIDACION DEL PROBLEMA

Analizada la situacion actual de las Iglesias Cristianas de EL Salvador por medio de las
diferentes técnicas y herramientas, se procederd a describir, los diferentes hallazgos vy
problematicas encontradas, estas serdn agrupadas en 4 aspectos o factores, con los

cuales se pueden englobar las diferentes probleméticas, tales aspectos son:

Recursos.
Procesos.

Finanzas

= =4 4 -2

Organizacion.

A.- Recursos.

Este aspecto o factor englobara todos los problemas relacionados al recurso humano para
los servicios que se prestan en las iglesias cristianas, recurso de tiempo y recurso
tecnolégico que se utiliza. Tal y como nos muestran los resultados obtenidos de las
encuestas, existe problema de falta de personal idéneo para poder dar atencién de
calidad. No se tiene un control tiempo especifico para la ejecucién de actividades y
proyectos programados, recoleccién de informacién, registro, procesamiento y generacion

de la informacion.

B.- Procesos.

Como se determino por medio las entrevistas, observacion directa y las encuestas la

Iglesia cristiana carece de procesos estructurados y documentados, si bien se realizan,
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pero se llevan a cabo de manera empirica, no se cuentan identificados y por ende no se

puede gestionar una mejora continua de los procesos,

C.- Finanzas.

Se tienen falta de conocimiento o inexperiencia al crear un presupuesto o no se hace, y
esto ocasiona que se incurran en gastos innecesarios y por ende falta de recurso
economico para poder realizar las actividades pertinentes. Asi como las Inversiones
financieras, Las iglesias siempre han apostado por desarrollarse como toda organizacion,
pero no se tiene una orientacion para la seguridad de la inversién, ya que una mala
inversion crearia una perdida econémica a la iglesia. Generacion de recursos financieros
los diezmos, las ofrendas y donaciones forman parte del activo de la iglesia, pero estas no
ajustan para todos los proyectos y actividades que se deben de realizar, una forma como

generar estos ingresos a la iglesia seria de gran ayuda para el avance de la misma.

ORGANIZACION.

La falta de una estructura organizativa o no estar definida, ha llevado a que haya
comunicacion pobre, se cree que hay demasiados jefes, falta de creatividad o innovacion
y falta de trabajo en equipo, abonando a que actualmente no se cuenta con un manual de

procedimiento o funciones.

2.8.1- ENUNCIADO DEL PROBLEMA.

Existe una deficiencia en la gestién administrativa de las diferentes areas que conforman
las Iglesias Cristianas de El Salvador.
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RECURSOS PROCESOS

Recurso humano No hay documentacién de

rocesos i i
Tiempo p No hay mejora continua
Procesos no se encuentran ]
) . Procesos no tienen responsable
o comnletamente identificadns
Recurso tecnolégico asignado
Dificultades en el adiestramiento de Deficiencia en la
personal nuevo debido a la carencia de gestic’)n
manuales administrativa de las
diferentes areas que
, - conforman las
Dudas en inversiones Generacion de recursos i o
Iglesias Cristianas de
No procedimientos El Salvador
Mal presupuesto o .
No Estructura organizacional No Funciones
Metas no muy
claras
FINANZAS ORGANIZACION

llustracion24: DIAGRAMA CAUSA EFECTO
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CAPITULO3.0.- DISENODE LA SOLUCION

3.1.- CONCEPTUALIZACION DE LA SOLUCION

3.1.1.- ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Para referirse al enunciado del problema puede resumirse de manera que se vea reflejado
entre dos estados | |1 8mense fiEstado A0 vy
solucionador de problemas, los cuales son la situacion actual en la que se encuentra la
Iglesia y la situacion deseada, en la misma que se busca la obtencibn mediante la

solucién que se propondra.

En conclusién existe una deficiencia en la gestion administrativa de las diferentes areas
que conforman las lglesias Cristianas de El Salvador. EI c6mo administrar de manera
correcta la Iglesia de forma que cumpla con la calidad en la prestacion de los servicios
requeridos, asi como también los procesos no estan correctamente documentados, y esto

genera que no exista una filosofia del trabajo en los empleados.

Como resultado existe una desviacion del seguimiento del plan estratégico de la
organizacién para obtener la calidad requerida en la prestacion de los servicios. Y como
solucion requiere del disefio de un modelo de gestién por procesos a fin de lograr una

administracion eficiente.
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Por lo tanto la situacion probleméatica a resolver es la siguiente:

ESTADO A Modelo de Gestién por ESTADO B
. Procesos
Existe una Eficiente gestién
deficiencia en la gue ayudara al
gestion Personas: desarrollo y
administrativa de Responsable del Proceso Mejora del
las Materiales: desempefio de
diferentes areas Informacion las Iglesias
gue conforman Recursos Fisicos: Cristianas de El
las Iglesias Equipo y Utillaje Salvador
Cristianas de El Hardware y Software
Salvador. Métodos:
Operacion Medicion/Evaluacion.
Funcionamiento del proceso
Producto
Satisfaccion de los miembros.

llustracion25: Probleméatica en Caja negra.

La solucion refleja los aspectos que se han diagnosticado y esas partes componen el

disefio propuesto al modelo de gestidén por procesos.

\%
\%

\%
\%

Documentacion de procesos o Caracterizacion

Definicién de responsables de procesos

Definicion de manera sistematica las actividades que componen los procesos 0
Técnica para medir la satisfaccion de los clientes

Mapa de procesos

Sistema de indicadores del modelo de gestion por procesos.

Luego de haber analizado las diferentes percepciones de los asociados a través de las

encuestas y de haber identificado los principales problemas que afectan a la Gestién de

las Iglesias Cristianas de El Salvador a continuacion se procedera a desarrollar las

mejoras para ayudar a implantar la Gestion por Procesos.

Debido a que se presenta una escasa vision sistémica en las Iglesias por lo que los

procesos existentes tienen caracter asimétrico y reiterativo, los cuales muchas veces no
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generan valor, asi como también predomina la direccion centralizada respecto a la

participativa.
Algunos de los beneficios que se derivan de una adecuada mejora de procesos son:

V Se disminuyen recursos (materiales, personas, dinero, mano de obra, etc.),
aumentando la eficiencia.

V Se disminuyen tiempos, aumentando la productividad.

<

Se disminuyen errores, ayudando a prevenirlos.
V Se ofrece una vision sistematica de las actividades de la organizacion.

DESPLIEGUE DE
LA PLANIFICACIOT
ESTRATEGICA

MEJORA IDENTIFICACION Y
CONTINUA CLASIFICACION DI
PROCESOS

SEGUIMIENTO Y GESTION Y
MEDICION DE LOS DISENO DE
PROCESOS PROCESOS

llustracién26: Contenido del Modelo de Gestién por procesos

En base al esquema anterior se procede a abordar la etapa de disefio, en base a cada
uno de los ejes que componen el modelo de gestidon por procesos teniendo siempre el
enfoque de la satisfaccion del cliente como objetivo principal (Eficiente Gestion de las
Iglesias Cristianas de El Salvador). A continuacion se procede a dar una breve explicacion
de cada uno de los aspectos que se abordan en la presente etapa:
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3.1.2.- CONTENIDO DEL MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARBLESIA
MINISTERIOS BETANIA SAN SALVADOR

A continuacion se describen los elementos a considerar y resultados en cada una de las

etapas que componen el modelo de gestidon por procesos a implementar:

3.1.2.1-DESPLIEGUE DE LA PLANIFICACION Y ESTRATEGIA

Consiste precisamente, en garantizar que la gestién por procesos se encuentre alineada
de forma pertinente con la implementacion de su direccion estratégica, como
requerimiento indispensable para obtener resultados en términos de valor agregado
percibido por los clientes internos y externos, como condicion de efectividad y

competitividad.

Por ello se debe comenzar por actualizar o reformular la planificacion estratégica, a fin de
garantizar el marco de referencia adecuado para dirigir y gestionar las mismas, los

elementos que comprenderan esta etapa del proceso son:

MANUAL DE SENSIBILIZACION DE LOS PASTORES Y DIRECTIVOS.

La ISO-9001:2008 establece la sensibilizacion de las jefaturas para la busqueda de una
mejor relacion con los empleados, sensibilizacién que busca la toma en cuenta de las
opiniones de los empleados para el mejoramiento del servicio brindado. En este apartado
también se busca aumentar su capacidad de liderazgo y la estimulacion por su parte a los

empleados para el cumplimiento de los objetivos institucionales

DISENO DE LA MISION Y VISION DE LA IGLESIA MINISTERIOS BETANIA SAN
SALVADOR

Actualmente la Iglesia Ministerios Betania San Salvador carece de un enfoque basado en
el cliente y es importante definir el concepto de organizacion en funcién de los usuarios en
este caso las personas que necesitan de ayuda espiritual mediante la imparticién del
Evangelio, para tener un enfoque al cliente y una guia estratégica para el disefio de
planes y programas enfocados a los usuarios se realizara el disefio de la mision y visién

propias la Iglesia Ministerios Betania San Salvador.
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GUIA DE DIVULGACION Y PROMOCION DE LOS SERVICIOS DE LA IGLESIA
MINISTERIOS BETANIA SAN SALVADOR

Debido a los recursos econdmicos limitados con los que cuenta la iglesia para su
operacién es necesario implementar actividades enfocadas en la promocion y divulgacion
tanto de los servicios como de las necesidades que posee la Iglesia, lo cual permitira que
instituciones o personas altruistas tanto a nivel nacional como internacional, realicen
donaciones de insumos o bienes tangibles e intangibles que ayuden a la proclamacién

del Evangelio.

MANUAL DE GESTION POR PROCESOS

Se elaborara el Manual de Gestion por Procesos con el fin de consolidar la propuesta en
un documento accesible para todo el personal de la Iglesia Ministerios Betania San

Salvador y de esa manera permitir su implementacion y seguimiento.

El disefio de la estructura de un sistema de gestion de la calidad requiere una descripcion
de la forma de trabajar de dicho sistema, en que principios se basa, cuales son sus
objetivos y de que mecanismos se sirve la organizacion para su desarrollo, implantacién y

mantenimiento

207



MANUAL DE
SENSIBILIZACIO
DE LOS
PASTORES Y
DIRECTIVOS

MANUAL DE
GESTION POR
PROCESOS

DISENO DE LA : : GUIA DE

MISION Y VISION DIVULGACION Y
DE LA IGLESIA ; PROMOCION DE
BETANIA DESPLIEGUE D! LOS SERVICIOS
LA DE LA IGLESIA

PLANIFICACION

Y ESTRATEGIA

llustracién27: Componentes de la etapa dgliegue de la Planificacion ystategia

3.1.2.2- GESTION Y DISENO DE PROCESOS:

Luego de haberse realizado la Identificacion y clasificacion de los procesos mediante el
Mapa de procesos, asi como también la priorizacién de los mismos se llevara a cabo la
gestién y el disefio de dichos procesos, esta etapa comprende:

REDISENO DE LOS PROCESOS CRITICOS DEL CENTRO.

En base al anélisis PEPSU y al andlisis de Valor Agregado de los procesos se realizara el
redisefio de los procesos criticos que actualmente tengan deficiencias o generen retrasos

0 problemas en la prestacion del servicio a los miembros.
MODELACION DE PROCESOS:

El modelado de procesos clave servirA para comprender las relaciones entre las
actividades que se desarrollan en la iglesia Ministerios Betania San Salvador, a través de
la metodologia IDEFO se identificaran las actividades y recursos necesarios para ejecutar
los procedimientos redisefiados.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS:

Manual de procedimientos de la iglesia Ministerios Betania San Salvador, el cual
establece las actividades necesarias que permiten garantizar su repeticion uniforme.

Contiene informacion de las actividades, responsables y evidencia de los procesos.

MODELACION
DE LOS MANUAL DE

PROCESOS PROCEDIMINTOS

REDISENO DE
LOS PORCESO:
CRITICOS DE
LA IGLESIA

GESTION Y
DISENO DE
PROCESOS

llustracién28: Componentes de la etapa gestién y disefio de procesos

3.1.2.3- SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS:

Con el fin de conocer los resultados que se estan obteniendo y si estos resultados
cumplen con los objetivos previstos se desarrollara el seguimiento y la medicién de los

procesos, para ello se requerira:

DISENO DE UNA GUIA DE INDICADORES DE DESEMPENO:

El sistema de indicadores contendra los parametros bajo los cuales se podra establecer
una comparacion del impacto que tienen los cambios realizados en los procedimientos de
la iglesia Ministerios Betania San Salvador. Con ello se brindara a la direccion una

herramienta para la toma de decisiones.
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Seguimiento y Diseno de una guia

medicion de : de indicadores de
procesos desempeno

llustracién29: Componentes de la etapa seguimiento y medicion de procesos

3.1.2.4-MEJORA CONTINUA

Un sistema de mejora continua serd una herramienta que permitird la orientacion del
modelo de gestidon a la satisfaccion del cliente. Ademas el sistema serd una herramienta
que permitira el aseguramiento de la implementacion del modelo de gestibn en la

institucion, esto se hara a través de:
DISENO DE UN MANUAL DE MEJORA CONTINUA:

Permitira la evaluacién del modelo y que este sea sostenible en el tiempo y flexible a
cambios, en este manual se incluirdn también elementos guias que permitan evaluar la
percepcion de los usuarios, asi como también se debe tomar en cuenta el nivel de
satisfaccion de los empleados y servidores los cuales estan directamente relacionados en
la prestacion del servicio a los miembros de la iglesia, por tal motivo es importante contar

con personal motivado que se sienta valorado en su trabajo.

Diseno de
Mejora un Manual

continua § Bl de Mejora
Continua

llustracion30: Disefio de un Modelo de Mejora Continua.
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3.1.2.5- ESQUEMA DEL MODELO DE GESTION POR PROCESOS A DISENAR

El esquema del modelo de gestién por procesos a disefiar en la iglesia Ministerios Betania

San Salvador es el siguiente:

f

. ° ' R
It U
MAPA DE b“ [ PROCESOS
- .] A i Qntm;;%jmos
[ =
PROCESOS
MODELADOS
SISTEMA DE
INDICADORES fi’ I!I
i DOCUMENTOSDEL
MANUAL DE MANUAL DE GUIA DE GUIA DE DIVULGACION
GESTION POR PROCEDIMIENTOS INDICADORES DE MuouA CONTlNUA Y PROMOCION DE LOS
PROCESOS DESEMPENO SERVICIOS

llustracién31: Esquema del modelo de gestién a implementar
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3.2.- FILOSOFIA INSTITUCIONAL

Para lograr tener éxito en la gestion de cualquier institucion, es necesario desarrollar
planes estratégicos que permitan alcanzar una serie de objetivos que son planteados por
la alta direccion al inicio de cada periodo. Estos planes deben estar acorde a la realidad
de sus recursos (Instalaciones, presupuesto, personal, etc.) y alineada con la misién y la
vision que tengan para si mismos, por tanto, tener una mision y vision correctamente
estructurada servira como una guia a seguir para lograr las metas y al mismo tiempo es
una inspiracion para los trabajadores y colaboradores a mantener y mejorar
continuamente el servicio prestado a los miembros de la iglesia Ministerios Betania San

Salvador.

3.2.1.-PROPUESTA DE LA MISION PARA LA IGLESIA MINISTERIOS BETANIA SAN
SALVADOR

Para realizar un andlisis consiente y pertinente, es necesario revisar de forma detallada
cada parte las necesidades actuales y futuras del centro, permitird ademas conocer si

esta es pertinente estratégicamente para la iglesia Ministerios Betania San Salvador .

La misién institucional debe ser una declaracién duradera de los objetivos que distinguen
a la institucién de otras; debe ser precisa, clara, directa, concreta y a largo plazo, basada
en contestar preguntas como: ¢qué quiere ser? o ¢a quién desea servir? Entre los

elementos a considerar estan los siguientes:
Clientes. Que son a quienes va dirigido el servicio
Productos o servicios. Lo que la institucion ofrece a sus clientes.

Segmento poblacional al que se dirige (cominmente conocido en las empresas con fin
de lucro como Mercados). Se refiere al grupo o grupos de la poblacién dentro de un
territorio claramente limitado al que dirige sus esfuerzos, estos pueden ser a nivel
departamental, nacional, regional, etc. Dado que es una iglesia ubicada en San Salvador,

su mayor alcance podria estar limitado a las fronteras nacionales.
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Tecnologia. Que es la que se utilizara para brindar el servicio o para realizar un producto

Preocupacion por supervivencia y crecimiento. Esta parte se ve presente mucho méas
en empresas privadas que en instituciones sin fin de lucro, sin embargo, puede enfocarse
no en la captacion de utilidades sino mas bien en el uso eficiente de recursos que le

permitan la sostenibilidad de sus servicios.

Filosofia. Que es la que la institucion mantendrd al momento de brindar sus servicios

acorde al sector poblacional al que se dirige

Concepto de si misma. Como esta se ve a si misma ante la sociedad

Preocupacion por imagen publica. Que pretende posicionarse como una entidad que se
caracteriza por brindar servicios con altos estandares de calidad, trato oportuno y

humanitario a sus usuarios, etc.

Calidad inspiradora. Que motive a brindar servicios con altos estandares.

Mencionados estos 9 aspectos que generalmente deben estar presentes en la mision de
cualquier institucion; a continuacion se presenta la mision de la Iglesia Ministerios Betania

San Salvador para su posterior analisis:

"Somos una lIglesia Cristiana cuya finalidad es la provision de servicios para el
bienestar espiritual a personas con necesidad espiritual de El Salvador, que sea
reconocida por la eficiente gestién de sus recursos, brindandolos con calidad y
calidez, a fin de hacer visible, aqui y ahora la presencia del Reino de Dios en

términos de vida, paz, justiciay amor."

Se resume a continuacion los elementos presentes en la mision de la Iglesia Ministerios

Betania San Salvador:
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Elemento

Parte de la Misién donde esté presente.

Cliente

personas con necesidad espiritual

Producto o servicio

Servicios para el bienestar espiritual

Segmento de la poblacién a la que se
dirige

Personas dentro de las fronteras de El Salvador

Tecnologia

No se menciona, pero se har4 uso de los
procesos Yy la tecnologia mas adecuada para
brindar el servicio

Preocupacion por crecimiento

éoreconoci da por | a
sus recursoso aqu® q
optimiza sSus recursos para incrementar en
cantidad y calidad de los servicios que
presta; esto impacta directamente en los
indices de demanda no satisfecha. Este
indicador presentaria una disminucion que se
traduce en un mayor nimero de personas
atendidas.

Filosofia

brindandolos con calidad y calidez

Concepto de si misma

€ 0 r e c o n olaxeficibate gpshion de sus
recursos, brindandolos con calidad y calidez, a
fin de hacer visible, aqui y ahora la presencia
del Reino de Dios é
deseo de mantener una direccion que
administra y gestiona de forma eficiente los
recursos necesarios para prestar servicios de
calidad a los miembros de la iglesia, ademas,
expresa su interés por que los colaboradores
de la iglesia sean personas comprometidas con
la labor de atencion y que esta sea dada de
forma adecuada, con amabilidad, equidad.

Mu

Preocupacién por imagen publica

é Aireconoci da por (
humanao.

Muestra su preocupacion por demostrar no
solo que su personal es apto y capacitado,

sino ademas con vocacién para brindar el
servicio

Calidad Inspiradora

...hacer visible, aqui y ahora la presencia del
Reino de Dios en términos de vida, paz, justicia
y amor.

Tabla28: Elementos presentes en la mision actual de la Iglesia Ministerios Betania San Salvador

3.2.2.- PROPUESTA DE LA VISION PARA LA IGLESIA MINISTERIOS BETANIA SAN

SALVADOR

Al igual que con la misién, en el analisis de la vision se debe tener presente el papel o

finalidad futura de la iglesia. Se realiza formulando una imagen futura y se expresa por

escrito. Esta servira de base para tomar acciones que lleven a la organizacion a ese punto
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e inspire a sus colaboradores a llegar ahi. La vision debe generalmente responderse las

siguientes preguntas:

¢ Como serd el proyecto en el futuro? Es la imagen de la institucion pasado un tiempo
previamente contemplado (pero no demasiado extendido), en donde la instituciéon no solo

cumple su mision sino ademas la sobrepasa llegando a un punto de servicio idealizado

¢En cuanto tiempo se alcanzara? Es el tiempo que se ponen como meta para alcanzar

la visién, este tiempo debe ser realista, acorde a las condiciones de la institucion.

¢Cuales seran los principales productos y/o servicios que brinden? Esto, si la
institucion pretende mantener los mismos productos y/o servicios 0 pretende brindar
NuUevos; servicios que quizas en el presente son realizados por terceras partes podrian ser

realizados de forma interna en el tiempo que se completa la vision.

¢, Quiénes trabajaran en la institucién? El personal que se encargara de realizar el

producto o brindar el servicio ofrecido por la institucion.

¢Qué recursos utilizaremos? Este recurso puede ser sus instalaciones, capital humano,

tecnologia, etc. siempre que éste sea acorde al servicio que se pretende realizar.

¢Cuales seran los valores y/o actitudes organizacionales? La actitud organizacional
con la que se pretende brindar el servicio; respeto, igualdad, integridad son ejemplos de

valores que comunmente se utilizan en las instituciones.

Mencionados estos aspectos 6 que generalmente estan presentes en la vision de
cualquier institucién, a continuacion se presenta la visiéon de la Iglesia Ministerios Betania

San Salvador para su posterior analisis:

"Ser una iglesia especializada en brindar servicios para el bienestar espiritual,

reconocida por sus principios y valores de Reino de Dios."

Se resume a continuacion los elementos presentes en la vision de la Iglesia Ministerios

Betania San Salvador:
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Elemento

Parte de la Visién donde esta presente.

,Como sera el
futuro?

proyecto en el

€ Oreconocida por sus principios y valores de
Reino de Dioso .

¢En cuanto tiempo se alcanzara?

Se plantea un tiempo indefinido dado se
pretende que el servicio no se quede
desactualizado, esto debido a que los planes
estratégicos se plantean para periodos minimos
de 5 afios, es mejor que quede como algo que
debe alcanzarse de manera continua

¢Cudles seran los principales| é0servicios para el bi
productos y/o servicios que

brinden?

¢, Quiénes trabajaran en la | Va implicito en la fraseé 0 sus principios y
institucion? valores de Reino de Dioso .

¢ Qué recursos utilizaremos?

No se menciona, pero se asume que los
recursos serdn los diezmos, ofrendas vy
donaciones.

¢.,Cuales seran los valores
actitudes organizacionales?

ylo

No se menciona, pero estan reflejados en los
valores biblicos de Reino de Dios.

Tabla29: Elementos presentes en la vision actual de la Iglesia Ministerios Betania San Salvador

3.2.3.- PROPUESTA DE/ALORES INSTITUCIONALES PARA LA IGLESINISTERIOS

BETANIA SAN SALVADOR

Para la filosofia institucional de la iglesia Ministerios Betania San Salvador se proponen

los siguientes valores:

1 Calidez: Disponemos de la calidad humana en el trato al miembros, reflejados en

la conducta y actitud del personal al prestar los servicios.

1 Competencia: Mantenemos la actitud, idoneidad y capacidad para ejercer el

servicio con eficiencia y eficacia.

T Compromiso: Estamos

identificados con el

guehacer de la Iglesia y

concientizados que trabajamos para el Reino de Dios aqui en la Tierra.

Confidencialidad: Somos reservados en el uso de la informacion de la iglesia.

Equidad: Garantizamos a toda persona igualdad en la prestacion de los servicios,

as? como | a bi

bl

ia dice en Hechos 10:

1 Responsabilidad: Actuamos con el sentido de los deberes y obligaciones que nos

compete dentro de la Institucion.
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i Transparencia: Nuestras acciones son realizadas con honorabilidad, de tal
manera que nos permite la confianza en nuestras operaciones y la disponibilidad
para ser objetos de evaluacion.

1 Unidad: Estamos comprometidos a trabajar en equipo para brindar una atencion

de calidad.

Los valores institucionales de la Iglesia MINISTERIOS BETANIA SAN SALVADOR son:

Calidez

Competencia

Compromiso

Confidencialidad

Equidad

Responsabilidad

Transparencia

Unidad

llustracién32: Valores Institucionales de la Iglesia Ministerios Betania San Salvador

-

3.2.4.- OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE IGLESIA MINISTERIOS BETANISAN
SALVADOR.

Como parte de la filosofia institucional se establecen los objetivos estratégicos tomando
en cuenta la metodologia del cuadro de mando integral, que establece un objetivo
estratégico para cada perspectiva de la organizacion.
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El cuadro de mando integral relne cuatro perspectivas para dar seguimiento a la
ejecutoria de una estrategia. Se trata de la perspectiva financiera, la de los clientes, la de
los procesos internos y la del aprendizaje desarrollo o crecimiento de los miembros de la

organizacion. A continuacion se describe el significado de cada una de esas perspectivas.

La perspectiva financiera incluye los aspectos relacionados con el dinero: ganancias,
pérdidas, ingresos, costos, gastos, presupuestos, impuestos, capitalizacion,
financiamiento, deudas, manejo de inversiones, control, rendicién de cuentas, impuestos,
y valor de las acciones de la empresa. Esta perspectiva esta en funcion de los accionistas
o los duefios de una empresa si es privada. En ONGs o Asociaciones y fundaciones sin
fines de lucro, esta perspectiva estd en funcibn de intereses de donantes o

contribuyentes.

La perspectiva de los clientes esta relacionada con las caracteristicas de los productos
0 servicios que reciben los clientes: la calidad de los productos (materiales, durabilidad,
dimensiones, funcionalidad, utilidad, economia); la calidad de los servicios (confiabilidad,
seguridad, oportunidad, empatia, equidad, aspectos tangibles del servicio). Como el
término lo indica esta en funcién de los intereses de los clientes, los usuarios o los

beneficiarios de la institucion.

La perspectiva de los procesos internos se refiere a los flujos de actividades con las
que se elaboran todos los servicios o los productos. También se incluyen los flujos de
actividades de apoyo (la logistica y los tramites administrativos) y los procesos de gestion
(toma de decisiones, planificacion, rendicion de cuentas). Los procesos internos estan en
funcion de los sistemas, de la organizacién formal y de los aspectos estructurales de la
organizacion. Bajo esta perspectiva se buscan contar con procesos simplificados de
trabajo que posibiliten la eficiencia en todas las operaciones. También contempla cuales
son las mejores condiciones para lograr un trabajo eficaz y eficiente por parte de los

trabajadores (contar con los medios o recursos que necesitan para hacer bien su trabajo).

La perspectiva del aprendizaje se refiere al desarrollo de las capacidades,
competencias y confiabilidades que deben tener todos los trabajadores, a lo largo y ancho
de la organizacion, para desempefiarse de la mejor manera en sus cargos; es decir, para

ejecutar adecuadamente las actividades que forman parte de los procesos internos y con
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los cuales se brindan los productos o los servicios a los clientes internos o externos. En
sintesis; bajo esta perspectiva se busca convertir a las empresas o instituciones en
organizaciones que aprenden continuamente; teniendo en cuenta que los trabajadores no

solo deben saber hacer sino que deben saber pensar.

Debido a que la Iglesia Ministerios Betania San Salvador es una organizacidon que no

busca el interés econdmico, el orden de las perspectivas es el siguiente:

1° 2°
CLIENTES PROCESOS
NTERNOS

40
INNOVACION FINANZAS
APRENDIZAJE

llustracién33: Orden de las perspectivas del CMI para la Iglesia Ministerios Betania San Salvador.

Definicion de los objetivos estratégicos de la IMBSS

Para definir los objetivos estratégicos es importante conocer las personas involucradas en

el cumplimiento y los temas de interés:

1 Personal de IMBSS 1 Calidad de los
1 Miembros servicios.
1 Amigos, Familiares de los miembros 1 Impacto positivo en
Clientes 1 Instituciones o personas donantes el ambiente laboral
de la IMBSS
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91 Disefio de los
f Personal operativo (Servidores de| servicios.
Ministerios, etc.) 9 Disefo de sistemas de
1 Personal estratégico (Pastor, Control
administrador y coordinadores de| 1 Sistemas de
departamentos). informacion.
Procesos f Personal de apoyo (Personal del 1 Modelo de gestidn por
limpieza, ayudantes de procesos
Internos o
mantenimiento, etc.)
1 Oportunidades de
capacitacion y
desarrollo de
Innovacion- profesional
. 1 Personal de la IMBSS 1 Clima Laboral
Aprendizaje )
1 Miembros
1 Eficiencia
Presupuestaria
9 Control de los gastos
i Pastor y Administrador de la IMBSS 1 Manejo de las
Fi T Junta Directiva de la IMBSS donaciones
inanzas 1 Personal del Area de Contabilidad

llustracién34: Andlisis de las partes interesadas y temas de interés segun las perspectivas del CMI en la IMBSS

Del analisis anterior se obtienen los Objetivos estratégicos de la IMBSS:

Perspectiva Objetivo
Cliente Asegurar la satisfaccion de los clientes
por medio del desarrollo de la filosofia
institucional.
Procesos Internos Implementar un Modelo de gestién por

procesos que mejore la calidad de la
atencion a los miembros de la IMBSS

Innovacion i Aprendizaje Aumentar el nivel de competencia del
personal para brindar la atencién a los
miembros de la IMBSS

Finanzas Mejorar la asignacién de los recursos y la
calidad de los gastos, garantizando brindar
un servicio integral a los miembros de la
IMBSS

llustracién35: Objetivos Estratégicos de la IMBSS

220



3.3.- ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS

3.3.1.- REDISENO DE LOS PROCESOS CRITICOS

Para establecer el Modelo de Gestion por Procesos es necesario realizar una evaluacién
a los procesos criticos de la Iglesia Ministerios Betania San Salvador, los cuales se

presentan a continuacion:

PLANEACION ESTRATEGICA
SLAN ACION EINANCIERA

MEMBRESIA

DISCIPULADO

SERVICIOS

MANTENIMIENTO
ADMINISTRATIVO
CONTABILIDAD

GESTION DE TALENTO HUMANO
PROMOCION

llustracion36: Procesos Criticos de la Iglesia Ministerios Betania San Salvac

3.3.2.- CRITERIOS PARA EREDISENO

Los criterios que se utilizaron para decidir si los procesos necesitan fusionar, mejorar o

eliminar.

1 Elevada posibilidad de mejora: refiriéndose a que no es necesaria hacer cambios
drasticos ni una gran inversion para mejorar.

1 Retrocesos en el proceso: eliminarlos para dejar un flujo lineal, que permita
avanzar en las diferentes etapas del proceso.

1 Demoras: eliminar las demoras o reducir lo mas posibles aquellas que no se

puedan eliminar.
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1 Experiencia en el desarrollo de las actividades: tomando en cuenta la opinion de
servidores y coordinadores de Departamentos para mejorar los procedimientos
que ellos ejecutan.

9 Criterio Pastoral: algunos procedimientos se pueden eliminar o reducir;
enfocandose siempre en ayudar al usuario tomando en cuenta el tiempo en

ejecutar dicho procedimiento.

Tomando en cuenta los criterios anteriores, el equipo de trabajo en coordinacion con el
personal administrativo de la iglesia Ministerios Betania San Salvador, realizaran la
evaluacién de los procesos criticos, por tanto los procedimientos seran evaluados con las

siguientes denominaciones:

Fusionar (F): Cuando dos o mas procedimientos tengan caracteristicas similares y el

mismo objetivo.

Eliminar (E): Cuando un procedimiento no aporte nada a la prestacion del servicio.

Mejorar (M): Cuando el procedimiento genera valor agregado al servicio, pero posee

retrocesos, son lentos, existen operaciones innecesarias, etc.
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3.3.3.- MATRIZ DE EVALUACION DE LOS PROCEDIMIENTOS CRITICOS:

MACROPROCES( PROCESOS PROCEDIMIENTO PROPUESTA OBSERVACIONES
F E M
ESTRATEGICOS Metas Anuales X
Plan de Accién X
PLANEACION Cronograma de Actividades X
ESTRATEGICA
PLANIFICACION Elaboracién de Presupuesto Anual X Estos presupuestos $esionan
FINANCIERA para eliminar los reprocesos |
_ B X para establecer mejores
Control de Ejecucién del Presupuest puntos de control
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MACROPROCESO| PROCESOS PROCEDIMIENTO PROPUESTA OBSERVACIONES
F E M
APOYO Mantenimiento deinstalaciones y Equip X
MANTENIMIENTO Mantenimiento Vehicular X
Soporte Informético X
Seguridad y Vigilancia X
ADMINISTRATIVO | Gestion de Donaciones
Gestion de Activo Fijo X
CONTABILIDAD Manejo de Caja Chica X
Gestién y controtle Transporte X
Administracion de Recurso Financiero | X Administracion de Recurso
Financiero y control de
Administracion y Control de Presupues| X presupuesto.
Gestién de Diezmos y Ofrendas X
GESTION TALENTO| Contratacion yseleccion de personal X
HUMANO para ministerios
Capacitacion de personal. X
Administracion de sueldos y salarios X
PROMOCION Difusion de los servicios de la iglesia X
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PROCESOS PROCEDIMIENTO PROPUESTA OBSERVACIONES
F E M
Ingreso de Miembros X
Retiro o traslado de Miembros X
Actualizacién de datos de los miembros X
MEMBRESIA Disciplina de Miembros X
FORMACION DE Seleccidn e inscripcion de miembros al X
NUEVOS LIDERES discipulado
(DISCIPULADO) Capacitacion a los miembros. X
X
Oficios Sagrados
o X Se cambiara el nombre a Ministerio de Parejas
Matrimonios.
_ Se fusionan por tener las mismas actividades
Retiros y campamentos. para planificacién ( Ministerios de Eventos
SERVICIOS Evangelismo y Campafias eclesiales, este seria un nuevo nombre)
Evangelisticas.
Escuela Biblica Infantil (Iglekids).
L _ Se llamaria Ministerio de Alabanza
Capacitacion Musical.
isterio de Gl X Un nuevo ministerio de se incluira en esta
Ministerio de Células etapa
S - X Un nuevo ministerio de se incluira en esta
Ministerios de Diaconos etapa
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MACROPROCESO

PROCESOS

SUB-PROCESO

PROCEDIMIENTO

PRODUCTO

OPERATIVOS

MEMBRESIA

Ingreso de Miembros

Entrevista de ingreso

Nuevo Creyente

Llenado de informacién personal

del usuario

Carnet entregado

Retiro o traslado de Miembros

Llenar solicitud de Retiro o traslado

Solicitud de retiro o traslado

llena

Determinacion de la situacion

actual del miembro

Situacién actual del miembro

Elaboracion de carta de retiro o

traslado.

Carta de retiro o traslado

Actualizacion de datos de los

miembros

Ingreso de datos y entrega de

carnet

Datos actualizados

Disciplina de Miembros

Convocatoria a reunion pastoral y

notificacion de disciplina

Disciplina de un miembro

FORMACION
DE NUEVOS
LIDERES
(DISCIPULADO)

Seleccidn e inscripcion de

miembros al discipulado

Verificacion de profesion de fe y

bautismo y llenado de solicitud

Usuarios inscritos al

discipulado

Asignacién de horarios clases.

Usuarios con horario de clase.

Capacitacion a los miembros.

Capacitacion en doctrinas basicas,

evangelismo y misiones.

Usuario Capacitado

Graduacion

Usuario listo para ser enviado

SERVICIOS

Oficiar cultos generales

Usuarios con servicio recibido

Oficiar bautismos

Usuarios con servicio recibido
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Oficios Sagrados Oficiar presentacion de nifios

Usuarios con servicio recibido

Oficiar matrimonios (bodas)

Usuarios con servicio recibido

Realizacion de Visitas

Usuarios con servicio recibido

Acompafamiento a defunciones

Usuarios con servicio recibido

Consejeria Prematrimonial

Usuarios con servicio recibido

Consejeria Matrimonial

Usuarios con servicio recibido

Ministerios de Parejas. Programacion de actividades de
parejas

Usuarios con servicio recibido

Seminario de parejas

Usuarios con servicio recibido

Planificacién de Evento segun

Retiro planificado

género
Ministerios de Eventos
Eclesiales (Retiros segun Organizacion de Evento Retiro organizado
género, campamentos,
evangelismo, campafas Coordinacion de Evento Retiro coordinado

Evangelisticas, etc.)
Supervisar Evento

Usuarios con servicio recibido

Escuela Biblica Infantil Planificacién, Seleccion de temas,
(Iglekids). calendarizacion de actividades y
clases

Programacion general realizada

Seleccién de Maestros y asignacion
de temas y horarios.

Maestros seleccionados y
asignados

Induccién a la alabanza

Usuario entrenado en teoria de
alabanza

Ministerios de Alabanza
Programacion y realizaciéon de
ensayos

Ensayos realizados
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MACROPROCESO PROCESOS SUB-PROCESO PROCEDIMIENTOS PRODUCTO
ESTRATEGICOS Elaboracion de Metas Anuales Metas Anuales
Elaboraciéon de Plan de Accion Plan de Accion
PLANEACION | Elaboracion de Cronograma de Cronograma de
ESTRATEGIC | Actividades Actividades
A
g'iIANIHCACI Elaboracion de Presupuesto Anual Presupuesto Anual
FINANCIERA

Control de Ejecucion del Presupuest

Informe Estadistico

Tabla30: Matriz de Evaluacion de los Procesos Critico
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MACROPROCESO | PROCESOS SUB-PROCESO PROCEDIMIENTOS PRODUCTO
Mantenimiento de Ornato, Limpieza y Aseo | Plan de ornato, Limpieza y
instalaciones y equipo. Aseo

Mantenimiento Plan de Mantenimiento de
Preventivo de Instalaciones y Equipo
Instalaciones y Equipo
Mantenimiento
Correctivo de Orden de trabajo para
Instalaciones y Equipo. mantenimiento
Mantenimiento Mantenimiento Orden para mantenimiento
vehicular Preventivo de Vehiculos | periddico
PROCESOS DE Mantenimiento Orden para mantenimiento
MANTENIMIENTO : . ;
Correctivo de Vehiculos | correctivo
Y SOPORTE A LA = — —
Soporte Informatico Mantenimiento Plan de mantenimiento
IGLESIA. : e
Preventivo programado y | Orden de mantenimiento
APOYO mantenimiento

Correctivo.

Asistencia Remota o
Presencial.

Aplicacion de asistencia
recibida

Seguridad y vigilancia

Retiro e Ingreso de
Equipo o Material

Informe de salida/ingreso

Registro de Novedad o
Hallazgo Relevante

Informe de hallazgo

Retiro e Ingreso de
Equipo o Material

Informe de salida/ingreso

ADMINISTRATIVO

Gestion de donaciones

Gestion de la Solicitud de donaciones
Aprobacion de la

Donacién

Recepcion de la Revision de donacion recibida
donacion
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Registro de donacion
tangible o intangible.

Acta de recepcién de
donacion

Gestion de activo fijo

Préstamo de Bienes
Muebles entre
Ministerios

Bienes muebles temporales
disponibles en otros
ministerios

Descargo de Bienes
Muebles

Informe de bienes muebles
recibidos de otras
dependencias

Levantamiento de
Inventario

Inventario de bienes muebles
actualizados

Manejo de caja chica

Apertura de Fondo de
Caja Chica

Estado de cuenta caja chica

Solicitud y Adquisiciéon
de la Compra.

Requisicién de compra

Reintegro de Fondo de
Caja Chica.

Estado de cuenta caja chica

Liquidacion de Caja
Chica

Informe de control de efectivo
de caja chica

Gestién y control de
transporte

Control y seguimiento
del uso del transporte.

Transporte disponible para
actividades

Suministro de
combustible ( Manejo y
control de cupones)

combustible para actividades

CONTABILIDAD

Administracion de

Gestion del Presupuesto
anual

Presupuesto Anual
Informes de utilizacion del

Recurso Financiero y presupuesto
control del presupuesto | Control de la Ejecucion Informes de utilizacion del
del Presupuesto presupuesto

Gestion de Diezmos,
Ofrendas y otros.

Control de Entradas y
Salidas de diezmos,
ofrendas y otros

Informe de diezmos, ofrendas
y otros

GESTION DE
TALENTOS
HUMANOS

Contratacion y
seleccion de personal
para ministerios

Solicitud de Contratacion
de personal en plazas
vacantes.

Requisitos de personal
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Gestién de nuevas
plazas.

Requisitos para plazas
vacantes

Seleccion del personal

personal seleccionado

Incorporacion e
Induccién

Personal capacitado

Evaluacion de Periodo
de Prueba de plaza
Interina.

Personal evaluado aceptado
0
rechazado

Gestion de contrato de
plaza en propiedad

Elaboracién de contrato

Capacitacion de
personal.

Seleccion de temas de
Interés.

Listado de temas

Capacitaciones Internas.

Personal capacitado dentro
de las instalaciones

Capacitaciones
Externas.

Personal capacitado afuera
de las instalaciones

Administracion de
sueldos y salarios

Control de Planillas.

Planillas

PROMOCION

Difusién de los servicios
de laiglesia

Gestibn para la
conformacion de Grupos
de Interés.

Grupos de interés

Difusion de las
Actividades mensuales
de la Iglesia

Plan de actividades

Tabla31: Andlisis de subprocesos, procedimientos y productos.
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Andlisis PEPSU de los procesos criticos

Para tener una visién general del entorno de los procesos criticos, se utilizara la técnica PEPSU, Es una imagen sencilla de
cémo opera el proceso de relacién con sus proveedores (P); entradas, (E); proceso, (P); salidas, (S) y usuarios (U).

CARACTERIZACION DE PROCESOS

de servicios religiosos, la
persona interesada en ser

MACROPROCESO

CODIGO DESCRIPCION

A OPERACIONES

CODIGO DESCRIPCION

1A MEMBRESIA

OBJETIVO ¢, Cudl es la razon de ser de este proceso? Este proceso existe para que los demas procesos puedan
realizarse, no se puede formarlo en discipulado o prestarle servicios religiosos si no es miembro de la
Iglesia.
¢A través de qué acciones lo concreto? A través de la accion de Hacer una profesién de Fe.

ALCANCE Dicho proceso consiste en informar los beneficios de ser parte de la iglesia a la persona que tiene
interés en ser miembro de la iglesia, asi como también el llenado de toda la documentacién
requerida.

LIDER DEL PROCESO NIVEL MINISTERIAL PASTOR
NIVEL SECCION (CONSOLIDACION) DIACONOS Y DIACONISAS

PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA USUARIOS

Aspirante a ser miembro Llega a la iglesia en horario | Ingreso de Miembros Quedan Nuevo miembro,

Traslado de Miembros
Disciplina de Miembros

servidores de
consolidacion.

registrados sus
datos. No se le
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miembro. Retiro de Miembros entrega ningun
Actualizacion de datos de los | documento que
miembros. le acredite que es

miembro.

INTERNOS EXTERNOS

Estatutos de la Iglesia.

Documentacion reiuerida isolicitud llena con datos ieneralesi

Tabla32: Caracterizacion del proceso de membresia

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Y CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO
CODIGO DESCRIPCION
A OPERACIONES

FORMACION DE LIDERES

Es proceso consiste formar a todas las personas miembros que quieren entrar al discipulado, los
capacita dandoles las herramientas béasicas para luego ser discipulador.
Dicho proceso abarca desde la toma de datos, y el entrenamiento en todas las areas.

NIVEL MINISTERIAL PASTOR DE ESCUELA DE DISCIPULOS

NIVEL SECCION MAESTROS DE ESCUELA DE
DISCIPULOS
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PROVEEDOR

ENTRADA

SUBPROCESOS

SALIDA

USUARIOS

Miembro activo que
quiere formase como

Blsqueda de informacion
sobre la escuela de

Seleccién de temas de
Interés.

Miembro graduado y
listo para poder ser

Miembro, servidores
de la escuela de

Entrenamiento en
evangelismo

Entrenamiento de
doctrinas basicas.

INTERNOS EXTERNOS

Discipulo. discipulado discipulador. Discipulos.

Estatutos de la Iglesia.
Documentacion requerida (solicitud llena).

Tabla33: Tabla ¢ Caracteizacion del proceséormacion de Lideres

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Y CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO
CODIGO DESCRIPCION
A OPERACIONES

SERVICIOS.

Este proceso se encarga de asignar para coordinar y ministrar los sacramentos como los bautismos,
presentacion de nifios, matrimonios, visita a enfermos, acompafiamiento a defunciones, etc., por
medio de los cuales la iglesia se acerca a la comunidad creando una identidad con la iglesia.
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Dicho proceso abarca desde la toma de datos, agendar los datos y la realizacion del evento.

NIVEL MINISTERIAL

PASTOR DE DIACONOS

religioso.

INTERNOS

realizar el acto religioso y
agendar una fecha.

Retiros y campamentos.
Evangelismo y
Campairias
Evangelisticas.

Escuela Biblica Infantil
(lglekids).

Capacitacién Musical.

NIVEL SECCION SECRETARIO DEL PASTOR
PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA USUARIOS
Miembro activo que Busqueda de informacion Oficios Sagrados Miembro con su acto | Miembro, pastor y
quiere un servicio de acto | sobre los requisitos para Matrimonios. religioso realizado. coordinador de

eventos.

EXTERNOS

Estatutos de la Iglesia.

Documentacién requerida (solicitud llena).

Tabla34: Tabla ¢ Caracteizacion del proceso Servicios.

CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO
CODIGO DESCRIPCION
B ESTRATEGICO
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CODIGO

DESCRIPCION

1B PLANEACION ESTRATEGICA

OBJETIVO ¢, Cual es larazdn de ser de este proceso? Este proceso existe para alcanzar Y definir los objetivos de
la mision y visién de la Iglesia.

ALCANCE Dicho proceso comprende desde la elaboracion de las fortalezas, oportunidades, amenazas,

debilidades (FODA), proyeccion de crecimientos, control presupuestario, medidas correctivas y

ajustes.

LIDER DEL PROCESO

NIVEL MINISTERIAL

PASTOR GENERAL

NIVEL SECCION

PASTORES Y DIRECTIVOS

PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA USUARIOS
Miembros internos de la | Busqueda de satisfacer las | Metas anuales Miembro interno con | Pastores y directivos
Iglesia necesidades de cada una | Plan de Accion reportes o de la Iglesia.
de las areas de la iglesia Cronograma de actividades
Actividades. terminadas.
REQUISITOS APLICABLES
INTERNOS EXTERNOS

Estatutos de la Iglesia.

Documentacion requerida (solicitud llena).

INDICADORES

Tabla35: Tabla ¢ Caracteizacion del proceso Planeacidfstratégica

CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO
CODIGO DESCRIPCION
B ESTRATEGICO
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PLANEACION FINANCIERA

¢, Cual es larazdn de ser de este proceso? establecer en la iglesia prondsticos y metas econémicas y
financieras por alcanzar, tomando en cuenta los medios que se tienen y los que se requieren para
lograrlo.

Va desde la elaboracion del presupuesto hasta el control y ejecucion del mismo
NIVEL MINISTERIAL PASTOR GENERAL

NIVEL SECCION PASTORES Y DIRECTIVOS

ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA USUARIOS

Busqueda de satisfacer las | Elaboracion de Miembro interno con | Pastores y directivos
necesidades de cada una | presupuesto anual. reportes o de la Iglesia.

de las areas de la iglesia Control de ejecucién del | actividades
presupuesto. terminadas.

PROVEEDOR

Miembros internos de la
Iglesia

INTERNOS EXTERNOS

Estatutos de la Iglesia.
Documentacion requerida (solicitud llena).

Tabla36: Tabla ¢ Caracteizacion del proceso Planeacion Financiera.

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Y CARACTERIZACION DE PROCESOS
MACROPROCESO

CODIGO DESCRIPCION
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ADMINISTRATIVO

¢, Cual es larazdén de ser de este proceso? Este proceso existe para alcanzar Y definir los objetivos de
la misién y vision de la Iglesia.

Dicho proceso comprende desde la gestion de activo fijo, manejo de caja chica, gestion y control de
transporte, gestion de donaciones.

NIVEL MINISTERIAL PASTOR GENERAL
NIVEL SECCION PASTORES Y DIRECTIVOS
PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA USUARIOS
Miembros internos de la | Blsqueda de satisfacer las | Gestidén de activo fijo Miembro interno con | Pastores y directivos
Iglesia necesidades de cada una | Manejo de caja chica reportes o de la Iglesia.
de las areas de la iglesia Gestion y control de actividades
transporte terminadas.
Gestion de donaciones.
INTERNOS EXTERNOS

Estatutos de la Iglesia.

Documentacion requerida (solicitud llena).

Tabla37: Tabla ¢ Caracteizacion del proceso Administrativo.

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Y CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO
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CODIGO DESCRIPCION

C APOYO

GESTION DE TALENTO HUMANO

¢,Cudl es la razon de ser de este proceso? En este proceso conlleva las acciones para la seleccion,
induccién, evaluacion de periodo de prueba y gestién de contratacién del nuevo personal de la Iglesia,
asi como la administracion de los sueldos y salarios.

Dicho proceso comprende desde la seleccién y prueba, como la capacitacion de todo tipo de personal.

NIVEL MINISTERIAL PASTOR GENERAL

NIVEL SECCION PASTORES Y DIRECTIVOS
PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA USUARIOS
Miembros internos de la | Blusqueda de satisfacer las | Contratacién y seleccion Miembro interno con | Pastores y directivos
Iglesia necesidades de cada una | de personal para reportes o de la Iglesia.

de las areas de la iglesia ministerios actividades

Capacitacion de personal. | terminadas.
Administracion de sueldos

salarios.

INTERNOS EXTERNOS

Estatutos de la Iglesia.
Documentacion requerida (solicitud llena).

Tabla38: Tabla ¢ Caracterizaidn del proceso Gestion de Talento Humano.
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LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Y CARACTERIZACION DE PROCESOS
MACROPROCESO
CODIGO DESCRIPCION
C APOYO
3C PROCESOS DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE A LA IGLESIA
¢ Cual es la razén de ser de este proceso? En este proceso conlleva las acciones de mantenimiento de
todos los bienes muebles e inmuebles de la Iglesia, asi como la proteccién de los mismos.
Dicho proceso comprende desde mantener las instalaciones en buen estado, hasta tener los equipos
en buen estado.
NIVEL MINISTERIAL PASTOR DE DIACONOS
NIVEL SECCION DIACONOS
PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA USUARIOS
Miembros internos de la | Plan de trabajo, solicitud Mantenimiento de Miembro interno con | Pastores y directivos
Iglesia y trabajadores de requerimientos. instalaciones y equipo. reportes o de la Iglesia.
Informes. Mantenimiento vehicular actividades
Soporte Informatico terminadas.
Seiuridad i viiilancia
INTERNOS EXTERNOS
Estatutos de la Iglesia.
Documentacion requerida (solicitud llena).
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Tabla39: Tabla ¢ Caracteizacion del proceso de Mantenimiento y Soporte de la Iglesia.

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Y CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO
CODIGO DESCRIPCION
C APOYO

CONTABILIDAD

¢, Cual es larazén de ser de este proceso? En este proceso existe para alcanzar las metas propuestas con

relacién a gastos administrativos y uso eficiente de los recursos financieros
¢A través de qué acciones lo concreto? A través de la contratacion y gestion de personal, control
presupuesto. Compra de bienes y gastos de evangelizacion.

Dicho proceso comprende:

-La contratacion y gestion de personal.

-La administracion de recursos financieros,

Todo enfocado a mejorar la eficiencia de la gestion de la Iglesia.

Gestion de diezmos y ofrendas

financiero

NIVEL MINISTERIAL PASTOR GENERAL

NIVEL SECCION CONTADOR
PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA USUARIOS
Directivos de la Presupuestos Administracion de Recursos financieros Correcta gestion | Pastores y
Iglesia. aprobados Administracion y control del presupuesto. | del recurso directivos de la

Iglesia.
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INTERNOS EXTERNOS

Estatutos de la Iglesia.
Documentacion requerida (solicitud llena).

Tabla40: Tabla ¢ Caracteriacion del proceso de Contabilidad.

CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO
CODIGO DESCRIPCION
C APOYO

PROMOCION

¢, Cudl es la razon de ser de este proceso? El objetivo de una promocion es ofrecer a las personas un
incentivo para integrarse a la iglesia.

Dicho proceso comprende la difusion de los servicios de la iglesia

NIVEL MINISTERIAL PASTOR GENERAL
NIVEL SECCION PASTORES Y DIRECTIVOS
PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA USUARIOS
Miembros internos de la | Busqueda de satisfacer las | Difusion de los servicios | Miembro interno con | Pastores y directivos
Iglesia necesidades de cada una | de laiglesia reportes o de la Iglesia.
de las areas de la iglesia actividades
terminadas.

242



Estatutos de la Iglesia.

Documentacion requerida (solicitud llena).

Tabla41: Tabla ¢ Caracteizacion del proceso de Promocion.

243



3.3.4.- REDISENO DE LOS PROCESOS CRITICOS CON IDEF0

3.3.4.1-METODOLOGIA DEL MODELADO DE PROCESOS.

El modelado de procesos actuales es muy importante ya que muestra la interaccién que

tienen diferentes actividades y funciones que se realizan para brindar servicio al usuario.

Por lo general, los procesos, funciones y actividades de una empresa son complejos,
tediosos y dificiles de entender. Ante esta dificultad, se requiere de un disefio eficiente y
actualizado junto a una técnica la cual permita documentar en una forma clara y precisa

toda la informacién importante y necesaria para la organizacion.

En esta ocasion, se utilizara la técnica de modelamiento de procesos IDEFO, la cual se

describe a continuacion:

IDEFO o IDEF@ (Integration Definition for Function Modeling) es un método disefiado para
modelar decisiones, acciones y actividades de una organizacién o sistema. IDEFQJ se
derivé de un lenguaje grafico bien establecido, el andlisis estructurado y Técnica de

Diseno.

Esta metodologia presenta 2 componentes principales, los cuales son:

Caja de procesos o funciones: Un proceso o funcién es algo que ocurre en un periodo de
tiempo y produce un resultado gracias a una entrada. Su representacion gréafica es una

caja.

Flechas: las flechas (ICOM) representan la informacién que define una actividad, actdan

sobre la actividad o salen de ella para actuar en otra. Una actividad involucra:

CONTROL

ENTRADA SALTDA

LLAMADA
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La ENTRADA es la informacién que sufrird una transformacion, CONTROL son los
mecanismos de control normalizados por la organizacion que se estd analizando; la
LLAMADA son los entes involucrados para la realizacion de esa actividad o funcion; las

SALIDAS son los resultados de la transformacion de la informacion de la entrada.

ASPECTOS IMPORTANTES DE LA MODELACION DE LOS PROCESOS ACTUALES
DE LA IGLESIA MINISTERIOS BETANIA SAN SALVADOR.

Para la elaboracion del modelado de procesos de la IGLESIA MINISTERIOS BETANIA
SAN SALVADOR, por medio de la entrevista realizada a los trabajadores de la IMBSS se
identificaron funciones y actividades; esta informacion se analiza primero y se definen
cuales son actividades, procesos, procedimientos; teniendo este andlisis realizado, se
procedié a la observaciéon directa para verificar si los procesos y procedimientos se

realizaban como se habia comentado.

Teniendo esta informacion se procede a la realizacion de los arboles de procesos, los
cuales se les realiza a los procesos operativos, en base a estos arboles se realiza el

modelado de proceso y subprocesos, tomando en cuenta la siguiente jerarquia:
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Nombre del
Proceso,
numeracion 1.0

NIVEL 1:
subproceso,
numeracionl.1

NIVEL 2: Funcio
0 procedimiento;
numeracion

!

NIVELS: Actividadeq

de Funcién o
procedimiento,

numeraciéon 1.1.1.1

llustracion37: Ejemplo de Arbol de Proceso con nivele

El nivel 1 es el diagrama de referencia donde se modela de forma general como se
desarrolla el proceso; el Nivel 2 es donde estan las funciones y procedimientos (también
pueden ser actividades en dado caso sea necesario) que se ven involucrados en el nivel
1; y por ultimo en el nivel 3 se desglosa cada funcién o procedimiento que se ve

involucrado en el subproceso.
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3.3.5.- ARBOL DE PROCESOS

IGLESIA MINISTERIO
BETANIA SAN
SALVADOR

IBO

MEMBRESIA DISCIPULAD SERVICIOS

IB3

1B 1 IB 2

llustracién38: Arbol de procesos redisefiado
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MEMBRESIA

O =

llustracion39: Arbol de procesos Membresia.
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B1
\
[ [ [ |
INGRESO DE TRRAZ[IEE())OODE ACTUALI ZACI ¢DISCIPLINAA
MIEMBROS MIEMBROS DE DATOS LOS MIEMBROS
IB11 B 1.2 IB1.3 IB14
|
[ | [ \ |
LLENAR DETERMINAR INGRESO DE CONVOCATORIA
ENTREVISTA DE LLENADO DE SOLICITUD DE SI TUACI &N ELABORACI ¢ | DATOS Y A REUNI ¢
INGRESO I NFORMACI| ¢ RETIRO O ACTUAL DE CARTA ENTREGA DE NOTI FI CA
IB1.1.1 IB1.1.2 TRASLADO B 1.2.2 IB1.23 CARNET DE DISCIPLINA
IB121 - 131 14.1
EXPLI CACI ¢
DE LLENADO DE
IMPORTANCIA, FORMULARIO
DEBERES Y DE MIEMBRO
OBLIGACIONES IB1.1.2.1
B11.1.1
VERI FI CACI ENTREGA DE
DE PROFESI ( CARNETDE
DE FE MIEMBRO
IB11.1.2 1.1.2.2



DISCIPULADO

IB2

SELECCI|EN
. CAPﬁlmTAmGRADUACI
| NSCRI PCI &N B 2.2 IB2.3
IB2.1 '
|
\ \
ASI GNAC]| ¢
Hﬂﬁgﬁm DE | MPARTI CI &N
. HORARIOS DE PENSUM
| ﬂ§§iﬁ}'bc' CHCLASES B 221
L IB2.1.2
VERI FI CACI ¢
N DE
PROFESI|EN
DE FE Y
BAUTISMO
IB2.1.1.1
LLENADO DE
SOLICITUD D
E
| NSCRI PCI &N
IB21.1.1.1

llustracion40: Arbol de procesos Discipulado.
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SERVICIOS
B3

MINISTERIOS
DE PAREJAS
1B 3.2

MINISTERIO

DE EVENTOS

ECLESIALES
1B 3.3

ESCUELA
BIBLICA
INFANTIL
1B 3.4

MINISTERIO

ALABANZA
1B 3.5

MINISTERIO
DE CELULAS
1B 3.6

MINISTERIO

DIACONOS
1B 3.7

CONSEJERIA
PREMATRIMO

CONSEJERIA
MATRIMONIA

L
1B 3.2.1.1

PROGRAMACI
&N DE
ACTIVIDADES
DE PAREJA

COORDINACI

€ N DE
EVENTO
1B 3.3.1.11

SELECCI &
DE MAESTRO

Y
ASI GNAC
DE

HORARIOS

IB3.4.1.1.1

COoOTI ZAC| &

Y COMPRA
DE EQUIPO
IB3.5.1.1.1

OFICIOS
SAGRADOS
1B3.1
I T T 1
OFICIAR OFICIAR OFICIAR OFICIAR ACE?\‘:—/I(;: sAamt
CcuLTOS BAUTISMOS PRESENTACI MATRIMONIO VISITAS DEFUNGIONE
GENERALES Ba12 &N DE NI| o S (BODAS) 3.1.5 s
1B3.1.1 - 1B3.1.3 1B3.1.4 316
= TOMA DE
. I NVI TACH g ' NV TACH &l ANUNCIO DE VERI FI CA|{NOTI FI CACI
ORACI &N Y A A ENTRADA DE DE AGENDA N DE
BIENYENIDA BAUTIZARSE PR SN T AR ks ovia DE VISITAS DEFUNCI & N
1B3.1.2.1 B3131 -1.4. 1B3.1.5.1 1B 3.1.6.1
VERI FI CclAC REALIZAR
N DE
M1 "\\"'DESTR“C PROFESI|[ENRECOLECCI { REALI ZzAag( | ISITAA J
DE FE Y N DE DATOS ORACI &N Y VELACI €N
ALABANZAS DE VISITA
RECOLECCI 1B3.1.3.1.1 BIENVENIDA ENTIERRO
1B3.1.1.1.1 183.1.5.1.1 1B3.1.6.1.1
N DE DATOS 1B3.1.4.1.1 -1.6.1.
1B3.1.2.1.1
ANOTAR
rReEcoLECE! | 'MRARTIR IMPARTIR ANOTAR VISITA EN EL
N DE MI NI STRACI| vISITAEN EL LIBRO DE
OFRENDAS SOBRE EL CHARLA N DE LIBRO DE
BAUTISMO 1B3.1.3.1.1.1 VISITAS
3.1.1.1.1.1 B 312111 iy ALABANZAS VISITAS 1B 3.1.6.1.1.1
S 3.1.4.1.1.1 183.1.6.1.1.1
PRESENTACI
Al clos BAUTIZAR SI‘E:R’:‘/ICI'(EDN
3.1.1.1.1.1.1 1B3.1.2.1.1.1.1 PREDI CACI &N
GENERAL 3.1.4.1.1.1.1
183.1.31.1.1.1
exrenoen | [ STENOES
CERTIFICADO DE
PREDI CACI ¢ DE
3.1.1.1.1.1.1.1 BAUTISMO PRESéENTAC' CEREMONIA
N 3.1.4.1.1.1.1.1
3.1.2.1.1.1.1.1 31311111
LLAMAMIENT
o
PROFESI|[EN
DE FE ORACI &EN| DE
3.1.1.1.1.1.1.1. DESPEDIDA
1 3.1.4.1.1.1.1.1
ORACI & N| DE

DESPEDIDA
3.1.1.1.1.1.1.1.
1
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1B 3.2.1.1.1
PROGRAMACI SUPERVISAR
& N DE EVENTO
SEMINARIOS 3.3.1.1.1.1
DE PAREJA
3.21.1.1.1

N

PLANIFICACI .
R PLANIFICACI | || \buccr & SELECCIEN| Aq) anac
€ N, DE LUGAR
EVENTO SELECCI & LA DE CELULA Y DE
SEGUN ALABANZA ACTIVIDADES
DE TEMAS PREDI CA I
GENERO B 3.4.1 1B 3.5.1 1B 3.6.1 1B 3.7.1
1B 3.3.1 o o
ORGANIZACI CALENDARIZ PROGRAMACI RECOLECCI
& N DE ACI &N D [ Y N DE
REALI ZAC CONTROLES
IEBVSE'S\‘IO:L Aclgl\él‘?qDlES DE ENSAYOS DE CELULA
i T 1B 3.5.1.1 1B 3.6.1.1



PROCESO: SUB-PROCESO: NIVEL: 0

MEMBRESIA

1B1

DISCIPULADO

= SERVICIOS

IB3

IGLESIA MINISTERIOS BETANIA SAN SALVADOR

PROCESO:MEMBRESIA SUB-PROCESO: NIVEL: 1
INGRESO DE
MIEMBROS
IB1.1 RETIRO O
TRASLADO DE
MIEMBROS
1B1.2
ACTUALIZACION DE
DATOS
1B1.3
DISCIPLINA A
MIEMBROS

1B1.4

IGLESIA MINISTERIOS BETANIA SAN SALVADOR
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PROCESO:MEMBRESIA

SUB-PROCESO:INGRESO DE MIEMBROS

NIVEL: 2

Reglamento
interno

|

ENTREVISTA DE

INGRESO
Usuario
con
idad
“espintua 1B1.1.1
Usuario Diacono

Usuario
informado

Reglamento
interno

|

LLENADO DE
INFORMACION

1B1.1.2

—_—

Usuario Secretaria

Nuevo
Miembro
de la
Iglesia

PROCESO:MEMBRESIA

IGLESIA MINISTERIOS BETANIA SAN SALVADOR

SUB-PROCESO:INGRESO DE MIEMBROS

NIVEL: 3

Reglamento
interno

|

EXPLICACION DE

IMPORTANCIA,
DEBERES Y
Usuario OBLIGACIONES
s 1B1.1.1.1
Usuario Diacono

Usuario
informado

Reglamento
interno

|

VERIFICA’CI(')N DE
PROFESION DE FE

1B1.1.1.2

—

Usuario Diacono

Usuario
listo para la
toma de
datos

IGLESIA MINISTERIOS BETANIA SAN SALVADOR
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PROCESO:MEMBRESIA SUB-PROCESO:INGRESO DE MIEMBROS NIVEL: 3

Hoja de datos
LLENADO DE Formulario de
FORMULARIO DE solctud de miembro
T MIEMBRO it g
baie l
¢ 1B1.1.2.1
ENTREGA DE
CARNET usuario con
1B1.1.2.2

Usuario Diacono

Usuario Diacono

IGLESIA MINISTERIOS BETANIA SAN SALVADOR

PROCESO: MEMBRESIA SUB-PROCESO: RETIRO O TRASLADO DE MIEMBROS NIVEL: 2

Formulario
de retiro o
traslado
B: ds
LLENAR SOLICITUD Solicitud de retiro o d:tsoes d:
DE RETIRO O traslado llena miembros
R —— TRASLADO l
U
retrara s B2 e —
lesia DETERMINACION DE
SITUACION ACTUAL
B122 .
ELABORACION DE
CARTA DE RETIRO O
TRASLADO e
Usuario
1B1.23 con carta
Hsyang Secretaria
Usuario Secretaria
Secretaria

IGLESIA MINISTERIOS BETANIA SAN SALVADOR
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PROCESO: DISCIPULADO SUB-PROCESO: NIVEL: 2

Formulario
de retiro o
traslado

!

Base de
SELECCION E Solicitud de retiro o datos de
~ traslado llena miembros
INSCRIPCION
Usuario se S J formato de carta de
retlra(aaomm S retiro/traslado
iglesia

CAPACITACION

B22
GRADUACION
—
Usuario
B23 con carta
Usuari
ByG Secretaria > 5
Usuario Secretaria
Secretaria

IGLESIA MINISTERIOS BETANIA SAN VADOR

0: MEMBRESIA SUB-PROCESO: AC I - PROCESO: MEMBRESIA SUB-PROCESO: DISCIPLINA A MIEMBROS I I -

Basede
regamenty
ditos do  comcy

membros

INGRESO DE DATOS Y ENTREGA DE CONVOCATORIA A REUNION Y
CARNET NOTIFICACION DE DISCIPLINA
Usuo ondts ooy Usao con o Ususcondscigon
doncuicsios egmenc
8131 B

Usro  Secretaria Usoro  pastor
daconos

254



PROCESO: DISCIPULADO SUB-PROCESO: SELECCION E INSCRIPCION NIVEL: 2

Formulario
o solicitud
de
inscripcion
horario de
clases
Solicitud de
ENTREVISTA DE ins_cri_pcic’m al
INSCRIPCION dicipulado J
——
. 1B21.1 .
e ASIGNACION DE
como lider HORARIOS CLASES
Usuario
inscrito en
15212 Discipulado
Usuario Secretaria
Usuario  Secretaria
IGLESIA MINISTERIOS BETANIA SAN SALVADOR
PROCESO: DISCIPULADO SUB-PROCESO: ENTREVISTA DE INSCRIPCION NIVEL: 3

base de
datos

. sobictud de
Aprobacion inscripcion
VERIFICACION DE o

inscrpeion

PROFESION DE FE Y
P— BAUTISMO —
Solicitud de

Usuario a [ inscripcién al
capacitarse 1821111 LLENADO DE discipulado

‘como lider ‘

SOLICITUS E
* INSCRIPCION

821111

Usuario Secretaria

Usuario  Secretana

IGLESIA MINISTERIOS BETANIA SAN SALVADOR
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PRO 0 R 0 B-PRO 0
OFICIOS
SAGRADOS
1B 3.1
MINISTERIOS DE
1B32
MINISTERIO DE
EVENTOS
ECLESIALES
B33
ESCUELA
BIBLICA INFANTIL
B34
MINISTERIO DE
ALABANZA
B35
MINISTERIO DE
CELULAS
IB36
MINISTERIO DE
DIACONOS
1B3.7
A RIOS B A AL VADOR
PRO O R @) B-PRO O O AGRADO
OFICIAR CULTOS
GENERALES
1B 3.1
OFICIAR BAUTISMOS
1B3.1.2
OFICIAR
PRESENTACION DE
NINOS
1B3.1.3
OFICIAR
MATRIMONIOS
(BODAS)
1B3.1.4
VISITAS
1B 3.1.5
ACONPANAMIENTO A
DEFUNCIONES
B36
A RIOS B A ALVADOR

256




PRO O R O B-PRO O O AGRADOS/O AR
Programacion
de culto general
Usuario Programacion de
c:n «I::l)e_seo alabanzas
S ORACION DE
- BIENVENIDA Programacién
de culto general
1B31.1.
MINISTRACION DE
ALABANZAS
bosquejo
1B3.1.1.11 de
RECOLECCION DE
OFRENDAS
1B31.111
PREDICACION hoi
oja de
anuncios
1B31.1.10.
LLAMAMIENTO A
PROFESION DE FE
1B3.1.11
ANUNCIOS Y
" DESPEDIDA
’ Ministerio Usuario
Usuario Diacono Usuario de Rastor
alabanza IB 3.
Usuario
Diaconos '[ I
Usuario Pastor
Usuario Diaconos
A RIOS BETANIA SA AL VADOR
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3.3.6.- VALOR AGREGADO DE LOS PROCESOS

Evaluar el valor agregado es un principio esencial en el mejoramiento basico del proceso.
Las actividades de valor agregado real son aquellas que desde el punto de vista del
usuario final son requeridas para proveer al producto o servicio lo que el cliente esta
esperando. Hay muchas actividades que se ejecutan porque son requeridas por el
establecimiento, pero que no agregan valor desde el punto de vista del cliente, estas son
las actividades de valor agregado para el establecimiento.

El Andlisis de Valor Agregado (AVA), como una técnica de Lean Manufacturing consiste
en examinar en forma detallada cada fase de un proceso, para determinar si contribuye a
las necesidades o requisitos de los grupos de interés de la empresa, y optimizar los pasos

que aportan valor afladido y minimizar o eliminar los que no aportan ninguno.

OBJETIVOS DEL AVA

Asegurar la satisfaccién de los requisitos de los grupos de interés (clientes internos,
clientes externos, directivos, etc.): Asegurarse de que un proceso, aporta valor a los

grupos relacionados con el mismo.

Valida la estructura definida por la direccién para organizar sus operaciones

Permite determinar si las personas que desempefian el trabajo entienden o no lo que

tienen que hacer.

El valor es definido desde el punto de vista del cliente final o del proceso administrativo.
Las actividades que deben ser ejecutadas para satisfacer los requerimientos de los
clientes son consideradas Actividades de Valor Agregado Real. Las actividades que no
contribuyen a satisfacer los requerimientos de los clientes, y que pueden ser eliminadas
sin que degraden el producto o servicio, son consideradas actividades que no agregan
valor (ANV).

CLASIFICACION

Los procedimientos seran evaluados y clasificados en las siguientes categorias:
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Procedimientos que generan Valor Agregado Real (VAR).

Son aquellos procedimientos que generan algun tipo de valor agregado dentro de las

Iglesias cristianas y se subdividen en base al tipo de valor generado en:

Valor Agregado para el Cliente VAC:

Procedimientos que generan valor agregado desde el punto de vista del cliente. El cliente

las considera necesarias para cumplir sus expectativas.

Valor Agregado para la Empresa VAE:

Procedimientos que generan valor agregado para la organizacion. El cliente no las percibe

pero son necesarias para realizar la prestacion del servicio.

Procedimientos que No generan Valor Agregado Real (NVA).

Son aquellos procedimientos que no generan ningun tipo de valor agregado dentro de las

Iglesias y se subdividen en base al tipo procedimiento en:

Preparacion: Procedimientos que son de preparacion para poder prestar el servicio a los

usuarios.

Espera: Procedimientos de espera que deben realizarse durante el proceso.

Movimiento: Procedimiento que se presenta al realizar un movimiento de documentacion

o personal.

Inspeccién: Procedimiento relacionado a una supervisibn o revisibn de un aspecto

relacionado al servicio.

Archivo: Procedimiento relacionado al almacenamiento de informacion dentro del Iglesia.

Para determinar si una actividad agrega valor al proceso se utiliza el siguiente diagrama,
considerando que no todas las actividades que no proveen valor agregado han de ser

innecesarias; éstas pueden ser actividades de apoyo, y ser requeridas para hacer mas
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eficaces las funciones de direccion y control; sin embargo, se deben reducir al minimo el

numero de estas actividades.

Actividad

Si :Necesaria para

generar el output?

No

¢Contribuye a las
funciones de la

¢ Contribuye a los
requerimientos del

Actividades Si
discrecionale

empresa?

cliente?

Sin valor
agregado

Valor
Agregado

Valor agregado para

la empresa

A continuacion se presenta el andlisis correspondiente a los procedimientos identificados
en la iglesia, proveniente del mapa de procesos. Con esto se busca identificar y clasificar

los procedimientos bajo las siguientes premisas:

Generan valor real: optimizarlos

No generan valor pero son necesarios: reducirlos No generan valor y no son necesarios:

eliminarlos

3.3.6.1-ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS DE APOYO

PROCESOS DE ADMINISTRATIVOS

N° PROCEDIMIENTOS VAR NVA
VAC|VAE| P| E|{M| | | A

1 | Préstamo de Bienelluebles entre ministerios 1

2 | Transferencia de bienes muebles entre dependencig 1

3 | Descargo de Bienes Muebles 1

4 | Levantamiento de Inventario 1

5 | Apertura de Fondo de Caja Chica 1

6 | Solicitud y Adquisicion de la Compra. 1

7 | Reintegro de Fondo de Caja Chica. 1

8 | Liguidacion de Caja Chica 1

9 | Control y seguimiento del uso del transporte. 1

10 | Suministro de combustible 1

11 | Gestion de la Aprobacion de la Donacién 1

12 | Recepcion déa donacién 1
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13 \ Registro de donacién tangible o intangible. 1
TOTAY 2 6 |1/0|0 3
PROCESOS DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE A LA IGLESIA
N° PROCEDIMIENTOS VAR NVA
VAC| VAE| P | E | M A
1 | Ornato, Limpieza y Aseo 1
2 | MantenimientoPreventivo de Instalaciones y Equipo 1
3 | Mantenimiento Correctivo de Instalaciones y Equipo 1
4 | Mantenimiento Preventivo de Vehiculos
5 | Mantenimiento Correctivo de Vehiculos 1
Mantenimiento Preventivo programado y
6 | mantenimiento Correctivo.
7 | Asistencia Remota o Presencial. 1
8 | Retiro e Ingreso de Equipo o Material 1
9 | Registro de Novedad o Hallazgo Relevante 1
10 | Retiro e Ingreso de Equipo o Material 1
TOTAL O 3 |5(0]0 0
PROCESOS GESTION DEL TALENTO HUMANO
N° PROCEDIMIENTOS VAR NVA
VAC| VAE| P | E| M A
Solicitud de Contratacion de personal en plazas
1 | vacantes. 1
2 | Gestion de nuevas plazas. 1
3 | Seleccion del personal 1
4 | Incorporacion énduccion. 1
5 | Evaluacién de Periodo de Prueba de plaza Interina. 1
6 | Gestion de contrato de plaza en propiedad. 1
7 | Seleccion de temas de Interés. 1
8 | Capacitaciones Internas. 1
9 | Capacitaciones Externas. 1
10 | Control de Planillas. 1
TOTAL O 4 2122 0
PROCESOS DE ADMINISTRATIVOS
N° PROCEDIMIENTOS VAR NVA
VAC| VAE| P | E | M A
1 | Gestion del Presupuesto anual 1
2 | Control de la Ejecucion del Presupuesto 1
Control de Entradas y Saliddes diezmos, ofrendas y
3 | otros 1
TOTAL O 3/0/0]0]0] O
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PROCESOS DE ADMINISTRATIVOS

N° PROCEDIMIENTOS VAR NVA
VAC| VAE| P M
1 | Gestibn para la conformacion de Grupos de Interés. 1
2 | Difusion de las Actividades mensuales de la Iglesia 1
TOTAL O 2 |0 0
3.3.6.2- ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS ESTRATEGICOS
PROCESOS GESTION DEL TALENTO HUMANO
N° PROCEDIMIENTOS VAR NVA
VAC| VAE| P M
1 | Elaboracién de Metas Anuales 1
2 | Elaboracion de Plan de Accién 1
3 | Elaboracién de Cronograma de Actividades 1
4 | Elaboracion de Presupuesto Anual 1
5 | Control de Ejecucion del Presupuesto 1
6 | Elaboracion de Metas Anuales 1
TOTAL O 6 |0 0
3.3.6.3- ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS
PROCESOS DE MEMBRESIA
N° PROCEDIMIENTOS VAR NVA
VAC| VAE| P M
1 | Entrevista de ingreso 1
2 | Llenado de informacién personal del usuario 1
3 | Llenar solicitud de Retiro o traslado 1
4 | Determinacion de la situacién actual aelembro 1
5 | Elaboracion de carta de retiro o traslado. 1
6 | Ingreso de datos y entrega de carnet 1
Convocatoria a reunién pastoral y notificacion de
7 | disciplina 1
TOTALY 7 |0 0 0
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PROCESQOS DE DISCIPULADO

N° PROCEDIMIENTOS VAR NVA
VAC| VAE M
Verificacion de profesién de fe y bautismo y llenado
1 | solicitud 1
2 | Asignacién de horarios clases. 1
Capacitacion en doctrinas basicas, evangelismo y
3 | misiones. 1
4 | Graduacion 1
TOTAL 4 |0 0
PROCESOS DE SERVICIOS
N° PROCEDIMIENTOS VAR NVA
VAC| VAE M
1 | Oficiar cultos generales 1
2 | Oficiar bautismos 1
3 | Oficiar presentacion de nifios 1
4 | Oficiar matrimonios (bodas) 1
5 | Realizacion d¥isitas 1
6 | Acompafiamiento a defunciones 1
7 | Consejeria Prematrimonial 1
8 | Consejeria Matrimonial 1
9 | Programacioén de actividades de parejas 1
10 | Seminario de parejas 1
11 | Planificacién de Evento segin género 1
12 | Organizacion de Evento 1
13 | Coordinacion de Evento 1
14 | Supervisar Evento 1
Planificaciéon, Seleccion de temas, calendarizacion @
15 | actividades y clases 1
Seleccion de Maestros y asignacion de temas y
16 | horarios. 1
17 | Induccién a la alabanza 1
18 | Programacion y realizacion de ensayos 1
19 | Cotizacion y compra de equipos 1
20 | Seleccion de lugar de célula y predicacion 1
Recoleccién de controles de células y consolidar
21 | reportes 1
22 | Asignacion de Actividades a realizar. 1
TOTAL 16 | 5 0
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RESUMEN DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO.

COMPOSICION DE N° DE PORCENTAJE
SIGLA PROCEDIMIENTOY PROCEDIMIENTd S (%)
VAC VALOR AGREGADO CLIEN 39 46.43
VAE VALOR AGREGADO EMPR 29 34.52
P PREPARACION 8 9.52
E ESPERA 2 2.38
M MOVIMIENTO 2 2.38
| INSPECCION 3 3.57
A ARCHIVO 3 3.57
TOTAL PROCEDIMIENTOS DE VAR 56
TOTAL PROCEDIMIENTOS DE NVA 21

Tabla42: Resumen de Analisis de Valor Agregado con proc@sodificados.

RESUMEN DE ANALISIS DE VALOR
AGREGADO.

2.38 3.573.57

2.38

m VALOR AGREGADO CLIEN]

m VALOR AGREGADO EMPRI

m PREPARACION

m ESPERA

® MOVIMIENTO

m INSPECCION
ARCHIVO

llustracién41: Resumen de Analisis de Valor Agregado.

Del total de procedimientos de la Iglesia analizados, un 46.43 % equivalen a

procedimientos con valor agregado para el cliente.

Del total de procedimientos de la Iglesia analizados, un 34.52 % corresponden a

procedimientos que generan valor para el centro.
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Podemos observar que 80.95 % de los procedimientos analizados generan valor ya sea
para el cliente o la empresa. Mientras que un 19.05% de los procedimientos no generan

valor.

3.3.6.4- ANALISIS DE MEJORAS MEDIANTE EL REDISENO DE PROCESOS
A continuacién se realiza un comparativo entre los resultados de los andlisis de Valor

Agregado realizados en la Etapa de Diagndéstico y en la Etapa de Disefio para poder

visualizar el impacto que tienen en este rubro las modificaciones realizadas en los

procesos
Diagnostico Disefio
Procedimientos VAC 34 46.43
Procedimientos VAE 36 34.52
Procedimientos NVA 30 19.05
Total VAR 70 80.95

Tabla43: Comparativo de AVA Diagnostico y Disefio.

Como podemos observar en el andlisis comparativo, se presenta una mejoria
considerable con los cambios disefiados del 10.95%. Lo que resulta en un mejor servicio
para los usuarios asi como una mejoria en el desempefio de la institucién.

Los cambios se encuentran contenidos en el manual de procedimientos de la

Iglesia Ministerios Betania San Salvador.

3.4.- MANUALES ADMINISTRATIVOS PROPUESTOS.

Se presentan la propuesta a implementar que incluye la elaboraciéon e implementacion de
los manuales de organizacion, puestos y funciones, procedimientos y de personal para las
areas administrativas y de servicios que ayudaran a mejorar los procesos agilizando y

mejorando la eficiencia y eficacia del trabajo desempefiado dentro de la institucion.
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3.4.1.- MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
El presente manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcion de las

principales actividades que deben seguirse en distintos departamentos del éarea

administrativa y de servicios.
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ELABORADO POR: IGLESIA MINISTERIOS BETANIA SAAD®R.V

|.- PRESENTACION

El presente manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcion de las
principales actividades que deben seguirse en distintos departamentos del area
administrativa y de servicios. Con el fin de evitar caer en formas de ejecucion de tareas
incorrectas que consuman tiempos innecesarios 0 caer en errores por la falta de
compresion de las actividades a ejecutarse, es de esta manera que este documento
presenta de forma estandarizada la correcta efectuacion de los procesos y procedimientos
a desarrollarse dentro de la institucion.

Il.- INTRODUCCION

iEI manual de Procesos y Procedi miaepara els 0 es
aseguramiento de la calidad de los servicios que se ofrece en la Iglesia MINISTERIOS
BETANIA SAN SALVADOR. facilita la identificacion de los elementos béasicos de los
procesos, especifica los procedimientos que lo integran, los insumos, los usuarios de los
servicios, los responsables del proceso, los indicadores que determinan si los resultados
estan o no cumpliendo con los estandares de calidad especificados.

La Iglesia MINISTERIOS BETANIA SAN SALVADOR, inici6 sus labores hace cincuenta y
cuatro afos, teniendo como &area de influencia el norte de San Salvador, con la
responsabilidad de la predicacién del Evangelio de Jesucristo, segun ordena la Biblia en
Mateo 28:18, en ella se sirve a una comunidad con necesidades espirituales, siendo entre
los servicios que dan, cultos generales, bodas, visitas a enfermos, ministerios juvenil,
nifios. Etc.

Por lo anterior se hace indispensable contar con un manual de procesos y procedimientos
que permita identificar plenamente las etapas que comprenden estas actividades, desde

su origen hasta la terminacion de la prestacion de los servicios de la Iglesia.
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[ll.- OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

1 Contar con un instrumento técnico-administrativo que proporcione a los procesos y
procedimientos la uniformidad, contenido y presentacion que permita optimizar el
cumplimiento de las actividades de la Iglesia Ministerios Betania San Salvador.

OBJETIVO ESPECIFICOS

i Establecer los procesos y procedimientos adecuados, que se ajusten a las
necesidades de la institucion, y que adicionalmente faciliten el desarrollo de los
diferentes procesos y procedimientos.

9 Facilitar la incorporacion de nuevo personal a la institucion, contribuyendo con ello,
a contar con herramientas técnicas que permitan, a quienes laboraran en las
diferentes areas, el conocimiento a mayor profundidad delos procesos y
procedimientos que se desarrollaran en dichas areas.

1 Instituir la aplicacion del Manual de Procesos y Procedimientos, de acuerdo con
criterios técnicos, practicos y estandarizados de trabajo, para que los servidores
de la Iglesia Ministerios Betania San Salvador ejecuten sus actividades en
observancia con lo que éste establece, y las desarrollen con calidad, eficiencia y

prontitud.
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IV.- MAPA DE PROCESOS

Los procesos se definen como el Afconjunto de
que interactian para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en
resultadoso Los procesos est 8n clasificados

Misionales y de Apoyo. Se definen cada uno de estos procesos de la siguiente manera:

CLASIFICACION DE LOS PROCESOS.

No hay una aceptacion unanime sobre la clasificacion de los procesos ni sobre la forma
de graficar a una institucion vista como un conjunto de procesos. Al no existir
normalizacion ni practica generalmente aceptada al respecto, vamos a distinguir los

procesos por su mision; con la utilizacion de la siguiente clasificacion:

&JS DE APOYO

QO
o)
o
a

PROCESOS ESTRATEGICOS
PROCES!S MISIONALES.
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i

PROCESOS ESTRATEG

PROCESOS OPERACIONA

CONTABILIDAD

’ PROMOCION

TALENTG{UMANO PROCESOS
PROCESOS DE APOYO AL )

llustracion42: Mapa de Procesos Redisefiado.
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V.- DESARROLLO DE LOS PROCESOS
A Continuacién se presentan los procesos.
1.- PROCESOS APOYO

1.1 PROCESOS ADMINISTRATIVOS

1.1.1.- ELABORAR CONSTANCIAS Y ACTUALIZACIONES DE MEMBRESIA DE LA
IGLESIA.

1. Solicitar a oficina administrativa una constancia de membresia. (Ver Anexo12)

2. Preguntar a la persona si ya actualiz6 sus datos.

3. Sino los ha actualizado se le proporciona el formulario de actualizacion de datos.
(ver anexo 13)

4. La persona llena el formulario de actualizacion de datos.
Tomar la fotografia digital.

6. Ingresar al sistema la informacién que el solicitante proporciona en el formulario de
actualizaciéon de datos.

7. Imprimir del sistema la constancia de membresia con datos actualizados.

8. Pasar la solicitud al Gerente Administrativo para revision y firma.

9. EIl Gerente Administrativo revisa y firma la solicitud de membresia.

10. El Gerente Administrativo devuelve a secretaria administrativa la solicitud firmada
y sellada.

11. Entregar la original a la persona.

12. Archivar la copia.

13. Si la persona ya actualizé sus datos se procede a buscar su ficha electronica.

14. Imprimir del sistema la constancia de membresia con datos actualizados.

15. Pasar la solicitud al Gerente Administrativo para revision y firma.




16. El Gerente Administrativo revisa y firma la solicitud de membresia.

17. El Gerente Administrativo devuelve a secretaria administrativa la solicitud firmada
y sellada.

18. Entregar la original a la persona.

19. Archivar la copia.
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1.1.2.- AUTORIZAR REPORTES DE HORAS EXTRAS, A EMPLEADOS DE LA
IGLESIA.

1. La persona interesada en realizar horas extras solicita el formulario de autorizacién
de horas extras a Asistente de Gerencia Administrativa. (anexo 14)

2. La persona interesada llena el formulario indicando dia, hora y tipo de trabajo que
se realizé y el departamento que lo solicito.

3. Entregar el formulario lleno a Asistente de Gerencia Administrativa para su
autorizacion.

4. Asistente de Gerencia Administrativa pasa el formulario a Gerente Administrativo
para su autorizacion

5. Gerente Administrativo revisa, verifica el trabajo realizado y autoriza el formulario

6. Gerente Administrativo pasa el formulario a Asistente de Gerencia Administrativa.

7. Asistente de Gerencia Administrativa traslada el formulario autorizado al
departamento de contabilidad para céalculo y pago de las horas extras.

8. Contabilidad elabora el célculo y realiza el ajuste en la planilla para el pago de las

horas extras al interesado
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1.1.3.- PLANIFICAR, COORDINAR Y COMUNICAR LAS VACACIONES DEL
RECURSO HUMANO DE LA IGLESIA.

1. Revisar fecha de ingreso de la persona a trabajar en la institucion

2. Verificar si ha tomado dias de permiso a cuenta de vacaciones.

3. Si hatomado dias se le descuentan a los dias de vacaciones de su periodo
correspondiente.

4. Establecer los dias que le corresponden de vacaciones.

5. Establecer por el tipo de puesto que ocupa si puede tomar su periodo
vacacional completo o por etapas.

6. Programar en coordinacion con el Gerente Administrativo el o las etapas de
vacaciones de acuerdo al puesto.

7. Elaborar el formulario de vacaciones.

8. Recopilar las firmas del jefe inmediato de la persona y del Gerente
Administrativo.

9. Elaborar memorando a la Gerencia Financiera informando el periodo
vacacional del empleado.

10. Imprimir memorando.

11.Se entrega memorando a la Gerencia Financiero con copia del formulario
de vacaciones.

12.Se archiva copia en el expediente del empleado.

10
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1.2.-PROCESOS DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE A LA IGLESIA.

1.2.1.- MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES Y EQUIPO.

1. Efectuar revisiones periddicas para establecer el estado del edificio.

2. Cada departamento debe reportar anomalias en las instalaciones del
edificio que ocupa.

3. Al detectarse algun desperfecto se evalla si es emergente o puede

esperar.

Si puede esperar se programa por orden de prioridad.

Si es emergente se evalla si se puede suspender el trabajo que los

empleados de mantenimiento estan realizando.

Si es posible suspender el trabajo se procede a reparar el desperfecto.

Si no es posible se subcontrata una empresa que realice la reparacion.

Efectuar la reparacion.

Proseguir con el programa de reparaciones.

10 Supervisar que el desperfecto, la remodelacion o la construccion nueva se
haya finalizado y todo esta en buen estado.

11.Dentro de la programacion de reparaciones se incluyen trabajos nuevos de
remodelacion o construcciones nuevas de acuerdo a prioridades.

o s

©ooNoO
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1.2.2.- MANTENIMIENTO VEHICULAR

1.

Realizar el plan de mantenimiento anual en donde se reflejan las
necesidades programadas de mantenimiento preventivo y correctivo para
los vehiculos cuyo mantenimiento no pueda ser proporcionado por el
personal de la iglesia asignado a esta funcidén y que estén contenidos en el
presupuesto Anual aprobado por la Iglesia.

Elaborar solicitud de compra se servicio con las especificaciones técnicas y
lo envia a Administrador.

Administrador aprueba la reparacion del vehiculo y emite documento. (ver
Anexo 15)

Solicitar a contabilidad en financiamiento para la compra de servicios de
reparacién y/o repuestos.

Emitir la autorizacidén mediante firma de documento de reparacion.
Verificar la Informacion y realizar el cheque por el monto especificado y se
convoca al encargado del vehiculo a recogerlo

Recoger cheque y cobrarlo en el banco correspondiente

T
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1.3.- MANEJO DE CAJA CHICA

1.3.1.- APERTURA DE FONDO DE CAJA CHICA

1. Elaborar el plan anual de adquisiciones, donde se especificara el Monto
correspondiente a la caja chica.

2. Solicitar al Pastor la autorizacién del encargado de fondo de caja chica.

3. Solicita a la direccion la autorizacion del monto de la caja chica cada primer
dia del mes (ver Anexo 16)

4. Emitir la autorizacion.

5. Verificar la Informacion y realizar el cheque por el monto especificado y se
convoca al administrador de caja chica a recogerlo

6. Recoger cheque y cobrarlo en el banco correspondiente.

Elaborar plan Verificar
anual de Informacioéon y
adquisiciones realizar cheque
. Asistente
Solicitar
] L recoge cheque
autorizacion.
y lo cobra

S.O|ICI.t<":lI’ Ein
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>

15




MANUAL DE FECHA FECHA DE
PROCEDIMIENTOS | 2016 APROBACION
2016

TITULO: PROCESOS ADMINISTRATIVOS VERSION:

ELABORADO POR: IGLESIA MINISTERIOS BETANIA SAANDER.V
1.3.2.- SOLICITUD Y ADQUISICION DE COMPRA DE CAJA CHICA.

1. Enviar al administrador la necesidad e indicar el monto solicitado.

2. Elaborar vale por una cantidad estimada

3. Si el Director no acepta la compra del Bien fin del proceso, si lo acepta
firma la autorizacion en el vale.

4. Entregar el monto y firmar el vale de entregado a la persona que realizara la

compra.
5. Proceder a comprar el bien o servicio y entregar la factura a administrador,

quien liquidara mediante presentacion de factura y el reintegro si

corresponde.
6. Recibir el Bien y Firmar de recibido en la parte trasera de la factura.

=

Entrega y firma

Solicitar
p de vale
efectivo para
entregado
alguna

i Firma de

recibido y
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autorizacion. efectivo
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1.3.3.- LIQUIDACION DE CAJA CHICA

1. Preparar liquidacion de caja chica con documentacién de respaldo para
elaboracion de comprobante de liquidacion y envio a contabilidad en caso
de no haber sobrante.

2. Validar si existe sobrante, en caso de haber, elaborar recibo de ingreso.

3. Emitir recibo de ingreso, por sobrante de caja chica para poder efectuar
liquidacion. (Ver Anexo 17)

4. Enviar comprobante de liquidacion junto con recibo de ingreso y la
documentacion probatoria a contabilidad.

5. Recibir comprobante de liquidacién, aprobada, sellada y firmada.

preparacion de
liquidacion de
caja chica

Emitir recibo de ingreso por
sobrante de caja chica

Enviar liquidacién con
sobrante de caja chica

Contabilidad recibe
liquidacién y sobrante de
caja chica con documentos

Fin
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1.4.- GESTION DE DONACIONES

1.

o

El donante ofrece su donacién formalmente a la Iglesia por medio de una
carta o verbal.

Recibir la donacion por parte de la Administracion de la Iglesia mediante
Acta y la envia a la bodega junto con el documento de autorizacion. (ver
Anexo 18)

Realizar una solicitud o carta de agradecimiento firmada y sellada por el
pastor del bien donado y se entrega al donante. (ver Anexo19)

El &rea que utilizard donacién hace una requisicion (ver Anexo 20)
Autorizar por administrador

Entregar donativo a area que utilizara

T

Se Ofrece la Se autoriza la
donacion requisiciion

Se entrega
donativo al
Se recibe la donacién por ministerio
la administracion de la
iglesia y se envia a bodega

Fin

Se realiza solcitud o
agradeciemiento de
donacion firmada y sellada
vy la recibe el donante

El Ministerio que utilizara la
donacion hace una
requisicion

O
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1.5.- SOPORTE INFORMATICO

1.
2.
3.
4.

Solicitar soporte técnico al encargado del &rea de la Iglesia. (ver Anexo 21)
Soporte técnico revisa el equipo y elabora un diagnostico.

Reparar el equipo

Firmar y sellar el documento de reparacion de equipo y se lo entrega a

técnico de soporte.
Inicio

Se pide el
servicio de
soporte
informatico

Se revisa el equipo y se
elabora el diagnostico

Se repara el equipo

Se firma y sella el
documento de reparacién y
se lo entrega a soporte
tecnico

Fin
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2.- PROCESOS MISIONALES

2.1. MEMBRESIA

2.1.1.- INGRESO DE MIEMBROS

1. El Aspirante a miembro se hace presente en oficina administrativa.

2. Sele pregunta si ya ha sido miembro de otra iglesia o es primera iglesia a
la que asiste.

3. Si ha sido miembro de otra iglesia se le pide carta de traslado, si la trae
pasar a paso 7, sino termina el proceso.

4. Sies primera vez, se hace la primera parte de la entrevista donde se le
pregunta si ya hizo profesion de Fe.

5. Si no |l a ha realizado, se | e @xplica | as
Anexo 22).

6. Hacer la invitacién a realizar Profesion de Fe, si no lo hace fin del proceso.
Si lo hace seguir con el proceso.

7. Siyarealizo su profesion de Fe, se continta con la 2 parte de la entrevista,
donde se le hace una explicacion de la importancia, deberes y obligaciones
del miembro de la iglesia.

8. Llenar la solicitud de miembro firma y sella el pastor (ver anexo 12)

9. Entregar carnet de miembro. (ver Anexo 23)
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a realizo Profesion de

Inicio —

Se pide ser NIO
miembro de la x
iglesia NO explicacion de
las "4 leyes
Espirituales"

[0s)

Si

Explicacion de
la importancia,
deberes y
obligaciones

Si -

Trae carta de traslado?

Llenar solicitud
de miembro

No

Al tomar foto e
imprimir carne y

entregarlo
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2.1.2.- RETIRO O TRASLADO DE MIEMBROS

1.
2.
3.
4.
5.
6.

Se hace presente la persona que necesita carta de retiro o traslado
Llenar la solicitud de retiro o traslado. (ver anexo 24)

Verificar la situacion actual del miembro.

Elaborar la carta de retiro o traslado. (Ver Anexo 25)

Solicitar firma y sello del pastor.

Entregar carta de retiro o traslado.

Inicio

Se presenta la Verificar
persona Informacion y
solicitante firmay sella

Llenar solicitud

) Se entrega
de retiro o .
carta a usuario
traslado
_ Ve_r,lﬁcar Fin
situacion actual
del miembro

Elaborar carta
de retiro o
traslado
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2.1.3.- DISCIPLINA A LOS MIEMBROS

1. Hacer notificacion de falta del reglamento interno a pastor.(ver anexo 26)

2. Convocar a reunién a miembro y a dos Directivos.

3. Desarrollar formato de entrevista a miembro para determinar si falto al
reglamento interno, si no lo infringio fin del proceso.

4. Determinar de acuerdo al reglamento interno cuanto es el tiempo de la
disciplina.

5. Notidicar al miembro sobre la disciplina de manera verbal

Inicio

Se notifica falta

Se conwoca a

reunion a
miembro y dos
directivos
Determinar
. —  tiempo de
Se desarolla entrevista . p .
disciplina

para determinar si
imcumplioé

Se notifica a
miembro sobre
disciplina

Si
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2.2.- DISCIPULADO

2.2.1.- SELECCION E INSCRIPCION A ESCUELA DE DISCIPULADO.

1.

©NO Ok WN

Aspirante a escuela de Discipulado se acerca a departamento de
Discipulado, en periodo de inscripcion.

Pedir carnet de miembro, si no lo tiene termina proceso.

Llenar la solicitud de inscripcion. (ver anexo 27)

Tomar fotografia para archivo

Asignar horario de clases.

Asignar la ficha a un maestro.

Sacar el listado de alumno por grupo.

Entregar el listado de alumno a maestro.

7

Asignacion a
Ficha de
maestro

Aspirante se acerca a
Escuela de Discipulado

‘ Sacar listado
de alumnos por
maestro

Entrega de listado de
alumnos a maestro

Tiene carne de miembro?

Llenar solicitud de
Fin

inscrpcion y toma de

fotografi

Asignacién de horario
de clases

|
D
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2.2.2.- CAPACITACION (CLASES)

1. Entregar temario (pensum) a maestro del director de la Escuela de
Discipulos.

Recibir documentos del contenido de las materias.

Se inicia nivel de estudio.

Estudiar el contenido de cada tema y se elabora un guién de clases.
Elaborar material didactico.

Impartir la clase de dicho tema.

Si se termina nivel, se hace evaluaciones del nivel. Sino pasar a paso 4.
Si se terminan todos los niveles, se le extiende constancia de egresado
para que gestione su graduacion. Si no pasar a paso 3.

©NO Ok WN
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Se recibe
pensum

Elaboracién de material didactico

Se recibe ‘
documentos de
materias y temas

Imparticion de clases

Se inicia nivel de |
estudio

Se termina nivel de
estudios?

‘ N——No

. . Si
Estudio de contenido de tema a |

estudiar y elaboracion de guion de |
clases Hacer
evaluaciones

@

Se terminan todos lo
iveles de estudio?

Si

constancia de
egresado
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2.2.3.- GRADUACION DE ESCUELA DE DISCIPULOS

1. Maestro presenta listado de alumnos que han terminado sus clases a

director de la escuela.
Alumno se presenta para tramitar su graduacion.
Entregar hoja de indicaciones de vestimenta, lugar y fecha de graduacion.

Tomar fotografia para diploma y datos
Imprimir diploma y se le anexa la fotografia (ver anexo28)

Realizar el acto de graduacion.

Inicio

o0 bk wb

Entrega listado de o2 fot_ograﬁa
y se piden
alumnos gresados
datos
‘ Impresién de
diploma
solicitar tramite

de graduacion |

‘ Realizacion de acto de

graduacion
Entrega de hoja de
indicaciones para
graduacion |
Fin

@

27




MANUAL DE FECHA FECHA DE
PROCEDIMIENTOS | 2016 APROBACION
2016

TITULO: PROCESOS DE DISCIPULADO VERSION:

ELABORADO POR: IGLESIA MINISTERIOS BETANIA SAADER.V

2.3 SERVICIOS
2.3.1.- OFICIOS SAGRADOS.
2.3.1.1.- OFICIAR CULTOS GENERALES

1. Se da a conocer a los miembros los horarios de culto mediante boletines,
redes sociales y otros medios. (Ver Anexo29)

Iniciar dando la bienvenida a los miembros y se realiza oracion.

Anunciar el tiempo de alabanzas

Recolectar los diezmos y ofrendas.

Dar los anuncios de las actividades programadas a realizar.

Impartir la predicacion de la Palabra.

Hacer el llamamiento a realizar profesion de Fe.

Realizar oracion de despedida.

T

conwvocatoria con horario
de culto

© N Ok W

Anuncios

Predicacion de la
palabra.

Llamamiento a realizar
profesion de Fe.
recoleccién de

Diezmos y
ofrendas Oracion de despedida

Bienvenida y
oracion

Tiempo de alabanzas

> |
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2.3.1.2.- RECOLECCION DE DIEZMOS Y OFRENDAS.

Diaconos ofrecen los sobres para diezmo. (Ver Anexo30)

Tomar un sobre para dar su diezmo.

Llenar el sobre con datos e introduce el diezmo en el sobre.

Director de culto anuncia la recoleccién de diezmos y ofrendas.

Didconos oran y pasan recolectando ofrendas y diezmos.

Llevar lo recolectado a sala de conteo, donde los diaconos cuentan lo

ingresado.

7. Llenan formulario de ofrendas y diezmos. Firmado por los diaconos (ver
anexo 31)

8. Se lo entregan a tesorero de la iglesia.

9. Se deposita en el banco respectivo.

10.Entrega copia de remesa a contabilidad.

T

Ofrecer sobres para Oracion y
diezmo recoleccién

Conteo de diezmos y
ofrendas.

Llenar formulario de
totales de diezmos y
ofrendas, firmado

ouahwnpE

recibir sobre

Llenar el sobre con
datos y el diezmo

Entrega a tesoreria, y
Anuncio de depositar en el banco,
recoleccién entrega copia de

remesa a contabilidad

Fin
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2.3.1.1.- OFICIAR BAUTISMOS

1. Convocar a bautizarse.

2. Interesado se acerca a sala de capacitacion a solicitar bautismo.

3. Verificar de profesion de Fe, si no ha realizado profesion de fe, fin del
proceso.

4. Tomar datos generales

5. Impartir charla sobre la importancia y significado del bautismo. (ver anexo
32)

6. Realizare | bauti smo AEN el Nombre del Padr e,
(ver Anexo 33)

7. Extender certificado de bautismo. (Ver Anexo 34)

®

Convocatoria a Impartir charla
bautizarse sobre bautismo

Realizar bautismo "En
el Nombre del Padre,
Acercarse a del Hijo y del Espiritu
sala de Santo”
capacitacion

Se extiende certiicado
de bautismo

Tomar datos
generales

G
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2.3.1.2.- OFICIAR PRESENTACION DE NINOS

Convocar a miembros para acto de presentacion de nifios
Se presenta los interesados

Recolectar los datos generales de los padres y el Nifio/a
Impartir la charla sobre los hijos. (ver Anexo 35)

Realizar acto de presentacion de nifios. (ver Anexo 33)
Extender certificado de presentacién. (ver Anexo 36)

Inicio

Conwvocatoria a
presentacion de nifios Realizar acto de
presentacion

ouahwnpE

Acercarse a ‘
sala de
capacitacion

Se extiende certiicado
de presentacion

Toma de datos
de padres y ‘

nifio/a

Fin
Impartir charla
sobre familia

|
@
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2.3.1.3.- OFICIAR BODAS.

1. Se presentan los interesados a oficina de Ministerio de Parejas.
Solicitar el servicio de boda.

Confirmar si estan casados por lo civil, si estan casados por lo civil se
continua el proceso, sino fin del proceso.

Tomar los datos generales y fecha de boda.

Programar la consejeria prematrimonial. (ver Anexo 37)
Realizar la boda en fecha indicada.

Entrada de la novia.

Oracion y bienvenida

. Ministracion de alabanzas

10.Predicacion

11.Ceremonia. (ver Anexo 33)

12.0Oracion de despedida.

W n

© o ~NObs
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Inicio

Interesados se presetan .
. P Entrada de la novia
a solicitar boda

y

Oracion y
bienvenida
Ministracion de
alabanzas
Toma de datos ‘
‘ Predicacion
Programacion
de consejeria |
prematrimonial
Ceremonia
Se realiza boda |
en fecha
indicada Oracioén de
| despedida
Fin
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2.3.1.4.- VISITAS A MIEMBROS

1. Interesado llama a oficina pastoral informando necesidad de visita.

2. Verificar espacio en agenda pastoral de visitas, anota datos y la programa.

3. Revisar el lunes agenda de visita pastoral y verifica si hay visitas de
urgencia.

4. Elaborar informe de visitas para la semana. (Ver Anexo 38)

5. Pastor es informado por secretaria de visita programada de la semana
todos los lunes.

6. Realizar la visita.

7. Anotar en el informe de visitas hora y fecha de visita realizada.

8. Secretaria recibe informe y luego lo anexa en libro de visitas.
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Inicio

Interesado llama a
oficina pastoral
solicitando visita

Verificacion de espacio en
agenda, y programacion de
visita, anota datos de
miembro

|
Si
[

Revisar agenda
de visita lunes

Y

Programacién
semanal de
\visita

Se entrega
reporte semanal
de \isita a
pastor

@

Realizar visita

Tomar datos de
\isita realizada

Entrega de reporte
de visita a
secretaria

Anexar reporte en
archivo de \sitas
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2.3.1.5.- ACOMPANAMIENTO A DEFUNCIONES.

Interesado llama a oficina pastoral informando fallecimiento.
Secretaria anota datos.

Elaborar informe para realizar visita. (ver anexo 38)

Pastor es informado por secretaria de acompafiamiento a defunciones.
Realizar la visita.

Anotar en el informe de visitas hora y fecha de visita realizada.
Secretaria recibe informe y luego lo anexa en libro de visitas.

Inicio

Interesado llama a
oficina pastoral Realizar visita
informando fallecimento

Tomar datos de
Visita realizada

Entrega de reporte
de Jvisita a
secretaria

NoabhwbdE

Tomar datos de miembro

Elaboracion de |
reporte de visita

Anexar reporte en
archivo de visitas

Se entrega |
reporte de visita
a pastor

Fin

<
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2.3.2.- MINISTERIO DE PAREJAS.

=

Pareja visita oficina de ministerio de parejas solicitando servicios.

Llenar la solicitud de servicio, recolectando datos generales de la pareja.
(Ver anexo 39)

Programar consejeria matrimonial

Informar sobre calendario de actividades de parejas.

Impartir seminario de parejas. (ver Anexo 37)

Enviar a retiro de parejas.

N

o gk w

. . Se imparte
Pareja llega a oficina de Lo
e : . seminario de
ministerio de parejas .
parejas

Se envia a retiro de
_ .. parejas
Llenar solicitud de senvcios,
recolecciéon de datos |
Fin

v

Programacion
de consejeria

Se entrega
calendario de
actividades

|
@
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2.3.3.-

arwdE

No

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

17.
18.

19.
20.
21.

22.
23.

MINISTERIO DE EVENTOS ECLESIALES.

Definir el tema del evento y tipo de evento segun genero.

Definir el lugar del evento con sus costos de alimentacion y hospedaje.

Reservar el lugar del evento con un minimo de 6 meses.

Contactar expositores para el evento.

Acordar fecha de evento de acuerdo a fechas reservadas en el lugar donde se
realizard el evento.

Cotizar el transporte hacia el lugar del evento.

Definir el transporte hacia el lugar del evento reservando una cantidad estimada de
buses.

Definir el cupo de patrticipantes para el evento en funcion de la cantidad de
personas que caben en cada bus.

Definir costos de materiales para juegos y actividades recreativas.

Definir costos de material impreso que se entregara a los participantes.

Definir costos de traslados, hospedaje y alimentacion y ofrenda de los expositores.
Definir costos de publicidad y promocién del evento.

Asignar un costo para varios e imprevistos del evento.

Definir el costo total del evento.

Iniciar promocion del evento con un minimo de 3 meses de anticipacion.

Definir programacién de capacitacion para confidentes o lideres que servirdn
durante el evento.

Iniciar la capacitacion con un minimo de 3 meses de anticipacion.

Realizar reuniones de trabajo para planificar y organizar las comisiones de trabajo
gque se encargaran de la ejecucion del evento.

Elaborar el material de ensefianza que se entregara a los participantes.

15 dias antes del evento confirmar la cantidad de buses.

15 dias antes del evento confirmar la cantidad de asistentes al evento con el lugar
donde se realizara el evento.

Realizar el evento.

Evaluar el evento para hacer mejoras en el proximo evento
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Inicio

Definir tipo y
tema del evento

Definir lugar, costos
de alimentaciéon y
hospedaje

Reservar el lugar
(minimo 6 meses)

Seleccidnar y
contactar
expositores

Acordar fechas de
evento

Definir costos
material

i

15 dias antes
inscribir
asistentes

Definir costos
traslados

|

realizar el evento

Definir costos
publicidad y
promocion

Evaluacion del
evento

Iniciar
promocién del

evento

Definir
programacion y
capacitacion a

expositores

Cotizar transporte

Realizar
planificaciones de
trabajo

Definir la
requerimiento de
transporte

Elaborar material
de ensefanza

Definir cupo de
participantes

15 dias antes del
evento, confirmar
transporte

|
&
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2.3.4.- MINISTERIO INFANTIL (IGLEKIDS)

1. Seleccionar temario para impartir en Escuela Biblica Infantil

2. Elaborar material compuesto de textos, dibujos y tareas manuales. (Ver
anexo 40)

3. Elaborar cada leccion incluyendo los siguientes puntos:

4. Texto a memorizar.

5. Punto especifico.

6. ¢Qué quiero que mis alumnos aprendan?

7. ¢Como implementar las metas?

8. Disefiar cada trabajo manual de acuerdo a las siguientes edades:

9. Nifios de 2 a 5 afios.

10.Nifos de 6 a 12 afos.

11.Cada trabajo incluye el trabajo para pintar y cortar, el texto biblico y las
instrucciones para elaborarlo.

12.Elaborado el trabajo pasa a revision de redaccion, ortografia y disefio de
dibujos.

13.Seleccionar los maestros

14.Capacitar a los maestros

15. Asignar horarios y edades para impartir clase biblica

16. El maestro estudia material didactico

17.Impartir la clase

18.Se hace una evaluacion de los maestros al final de la clase.
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2.3.5.- MINISTERIO DE ALABANZA.

No O,k wDdDR

8.
9.

Se acerca interesado a ingresar al ministerio de alabanza.

Llenar solicitud de ingreso, toma de datos generales. (ver Anexo 27)
Recibir curso de induccion en la alabanza. (Ver anexo 41)

Recibir programacion de ensayos

Asistir a los ensayos

Ministrar en los cultos requeridos

Hacer un inventario de los instrumentos, se indica cuales estan dafados, si
hay equipo dafiado seguir con el proceso, sino fin del proceso.

Solicitar cotizacion de reparacion de equipo

Pedir firma y sello de pastor para autorizacion.

10.Mandar a reparacion
11.Retirar dinero para reparacion
12.Cuando el equipo ya esta reparado se saca el monto autorizado para

cancelar, se pide factura.

13.Presentar factura y sobrante a contabilidad.
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2.3.6.- MINISTERIO DE CELULAS.

Se acerca interesado a ingresar al ministerio de células.

Llenar solicitud de ingreso, toma de datos generales. (ver anexo 27)
Recibir curso de predicacion

Asignar un lugar para predicacion

Entregar reportes llenados con datos. (Ver Anexo 42)

Dar el temario a estudiar.

El predicador prepara su bosquejo de predicacion

Realizar la célula.

Llenar los reportes de la célula.

10 Entregar a supervisor de las células

11.Entregar ofrenda a contabilidad con datos en el sobre. (Ver Anexo 43)
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Llenar reportes
de celula

Entregarlos a
supenisor

Ofrenda
entregarla a
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Fin

46

FECHA DE
APROBACION
2016

TITULO: PROCESOS DE SERVICIOS VERSIO




FECHA FECHA DE
APROBACION

2016

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS | 2016

TITULO: PROCESOS DE SERVICIOS VERSIO

ELABORADO POR: IGLESIA MINISTERIOS BETANISAAMDOR.

2.3.7.-

A\

MINISTERIO DE DIACONOS

Se acerca interesado a ingresar al ministerio de Diaconos
Llenar solicitud de ingreso, toma de datos generales. (ver anexo 27)

Recibir curso de induccion (Ver anexo 44)
Asignar un horario de servicio

Inicio

Se acerca
interesado

Llenar solicitud de
ingreso

Recibir curso de
induccion

Asignacion del lugar
de senicio

Fin
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1.- INTRODUCCION.

El manual de organizacion constituye un instrumento de apoyo a la Iglesia Ministerios
Betania San Salvador, al proporcionar informacion sobre la estructura organica,

atribuciones que realizan cada uno de los 6rganos administrativos que la integran.
De esta manera se pretende cumplir con los siguientes objetivos:

1 Deslindar responsabilidades y evitar duplicidad en las funciones
1 Servir de guia y orientacién respecto a la estructura y funcionamiento de la
entidad.

Para tal efecto, el manual integra informacién de la misién, vision, el marco juridico,

atribuciones y la estructura organica basica.

2. OBJETIVO DEL MANUAL

Proporcionar la informacion necesaria a las areas que conforman la Iglesia Ministerios
Betania San Salvador con el fin de dar a conocer la forma de organizacion, los objetivos, y

niveles de responsabilidad de la unidad administrativa.

3.- MARCO LEGAL
Las Iglesias Cristianas Evangélicas en El Salvador se rigen por la LEY DE
ASOCIACIONES Y FUNDACIONES SIN FINES DE LUCRO
DECRETO N° 78.

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR, CONSIDERANDO:

l.- Que mediante Decreto Legislativo N° 894, de fecha 21 de noviembre de 1996,
publicado en el Diario Oficial N° 238, Tomo 333, del 17 de Diciembre de ese mismo afio,

se decret6 la Ley de Asociaciones y Fundaciones sin Fines de Lucro;




Il.- Que a fin de posibilitar la mejor aplicacion de la Ley a que alude el considerando
anterior, es menester dictar las disposiciones reglamentarias a que hubiere lugar, en

especial aquéllas que se indican desarrollar en la expresada Ley;
POR TANTO,

En uso de sus facultades constitucionales,

DECRETA el siguiente:

REGLAMENTO DE LA LEY DE ASOCIACIONES Y FUNDACIONES SIN FINES DE
LUCRO.

CAPITULO |
DISPOSICIONES PRELIMINARES

Art. 1.- El presente Reglamento tiene por objeto posibilitar la mejor aplicacion de la Ley de
Asociaciones y Fundaciones sin Fines de Lucro, la cual establece el régimen juridico

especial que se aplicara a dichas entidades.
CAPITULO I
ORGANIZACION DEL REGISTRO

Art. 2.- El Registro de Asociaciones y Fundaciones sin Fines de Lucro es una
dependencia del Ministerio del Interior, y su organizacion interna sera determinada por el
Ministro del Interior de conformidad a las necesidades de dicho Registro para el

cumplimiento de sus fines.

Habra un Director General y el personal que sea necesario segun la conveniencia y
necesidades del servicio. El Director General resolvera los asuntos de su competencia y

sera el responsable del funcionamiento del Registro.

Art. 3.- Para efectos de este Reglamento, el Registro de Asociaciones y Fundaciones sin
Fines de Lucro se denominara "El Registro", la Ley de Asociaciones y Fundaciones sin
Fines de Lucro se denominara "La Ley", y las Asociaciones y Fundaciones sin Fines de

Lucro se denominaran "Las Asociaciones y las Fundaciones".




Art. 4.- Las unidades del Registro se relacionaran directamente entre si con el proposito
de coordinar las diferentes funciones del mismo, y en especial para proporcionar toda
aquella informacion que sea necesaria para tramitar y resolver las distintas solicitudes

presentadas y ordenar los registros a que se refiere la Ley.
CAPITULO Il

COMPETENCIA DEL REGISTRO EN CUANTO A LAS ASOCIACIONES Y
FUNDACIONES NACIONALES

Art. 5.- Tratdndose de las asociaciones y fundaciones nacionales corresponderan al

Registro las siguientes actividades:

1. Tramitar y resolver las solicitudes de obtencion de personalidad juridica, aprobacion de
estatutos, reformas de estatutos, disolucion y liquidacion de dichas entidades;

2. Extender certificaciones de todos los registros que se lleven y que le fueren solicitadas;

3. Practicar la inscripcién en el Registro de las asociaciones y fundaciones, asi como la

adecuacion de estatutos a la Ley, su disolucion y liquidacién y las demas que sefiale la

ley;

4. Practicar la inscripcidon de las sentencias ejecutoriadas proveidas por juez o tribunal

que se relacionen con las competencias del Registro;

5. Practicar la inscripcion de credenciales, poderes, revocatorias, nombramientos, y

sustituciones;

6. Practicar la inscripciéon de las nébminas de miembros; y

7. Practicar el registro de cualquier otro documento sujeto a inscripcion.
CAPITULO IV

COMPETENCIA DEL REGISTRO EN CUANTO A LAS PERSONAS JURIDICAS
EXTRANJERAS

Art. 6.- Correspondera al Registro en cuanto a las personas juridicas extranjeras las

siguientes actividades:

1. Tramitar y resolver las solicitudes de inscripcion de personas juridicas extranjeras;




2. Inscribir la modificacién de estatutos de dichas entidades;

3. Practicar el registro de sus representantes legales, poderes, revocatorias,

nombramientos y credenciales;

4. Practicar la inscripcion de convenios entre el Gobierno de El Salvador y personas
juridicas extranjeras sin Fines de Lucro para que éstas operen en el pais siempre que los

convenios hayan sido debidamente ratificados;

5. Practicar la cancelacion de Inscripcion de dichas entidades; vy,

6. Practicar el registro de cualquier otro documento sujeto a inscripcion.
CAPITULO V

OTRAS ATRIBUCIONES DEL REGISTRO

Art. 7.- Es también competencia del Registro:

1. Tramitar y resolver solicitudes de legalizacion de libros u hojas de contabilidad, asi

como de su sistema contable;

2. Legalizar los libros u hojas de actas de los 6rganos de administracion, de Miembros y

demas que se consideren necesarios para el funcionamiento de las entidades;
3. Practicar el registro de estados financieros de las entidades debidamente autorizados;

4. Compilar, clasificar y preparar toda aquella informacién que por ley deba ser publicada

en el Diario Oficial;

5. Ser fuente de informacién para los organismos estatales y privados y para el publico en

general, de los documentos registrados;

6. Llevar los indices y el archivo general del Registro, utilizando técnicas y equipos
modernos que garanticen la eficiencia del servicio, la seguridad y conservacion de los

documentos, expedientes y libros;
7. Llevar estadisticas de los asientos o datos que consten en los libros del Registro; y,

8. Emitir en su caso los mandamientos de ingreso para los pagos de derechos que

establece la Ley.




CAPITULO VI
RENOVACION DE LIBROS

Art. 8.- Para autorizacion de nuevos libros por haberse agotado los anteriores, el
interesado deberd indicar el numero del libro nuevo por autorizar y presentar la siguiente

documentacion:
1. El libro que concluye dejando el dltimo folio en blanco para su cierre;
2. El libro nuevo para autorizar; y,

3. Si fuere libro de estado financiero, certificacion del auditor de que los registros

contables estan al dia.
CAPITULO VI
DEL EXTRAVIO O PERDIDA DE LIBROS

Art. 9.- En el caso de extravio o pérdida o destruccion total o parcial de los libros, los

requisitos para la reposicion son:
1. Solicitud expresa del representante legal o del apoderado legalmente constituido;

2. Publicacion del aviso de extravio, por una sola vez en el Diario Oficial y en dos
periddicos de circulacion nacional, a fin de que cualquier interesado pueda presentar
oposicién ante el Registro. Sera redactado en forma breve por el Registro y el costo de su

publicacién correra por cuenta del interesado;

3. Transcurridos ocho dias después de las publicaciones el interesado presentara al

Registro los avisos publicados con su respectiva fecha;

4. En caso de que aun conserven los libros contables, debera presentarse certificacion del

auditor declarando que los Registros contables se encuentran al dia; vy,
5. Presentacion del libro nuevo por autorizar.
CAPITULO VI

REQUISITOS DE LAS SOLICITUDES




Art. 10.- La solicitud de reconocimiento de personalidad juridica y aprobacion de estatutos

debera contener:

1. Nombre y apellido de la persona que ejercerd la representacion legal de la Asociacion o

Fundacion, su edad, ocupacion o profesion y domicilio;

2. Calidad en que actua, y direccion de la sede principal de la entidad que representa;
3. Denominacion de la entidad, lugar para oir notificaciones y teléfono;

4. Expresion de lo solicitado en forma clara y precisa.

La solicitud deberd acompanfarse de los documentos sefialados en el articulo 65 de la

Ley.
Art. 11.- La solicitud de reforma de Estatutos debera contener:

1. Nombre y apellido del representante legal de la Asociacion o Fundacion, su edad,
ocupacion o profesion y domicilio;

2. Calidad en que actua y direccion de la sede principal de la entidad que representa;
3. Denominacién de la entidad, lugar para oir notificaciones y teléfono.

La solicitud debera acompafiarse de los documentos siguientes:

1. Escritura Publica de modificacién de Estatutos;

2. Certificacion del Acta de Eleccion de Junta Directiva o su organismo equivalente,
debidamente inscrita, con la cual legitime su personeria el solicitante y certificacion del

acuerdo respectivo o de la resolucién judicial correspondiente;
3. Una copia de los estatutos con separacién de articulos;

4. Diario Oficial donde aparecen publicados los Estatutos vigentes y el acuerdo o decreto

respectivo.

Art. 12.- La solicitud de Disoluciéon y Liquidacion de Asociaciones o Fundaciones

contendra los siguientes datos:

1. Nombre y apellido del representante legal de la Asociacion o Fundacion su edad,

ocupacion o profesion, domicilio;




2. Calidad en que actia;

3. Denominacion de la entidad, lugar para oir notificaciones y teléfono.
La solicitud debera acompafiarse de los documentos siguientes:

1. Escritura Publica de disolucion;

2. Certificacion del Acta de Nombramiento de Liquidadores, debidamente inscrita en el
caso de disolucion judicial;

3. Constancia de la némina de miembros cuando ello fuere aplicable, debidamente

inscrita;

4. Diario Oficial donde aparecen publicados los Estatutos vigentes y el acuerdo o decreto

respectivo.
Art. 13.- La solicitud de inscripcion de una persona juridica extranjera debera contener:

1. Nombre y apellido del representante legal de la Asociacion o Fundacion, nacionalidad,
su edad, ocupacion o profesién y domicilio;

2. Denominacioén de la entidad;
3. Expresion de lo solicitado en forma clara y precisa;

4. Protesta de adhesién, obediencia y sumisién a las leyes, tribunales y autoridades de la
Republica en relacién con los actos y contratos que haya de celebrar en el territorio
salvadorefio o que debieran de surtir efectos en el mismo; asi como declaraciéon de no

participar en actividades politicas partidaristas;

5. Comprobacién de mantener un patrimonio suficiente para la actividad que desarrollara

la entidad en el pais;
6. Lugar para oir notificaciones.

La solicitud deberd acompafiarse de los requisitos y documento sefialados en el articulo
50 de la Ley e indicar la informacion que en dicho articulo se solicita, y en el caso de

convenio de cooperacion internacional el documento indicado en el Art. 54 de la misma.




Art. 14.- El Registro podra solicitar informes financieros, de gastos administrativos sin
perjuicio de inscribir los documentos a que se refiere el Art. 44 de la Ley y los demas que

se sefialan en el presente Reglamento.
CAPITULO IX
ORGANO DE PUBLICACION

Art. 15.- Siempre que se ordene la publicacién de documentos sujetos a inscripcion, se

hara en el Diario Oficial.
CAPITULO X
CLASES DE ASIENTOS

Art. 16.- Los Asientos de inscripcion deberan expresar el numero, los folios a los cuales
corre agregada dicha inscripcién, el nimero de Acuerdo o Decreto Ejecutivo, el Libro
respectivo y se podra usar cualquier otro sistema que mejore el servicio que debe prestar

el Registro.

CAPITULO XI

MANEJO, CONTROL Y LEGALIZACION
Art. 17.- La oficina llevara registro de:

1. Control Diario de Asientos de Presentacion;
2. Asociaciones Nacionales;

3. Fundaciones Nacionales;

4. Personas Juridicas Extranjeras;

5. Resoluciones Judiciales;

6. Balances y Estados Financieros;

7. Libros indices;

8. Libro de Conocimientos, sacas o devoluciones;




9. Organos de Administracion y otros documentos que acrediten la representacion legal

de las entidades;
10. Némina de miembros;

11. Los que la Ley y otras Leyes Especiales exijan, o cualesquiera otros adicionales que

Se juzguen convenientes.

Art. 18.- Los Registros no se sacaran de la oficina, todas las diligencias que se deban
practicar por autoridades y por particulares y que exijan la presentacién o consulta de los
mismos se realizaran en la misma oficina a presencia y bajo la responsabilidad de un

empleado del Registro.

Art. 19.- Cuando los registro se llevaren mediante Libros deberan ser debidamente
legalizados con una razon que indique el objeto del Libro, el nimero de paginas de que se
compone, el lugar y fecha de autorizacion, la cual sera firmada y sellada por el Director

General del Registro. Cada pagina deberd enumerarse y sellarse con el sello de la oficina.

Art. 20.- Cuando se siguiese el sistema de fotocopia los libros del Registro se formaran
con las copias fotostaticas de los documentos sujetos a inscripcién. Se seguird un orden
correlativo en la numeracion de los libros y de las inscripciones. Estos libros constaran de
quinientas paginas; pero cuando el Gltimo documento que se fotocopie sobrepasare esta
cifra, se hara uso de las paginas necesarias para completar la dltima inscripcion. Cada

pagina debera numerarse y sellarse con el sello de la oficina.

Art. 21.- Los libros una vez terminados, seran cerrados después de la ultima inscripcion,
con una razon sellada y firmada por el Director General, en que exprese, lugar, hora y
fecha de cierre; nUmero de paginas de que consta y el nimero de instrumentos inscritos.
El Director General se cerciorara de que el Libro terminado se llevd correctamente y
cuando advirtiere un error sera subsanado y si no fuere posible lo hara constar en la razén

de cierre.

Art. 22.- Los indices del Registro se llevaran por el sistema de tarjetas o por cualquier otro
que la técnica indique, de manera que permita obtener con celeridad los datos referentes
al nombre del interesado, a los asientos, al nimero que le corresponda, al libro y folio en

que aparece la inscripcion y la fecha de la misma.




Art. 23.- Los documentos presentados se confrontardn minuciosamente con los
antecedentes inscritos a fin de cerciorarse de la existencia del acto o contrato que sirve de

antecedente y de las personas que han intervenido en él.

Art. 24.- En el Registro, previa autorizacion del Ministerio del Interior, podran adoptarse en
cualquier tiempo nuevos sistemas de registro tendientes a maximizar y mejorar la calidad

y eficiencia del servicio.
CAPITULO XIi
CONTROL CONTABLE

Art. 25.- Las Asociaciones y las Fundaciones, asi como las personas Juridicas Extranjeras
de conformidad al Art. 40 de la Ley, estan obligadas a llevar contabilidad formal de su
patrimonio de acuerdo con algunos de los sistemas contables generalmente aceptados y
conforme a las normas tributarias, autorizada por el Registro, debiendo conservar en buen

orden la correspondencia y demas documentos probatorios.

Si alguna de las Personas Juridicas mencionadas en el inciso anterior desea establecer
un sistema distinto de alguno de los generalmente aceptados, cambiar o modificar su
sistema de contabilidad ya autorizado debera solicitarlo al Registro, el que autorizara el
cambio o modificacion, previo informe favorable de la Direccibn General de Impuestos
Internos y para el siguiente ejercicio. Si el cambio o modificacion no afecta los resultados
finales del giro de la entidad, podra hacerse en el mismo ejercicio contable, lo cual debe

ser avalado también por la Direccién General Gltimamente citada.

Dichas Entidades deberan tener un Catalogo de Cuentas y un Manual de Aplicacién que
expliquen su sistema de contabilidad, pudiendo hacer las modificaciones que estimen
convenientes, cumpliendo con lo expuesto en el inciso anterior y llevando los registros
contable especificados por la Ley, los exigidos por la técnico contable y necesidades

propias de la Entidad siempre que llenen los requisitos establecidos por la Ley.

Art. 26.- Las entidades deberan llevar la contabilidad de conformidad al Art. 40 de la Ley,

en la cual deberan establecerse normas especificas de aplicacion en lo referente a:
a) Catalogo de Cuentas y Manual de Aplicacion;

b) Uso de determinadas cuentas, subcuentas o rubros de agrupacion;
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c) Balance y otros estados financieros que deban presentarse al Registro;
d) Los demas aspectos contables.

Art. 27.- Las Asociaciones y las Fundaciones estan obligadas a enviar al Registro, dentro
de los dos meses siguientes al cierre de su ejercicio econdmico el Balance General y

Estados Financieros debidamente dictaminados por Auditor para efectos de inscripcion.

Art. 28.- Las Personas Juridicas Extranjeras legalmente autorizadas para operar en el
pais, enviaran al Registro, para su inscripcion, los documentos correspondientes a sus
operaciones en el pais referidas en el articulo anterior y en el plazo que establece dicho

articulo.

Art. 29.- En caso de advertirse irregularidades o a solicitud de la Direccion General de
Impuestos Internos del Ministerio de Hacienda o la Corte de Cuentas de la Republica en
su caso, el Director General del Registro remitira una certificacion literal de los asientos de
inscripcion de todo Balance General, Estados Financieros y todos aquellos documentos
relativos a la situacion financiera de las Personas Juridicas de Derecho Privado sin Fines

de Lucro, a que se refiere la Ley.
CAPITULO XiIll
PROCEDIMIENTO PARA IMPONER SANCIONES

Art. 30.- Siempre que el Registro imponga sanciones a las entidades sujetas a la Ley, de
conformidad con ésta, debera oir primeramente a aquélla que se pretenda sancionar por
medio de sus representantes, a fin de que pueda justificar su actuacion y comprobar sus
alegaciones de descargo. El término de la audiencia sera de ocho dias, lapso durante el
cual los interesados podran formular las alegaciones y presentar las pruebas que juzguen

convenientes.

Para la imposicion de sanciones se tendra en cuenta la gravedad de la infraccién y su
reiteracion. Ejecutoriada la resolucion por la que se impone la sancién se hara efectiva de
conformidad a lo establecido en el Art. 85 de la Ley y en caso de que el infractor no
realizare el pago de la multa en el plazo establecido para tal efecto se hara por la via

judicial de acuerdo al Art. 86 de la Ley.
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Art. 31.- La notificacion de la resolucién a los infractores se hara personalmente en la
direccién de la entidad que aparezca en el Registro, por el notificador. Si no se les
encontrare, se les dejard esquela con una persona mayor de edad, del personal
administrativo de la entidad. Si dichas personas se negaren a recibirla, se dejara la
esquela en la puerta de la sede.

La persona a quien se entregue la esquela firmara su recibo si quisiere o pudiere. El
encargado de practicar la diligencia hard constar la forma en que se llevd a cabo la
notificacion, pena de nulidad.

CAPITULO XIV
DISPOSICIONES FINALES

Art. 32.- Las Asociaciones y Fundaciones cuya Personalidad Juridica fue otorgada de
conformidad con el Cddigo Civil seran inscritas de pleno derecho en el Registro, sin
perjuicio de la obligacion de reformar y armonizar sus Estatutos de conformidad al Art. 97
de la Ley y al Decreto Legislativo N° 35 de fecha 26 de junio de 1997, publicado en el

Diario Oficial N° 138, Tomo N° 336 del dia 25 de julio de ese mismo afio.

Art. 33.- Las Asociaciones y Fundaciones que a la fecha de haber entrado en vigencia la
Ley tengan en tramite solicitud de concesion de Personalidad Juridica se les concedera
ésta, una vez hayan cumplido con los requisitos exigidos, sin perjuicio de la obligacion de
reformar y armonizar sus Estatutos de conformidad al Art. 97 de la Ley y al Decreto
Legislativo N° 35 de fecha 26 de junio de 1997, publicado en el Diario Oficial N° 138,

Tomo N° 336 del dia 25 de julio de ese mismo afio.

Art. 34.- En el caso de todas aquellas entidades que a la fecha de entrar en vigencia la
Ley tengan pendientes solicitudes de modificacion de estatutos, €stos se aprobaran en la
forma establecida en el Art. 65 de la Ley, sin perjuicio de la obligacién de reformar y
armonizar los Estatutos de conformidad al Art. 97 de la Ley y al Decreto Legislativo N° 35
de fecha 26 de junio de 1997,, publicado en el Diario Oficial N° 138, Tomo N° 336 del dia
25 de Julio de ese mismo afio. En todos los demas casos se devolveran dichas solicitudes

a efecto de que se adecuen a la Ley.
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Art. 35.- Lo que no esté especialmente previsto en este Reglamento podra suplirse por
medio de instructivos emitidos por el Ministerio del Interior a propuesta del Director
General del Registro, en asuntos que no sean de trascendencia para efectos de la ley.

Art. 36.- El presente Decreto entrara en vigencia ocho dias después de su Publicacion en
el Diario Oficial.

DADO EN CASA PRESIDENCIAL: San Salvador, a los dieciocho dias del mes de agosto

de mil novecientos noventa y siete.
ARMANDO CALDERON SOL,
Presidente de la Republica.
MARIO ACOSTA OERTEL,
Ministro del Interior

D.E. N° 78, del 18 de agosto de 1997, publicado en el D.O. N° 153, Tomo 336, del 21 de
agosto de 1997.

4.- MISION Y VISION

MISION.

"Somos una lIglesia Cristiana cuya finalidad es la provision de servicios para el
bienestar espiritual a personas con necesidad espiritual de El Salvador, que sea
reconocida por la eficiente gestién de sus recursos, brindandolos con calidad y
calidez, a fin de hacer visible, aqui y ahora la presencia del Reino de Dios en

términos de vida, paz, justiciay amor."
VISION.

"Ser una iglesia especializada en brindar servicios para el bienestar espiritual a las
personas con necesidad espiritual, reconocida a nivel nacional por sus principios y
valores de Reino de Dios, su personal con excelencia en la imparticiéon de
Evangelio."
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5.- VALORES

Calidez: Disponemos de la calidad humana en el trato al miembros, reflejados en la

conducta y actitud del personal al prestar los servicios.

Competencia: Mantenemos la actitud, idoneidad y capacidad para ejercer el servicio con

eficiencia y eficacia.

Compromiso: Estamos identificados con el quehacer de la Iglesia y concientizados que
trabajamos para el Reino de Dios aqui en la Tierra.

Confidencialidad: Somos reservados en el uso de la informacion de la iglesia.

Equidad: Garantizamos a toda persona igualdad en la prestacion de los servicios, asi
como |l a biblia dice en Hechos 10: 34 fADios

Responsabilidad: Actuamos con el sentido de los deberes y obligaciones que nos

compete dentro de la Institucion.

Transparencia: Nuestras acciones son realizadas con honorabilidad, de tal manera que
nos permite la confianza en nuestras operaciones y la disponibilidad para ser objetos de

evaluacion.

Unidad: Estamos comprometidos a trabajar en equipo para brindar una atencion de

calidad.

6.- ESTRUCTURA ORGANICA

a) Asamblea General
b) Junta directiva
c) Pastor general (Gerente Eclesial)

a. Coordinacion de Diaconos

14

no

hac



Ministerio de Alabanza

Ministerio Iglesia Infantil (Iglekids)
Ministerio de células.

Ministerios de Oficios Sagrados

~ o 2 0o

Retiros Espirituales
Ministerios de Parejas.

e

Ministerios de Discipulados

d) Gerente Administrativo

Departamento Administrativo y de personal.
Departamento de Mantenimiento y bodega
Departamento de cédmputo

Contabilidad

Ventas y cafetin.

® 2 o T o

7.- ORGANIGRAMA.
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8.- LEGALIZACION DE LA IGLESIA MINISTERIOS BETANIA SAN SALVADOR.

El Gobierno de El Salvador pide requisitos legales para que una congregacion pueda ser
constituida como una iglesia y tener todo el derecho y obligacion legal. La iglesia
Ministerios Betania San Salvador ya cuenta con su personeria Juridica y por lo tanto esta
legalmente constituida. (Ver anexo 11)

Este manual fue aprobado por la direccidn de la Iglesia Ministerios Betania San
Salvador, en el afio 2016.
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3.4.3.- MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES.
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1.- INTRODUCCION

El manual de Puestos y Funciones constituye un instrumento de apoyo al proceso de
modernizacion organizacional de la Iglesia Ministerios Betania San Salvador, al
proporcionar informacion sobre las atribuciones, objetivos y funciones que realizan cada

uno de los érganos administrativos que la integran.
De esta manera se pretende cumplir con los siguientes objetivos:

1 Precisar las funciones que deben realizar las unidades administrativas
1 Servir de guia y orientacién respecto a la estructura y funcionamiento de la
entidad.

2. OBJETIVO DEL MANUAL

Proporcionar la informacion necesaria a las areas que conforman la Iglesia Ministerios
Betania San Salvador con el fin de dar a conocer la forma de organizacion, los objetivos,
funciones y niveles de responsabilidad de la unidad administrativa.




0.0 ASAMBLEA GENERAL (Ver Anexo 22)

La Asamblea General, debidamente convocada, es la autoridad maxima de la Iglesia
y esta integrada por la totalidad de los miembros Activos y Fundadores. Se relne
ordinariamente una vez al afo y extraordinariamente cuando fuere convocada por la
Junta Directiva. Las resoluciones las toma la Asamblea General por mayoria absoluta de
votos, excepto en los casos especiales en que se requiera una mayoria diferente.

Son atribuciones de la Asamblea General:

9 Elegir, Sustituir y destituir total o parcialmente a los miembros de la Junta
Directiva.
Aprobar, reformar o derogar los Estatutos y el Reglamento Interno de la Iglesia.
Aprobar y/o modificar los planes, programas o presupuesto anual de la Iglesia.
Aprobar o desaprobar la Memoria Anual de Labores de la Iglesia, presentada por
la Junta Directiva.
Fijar las cuotas mensuales y contribuciones eventuales de los miembros.
Decidir sobre la compra, venta o enajenacion de los bienes inmuebles

pertenecientes a la Iglesia.
1.0 MIEMBRO DE JUNTA DIRECTIVA
CODIGO MIBESS-1
A. IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: No Aplica
c. Jefeinmediato superior: No Aplica

d. Subalternos: Pastor General (Gerente General), Asistente de Gerencia,

Secretaria de Personal y todo el personal administrativo y de servicios.
B. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Coordinar, dirigir y controlar las funciones de la Iglesia en general, velar por el buen

uso, funcionamiento y mantenimiento de las instalaciones y bienes de la institucion.




.ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones
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Desarrollar las actividades necesarias para el logro de los fines de la Iglesia.
Velar por la administracion eficiente y eficaz del patrimonio de la Iglesia.
Elaborar la Memoria Anual de Labores de Iglesia.

Promover la elaboracién de planes, programas, proyectos y presupuestos de la
Iglesia e informar a la Asamblea General.

Velar por el cumplimiento de los Estatutos, Reglamento Interno, acuerdos y
resoluciones de la Asamblea General y de la misma Junta Directiva.

Nombrar de entre los Miembros de la Iglesia los Comités o Comisiones que
consideren necesarios para el cumplimiento de los fines de la Iglesia.
Convocar a sesiones ordinarias y extraordinarias de Asamblea General.

Decidir sobre las solicitudes de incorporacion de nuevos miembros y proponerlos a
la Asamblea General.

Resolver todos los asuntos que no sean competencia de la Asamblea General.

Relaciones de trabajo: se relaciona con el pastor general, cuerpo de ancianos,

gerente financiero, coordinadores de departamento y personal en general.

Autoridad: tiene la autoridad de autorizar uso de salones, trabajos de
mantenimiento de instalaciones y vehiculos, seleccidon y contratacion de personal,
compras de insumos para la bodega general, control y supervision del personal

administrativo y de servicios.

Responsabilidades: es responsable del personal, instalaciones, vehiculos y

servicios que presta la institucion.
Condiciones del puesto: -
REQUISITOS MINIMOS
a. Grado académico: No Necesario
b. Experiencia: que haya sido miembro minimo 2 afios en la Iglesia.

c. Otras especificaciones: -




1.1.- PASTOR GENERAL (GERENTE GENERAL)
CODIGO MIBESS-2
C. IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Gerencia General
c. Jefe inmediato superior: Junta Directiva

d. Subalternos: Gerente Administrativo, Gerente Eclesial y todo el personal

administrativo y de servicios.
D. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Coordinar, dirigir y controlar las funciones de la Iglesia en General Departamento
Administrativo, coordinar al personal, velar por el buen uso, funcionamiento y
mantenimiento de las instalaciones y bienes de la institucion, instruir en la proclamacion

del evangelio a todos los ministerios y coordinarlos.

.ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones

Ordenar.

Designar todas las posiciones gerenciales.

Realizar evaluaciones periddicas acerca del cumplimiento de las funciones de los
diferentes departamentos.

I Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo junto con objetivos anuales y
entregar las proyecciones de dichas metas para la aprobacién de los gerentes
corporativos.

1 Coordinar con las oficinas administrativas para asegurar que los registros y los
andlisis se estan ejecutando correctamente.

Visitacion

Predicar en los Servicios que la Iglesia tiene.

Suple las necesidades del pueblo, tanto espirituales, animicas y en alguna medida
las fisicas. Guiar espiritualmente al pueblo, a través de la Palabra de Dios,

conforme a la Sana Doctrina establecida.




Velar por la sana doctrina, unidad espiritual y lealtad de su congregacion a los
Estatutos de Fe, por consiguiente, debera conocerlos y aplicarlos correctamente.
Protege con amor y autoridad a la congregacion de los cristianos. Es responsable
de la formacion de nuevos lideres.

Impulsa e implementa el plan general de MCNP en su iglesia local, por medio de
un plan operativo local.

Elaborar un reporte ministerial trimestralmente (De acuerdo a formato establecido).
Mantener un vinculo de comunicacién periédicamente con el Junta Directiva.
Mantener unidad en el orden y forma del culto, asi como el respeto de los horarios
anunciados. Ejecutar actividad administrativas y financieras de la iglesia, con

transparencia y rendimiento de cuentas.

Relaciones de trabajo: cuerpo de ancianos (Diaconos), gerente financiero,

coordinadores de departamento y personal en general.

Autoridad: tiene la autoridad de autorizar uso de salones, trabajos de
mantenimiento de instalaciones y vehiculos, seleccidon y contratacion de personal,
compras de insumos para la bodega general, control y supervisién del personal

administrativo y de servicios.

Responsabilidades: es responsable del personal, instalaciones, vehiculos y

servicios que presta la institucion.
Condiciones del puesto:

1 Entorno Fisico: oficina privada.
REQUISITOS MINIMOS

a. Grado académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras: Lic. En

Teologia.
b. Experiencia: De 2 afios como Pastor Asociado.

c. Otras especificaciones: Utilizacion de computadoras y manejo de

paquetes utilitarios como: Windows, Word, Excel, Power Point, MS Access.




1.1.1 GERENTE ADMINISTRATIVO Y DE PERSONAL

CODIGO MIBESS-3

E.

IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Gerencia Administrativa
c. Jefeinmediato superior: Pastor General

d. Subalternos: Asistente de Gerencia, Secretaria de Personal y todo el

personal administrativo y de servicios.

F. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Coordinar, dirigir y controlar las funciones del Departamento Administrativo, coordinar

al personal, velar por el buen uso, funcionamiento y mantenimiento de las instalaciones y

bienes de la institucion.

.ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones
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Supervisién y control de membresias de la iglesia.

Dirigir y coordinar el uso de vehiculos de la iglesia.

Revisar y autorizar memos, cartas y notas.

Administrar el uso de salones para actividades de los departamentos de la iglesia.
Revisar reportes de horas extras, vigilante, conserjes y mensajero.

Revisar y autorizar liquidacion de caja chica.

Programar trabajos de mantenimiento de instalaciones de la iglesia.

Registrar y controlar trabajos de mantenimiento de vehiculos.

Planificar, coordinar y apoyar actividades especiales como retiros, seminarios,
convenciones, etc., que se realicen en la iglesia.

Entrevistar aspirantes a puestos de trabajo del &rea administrativa.
Seleccionar aspirantes a puestos de trabajo del area administrativa.

Planificar y supervisar cursos de capacitacion del recurso humano.

Autorizar horas extras.

Dirigir y Coordinar al personal de servicios de la iglesia.




Dirigir y Coordinar el servicio de seguridad de la iglesia.

Organizar al personal administrativo para apoyar actividades especiales de la
iglesia.

Supervisar entradas y salidas del personal que labora en la iglesia.

Integrar y supervisar el recurso humano que labora en la iglesia.

Contratar al personal.

i. Relaciones de trabajo: se relaciona con el pastor general, cuerpo de ancianos,
gerente general, gerente financiero, coordinadores de departamento y personal en

general.

j. Autoridad: tiene la autoridad de autorizar uso de salones, trabajos de
mantenimiento de instalaciones y vehiculos, seleccion y contratacién de personal,
compras de insumos para la bodega general, control y supervisién del personal

administrativo y de servicios.

k. Responsabilidades: es responsable del personal, instalaciones, vehiculos y

servicios que presta la institucion.
I. Condiciones del puesto:

1 Entorno Fisico: oficina privada.
1 Condiciones ambientales: ventilacion deficiente y valor
excesivo.
1 Salud y seguridad: no aplica f. Esfuerzo del puesto:
o Posicién: sentado.
o Intensidad: atencién visual y manual prolongada,
posiciones incomodas
A Mental: elaborar planificacion, reportes, programas de trabajo,
presupuestos, redactar informes y control de mantenimiento
vehiculos e instalaciones.
A Emocional: contacto con publico en general, con miembros de la
iglesia, supervision estrecha, fechas de entrega bajo presion

trabajar solo, programas de actividad irregulares

F. REQUISITOS MINIMOS




a. Grado académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras:
Licenciatura en administracion de empresas o carrera afin con estudios de
post grado en administracion de recursos humanos o en gerencia de

preferencia.

b. Experiencia: De 2 afios como Gerente Administrativo o Jefe de Recursos

Humanos.

c. Otras especificaciones: Utilizacion de computadoras y manejo de

paquetes utilitarios como: Windows, Word, Excel, Power Point, MS Access.

1.1.2 ASISTENTE ADMINISTRATIVO Y DE PERSONAL

CODIGO MIBESS-4

A.

B.

IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Gerencia Administrativa
c. Jefeinmediato superior: Gerente Administrativo

d. Subalternos: Conserjes y Pilotos.

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Asistir al Gerente Administrativo en todas las actividades secretariales

C.
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ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones

Atender llamadas telefénicas de la gerencia administrativa y tomar mensajes.
Archivar correspondencia recibida y enviada de todos los departamentos.
Archivar papeleria del personal en sus respectivos expedientes.

Coordinar el uso de vehiculos.

Redactar el informe mensual de gasto de combustible en los vehiculos de la

iglesia.
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Administrar la caja chica del mantenimiento de instalaciones.

Administrar la caja chica del mantenimiento de vehiculos

Redactar liquidaciones de cajas chicas.

Redactar notas, memaos, cartas para los distintos departamentos de la iglesia o
para empresas.

Redactar constancias de trabajo del personal de la iglesia.

Controlar el reporte de agentes de seguridad de entrada y salida del personal.
Controlar el informe de salida de equipo de la iglesia.

Coordinar al personal de servicios para apoyar a los distintos departamentos de la
iglesia.

Almacenar las copias de llaves de las distintas instalaciones de la iglesia 'y
proporcionarlas cuando se requieran.

Emitir los vales de combustible de vehiculos de la iglesia.

Revisar solicitud de papeleria y Utiles de oficina proveniente de la Bodega general.
Apoyar a la recepcionista en los turnos respectivos.

Coordinar algunos servicios de mensajeria.

Apoyar las actividades especiales de la iglesia.

Planificar, coordinar y comunicar las vacaciones del recurso humano de la iglesia.
Emitir certificados de trabajo para el personal de la iglesia.

Atender al pablico en general que requiere servicios varios.

Atender proveedores de servicios y/o insumos de la iglesia.

Relaciones de trabajo: se relaciona con el Gerente Administrativo, Secretaria de
Personal, Conserjes, Jefe de Mantenimiento, Bodeguero, Coordinadores y

Secretarias de Departamentos.
Autoridad: no aplica al puesto.

Responsabilidades: es responsable del manejo adecuado que se le de a la

documentacion de la Gerencia Administrativa.
Condiciones del puesto:
i. Entorno Fisico: oficina privada.

ii. Condiciones ambientales: ventilacibn adecuada.




e. Esfuerzo del puesto:
i. Posicion: sentado.

ii. Intensidad: atencion visual y manual prolongada, posiciones

incomodas.

iii. Mental: elaborar reportes, presupuestos, redactar informes y

liquidaciones de caja chica.

iv. Emocional: contacto con publico en general, con miembros de la

iglesia, fechas de entrega bajo presion.

1.1.3 RECEPCIONISTA CODIGO MIBESS-5
A. IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Gerencia Administrativa
c. Jefeinmediato superior: Gerente Administrativo
d. Subalternos: Mensajero.
DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Atender la planta telefénica de la institucion y brindar el servicio de llamadas externas a
los departamentos que no tienen una linea directa hacia el exterior asi como coordinar el

servicio de mensajeria y correspondencia.
C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO:
a. Atribuciones
Atender diariamente las llamadas telefénicas a la planta de la iglesia.

Brindar el servicio de llamadas telefénicas a aquellos
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Atender al publico en general que se acerca a la iglesia

Programar los turnos extraordinarios de atencién de la planta telefénica en los horarios de

almuerzo.
Recibir y entregar la correspondencia que ingresa a la iglesia.
Coordinar el servicio de mensajeria de la iglesia.

Recordar a los miembros del staff de la iglesia sus privilegios en los servicios generales
de la iglesia.

Apoyar al departamento administrativo cuando sea necesario.

Localizar por medio de la planta telefénica la ubicacion de una persona cuando se

requiere.
Conectar y desconectar el aparato de la planta telefénica diariamente

b. Relaciones de trabajo: se relaciona con la Secretaria Pastoral, Cuerpo de
Diaconos, Pastor General, Gerente Administrativo, Mensajero y con todo el

personal administrativo y de servicios.
c. Autoridad: no aplica al puesto.

d. Responsabilidades: es responsable de efectuar la comunicaciéon hacia el
exterior de aquellos departamentos que la soliciten que no tienen una linea
directa, uso y mantenimiento de la planta telefénica y de brindar a todos los
departamentos que lo soliciten el servicio de mensajeria por medio de los

mensajeros.
e. Condiciones del puesto:
i. Entorno Fisico: area modular.
ii. Condiciones ambientales: ventilacién adecuada.
iii. Saludy seguridad: no aplica.

f. Esfuerzo del puesto:
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i. Posicion: sentado.
ii. Intensidad: atencion auditiva prolongada y posiciones incomodas.
ii. Mental: elaborar planificacion.

iv. Emocional: contacto con publico en general y miembros de la

iglesia.

D. REQUISITOS MINIMOS

a.

Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras: Titulo a

nivel medio de secretaria bilingie.

Experiencia: de 1 afio en el area de secretaria o recepcion.

Otras especificaciones: utilizacién de computadoras y manejo de paquetes utilitarios

como: Windows, Word, Excell, uso y manejo de plantas telefénicas.

1.1.4 PILOTO-MENSAJERO

CODIGO MIBESS-6

A. IDENTIFICACION

d.

Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
Departamento: Gerencia Administrativa
Jefe inmediato superior: Recepcionista

Subalternos: No aplica al puesto

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Brindar el servicio de mensajeria interna y externa de cada departamento que lo solicite a

la Recepcion.
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ESPECIFICACIONES DEL PUESTO:
a. Atribuciones

Realizar los depdsitos bancarios requeridos por el departamento de contabilidad.
Cotizar precios de insumos o0 materiales requeridos.

Lavar los vehiculos de la iglesia y revisarlos.

Apoyar a los departamentos que lo requieran.

Conducir los vehiculos de la iglesia y trasladar a las personas que lo requieran.
Realizar servicio de mensajeria de documentos en general de la iglesia a donde
sea requerido.

Brindar servicio de mantenimiento menor de los vehiculos de la iglesia.
Trasladar los vehiculos de la iglesia a los talleres respectivos para servicios de

mantenimiento o reparaciéon

b. Relaciones de trabajo: se relaciona con Recepcion, Gerencia

Administrativa, Pastor General y Secretarias de Departamento.
c. Autoridad: no aplica al puesto.

d. Responsabilidades: es responsable de conducir adecuadamente los
vehiculos de la institucion y reportar cualquier desperfecto o dafio en los
mismos asi como brindar el servicio de mensajeria requerido por cada

departamento.
e. Condiciones del puesto:

Entorno Fisico: calle.

Condiciones ambientales: ruido, polvo, calor excesivo, humedad, frio excesivo,
malos olores.

Salud y seguridad: problemas visuales y auditivos, golpes, dolor de espalda,

riesgo de accidentes de transito, robos.
Esfuerzo del puesto:
i. Posicion: de pie y manejando.

ii. Intensidad: atencion visual y auditiva prolongada.
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iii. Mental: no aplica.

iv. Emocional: contacto con publico en general, miembros de la
iglesia, fechas de entrega bajo presién, trabajar solo, conducir un

vehiculo y programas de actividad irregulares
D. REQUISITOS MINIMOS

f. Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como

minimo grado académico diploma de sexto primaria.
g. Experiencia: de 2 afios como piloto de moto y automdvil

h. Otras especificaciones: poseer licencia de conducir profesional para
vehiculo o licencia de conducir motocicleta asi como tener un amplio

conocimiento de la ciudad capital

1.1.5 BODEGUERO
CODIGO MIBESS-7

A. IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Bodega
c. Jefeinmediato superior: Gerente Administrativo
d. Subalternos: No aplica al puesto

B. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Atencion al personal que solicite insumos o productos a la bodega general, mantener al
dia el cardex de productos, llevar un control de inventarios, sacar fotocopias y realizar los

pedidos de insumos y productos a los proveedores.
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ESPECIFICACIONES DEL PUESTO:
a. Atribuciones

Limpiar y ordenar el area de trabajo.

Limpiar y preparar fotocopiadora diariamente.

Atender proveedores de insumos y materiales de la iglesia.

Operar el kardex actualizando los ingresos y egresos de materiales e insumos de
la bodega.

Completar requisiciones de materiales e insumos que presenta cada
departamento.

Despachar los articulos requeridos en las requisiciones.

Fotocopiar documentos, libros, estudios y cualquier material requerido y autorizado
por cada encargado de departamento.

Reportar dafios en la fotocopiadora.

Supervisar el mantenimiento de la fotocopiadora.

Redactar reporte de movimientos de bodega a la Gerencia Administrativa.

Solicitar al departamento de compras la adquisicion de articulos o insumos que
lleguen al nivel de reorden en el inventario.

Controlar el inventario de la bodega general.

Redactar reporte mensual de movimiento de fotocopias por departamento.
Acomodar los materiales o insumos que ingresan a la bodega general.
Acondicionar el papel para fotocopiadora en una camara especial que mantiene su
nivel de humedad para evitar problemas de atasco en la fotocopiadora.

Realizar los pedidos de insumos y productos a los proveedores.

b. Relaciones de trabajo: se relaciona con Gerencia Administrativa, Pastor
General y Secretarias de Departamento, Conserje o personal autorizado

para retirar productos o insumos de la bodega.
c. Autoridad: no aplica al puesto.

d. Responsabilidades: es responsable del inventario de la bodega general,
de dar el servicio de proveeduria a los distintos departamentos que
solicitan insumos o productos de la bodega para poder realizar sus labores,

dar el servicio de fotocopiado de documentos para uso interno de la
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institucion y realizar los pedidos de los insumos y productos cuando lleguen

a sus niveles minimos de existencias.
e. Condiciones del puesto:
i. Entorno Fisico: bodega.
i. Condiciones ambientales: polvo y humedad.
iii. Saludy seguridad: en buenas condiciones.
f. Esfuerzo del puesto:
i. Posicion: de pie.

ii. Intensidad: levantar objetos pesados, transportar objetos pesados

y atencion manual prolongada.
iii. Mental: elaborar reportes, redactar informes.

iv. Emocional: contacto con miembros de la iglesia, fechas de entrega

bajo presién y trabajar solo.
D. REQUISITOS MINIMOS

a. Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras: Titulo a
nivel medio de preferencia en las carreras de Bachiller en Ciencias y Letras

o Perito Contador.
b. Experiencia: De 1 afio en el area de bodega.

c. Otras especificaciones: Utilizacion de computadoras y manejo de

paquetes utilitarios como: Windows, Word, Excell y MS Access

1.1.6 VENTAS DE PRODUCTOS
CODIGO MIBESS-8

A. IDENTIFICACION
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a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Ventas
c. Jefeinmediato superior: Gerente Administrativo
d. Subalternos: No aplica al puesto.
B. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Atencién al puablico en la venta de CD de audio y video con las grabaciones de las
predicaciones, testimonios, actividades especiales y venta de material impreso de varios

departamentos.
C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones

Vender material impreso, de audio y video en CD.

Controlar el ingreso y administracion de masters de audio.

Redactar reporte de ventas semanal para el departamento de Contabilidad.
Revisar el control de calidad de las grabaciones de audio y video

Dar servicio de mantenimiento y limpieza de maquinas reproductoras de casetes
Completar los masters de las predicaciones con musica.

Redactar listados de los masters de audio que van ingresando.

Escribir etiguetas para casetes de audio.
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Elaborar etiquetas para colocarlas en el planificador anual con el nombre del
predicador y el tema expuesto de cada servicio general de la iglesia

1 Instalar el puesto de venta de casetes los dias domingo en el auditérium de la
iglesia.

Redactar reporte de ventas mensual a la Gerencia Financiera.

Controlar el inventario de productos.

b. Relaciones de trabajo: se relaciona con Departamento de Alabanza y

Video, Pastor General, Gerente Administrativo y Recepcionista
c. Autoridad: no aplica al puesto.

d. Responsabilidades: es responsable de la venta de CD de audio y video,

material impreso, camisas el inventario de los mismos y liquidar las ventas
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en la Caja de la institucion asi como elaborar reportes de ventas

mensuales a la Gerencia General y Administrativa.
e. Condiciones del puesto:
i. Entorno Fisico: oficina privada.
iil. Condiciones ambientales: ventilacion deficiente, ruido.
iii. Saludy seguridad: dolor de manos.
f. Esfuerzo del puesto:
i. Posicién: de pie y sentado.

ii. Intensidad: levantar objetos pesados, transportar objetos

pesados y posiciones incobmodas.
iii. Mental: elaborar reportes y cuadros matematicos.

iv. Emocional: contacto con publico en general y miembros de

la iglesia, fechas de entrega bajo presion.
D. REQUISITOS MINIMOS

a. Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras: Titulo a
nivel medio de preferencia en las carreras de Secretaria Comercial o
Contaduria.

b. Experiencia: De 1 afio en el area de secretaria o contabilidad.

c. Otras especificaciones: Utilizacion de computadoras y manejo de

paquetes utilitarios como: Windows, Word, y Excell,
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1.1.7 SECRETARIA PASTORAL

CODIGO MIBESS-9

A.

B.

IDENTIFICACION
e. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
f. Departamento: Gerencia Administrativa
g. Jefe inmediato superior: Pastor General

h. Subalternos: no aplica al puesto.

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Asistir al Pastor General en todas las actividades secretariales relacionadas con el

personal y membresias de la institucion.

C.
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ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones

Tramitar solicitudes de membresia de las personas que lo soliciten.

Tramitar cartas de recomendacién para miembros de la iglesia que lo soliciten.
Fotografiar personas para llenar o actualizar su membresia a la iglesia.
Redactar el reporte semanal de tarjetas de entrada y salida de empleados.
Revisar diariamente las tarjetas de entrada y salida de empleados.

Archivar papeleria y correspondencia diaria.

Atender a las personas que soliciten informacién sobre membresias, formularios
de colegios y/o empresas que lo soliciten.

Redactar cartas de traslado para miembros que lo soliciten.

Administrar el uso de los salones de la iglesia para los departamentos que los
soliciten.

Apoyar en tareas extraordinarias cuando sea necesario.

Recibir formularios de bautismos semanalmente.

Redactar un informe de las personas recién convertidas en todas las actividades

semanales de la iglesia.
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1 Redactar semanalmente el cuadro de actividades a realizar por los diferentes
departamentos de la iglesia para la Gerencia Administrativa y para el
departamento de servicios.

1 Ingresar al software de membresias los datos de los nuevos miembros de la
iglesia.

Archivar los expedientes de personas que se trasladan de la iglesia.

Elaborar las tarjetas de entrada y salida del personal de la iglesia mensualmente.

a. Relaciones de trabajo: se relaciona con el Pastor General, Gerente
Administrativo, Asistente de Gerencia Administrativa, Conserje, Jefe de
Mantenimiento, Bodeguero, Coordinadores y Secretarias de

Departamentos.

b. Autoridad: no aplica al puesto.

c. Responsabilidades: es responsable del manejo adecuado que se le de a
la documentacién del personal, expedientes, membresia de la institucién y

uso de las instalaciones.
D. REQUISITOS MINIMOS

a. Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras: Titulo a

nivel medio de secretaria comercial.
b. Experiencia: de 1 afio en el area secretarial.

c. Otras especificaciones: utilizacion de computadoras y manejo de
paquetes utilitarios como: Windows, Word, Excell, Power Point, MS Access

0 manejo de bases de datos.
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2.1.1 COORDINADOR DE MANTENIMIENTO

CODIGO MIBESS-10

A.

IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia de Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Mantenimiento
c. Jefeinmediato superior: Gerente Administrativo

d. Subalternos: Asistente de mantenimiento y Albafiil

B. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Coordinar las labores de mantenimiento de las instalaciones de la institucién y velar por el

desempefio adecuado del departamento y del personal a su cargo.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones
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Organizar y supervisar trabajos de mantenimiento de instalaciones.
Supervisar el sistema de agua potable.

Supervisar el sistema de drenajes y servicios sanitarios.

Cotizar y comprar accesorios y materiales necesarios para mantenimiento de
instalaciones.

Presupuestar trabajos de mantenimiento.

Supervisar mantenimiento de vehiculos.

Supervisar niveles de fosas sépticas.

Supervisar niveles de agua en tanques de almacenamiento.

Supervisar el mantenimiento de las bombas de agua.

Supervisar instalaciones eléctricas.

Supervisar trabajos de remodelacion de instalaciones.

Supervisar trabajos de construccién de nuevas instalaciones.

Organizar el montaje de instalaciones utilizadas para actividades especiales.
Supervisar trabajos de mantenimiento, remodelacién y reparacion de instalaciones

de la casa pastoral.
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a. Relaciones de trabajo: se relaciona con Conserje, Gerencia
Administrativa, Asistente de Gerencia Administrativa, Asistente de
Mantenimiento, Albafiil y Bodeguero.

b. Autoridad: tiene autoridad para dirigir los trabajos de mantenimiento,
remodelaciones y construcciones nuevas que se realicen en la institucion

bajo.

c. Responsabilidades: es responsable de mantener en buen estado todas
las instalaciones de la institucién y el desempefio adecuado de las labores

de mantenimiento por parte del personal a su cargo.
d. Condiciones del puesto:
i. Entorno Fisico: oficina privada y calle.
ii. Condiciones ambientales: ventilacion deficiente.
iii. Salud y seguridad riesgo de accidentes de transito, robos.
e. Esfuerzo del puesto:
i. Posicién: caminando y manejando.
ii. Intensidad: manejar largas distancias.

iii. Mental: elaborar programas de trabajo y

presupuestos.

iv. Emocional: conducir un vehiculo y programas de

actividad irregulares.
D. REQUISITOS MINIMOS

a. Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras: Diploma
o titulo de nivel medio con estudios técnicos en algun oficio como

mantenimiento industrial, plomeria, electricidad, construccion, etc.

b. Experiencia: de 1 afio en el area de mantenimiento con personal a cargo.
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Otras especificaciones: utilizacién de computadoras y manejo de paquetes utilitarios

como: Windows, Word, Excell y MS Project
1.2.2 ELECTRICISTA-CARPINTERO
CODIGO MIBESS-10

A. IDENTIFICACION

a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Mantenimiento
c. Jefeinmediato superior: Coordinador de Mantenimiento
d. Subalternos: No aplica al puesto
B. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Desempefiar labores de reparacion y mantenimiento en las areas de electricidad,

carpinteria y herreria.
C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO:
a. Atribuciones

Realizar trabajos de mantenimiento de instalaciones eléctricas.

Disefiar e implementar instalaciones eléctricas nuevas.

Reparar mobiliario de madera de los distintos departamentos.

Construir muebles nuevos de madera para los distintos departamentos.
Remodelar instalaciones de madera.

Realizar instalaciones nuevas en madera.

Conectar instalaciones eléctricas temporales para actividades especiales.

Realizar trabajos de soldadura en general.
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Revisar quincenalmente y mantener en buen estado de funcionamiento la planta

eléctrica
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Relaciones de trabajo: se relaciona con Coordinador de Mantenimiento, Gerencia

Administrativa, Asistente de Gerencia Administrativa y Bodeguero.
c. Autoridad: no aplica al puesto.

d. Responsabilidades: es responsable de mantener en buen estado todas
las instalaciones en las areas de electricidad, carpinteria y herreria asi

como realizar instalaciones nuevas, remodelaciones y trabajos nuevos
e. Condiciones del puesto:
i. Entorno Fisico: taller y todas las instalaciones.
i. Condiciones ambientales: polvo, calor excesivo, humedad.
iii. Salud y seguridad: golpes, peligros eléctricos.
f. Esfuerzo del puesto:
i. Posicién: de pie.
ii. Intensidad: levantar y transportar objetos pesados.

iii. Mental: elaborar planificacién, programas de trabajo y

presupuestos.
Emocional: trabajar solo.
D. REQUISITOS MINIMOS:

a. Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras: Diploma
de tercero béasico con estudios técnicos en algun oficio como

mantenimiento industrial, plomeria, electricidad, carpinteria, herreria,
b. Experiencia: de 1 afio en el area de mantenimiento

c. Otras especificaciones
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1.2.3 ALBANIL-PLOMERO
CODIGO MIBESS-11

A. IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Mantenimiento
c. Jefeinmediato superior: Coordinador de Mantenimiento
d. Subalternos: No aplica al puesto

B. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Desempefiar labores de reparacion y mantenimiento en las areas de albafileria, pintura 'y

plomeria.
C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO:
a. Atribuciones

Reparar instalaciones.

Construir nuevas instalaciones.

Realizar trabajos de pintura en general de las instalaciones.
Realizar reparaciones en instalaciones de plomeria.
Realizar nuevas instalaciones de plomeria.

Remodelar instalaciones.
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Apoyar en el montaje y desmontaje de instalaciones temporales para actividades

especiales de la iglesia

b. Relaciones de trabajo: se relaciona con Coordinador de Mantenimiento,
Gerencia Administrativa, Asistente de Gerencia Administrativa y

Bodeguero.

c. Autoridad: No aplica al puesto.
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d. Responsabilidades: es responsable de mantener en buen estado todas
las instalaciones en las areas albafileria, pintura y plomeria asi como

realizar remodelaciones y trabajos nuevos
e. Condiciones del puesto:
i. Entorno Fisico: en todas las instalaciones.
ii. Condiciones ambientales: ruido, polvo, malos olores.

iii. Saludy seguridad: problemas visuales y auditivos, golpes,

cortadas.
f. Esfuerzo del puesto:
i. Posicion: de pie.
ii. Intensidad: levantar y transportar objetos pesados.
iii. Mental: no aplica.

iv. Emocional: fechas de entrega bajo presion, programas de

actividad irregulares.
D. REQUISITOS MINIMOS:

a. Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera saber leer y

escribir y tener conocimientos de albafileria, plomeria y pintura
b. Experiencia: De 1 afio en el area de albaiiileria

c. Otras especificaciones: no aplica al puesto
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1.2.4.- ENCARGADO DE COMPUTO
CODIGO MIBESS-12
A. IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Computo
c. Jefeinmediato superior: Gerente Administrativo
d. Subalternos: no aplica al puesto.
B. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Asesorar y brindar un soporte técnico en el uso, mantenimiento de la red de computo de
la instituciéon, uso y mantenimiento del equipo de cdémputo, instalacion y manejo de
software, mantenimiento de la pagina Web de la institucién y servicio a los diferentes
departamentos de correo electronico.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones

1 Revisar de cuenta de correo electronico de la iglesia. Actualizar de software
antivirus.

Resolver problemas técnicos de cada departamento.

Administrar la red de cémputo de la iglesia.

Instalar programas de software para los departamentos que lo soliciten.
Reparar equipo de cémputo dafiado.

Apoyar con soporte técnico a los departamentos.
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Realizar servicio de mantenimiento a los equipos de cémputo de los

departamentos.

|

Aplicar software antivirus a equipos de computo de los departamentos.
Actualizar programas de software de la iglesia.

Actualizar y administrar la pagina de Internet de la iglesia.

b. Relaciones de trabajo: se relaciona con el Gerente Administrativo,
Asistente encargado de compra de mobiliario y equipo, Coordinadores y

Secretarias de Departamentos.
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c. Autoridad: no aplica al puesto.

d. Responsabilidades: es responsable del manejo adecuado que se le de a
la red interna, red de internet, equipo de computo, licencias de instalacién y

manejo de software y mantenimiento del equipo de cémputo.
e. Condiciones del puesto:
i. Entorno Fisico: oficina privada.

i. Condiciones ambientales: ventilacion deficiente, ruido y malos

olores.

iii. Saludy seguridad: problemas visuales, golpes, dolor de espalda y
de manos, cortadas y peligros eléctricos.

f. Esfuerzo del puesto:
i. Posicion: de pie, caminando y sentado.

ii. Intensidad: levantar objetos pesados, transportar objetos

pesados y atencion visual prolongada.

iii. Mental: elaborar cuadros estadisticos, reportes, programas

de trabajo, redactar informes y elaborar presupuestos.

iv. Emocional: contacto con publico en general y miembros de
la iglesia, fechas de entrega bajo presion, trabajar solo,

conducir un vehiculo y programas de actividad irregulares.
D. REQUISITOS MINIMOS

a. Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras: Titulo a
nivel de Bachiller en Computacion con estudios en Licenciatura en

Ingenieria en Sistemas o carrera afin de preferencia.
b. Experiencia: de 3 afios en el &rea de informatica.

c. Otras especificaciones: conocimientos profundos de manejo de
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Software (Windows en todas sus versiones, Office en todas sus versiones), Hardware,
Redes, instalaciones eléctricas, electrdnica basica y mantenimiento y reparacion de
computadoras.

1.2.5.- VENDEDOR DE TIENDA Y CAFETERIA
CODIGO MIBESS-14
A. IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Gerencia Administrativa
c. Jefeinmediato superior: Gerente Administrativo
d. Subalternos: No aplica al puesto
B. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:
Ventas de la tienda y la cafeteria de la institucion.
C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones

9 Cocinar pollo para distintos menus que se venden en la cafeteria. Limpiar
utensilios y maquinas de café de la cafeteria.

9 Cocinar frijol y salsa de tomate para distintos menus que se venden en la
cafeteria.
Mantener limpia y ordenada la cocina de la cafeteria.
Apoyar a los departamentos que llegan a servir semanalmente a la cafeteria.
Reportar dafios en maquinas de café o enfriadores de la cafeteria. Requerir
utensilios para uso de la cocina de la cafeteria cuando se deterioren o extravien.

1 Administrar las llaves de la cafeteria y el uso, orden y limpieza de sus

instalaciones

Vender diariamente en la tienda

Mantener el inventario necesario de la tienda.

Mantener limpia y ordenada la tienda.
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Reportar dafios o desperfectos en el equipo de la tienda

27




b. Relaciones de trabajo: se relaciona con coordinador del departamento de

eventos especiales, y otros.
c. Autoridad: No aplica al puesto.

d. Responsabilidades: es responsable de las ventas en la tienda y la

cafeteria de la institucion.
e. Condiciones del puesto:
i. Entorno Fisico: cocinay tienda.

i. Condiciones ambientales: ventilacion deficiente y calor

excesivo.
iii. Salud y seguridad: peligros eléctricos y quemaduras.
f. Esfuerzo del puesto:
i. Posicién: de pie y caminando.
ii. Intensidad: posiciones incobmodas.
iii. Mental: no aplica.
iv. Emocional: trabajar solo.
D. REQUISITOS MINIMOS:

a. Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras: Diploma

de sexto primaria.
b. Experiencia: de 1 afio en el area de ventas al publico.

c. Otras especificaciones: no aplica al puesto.
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2.- GERENCIA ECLESIASTICA
2.1.- Departamento de matrimonios
2.1.1.- COORDINADOR DE MATRIMONIOS
CODIGO MIBESS-21
A. IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Parejas (Matrimonios)
c. Jefeinmediato superior: Pastor General
Subalternos: Secretaria de Matrimonios
DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Coordinar las actividades del departamento en lo referente a consejeria prematrimonial y
matrimonial, bendicion de bodas y otros servicios que presta el departamento.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones

Coordinar el trabajo diario con la secretaria.
Atender al publico en general que desee los servicios del departamento.
Comunicar a los asistentes del departamento la informacion necesaria para el
desarrollo de las distintas actividades.
Supervisar y corregir el desempefio del trabajo de cada seccion del departamento.
Coordinar con el pastor responsable del departamento las actividades semanales
planificadas.

1 Supervisar que las actividades institucionalizadas cuenten con los recursos
necesarios para su buen desarrollo.

1 Supervisar que la informacién emanada de la coordinacién sea recibida por los
encargados de seccion del departamento.
Presidir reuniones de trabajo con encargados de seccion.
Evaluar el trabajo realizado de la semana y proyectar el trabajo a desarrollar.

Verificar el seguimiento a los casos de consejeria matrimonial.
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Planificar los turnos de servicio mensualmente.

Revisar informe de bodas mensualmente.

Supervisar programacion de bodas, sesiones prematrimoniales y entrevistas con
padres de los novios.

Revision del informe anual de bodas.

Desarrollar el plan de trabajo del departamento anualmente.

Redactar una memoria de labores.

Redactar un informe general para el pastor general.

b. Relaciones de trabajo: se relaciona con Pastor General, Gerencia

Administrativa y Secretaria de Matrimonios.

c. Autoridad: tiene autoridad sobre las decisiones de ejecucion de las
actividades del departamento, sobre la secretaria del departamento y las

personas que sirven en el mismo.

d. Responsabilidades: es responsable de velar por el buen funcionamiento
de la oficina y del departamento de matrimonios y el cuidado pastoral de

los matrimonios de la institucion.
e. Condiciones del puesto:
i. Entorno Fisico: oficina privada.
ii. Condiciones ambientales: ruido.
iii. Salud y seguridad: problemas auditivos.
f. Esfuerzo del puesto:
i. Posicién: sentado.
ii. Intensidad: atencién auditiva prolongada.

iii. Mental: elaborar planificacién, cuadros estadisticos,

reportes, programas de trabajo y redactar informes.

iv. Emocional: contacto con publico en general y miembros de

la iglesia.
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D. REQUISITOS MINIMOS:

a. Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras: Diploma

o titulo de nivel medio en cualquier carrera.

b. Experiencia: de 5 afios de ser miembro de la iglesia con experiencia en

consejeria de matrimonios.

c. Otras especificaciones: utilizacién de computadoras y manejo de
paquetes utilitarios como: Windows, Word, Excell, cursos de capacitacion

en consejeria matrimonial de preferencia.

2.1.2 SECRETARIA DE MATRIMONIOS
CODIGO MIBESS-23
A. IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Matrimonios
c. Jefeinmediato superior: Coordinador de Matrimonios
d. Subalternos: No aplica al puesto
B. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Asistir al Pastor General y al Coordinador de matrimonios en todas las actividades

secretariales.
C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones

Atender llamadas telefénicas a la oficina de matrimonios.
Atender las necesidades de los servidores del departamento.
Archivar correspondencia recibida y enviada para bodas.

Administrar la caja chica de la oficina.
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Redactar liquidacion de caja chica de oficina
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Redactar notas, memaos, cartas para los distintos departamentos de la iglesia o
para empresas.

Atender requerimientos del coordinador del departamento.

Atender requerimientos del anciano coordinador del departamento.

Comunicar a las personas que han solicitado los servicios del departamento las
citas respectivas.

Atender al publico en general que se acerque al departamento.

Transcribir los temas para las ensefianzas del departamento.

Atender agenda de citas de consejeria del departamento.

Solicitar el uso de salones, sonido y alabanza para bodas.

Redactar reporte mensual y anual de bodas.

Preparar materiales para los devocionales semanales del departamento.
Elaborar anuncios de publicidad del departamento y acetatos.

Elaborar el programa semanal de entrevistas con padres de los novios

contrayentes y charlas prematrimoniales.

a. Relaciones de trabajo: se relaciona Coordinador de Matrimonios,

Gerencia Administrativa y Bodeguero.
b. Autoridad: no aplica al puesto.

c. Responsabilidades: es responsable del manejo adecuado que se le de a

la documentacion del departamento de matrimonios.
d. Condiciones del puesto:
i. Entorno Fisico: oficina compartida.

ii. Condiciones ambientales: ventilacion deficiente y calor

excesivo.
iii. Salud y seguridad: dolor de espalda.
e. Esfuerzo del puesto:

i. Posicidn: sentada.

33




ii. Intensidad: levantar objetos pesados, atencion

visual prolongada.

ii. Mental: elaborar planificacion, cuadros estadisticos,
reportes, cuadros matematicos y programas de
trabajo.

iv. Emocional: contacto con publico en general,

miembros de la iglesia y supervision estrecha.
D. REQUISITOS MINIMOS:

a. Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras: Diploma

o titulo de nivel medio de Secretaria Comercial
b. Experiencia: de 1 afio en el area de secretaria.

c. Otras especificaciones: utilizacién de computadoras y manejo de

paquetes utilitarios como: Windows, Word, Excell y Power Point.

2.1.3.- COORDINADOR EVENTOS ECLESIALES
CODIGO MIBESS-24
A. IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Eventos especiales.
c. Jefeinmediato superior: Pastor General
d. Subalternos: Secretaria del departamento.
B. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Coordinar las actividades del departamento y los servicios de alquiler y préstamo de

cristaleria, mesas y tableros que se prestan para los departamentos de la institucion asi

34




como coordinar las ventas de la cafeteria y la tienda que se realizan en cada reunion de la

institucion con todos sus miembros.

C.

E ]
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ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones

Atender diariamente las solicitudes de los diferentes departamentos.

Coordinar con los supervisores de las empresas proveedoras de productos de
consumo el apoyo que nos brindan para las actividades especiales de la iglesia.
Supervisar las cajas chicas del departamento.

Supervisar atencion a pastores semanalmente en el estudio biblico.

Apoyo en la planificacion y organizacion de actividades especiales de la iglesia.
Supervisar los inventarios de cristaleria, manteles, mesas, tableros, hieleras,
enfriadores y demas equipo que se utiliza para las distintas actividades de la
iglesia.

Proveer a los departamentos el servicio de cristaleria, manteles, mesas, tableros,
hieleras, enfriadores, comida y bebidas que soliciten para el desarrollo de sus

actividades

Relaciones de trabajo: se relaciona con pastor general, gerencia general,
gerencia administrativa, gerencia financiera, coordinadora del ministerio infantil,
encargado de compras de mobiliario y equipo, secretaria del departamento,

contabilidad y coordinadores de departamento.

Autoridad: tiene autoridad sobre las decisiones de ejecucion de las actividades
del departamento, sobre la secretaria y asistente contable del departamento, sobre
la compra de productos para la venta en la tienda y la cafeteria y sobre los

miembros de la institucién que sirven en el departamento

Responsabilidades: es responsable de velar por el buen funcionamiento de la
oficina, del departamento y el cuidado pastoral de los miembros de la institucién

que sirven en el departamento.
Condiciones del puesto:
i. Entorno Fisico: oficina compartida.

i. Condiciones ambientales: ruido, polvo.

35




iii. Saludy seguridad: no aplica.
f. Esfuerzo del puesto:
i. Posicion: sentado y caminando.

ii. Intensidad: levantar y transportar objetos pesados, atencion

manual prolongada.

iii. Mental: elaborar planificacién, programas de trabajo y

presupuestos.

iv. Emocional: contacto con publico en general, miembros de la
iglesia, supervision estrecha, fechas de entrega bajo presion,

trabajar solo, conducir un vehiculo.
D. REQUISITOS MINIMOS:

a. Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras: Diploma

o titulo de nivel medio en cualquier carrera.

b. Experiencia: de 5 afios de ser miembro de la iglesia con experiencia en la

direccion de personal y ventas de productos de consumo masivo.

c. Otras especificaciones: utilizacion de computadoras y manejo de
paquetes utilitarios como: Windows, Word, Excell, Power Point, y MS

Access.
2.1.4.- SECRETARIA DEL DEPARTAMENTO DE EVENTOS ECLESIALES
CODIGO MIBESS-23
A. IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Departamento de eventos especiales
c. Jefeinmediato superior: Pastor General.

d. Subalternos: No aplica al puesto
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. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Asistir al Coordinador del departamento de eventos en todas las actividades

secretariales del departamento.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones

Supervisar y controlar el inventario de la cafeteria de la iglesia.

Efectuar cortes de caja al finalizar cada servicio en la cafeteria de la iglesia.
Revisar documentos y papeleria de compra de insumos para refaccién de
pastores.

Apoyo en los distintos eventos que realiza la iglesia.

Atender llamadas telefénicas a la oficina del departamento.

Atender las necesidades de los servidores del departamento. Archivar
correspondencia recibida y enviada del departamento.

Atender al publico en general que se acerque al departamento.

Redactar notas, memas, cartas para los distintos departamentos de la iglesia o
para empresas.

Atender los requerimientos del coordinador y asistentes del departamento.
Apoyar en la planificacién, organizacién y supervisiéon de retiros y actividades
especiales del departamento y de la iglesia en general.

Fotocopiar el material necesario para las distintas actividades del departamento.

Mantener en orden la oficina.

b. Relaciones de trabajo: se relaciona con coordinador del departamento de

eventos especiales, contabilidad, gerencia administrativa, y bodeguero.
c. Autoridad: No aplica al puesto.

d. Responsabilidades: es responsable del manejo adecuado que se le de a

la documentacion relacionada con el departamento de eventos especiales
e. Condiciones del puesto:

i. Entorno Fisico: oficina compartida.
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ii. Condiciones ambientales: mobiliario inadecuado.
iii. Saludy seguridad: no aplica.
f. Esfuerzo del puesto:
i. Posicion: sentado y caminando.
ii. Intensidad: atencion visual prolongada.

ii. Mental: elaborar reportes, cuadros matematicos y redactar

informes.

iv. Emocional: contacto con publico en general, miembros de
la iglesia, supervisién estrecha, programas de actividad

irregulares.
D. REQUISITOS MINIMOS:

a. Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras: Diploma
o titulo de nivel medio de Secretaria Comercial.

E. Experiencia: de 1 afio en el area de secretaria

Otras especificaciones: utilizacion de computadoras y manejo de paquetes utilitarios

como: Windows, Word, Excell y Power Point y MS Access

2.1.5.- COORDINADOR DE ALABANZA
CODIGO MIBEES-25
A. IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Alabanza, Sonido y Video

c. Jefeinmediato superior: Pastor General
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B.

d. Subalternos: Secretaria del departamento, encargado video y encargado

de sonido

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Coordinar las actividades del departamento y los servicios que se prestan para las

reuniones generales de la institucion con todos sus miembros.

C.
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ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones

Coordinar el trabajo diario con la secretaria.

Atender al publico en general que desee los servicios del departamento.
Supervisar y corregir el desempefio del trabajo de la oficina.

Coordinar con el pastor general la musica que se canta en la iglesia en los
servicios generales.

Supervisar que en los servicios generales el sonido esté en condiciones 6ptimas.
Supervisar que la informacioén emitida por la coordinacién sea recibida por
integrantes del departamento.

Presidir los ensayos de musicos y ensayos generales del departamento.

Evaluar el trabajo realizado de la semana y proyectar el trabajo a desarrollar.
Elaborar e impartir los estudios biblicos para ser impartidos en los ensayos de
musicos y ensayos generales de musica.

Autorizar el uso de los fondos del departamento y la caja chica.

Planificar los privilegios de musicos, cantores y directores para los servicios
generales de la iglesia.

Apoyar en las actividades especiales de la iglesia.

Orar por las personas que lo soliciten en la oficina del departamento o los dias de
servicios generales de la iglesia.

Predicar en actividades especiales y eventualmente en la iglesia en los servicios
generales.

Planificar, organizar y supervisar el tiempo de alabanza en los servicios regulares
de laiglesia y en actividades realizadas durante el retiro de la semana santa.
Desarrollar el plan de trabajo del departamento anualmente.

Supervisar el equipo de sonido y los instrumentos musicales utilizados en el

auditérium en los servicios generales.
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Cotizar y coordinar la compra de equipo nuevo de sonido, estudio de grabacion e
instrumentos musicales.

Cotizar y coordinar la compra de equipo nuevo para edicion de video.

Supervisar el mantenimiento de los equipos de sonido, estudio de grabacion, video
e instrumentos musicales de la iglesia.

Planificar, organizar y supervisar la escuela de musica de la iglesia.

Grabar producciones musicales de la iglesia en general. Escribir canciones para la
iglesia en general.

Administrar el estudio de grabacién de la iglesia.

Apoyar a las iglesias que necesiten organizar seminarios de musica y talleres.
Apoyar a los departamentos que lo soliciten para el desarrollo de sus distintas
actividades.

Supervisar los departamentos de video y sonido de la iglesia.

b. Relaciones de trabajo: se relaciona con Pastor General, Gerencia
General, Gerencia Administrativa, Gerencia Financiera, Secretaria
del departamento, Encargado de sonido, Encargado de video,
Asistente musical y de disefio del ministerio infantil y Coordinadores

de departamento.

c. Autoridad: tiene autoridad sobre las decisiones de ejecucion de las
actividades del departamento, sobre la secretaria y sobre la compra
de equipo de sonido y video e instrumentos musicales y sobre los

miembros de la institucion que sirven en el departamento

d. Responsabilidades: es responsable de velar por el buen
funcionamiento de la oficina, del departamento y el cuidado pastoral

de los miembros de la institucion que sirven en el departamento.
e. Condiciones del puesto:
i. Entorno Fisico: oficina compartida.

ii. Condiciones ambientales: ventilacion deficiente,

polvo, humedad y malos olores.
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iii. Saludy seguridad: no aplica. f. Esfuerzo del

puesto:
i. Posicion: sentado.
ii. Intensidad: atencion visual y auditiva prolongada.
iii. Mental: elaborar planificacién y presupuestos.

iv. Emocional: contacto con publico en general, miembros de

la iglesia, supervision estrecha
D. REQUISITOS MINIMOS:

1 Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras: Diploma o
titulo de nivel medio en cualquier carrera.

1 Experiencia: de 5 afios de ser miembro de la iglesia con experiencia en la
direccion de grupos musicales, grabaciones de audio y video y direccion de
personal.

9 Otras especificaciones: utilizacién de computadoras y manejo de paquetes
utilitarios como: Windows, Word, Excell, Power Point, conocimientos profundos

de musica y saber ejecutar 2 a 3 instrumentos musicales
2.1.5.- ASISTENTE ENCARGADO DE VIDEO
CODIGO MIBESS-24
A. IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Departamento de alabanza, sonido y video

c. Jefe inmediato superior: Coordinador del departamento de alabanza,

sonido y video.
d. Subalternos: No aplica al puesto

B. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:
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Asistir al Coordinador del departamento de alabanza, sonido y video en todas las

actividades relacionadas con filmaciones en video del departamento.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones

Mantener ordenado y limpio el departamento.
Instalar sonido en los salones pequefios de la iglesia para las distintas actividades
de los departamentos que lo soliciten.
Editar los videos de las predicaciones del pastor general.
Grabar y enviar videos del pastor general a donde sea requerido. Grabar las
copias de videos de predicaciones y actividades especiales que soliciten al
departamento.
9 Elaborar listado de privilegios de los camarografos y switcher para cubrir los
servicios de domingo en la iglesia.
Dar servicio de limpieza al equipo de video de la iglesia.
Reportar dafios en el equipo de video para su reparacion.
Grabar los masters de audio cassettes los dias de servicio en la iglesia.

Ordenar y limpiar los cables utilizados por el departamento.
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Encender y apagar los televisores que tiene la iglesia para el circuito cerrado en

cada servicio y verificar que la sefial de video y audio sea la adecuada.

b. Relaciones de trabajo: se relaciona con coordinador del departamento de
alabanza, sonido y video, contabilidad, Gerencia Administrativa, encargado

de sonido, encargada de casetes y Bodeguero.
c. Autoridad: no aplica al puesto.

d. Responsabilidades: es responsable del uso y mantenimiento adecuado

de todos los equipos de filmacién y grabacién en video de la institucion.
e. Condiciones del puesto:
i. Entorno Fisico: oficina compartida.

ii. Condiciones ambientales: ventilacion deficiente, calor

excesivo, humedad y malos olores.
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iii. Saludy seguridad: problemas visuales, golpes, dolor de

espalda, cortadas y peligros eléctricos.
f. Esfuerzo del puesto:
i. Posicidn: de pie y sentado.

ii. Intensidad: levantar objetos pesados y atencién

visual prolongada.

iii. Mental: elaborar planificacién, reportes, programas

de trabajo.

iv. Emocional: contacto con publico en general,

miembros de la iglesia, supervision estrecha.
D. REQUISITOS MINIMOS:

Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como minimo grado
académico en cualquiera de las siguientes carreras: Diploma o titulo de nivel medio en

cualquier carrera.
b. Experiencia: de 3 afios en el area de television o video.

c. Otras especificaciones: utilizacion de computadoras y manejo de paquetes
utilitarios como: Windows, Word, Excell y Power Point, Cursos de television,

filmaciones y manejo de software para edicion en video.

2.1.6.- COORDINADOR DE DISCIPULADOS
CODIGO MIBESS-25
A. IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Discipulado

c. Jefeinmediato superior: Pastor General
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d. Subalternos: Secretaria de discipulados.
B. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Coordinar las actividades del departamento en lo referente a planificacion, organizacion y
ejecuciéon de seminarios de capacitacion y actividades con los maestros de Biblia y
coordinadores de grupos pequefios de la institucién, elaborar material para ensefianza

Biblica para la institucion y coordinar todas las secciones del departamento.
C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones

1 Apoyar al pastor general en cualquier requerimiento o necesidad. Asistir a las
reuniones de ancianos para velar por el buen funcionamiento administrativo de la
iglesia.

Predicar en los servicios generales de la iglesia.

Atender privilegios especiales en los servicios generales de la iglesia.

Estudiar la Biblia.

Desarrollar los temas de ensefianza de los discipulados de la iglesia.
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Impartir los temas biblicos a ser ensefiados semanalmente en los discipulados a

los coordinadores de area semanalmente.

1 Transcribir los temas ensefiados en Discipulados, ampliarlos, bosquejarlos,
enriquecerlos para la elaboracién de material impreso.

i Pastorear a los encargados de seccién, coordinadores de area y servidores del
departamento.

1 Supervisar la asistencia de los encargados de seccién y coordinadores de area al
estudio biblico semanal de ensefianza.

9 Visitar las coordinaciones y/o discipulados cuando estan en plena funcion para
supervisar y velar por que se esté ensefiando de una manera adecuada y evaluar
la relacion entre maestro y discipulos.

Visitar a los enfermos.
Orar por las personas que lo soliciten en la oficina y en los servicios generales de
la iglesia.

1 Atender las necesidades de otras iglesias que requieran maestros de Escuela

Dominical.

9 Organizar el trabajo administrativo del departamento y velar por su ejecucion.
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Planificar y evaluar las diferentes actividades del departamento.

Apoyar las actividades de las diferentes secciones del departamento.

Visitar y supervisar las cedes de las diferentes secciones a cargo de este
departamento para dar un seguimiento a las actividades y objetivos planificados y
a las funciones delegadas.

Supervisar los reportes de los maestros de la Escuela Dominical de cada visita
gque hacen a las iglesias que los requieren.

Compartir en reuniones con los asesores del departamento para ordenar y mejorar
la organizacion de todos los discipulados buscando solucionar los problemas que
puedan plantearse.

Planificar, organizar y evaluar el retiro de maestros de discipulado y secciones en
a reuniones para delegar funciones.

Planificar, evaluar y dar seguimiento a los planes y proyectos en beneficio del
departamento y los servidores.

Dar un seguimiento a las personas por medio de las diferentes secciones en el
proceso que va desde su conversidn hasta que ya se encuentran asistiendo a un
discipulado.

Revisar y firmar reportes de recién convertidos semanalmente.

Revisar y firmar diplomas de los que se bautizan en agua cada semana.
Planificar, organizar y coordinar seminarios de capacitacion para maestros de
discipulado, anfitriones de discipulados y discipulos que quieran servir al Sefior.
Mantener actualizadas las diferentes graficas de los discipulados activos y de las
secciones del departamento.

Revisar el libro de bancos, conciliacién de chequera, caja chica, etc.

Autorizar movimiento de fondos del departamento.

Revisar reportes financieros de las secciones y coordinaciones.

Relaciones de trabajo: se relaciona con pastor general, cuerpo de Diaconos,

secretaria de discipulado y gerencia administrativa,

c. Autoridad: tiene autoridad sobre las decisiones de ejecucion de las
actividades del departamento, sobre la secretaria del departamento y las
personas que sirven en el mismo y tiene autoridad para definir el contenido

de los folletos de ensefianza Biblica que se elaboran para la institucion.
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d. Responsabilidades: es responsable de velar por el buen funcionamiento
de la oficina, del departamento, por la ensefianza Biblica en los grupos
pequefios y el cuidado pastoral de los miembros de la institucion que sirven
en el departamento.

e. Condiciones del puesto:
i. Entorno Fisico: oficina privada.
i.Condiciones ambientales: humedad.
iii. Saludy seguridad: no aplica.
f. Esfuerzo del puesto:
i. Posicidn: sentado y de pie.
ii. Intensidad: atencion visual y auditiva prolongada.

iii. Mental: elaborar planificacién, reportes, programas de

trabajo y redactar informes.

iv. Emocional: contacto con miembros de la iglesia, programas

de actividad irregulares.
D. REQUISITOS MINIMOS:

a. Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras: Diploma
o titulo de nivel medio en cualquier carrera con un conocimiento profundo
de la Biblia.

b. Experiencia: de 10 afios de ser miembro de la iglesia con experiencia en

ensefianza Biblica.

c. Otras especificaciones: utilizacién de computadoras y manejo de
paquetes utilitarios como: Windows, Word, Excell, Power Point, y software
de Biblico.

46




2.1.7.- SECRETARIA DE DISCIPULADOS
CODIGO MIBESS-26

A. IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Departamento de discipulado
c. Jefeinmediato superior: Coordinador del departamento de discipulado
d. Subalternos: No aplica al puesto

B. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Asistir al Coordinador del departamento de discipulado en todas las actividades

secretariales del departamento.
C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones

Atender llamadas telefénicas a la oficina de discipulados
Atender las necesidades de los coordinadores, asesores, encargados de seccion,
maestros de discipulado, anfitriones y servidores del departamento.

9 Archivar correspondencia recibida y enviada del departamento. Administrar la caja
chica de la oficina.

1 Mantener un stock de los diferentes formularios que se utilizan en el
departamento.

1 Redactar liquidacién de caja chica de oficina, poner al dia libro de bancos y hacer
la conciliacién bancaria.

1 Redactar notas, memos, cartas para las distintas secciones del departamento y los
departamentos de la iglesia o empresas.
Administrar la agenda del coordinador de discipulados.
Atender requerimientos del coordinador del departamento.
Cuidar el equipo de sonido controlando sus salidas y entradas a la bodega del
departamento para cubrir las distintas actividades de las secciones y

coordinaciones del mismo.
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Comunicar a encargados de seccion, coordinadores de discipulados, discipulados
y servidores del departamento las instrucciones del coordinador y citas para
reuniones.

Atender al publico en general que se acerque al departamento. Transcribir los
temas para las ensefianzas del departamento. Atender agenda de citas de
consejeria del departamento.

Solicitar el uso de salones, sonido y alabanza para actividades especiales,
ensayos y reuniones eventuales del liderazgo del departamento.

Preparar materiales y equipo para reuniones eventuales con el liderazgo del
departamento.

Elaborar anuncios de publicidad del departamento y acetatos.

Elaborar reportes de la cantidad de personas convertidas o reconciliadas con Dios
al departamento administrativo.

Elaborar diplomas de las personas que culminan el curso de doctrina basica.
Supervisar semanalmente la actividad de bautismos en agua apoyandoles con los
materiales y recursos que necesiten.

Controlar los reportes mensuales de las actividades y del movimiento de sus
recursos financieros.

Llevar un control de expedientes de cada servidor del departamento.

Liquidar al departamento de contabilidad las actividades de cada seccién del
departamento.

Apoyar en la planificacion, organizacién y supervision de retiros, seminarios y
actividades especiales del departamento y de la iglesia en general.

Atender a pastores invitados a las ensefianzas y actividades especiales
organizadas por el departamento.

Suministrar todos los recursos que sean necesarios en cada reunion organizada
por el departamento.

Actualizar listados de direcciones de discipulados, publicarla y proporcionar la
informacion que los miembros de la iglesia requieran.

Elaborar minutas de las reuniones del liderazgo del departamento. Elaborar y
actualizar los datos estadisticos de las diferentes secciones y discipulados del

departamento.
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b. Relaciones de trabajo: se relaciona con coordinador del departamento de

discipulado, contabilidad, gerencia administrativa y bodeguero.
c. Autoridad: no aplica al puesto.

d. Responsabilidades: es responsable del manejo adecuado que se le de a

la documentacion relacionada con el departamento de discipulado.
e. Condiciones del puesto:
i. Entorno Fisico: oficina privada.
ii. Condiciones ambientales: humedad.
iii. Saludy seguridad: problemas visuales y dolor de espalda.
f. Esfuerzo del puesto:
i. Posicion: sentado.
ii. Intensidad: atencion visual y manual prolongada.

iii. Mental: elaborar planificacién, cuadros estadisticos,
reportes, cuadros matematicos, programas de

trabajo, presupuestos y redactar informes.

iv. Emocional: contacto con publico en general,
miembros de la iglesia, fechas de entrega bajo

presion, trabajar solo.
D. REQUISITOS MINIMOS:

a. Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras: Diploma

o titulo de nivel medio de Secretaria Comercial.
b. Experiencia: De 1 afio en el area de secretaria

c. Otras especificaciones: utilizaciébn de computadoras y manejo de
paquetes utilitarios como: Windows, Word, Excell y Power Point y MS

Access.
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2.1.8.- COORDINADOR DE IGLESIA INFANTIL (IGLEKIDS)
CODIGO MIBESS-27
A. IDENTIFICACION

a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador

b. Departamento: Ministerio Iglesia Infantil (Iglekids)

c. Jefeinmediato superior: Pastor General
d. Subalternos: Asistente Secretaria.
B. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Coordinar las actividades del departamento en lo referente a planificacion, organizacién y
ejecuciéon de retiros y actividades con los nifios de la institucion, elaborar material para
ensefianza Biblica para nifios y el resto de servicios que el departamento presta a la
institucion.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones

Coordinar el trabajo diario con las secretarias y asistentes.
Atender al publico en general que desee los servicios del departamento.
Comunicar a los asistentes del departamento la informacién necesaria para el
desarrollo de las distintas actividades.

1 Supervisar y corregir el desempefio del trabajo de cada area de trabajo del
departamento, asistentes y secretarias.
Coordinar con el pastor general las actividades especiales.
Supervisar que las actividades cuenten con los recursos necesarios para su buen
desarrollo.

9 Supervisar que la informacién emitida por la coordinacion sea recibida por los
encargados de area del departamento.
Presidir reuniones de trabajo con encargados de area.
Evaluar el trabajo realizado de la semana y proyectar el trabajo a desarrollar.

Verificar el seguimiento a los casos de consejeria de nifios.
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9 Elaborar el material para ser impartido en las ensefianzas de escuela dominical y
reuniones de nifios de la iglesia en general.
Apoyar a las distintas areas del departamento en sus reuniones eventualmente.
Planificar, organizar, coordinar y supervisar los retiros, escuela de vacaciones, dia
familiar y distintas actividades del ministerio infantil.
Apoyar en las actividades especiales de la iglesia.
Orar por las personas que lo soliciten en la oficina del departamento o los dias de
servicios generales de la iglesia.

1 Predicar semanalmente en el club de nifios y eventualmente en la iglesia en los
servicios generales.

9 Predicar en actividades especiales del departamento, otras iglesias, retiros,
campamentos dentro y fuera del pais.

1 Planificar, organizar y dirigir actividades especiales realizadas durante el retiro de

la semana santa.

Desarrollar el plan de trabajo del departamento anualmente.

.Supervisar todas las compras de mobiliario y equipo de la iglesia.

Autorizar el uso de los fondos del departamento y de la caja chica.
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Supervisar la estética de las instalaciones de la iglesia en general.

a. Relaciones de trabajo: se relaciona con Pastor General, Asistente del Ministerio
Infantil, Gerencia Administrativa, Gerencia Financiera, Secretaria de Ventas,

Encargado de compras de mobiliario y equipo,
Asistente de disefio y Secretaria del ministerio infantil

c. Autoridad: tiene autoridad sobre las decisiones de ejecucion de las
actividades del departamento, sobre la Asistente y secretarias del
departamento y las personas que sirven en el mismo, sobre el encargado

de compras de mobiliario y equipo para elegir el mobiliario de la institucion.

d. Responsabilidades: es responsable de velar por el buen funcionamiento
de la oficina, del ministerio infantil y el cuidado pastoral de los nifios y los

miembros de la instituciéon que sirven en el departamento.

e. Condiciones del puesto:

51




i. Entorno Fisico: oficina privada.
i. Condiciones ambientales: satisfactoria
iii. Saludy seguridad: no aplica.
f. Esfuerzo del puesto:
i. Posicion: sentado y caminando.
ii. Intensidad: atencion visual y auditiva prolongada.
iii. Mental: elaborar planificacién y reportes.

iv. Emocional: contacto con publico en general, miembros de la

iglesia.
D. REQUISITOS MINIMOS:

a. Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras: Diploma

o titulo de nivel medio en cualquier carrera.

b. Experiencia: de 5 afios de ser miembro de la iglesia con experiencia en

trabajo con nifios.

c. Otras especificaciones: utilizacion de computadoras y manejo de
paquetes utilitarios como: Windows, Word, Excell, Power Point, y

programas de disefio grafico.

2.1.9.- ASISTENTE DE COORDINACION DE NINOS
CODIGO MIBESS-29
A. IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Ministerio Infantil

c. Jefeinmediato superior: Coordinador del Ministerio Infantil
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d. Subalternos: Secretaria y Secretaria de ventas, Asistente de disefio del

Ministerio Infantil
B. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Asistir al Coordinador del Ministerio Infantil en todas las actividades y responsabilidades
del departamento, llevar un control de las finanzas del departamento y del personal del

departamento.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones

Revisar y administrar la agenda de la coordinadora del departamento.
Atender llamadas telefénicas de otros ministerios y/o pastores que soliciten apoyo
para actividades con nifios dentro y fuera del pais.
1 Revisar y corregir lecciones y trabajos manuales para libros y otras
coordinaciones.
Supervisar el personal que labora en el ministerio infantil.
Administrar la oficina en ausencia del coordinador del departamento.
Asistir al coordinador del departamento en lo que necesite. Supervisar los
suministros de oficina del departamento.
Recibir y enviar correspondencia.
Archivar correspondencia enviada y recibida.
Administrar la caja chica del departamento.
Revisar y supervisar las ventas y el movimiento de fondos del ministerio infantil.

Atender los requerimientos del coordinador del departamento.
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Supervisar y coordinar la planificacion mensual y trimestral del ministerio infantil

con alabanza y lecciones.

E]

Supervisar y evaluar el equipo de oficina, sonido y material didactico.

Supervisar los suministros para los trabajos manuales a realizarse en las distintas
reuniones de nifios de la iglesia.

Planificar y organizar las actividades especiales del departamento.

Planificar y supervisar las actividades de la oficina del departamento.
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b. Relaciones de trabajo: se relaciona con Coordinador del Ministerio Infantil,
Asistente de disefo, Secretarias del Ministerio Infantil, Contabilidad, Gerencia
Administrativa, Gerencia Financiera y Bodeguero.

c. Autoridad: tiene autoridad sobre el personal que labora en el departamento y en
ausencia del Coordinador del departamento tiene autoridad para tomar decisiones
en las areas que le hayan sido delegadas.

d. Responsabilidades: es responsable del rendimiento del personal del Ministerio

Infantil y de las actividades de nifios realizadas en la institucion y fuera de ella.
e. Condiciones del puesto:
i. Entorno Fisico: oficina compartida, area modular

i.Condiciones ambientales: iluminacién y ventilacion deficiente, calor

excesivo.
iii. Salud y seguridad: problemas visuales.
f. Esfuerzo del puesto:
i. Posicion: sentada.
ii. Intensidad: atencion visual prolongada.

iii. Mental: elaborar planificacién, programas de trabajo, lectura

y revision de trabajos manuales para nifios.

g. Emocional: contacto con publico en general, miembros de la iglesia, fechas de
entrega bajo presién, supervision estrecha, trabajar solo, conducir un vehiculo,

programas de actividad irregulares.
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2.1.8.- COORDINADOR DE DIACONOS
CODIGO MIBESS-30
B. IDENTIFICACION
a. Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
b. Departamento: Ministerio de Diaconos.
c. Jefeinmediato superior: Pastor General
d. Subalternos: Asistente Diaconado.
B. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Coordinar las actividades del departamento en lo referente a planificacion, organizacion y
ejecucioén de retiros y actividades.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones
1 Coordinar el trabajo diario con las secretarias y asistentes.
9 Atender al publico en general que desee los servicios del departamento.

1 Comunicar a los asistentes del departamento la informacion necesaria para el
desarrollo de las distintas actividades.

1 Supervisar y corregir el desempenfio del trabajo de cada area de trabajo del
departamento, asistentes y secretarias.

1 Coordinar con el pastor general las actividades especiales.

1 Supervisar que las actividades cuenten con los recursos necesarios para su buen
desatrrallo.

1 Supervisar que la informacién emitida por la coordinacién sea recibida por los
encargados de area del departamento.

Presidir reuniones de trabajo con encargados de area.
Evaluar el trabajo realizado de la semana y proyectar el trabajo a desarrollar.
Apoyar a las distintas areas del departamento en sus reuniones eventualmente.

Apoyar en las actividades especiales de la iglesia.
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Orar por las personas que lo soliciten en la oficina del departamento o los dias de
servicios generales de la iglesia.
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9 Predicar en actividades especiales del departamento, otras iglesias, retiros,
campamentos dentro y fuera del pais.

1 Planificar, organizar y dirigir actividades especiales realizadas durante el retiro de
la semana santa.

Desarrollar el plan de trabajo del departamento anualmente.
.Supervisar todas las compras de mobiliario y equipo de la iglesia.
Autorizar el uso de los fondos del departamento y de la caja chica.

Supervisar la estética de las instalaciones de la iglesia en general.
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Relaciones de trabajo: se relaciona con Pastor General, Asistente del Diaconado,
Gerencia Administrativa, Gerencia Financiera, Secretaria de Ventas, Encargado de
compras de mobiliario y equipo,

g. Autoridad: tiene autoridad sobre las decisiones de ejecucion de las
actividades del departamento, sobre la Asistente del departamento y las
personas que sirven en el mismo, sobre el encargado de compras de
mobiliario y equipo para elegir el mobiliario de la institucién.

h. Responsabilidades: es responsable de velar por el buen funcionamiento
de la oficina, del ministerio y el cuidado pastoral de los miembros de la
institucion que sirven en el departamento.

i. Condiciones del puesto:
i. Entorno Fisico: oficina privada.
ii. Condiciones ambientales: satisfactoria
iii. Saludy seguridad: no aplica.
j. Esfuerzo del puesto:
i. Posicién: sentado y caminando.
ii. Intensidad: atencidn visual y auditiva prolongada.
iii. Mental: elaborar planificacién y reportes.

iv. Emocional: contacto con publico en general, miembros de la
iglesia.

E. REQUISITOS MINIMOS:
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a.

Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras: Diploma
o titulo de nivel medio en cualquier carrera.

Experiencia: de 5 afios de ser miembro de la iglesia con experiencia en
trabajo como Diacono.

Otras especificaciones: utilizacion de computadoras y manejo de
paquetes utilitarios como: Windows, Word, Excell, Power Point, y
programas de disefio gréfico.

2.1.9.- COORDINACION DE CELULAS

CODIGO MIBESS-31

C.

IDENTIFICACION

a.

b.

C.

d.

Institucion: Iglesia Ministerios Betania San Salvador
Departamento: Ministerio de Células.
Jefe inmediato superior: Pastor General.

Subalternos: Supervisores de células, lideres de células y anfitriones de
célula.

B. DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO:

Coordinar las actividades del departamento en lo referente a planificacion, organizacion y
ejecucién de células.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: a. Atribuciones

1
1

Coordinar el trabajo diario con las secretarias y asistentes.

Atender al publico en general que desee los servicios del departamento.

Comunicar a los asistentes del departamento la informacion necesaria para el
desarrollo de las distintas actividades.

Supervisar y corregir el desempefio del trabajo de cada area de trabajo del
departamento, asistentes y secretarias.

Coordinar con el pastor general las actividades especiales.

Supervisar que las actividades cuenten con los recursos necesarios para su buen
desarrollo.
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Supervisar que la informacion emitida por la coordinacién sea recibida por los
encargados de area del departamento.

Presidir reuniones de trabajo con encargados de area.

Evaluar el trabajo realizado de la semana y proyectar el trabajo a desarrollar.
Apoyar a las distintas areas del departamento en sus reuniones eventualmente.
Apoyar en las actividades especiales de la iglesia.

Orar por las personas que lo soliciten en la oficina del departamento o los dias de
servicios generales de la iglesia.

Predicar en actividades especiales del departamento, otras iglesias, retiros,
campamentos dentro y fuera del pais.

Planificar, organizar y dirigir actividades especiales realizadas durante el retiro de
la semana santa.

Desarrollar el plan de trabajo del departamento anualmente.

.Supervisar todas las compras de mobiliario y equipo de la iglesia.
Autorizar el uso de los fondos del departamento y de la caja chica.
Supervisar la estética de las instalaciones de la iglesia en general.

Relaciones de trabajo: se relaciona con Pastor General, Asistente del Diaconado,
Gerencia Administrativa, Gerencia Financiera, Secretaria de Ventas, Encargado de
compras de mobiliario y equipo,

k. Autoridad: tiene autoridad sobre las decisiones de ejecucién de las
actividades del departamento, sobre la Asistente del departamento y las
personas que sirven en el mismo, sobre el encargado de compras de
mobiliario y equipo para elegir el mobiliario de la institucion.

I.  Responsabilidades: es responsable de velar por el buen funcionamiento de
la oficina, del ministerio y el cuidado pastoral de los miembros de la
institucion que sirven en el departamento.

m. Condiciones del puesto:
i. Entorno Fisico: oficina privada.
ii. Condiciones ambientales: satisfactoria
iii. Salud y seguridad: no aplica.

n. Esfuerzo del puesto:
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i. Posicion: sentado y caminando.

ii. Intensidad: atencion visual y auditiva prolongada.

iii. Mental: elaborar planificacién y reportes.

iv. Emocional: contacto con publico en general, miembros de la iglesia.
F. REQUISITOS MINIMOS:

a. Grado Académico: la persona que ocupe el puesto debera tener como
minimo grado académico en cualquiera de las siguientes carreras: Diploma
o titulo de nivel medio en cualquier carrera.

b. Experiencia: de 5 afios de ser miembro de la iglesia con experiencia en
trabajo como Diacono.

c. Otras especificaciones: utilizacién de computadoras y manejo de paquetes
utilitarios como: Windows, Word, Excell, Power Point, y programas de
disefio gréfico.

59




3.4.4.- GUIA DE INDICADORES
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1.0.- INTRODUCCION

Uno de los factores determinantes para que todo proceso, llAmese logistico o de
produccién, se lleve a cabo con éxito, es implementar un sistema adecuado de
indicadores para medir la gestion de los mismos, con el fin de que se puedan implementar
indicadores en posiciones estratégicas que reflejen un resultado 6ptimo en el mediano y
largo plazo, mediante un buen sistema de informacion que permita medir las diferentes

etapas del proceso logistico.

Todo se puede medir y por tanto todo se puede controlar, alli radica el éxito de cualquier
operacién, no podemos olvidar: "lo que no se mide, no se puede administrar". El
adecuado uso y aplicacion de estos indicadores y los programas de productividad y
mejoramiento continuo en los procesos logisticos de las empresas, seran una base de
generacion de ventajas competitivas sostenibles y por ende de su posicionamiento frente

a la competencia nacional e internacional

En esta guia se presenta los indicadores de gestién basado en la metodologia del cuadro
de mando integral que parte de los objetivos estratégicos para la definicibn de los

indicadores de gestion.

Los indicadores definidos parten de las cuatro perspectivas principales de la Iglesia
Ministerios Betania San Salvador, la financiera, el cliente, los procesos internos y la

mejora continua.
2.0.- OBJETIVO

Definir el sistema de indicadores para el Modelo de Gestion por Proceso para la Iglesia
Ministerios Betania San Salvador, basandose en la metodologia del Cuadro de Mando
Integral.

Una organizacion, por tanto, debe plantearse la necesidad de definir indicadores dando
respuesta a las siguientes preguntas:

¢, Qué debemos medir? ¢ Dénde es conveniente medir?
¢, Cuando hay que medir?
¢ En qué momento o con qué frecuencia?

¢, Quién debe medir?




¢, Coémo se debe medir?

¢, Como se van a difundir los resultados?
¢Quién y con qué frecuencia se va a revisar y/o auditar el sistema de obtencion de datos?

Ya que la apuesta en este trabajo es la gestion por procesos, todas las areas estaran
siendo administradas en funcion de sus procesos por lo cual se deberan definir los
indicadores relacionados con sus procesos de gestion.

Perspectiva Objetivo
Cliente Asegurar la satisfaccion de los clientes
por medio del desarrollo de la filosofia
institucional.
Procesos Internos Implementar un Modelo de gestion por

procesos que mejore la calidad de la
atencion a los miembros de la IMBSS

Innovaciéon 1 Aprendizaje Aumentar el nivel de competencia del
personal para brindar la atencion a los
miembros de la IMBSS

Finanzas Mejorar la asignacién de los recursos y la
calidad de los gastos, garantizando brindar
un servicio integral a los miembros de la
IMBSS

3.0.- INDICADORES DE GESTION

Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para determinar el éxito de un proyecto
u organizacion. Indicadores de gestion son establecidos por los lideres de la organizacién
0 proyecto, y luego se utiliza continuamente durante todo el ciclo de vida, para evaluar el

desempenio y resultados.

Uno de los objetivos principales de los indicadores de gestion consiste en Establecer un
sistema de instrumentos que permita en forma rapida y proactiva, administrar la empresa
y hacer posible la comparacion de los resultados con las metas propuestas y otras
entidades de igual forma definir parametros que permitan que el disefio de los objetivos,
los planes y las metas sean en condicion y tiempo real para controlar las operaciones
diarias que se realizan dentro de la empresa. También crear mecanismos de deteccion de
fallas que garanticen la posibilidad de llevar a cabo acciones concretas que permitan

obtener soluciones reales y de aplicacion inmediata.




Deben existir algunas consideraciones antes de realizar la implementacion de los
indicadores en el estudio de seguimiento y medicion de desempefio en una compaiiia tal

como lo son:

Lo que no se puede medir, no se puede controlar.

Lo que no se pueda medir no existe.

Los indicadores son un medio y no un fin

El procedimiento bésico para administrar de cierta forma los indicadores seria:
Definir las variables claves de la empresa o proceso.

Establecer metas (objetivos) a cumplir.
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Medir el cumplimiento de los mismos, usando como herramienta l6gicamente los

indicadores de gestion.
Caracteristicas De Los Indicadores

Los indicadores de gestion deben cumplir con unos requisitos y elementos para poder

apoyar la gestidn para conseguir el objetivo, las cuales pueden ser:

Simplicidad: Se puede entender como la capacidad para definir el evento que se

pretende medir de manera poco costosa en tiempo y recurso.

Validez en el tiempo: Puede definirse como la propiedad de ser permanente en un

periodo deseado.

Adecuacion: Corresponde a la facilidad de la medida para describir por completo el
fendmeno o efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho analizado y mostrar la desviacién

real del nivel deseado.

Utilidad: Es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a buscar las causas

gque han llevado a que alcance un valor particular y mejorarlas.

Participacion de los usuarios: Es la habilidad para estar involucrados desde el

disefio, y debe proporciénaselas los recursos y formacion necesarios para su ejecucion

Oportunidad: Es la capacidad para que los datos sean recolectados a tiempo, igualmente

se requiere que le informacién sea analizada oportunamente para poder actuar.

Beneficios De Los Indicadores De Gestion:




Entre los derivados beneficios que puede generar a una organizacion la implementacion

de un sistema de indicadores de gestion, esta:
Satisfaccién del Cliente

En la medida en que la satisfaccion del cliente sea una prioridad para la empresa, asi lo
comunicara a su personal y enlazara las estrategias con los indicadores de gestién de

manera que el personal se dirija en dicho sentido.
Monitoreo del proceso

El mejoramiento continuo solo es posible si se practica un seguimiento detallado a cada
una de las actividades del proceso.

Benchmarking

Mediante el Benchmarking se pueden evaluar los procesos, los productos, las actividades
y compararlos con los de otra empresa con la finalidad de mejorar su proceso

traspasando fronteras y conociendo el entorno.
Gerencia del Cambio

Un adecuado sistema de medicion les permite a las personas conocer su aporte en las
metas organizacionales y cudles son los resultados que soportan la afirmacion de que lo

esta realizando de manera adecuada

Es importante juntar o administre que el conjunto de indicadores de cada proceso esté
alineado con los de sus respectivas unidades de negocio y por tanto con la Misién de la

organizacion, para lograr la efectividad de los objetivos estratégicos propuestos.

Dimensioén de los Indicadores de Gestidn




equipos, productos,
servicios y

Procesos.

Tipo Revision Enfoque Propésito
Planeacion [Desempefio Global [Largo plazo, (anuales) JAlcance de la misién y
Estratégica [de la Organizacion Vision
Planeacion |Desempefio de las [Corto y mediano |Apoyo de las areas
Funcional fareas funcionales plazo (mensuales o [funcionales para el logro
semanales) de metas estratégicas de
La organizacion.
Planeacion [Desempefio Cotidianos Alineamiento del
Operativa  |Individual de (Semanales, diarias, [desempefio de empleados,
empleados, horas ) equipos, productos,

servicios y de los procesos

con metas de la

organizacion 'y de las

Areas funcionales.

Tabla 1 Dimension de los Indicadores de Gestion

4.0.- CUADRO DE MANDO INTEGRAL CMI

El cuadro de mando integral se dio a conocer en el nUmero de enero- febrero de 1992 de

la revista Harvard Business Review por los autores Robert Kaplan y David Norton. Es un

sistema de supervision y control empresarial, cuya principal funcion reside en monitorizar

el cumplimiento de los objetivos a través de indicadores de gestion y ayudar a mejorar la

actuacion de la empresa. Ademas es un instrumento que facilita la implantacion de la

estrategia adoptada por la organizacion.

El cuadro de mando integral trata la gestion empresarial a través de cuatro perspectivas:
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Figural Perspectivas del Cuadro de Mando Integral

Finanzas: Atender las necesidades financieras es basico para la empresa. Es vital
disponer de cash flow para sostener la empresa o cubrir los intereses de sus deudas o

buscar un beneficio para los propietarios e inversores.

Clientes: Los clientes son los protagonistas de la pelicula, sin ellos no existiria el negocio.
Es necesario conocer sus necesidades y entender por qué eligen a nuestra empresa y no

a los deméas competidores.

Procesos internos: Hay que ser excelente en la produccién de productos o servicios. Los
procesos internos de la empresa afectan directamente tanto a la satisfaccion de las

necesidades de nuestros clientes como a la consecucion de los objetivos financieros.

Innovacion-aprendizaje: La innovacién y aprendizaje posibilitan el crecimiento y la
mejora de la empresa a largo plazo. Sabemos que los mercados cambian y con ellos
nuestros competidores y clientes. Por ello hemos de desarrollar capacidades y procesos

que necesitaremos en el futuro.

4.1.- FASES PARA ELABORAR EL CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA MI
EMPRESA:

1.- Definicion misién y vision:




Antes de elaborar el cuadro de mando integral hemos de definir la mision y vision de la
empresa. Es necesario saber quiénes somos y quiénes queremos ser en un futuro. Para
definir la misidbn podemos responder a preguntas como: ¢ qué hacemos?, ¢ cual es nuestro
negocio?, ¢a qué nos dedicamos? para definir la vision responderemos a preguntas

como: ¢ qué quiero lograr? o ¢donde quiero estar en el futuro?

2.- Analisis externo e interno:

Esta fase consiste en realizar un estudio exhaustivo acerca de la situacion actual interna y
externa de la empresa. La herramienta de andlisis DAFO (debilidades, amenazas,

fortalezas y oportunidades) es perfecta para ello.

3.- Establecimiento de objetivos estratégicos:

Después de realizar el andlisis en la etapa anterior estamos en condiciones de establecer
los objetivos estratégicos de las cuatro perspectivas del cuadro de mando integral
(finanzas, clientes, procesos internos, innovacién-aprendizaje). Establecer los objetivos
correctamente es clave para que el cuadro de mando integral este enfocado a la
implantacion de la estrategia en la empresa. Algunos ejemplos de objetivos de las cuatro

perspectivas son:

Finanzas: asegurar liquidez, aumento de cash flow, reducir financiacién externa, etc.

Clientes: mejorar la atencion al cliente, aumentar la satisfaccion del cliente, aumentar

cuota de mercado, mejorar la politica de devoluciones, etc.

Procesos internos: mejorar la cooperacion con proveedores, reducir costes de

almacenamiento, reducir tiempos de procesos, reducir ciclos de fabricacion, etc.

Innovacion-aprendizaje: mejorar procesos de seleccion de personal, fomentar la

innovacion, aumentar la satisfaccion de los empleados, incrementar la formacion, etc.

4.- Determinacion de los indicadores:

Para aplicar la estrategia es necesario transformar los objetivos en varios indicadores de
gestion. Los indicadores de gestion sirven para medir el cumplimiento de los objetivos

estratégicos. Un cuadro de mando integral no debera superar los 2-3 indicadores por cada




objetivo, ya que un nimero excesivo de indicadores por cada objetivo puede llegar a

perjudicar la estrategia y que los esfuerzos realizados no sirvan para nada.

Indicadores financieros: rentabilidad economica, beneficio neto, deuda a corto plazo,
deuda a largo plazo, deuda total, capital circulante, beneficio por empleado, dividendo por

accion, etc.

Indicadores de clientes: niumero de reclamaciones, nimero de visitas a clientes, cuota
de mercado, ventas por cliente, cuota de fidelidad, cuota de satisfaccion, clientes

perdidos, beneficio por clientes, etc.

Indicadores de procesos internos: cumplimiento de auditorias, evaluacion desperdicios,
tiempos muertos, indices de mantenimiento, coste de transporte, produccion neta, nimero

de suministradores, tiempo de ciclo de proceso, etc.

Indicadores de innovacidén-aprendizaje: indices calidad de formacién, coste de la
formacion, satisfacciéon de los empleados, indice de incentivos, tasa de abandonos,

indices de comunicacion, etc.

5.0.- SISTEMAS DE INDICADORES DE GESTION DE LA IGLESIA MINISTERIOS
BETANIA SAN SALVADOR

Las siguientes son actividades propuestas para lograr estructurar un sistema de

indicadores dentro de la Iglesia Ministerios Betania San Salvador:

5.1.- ESTABLECER EL SISTEMA DE INDICADORES

Como recomendacion la filosofia institucional y los objetivos estratégicos deben ser

revisados cada 5 afios

Para establecer el sistema de indicadores en la Iglesia Ministerios Betania San Salvador,

serd utilizado el Cuadro de Mando Integral de la siguiente manera:




Definir la Filosofia Institucional

Establecer los objetivos estratégicos relacionados a finanzas, clientes
procesos internos e innovacion-aprendizaje

1

Establecer la relacion entre los objetivos estrategicos vy los procesos

Definir los indicadores

Figura 2 Pasos para establecer los indicadores de gestién

PASO 1 Definir la filosofia Institucional
MISION

"Somos una lglesia Cristiana cuya finalidad es la provision de servicios para el
bienestar espiritual a personas con necesidad espiritual de El Salvador, que sea
reconocida por la eficiente gestion de sus recursos, brindandolos con calidad y
calidez, afin de hacer visible, aqui y ahora la presencia del Reino de Dios en
términos de vida, paz, justiciay amor."

VISION

"Ser unaiglesia especializada en brindar servicios para el bienestar espiritual a las
personas con necesidad espiritual, reconocida a nivel nacional por sus principios y
valores de Reino de Dios, su personal con excelencia en laimparticién de
Evangelio."

Paso 2 Establecer los objetivos estratégicos relacionados a finanzas, clientes, procesos

internos e innovacion-aprendizaje




PERSPECTIVA

OBJETIVO ESTRATEGICO

CLIENTES (MIEMBROS)

Asegurar la satisfaccion de los clientes por medio del
desarrollo de la filosofia institucional

PROCESOS INTERNOS

Implementar un Modelo de gestion por procesos que
Contribuya a la mejora de la atencién en la Iglesia Betania

INNOVACION- Aumentar el nivel de competencia del personal para brindar
APRENDIZAJE la mejor atencion a los miembros de la iglesia
FINANZAS Mejorar la asignacion de los recursos y la calidad de los

miembros de la Iglesia.

gastos, garantizando brindar un servicio integral a los

PASO 3 Establecer la relacion entre los objetivos estratégicos y los procesos de la Iglesia

Ministerios Betania San Salvador

PERSPECTIVA OBJETIVO ESTRATEGICO MACROPROCESOS
CLIENTES Asegurar la satisfaccion de los Procesos de
(MIEMBROS) clientes por medio del desarrollo de | Direccionamiento
la filosofia institucional Estratégico
PROCESOS Implementar un Modelo de gestion Proceso de Membresia,
INTERNOS por procesos que Procesos de Discipulado y
Contribuya a la mejora de la Procesos de Servicios
atencién en la Iglesia Betania
INNOVACION- Aumentar el nivel de competencia Procesos de

APRENDIZAJE

del personal para brindar la mejor
atencion a los miembros de la iglesia

Direccionamiento
Estratégico

FINANZAS

Mejorar la asignacion de los
recursos y la calidad de los gastos,
garantizando brindar un servicio
integral a los miembros de la Iglesia.

Procesos administrativos
Gestion de talento Humano
Procesos de soporte y
mantenimiento.

PASO 4 Definir los indicadores

Perspectiva: Finanzas

Objetivo: Mejorar la asignacion de los recursos y la calidad de los gastos, garantizando
brindar un servicio integral a los miembros de la Iglesia Ministerios Betania San Salvador.
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PERSPECTIVA FINANZAS

Nombre Nivel de utilizacion del presupuesanual

Objetivo Conaocer el nivel de utilizacion del presupuesto anual en la Iglesia
Ministerios Betania San Salvador

Indicador Unidad de medida | Frecuencia de aplicacion

('@ & 1 QUQOXET cixdiie/ @i il fi'QonodQ ol | Porcentual

G 6GDG G 607 100%

Se aplicara una vez al afi(

PERSPECTIVA FINANZAS

Nombre Nivel de utilizacion de recursos primarios

Objetivo Conocer el nivel de utilizacion de los recursos primarios: Personal,
actividades eclesiales, son respecto a los gastos totales de la Igles
Ministerios Betania San Salvador.

Indicador Unidad de medida | Frecuencia de aplicacién

('@ céi de los recursos primarios/total de gastos | Porcentual

anuales3100%

Se aplicara umvez al afio

Perspectiva: Clientes (Miembros)

Objetivo: Asegurar la satisfaccion de los clientes por medio del desarrollo de la filosofia

institucional.

PERSPECTIVA CLIENTES (MIEMBROS)

Nombre Grados de satisfaccion de los miembros acerca degioscios

Objetivo Determinar el grado de satisfaccion de los miembros de la Iglesia
Ministerios Betania San Salvador.

Indicador Unidad de medida | Frecuencia de aplicacion

(Numero de miembros satisfechos con el servicio/tq Porcentual Se aplicaré tres veces al

de Miembros encuestados)00% afio

PERSPECTIVA CLIENTES (MIEMBROS)

Nombre Grados de satisfaccion del personal de la iglesia.

Objetivo Conocer el grado de satisfaccion del personal que labora en la Igl
Ministerios Betania San Salvadacgrca del ambiente laboral.

Indicador Unidad de medida | Frecuencia de aplicacion

(Numero de personal satisfecho con el trabajo/total| Porcentual

Se aplicara tres veces al

. 0 *
de personal entrevistade100% afio
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Perspectiva: Procesos Internos

Objetivo: Implementar un Modelo de gestion por procesos que Contribuya a la mejora de
la atencion en la Iglesia Betania.

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

Nombre Nivel de atencién de ingreso de miembros en la Iglesia.

Objetivo Determinar el porcentaje persas que ingresan como miembros a |
Iglesia Ministerios Betania San Salvador.

Indicador Unidad de medida | Frecuencia de aplicacion

(Numero de personas que ingresan como
miembros/total de personas asistentes a la

Porcentual Se aplicara tregeces al

ECi AOEA zpmmb ano

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

Nombre Porcentaje de atencion en discipulado

Objetivo Definir el porcentaje de miembros que deciden inscribirse en el
discipulado

Indicador Unidad de medida | Frecuencia de aplicacion

(Numero de miembrogmscritos en discipulado/total
de miembros de la iglesi)00%

Porcentual

Se aplicara tres veces al
afio

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

Nombre Porcentaje de miembros que terminan el discipulado.

Objetivo Determinar que porcentaje de miembros terminandiscipulado en la
iglesia.

Indicador Unidad de medida | Frecuencia de aplicacion

(Numero de miembros que terminan su
discipulado/total de miembros inscritos en el

Porcentual Se aplicara tres veces al

discipulado) 100% ano

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

Nombre Nivel de servicios brindados por el personal.

Objetivo Conocer el nivel de los servicios brindados por el personal que lal
en la Iglesia Ministerios Betania San Salvador, acerca del ambient
laboral.

Indicador Unidad de medida | Frecuencia daplicacién

(Numero de servicios brindados/total de servicios
programados)100%

Porcentual

Se aplicara tres veces al
afio
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Perspectiva: Innovacion - Aprendizaje

Objetivo: Aumentar el nivel de competencia del personal para brindar la atencion en los

servicios de la iglesia.

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

Nombre Nivel de capacitacion del personal de la Iglesia.

Objetivo Conaocer el nivel de capacitacion anual del personallgbora en la
Iglesia Ministerios Betania San Salvador, y que le ofrece a sus
empleados.

Indicador Unidad de medida | Frecuencia de aplicacion

(Numero de personas asistentes a la Porcentual Se aplicar&ina vez al afo

capacitacion/total de personal de la iglesi&)0%

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

Nombre Grado de cumplimiento de proyectos realizados por la Iglesia.

Objetivo Conocer el grado de cumplimiento de proyectos programados por
Iglesia Ministerios Betania San Salvador, anualmente.

Indicador

Unidad de medida

Frecuencia de aplicacion

(Numero de proyectos realizados/total de proyectog
programados)100%

Porcentual

Se aplicara una vez al afi(

6.0.- ASIGNAR RESPONSABLES.

Para evaluar los objetivos estratégicos por medio de los indicadores deben de asignarse

los responsables de las siguientes etapas:

1. Recolecciéon de Informacion.

2. Procesamiento de la informacion.

3. Toma de decisiones.

El siguiente cuadro muestra los responsables de cada etapa:
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Actividad

Personal encargado

Descripcion de la actividad

Recoleccioén

de informacion

Pastores, directivos, lideres
de ministerios y personal
administrativo

Consiste en recolectar la informacioén en la
ejecucidn de los procedimientos diarios, por

Medio de los formularios y los controles
definidos en el sistema de comunicacion.

Procesamiento

Jefaturas y

Direccion de la iglesia 'y

Comité de Calidad de la
Iglesia.

de la coordinaciones de todos Consiste en el célculo de los indicadores de
informacion los ambientes de la Iglesia |Gestidn.

Toma de A partir de la determinacion de los
decisiones resultados de los indicadores de gestion, el

personal asignado debe de tomar
decisiones estratégicas, que permitan el

ogro de los objetivos planteados,

14




3.4.5.- MANUAL DE SENSIBILIZACION.



MANUAL DE
SENSIBILIZACION

IGLESIA MINISTERIOS BETANIA SAN SALVADOR
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1.0.- INTRODUCCION

Las instituciones que fomentan el crecimiento personal logran mejores resultados a
mediano y largo plazo, tanto en el ambito estrictamente laboral (logro de objetivos y metas
institucionales y mejores procesos para alcanzarlos) como en el establecimiento de
ambientes de trabajo que producen compromiso y satisfaccion en el personal. Ello
redunda en la formacién de equipos de trabajo eficiente, productivos y con un desempefio
que incrementa constantemente la calidad de su resultado, esto es, la busqueda de la

excelencia.

En este sentido, los seres humanos son el elemento central del desarrollo de toda
institucion y tienen el derecho inalienable a una vida sana y productiva en armonia

consigo mismos y con quienes les rodean.

Respecto a los prestadores de servicios cuya labor implica trabajar con y para personas,
en este caso personas con necesidad espiritual conlleva no sélo reconocerse como

personas sino asumir también la naturaleza humana de quien recibe un servicio.

Es necesario que el personal de la Iglesia, tanto jefaturas como empleados, trabajen en
conjunto para realizar un analisis critico y propositivo del modelo de atencion vigente y de

esta forma mejorar la calidad de atencion que se lleva a cabo en dicha institucion.

2.0.- OBJETIVOS DEL MANUAL.

Proporcionar a todo el personal, en especial a las jefaturas de la organizacion los
conocimientos y habilidades necesarias que junto con la experiencia, mejoren su

competencia en relacion a los requisitos de los miembros.

Promover la participacion de los empleados de la Iglesia, en el proceso de cambios que

se llevaran a cabo mediante la implementacion del modelo de gestion por procesos

Presentar un model o de dtaller de sensibi

un sentido de participacién y motivacion respecto a los cambios que se realizaran debido

a la implementacién de una gestién por procesos.

zaci



Incentivar el personal que labora en la Iglesia, para que realicen su trabajo de una forma

comprometida, generando mayor satisfaccion en los miembros que reciben dichos

Servicios

Crear herramientas que fortalezcan el vinculo entre los responsables de brindar la

atencion a los miembros de la iglesia, para mejorar el ambiente laboral

3.0.- METODOLOGIA DE SENSIBILIZACION.

Todo proceso de sensibilizacién previo a su desarrollo tiene como insumo de entrada los

resultados del diagndstico. Las capacitaciones de sensibilizacién deben ir orientadas al

desarrollo del proyecto de mejora, reforzando los aspectos que se identificaron débiles

para la implementacion.

Diagnostico

Programa de sensibilizacion

Evaluacion de sensibilizacion

Retroalimentacion

Considerar los aspectos relevantes que acogen lal
problematica presentada, en base a la cual se

propone el disefio a implementar.

Capacitar a las jefaturas y a los colaboradores;
enfatizando la importancia de la implementacién y
aceptacion de los cambios propuestos para la
mejora de la atencién de los miembros asi como; la
mejora en la relacion y el bienestar de todos los

involucrados.

Comprende la determinacion del nivel de
captacion y aceptacion del programa propuesto por
parte de los jefes y colaboradores; y su

disposicién a la aplicacién del modelo propuesto

Retomar aspectos que se consideren relevantes a
partir de los comentarios finales de los
participantes; que ayuden a mejorar g
implementacion del modelo propuesto o el disefio

del mismo.




4.0.- PROGRAMA DE SENSIBILIZACION

Comprende las recomendaciones necesarias para que se comprenda la importancia al
cambio propuesto y la importancia que tiene la implementacion del disefio propuesto, se
presenta un modelo de taller que puede realizarse con los empleados de la Iglesia en
grupos de un maximo de 20 personas para permitir un mejor aprovechamiento de dicha

capacitacion. La implementacion de este es responsabilidad de las jefaturas.
Recomendaciones generales:
Convocar alas personas pertinentes con la debida anticipacion.

Escoger el lugar oportuno. Suele ser mejor que esté localizado fuera de las oficinas de la
institucion, ya que ello proporciona fuerza al acontecimiento, y se vive con mas

concentracion, al limitarse las posibilidades de dispersion e interrupciones.

Aprovechar el poder sinérgico de las relaciones informales jefe-empleado, en los

desayunos, almuerzos y demas convivencias que se mantengan en el contexto.

Efectuar acciones de estimulacion con profesionales externos que ayuden y prestigien el

evento, o con mandos y cuadros internos capaces de cohesionar al equipo.

Alternar inteligentemente las fases de presentacion y exposicién, con otras de reflexion

individual y colectiva.

La sensibilizaciébn debe ser un proceso de facilitacion, reflexion y concientizacién del
personal hacia el cambio, que genere condiciones que creen un ambiente favorable para

la implantacion del modelo de calidad.

El éxito de los cambios depende del compromiso de los directivos y el personal de la
institucion. En todas las instituciones siempre hay individuos que se resisten mas al

cambio que otros.

Para superar la resistencia al cambio los empleados deben evitar posturas negativas

como las siguientes:

9 No es necesario cambiar.
1 Es dificil que funcione.

i Tiene riesgo, es mejor no hacerlo.




No hay remuneracion al cambio.
Ya lo hemos intentado.

Se pierde mucho tiempo.

= =4 -4 =

Estamos bien y no hay porque cambiar, etc.

Comportamiento y actitudes generalizadas

En la mayoria de las instituciones las personas tienen comportamientos y actitudes

generalizadas como las siguientes:

Condicionados por valores y creencias reales.
Habitos automaticos y repetitivos.
Costumbres de como hacer las cosas.
Resultado de una historia de la empresa.

Ideas compartidas ampliamente por la mayoria del personal.

= =4 4 -4 -—a -

Personas dificiles de modificar por su idiosincrasia y formacion.

Hay que considerar que los cambios no pueden imponerse desde afuera, tienen que
asumirse internamente, cada quién en su persona. Se requiere que todo el personal esté
convencido de los beneficios del cambio, para tener éxito en la implantacién del modelo
de calidad, por lo cual se recomienda la participacién de los empleados en un taller de
sensibilizacion que permita involucrar de manera activa a dicho personal, en el proceso de

cambio y mejora.
Actitudes positivas

Fomentar actitudes positivas como las siguientes, facilita el trabajo en equipo y el logro de

los objetivos en la implantacion de un modelo de calidad.

Realizar propuestas propositivas.

Tener conciencia de los beneficios del cambio.
Apoyar intensamente los cambios.
Involucrarse plenamente y de tiempo completo.

Fomentar y apoyar el trabajo en equipo.

= =4 4 -4 -8 -

Participar con una actitud positiva.




1 Establecer por conviccion una Cultura de Calidad y de mejora continua.
1 Modificar malos habitos personales y de trabajo.

1 Aclarar malos entendidos y cubrir los vacios de informacion.
Participar activamente en el cambio

Entender las razones por las que se requiere cambiar.
Comprender los cambios especificos que se requieren.
Capacitarse para asumir nuevas tareas y responsabilidades.

Involucrarse con las nuevas tecnologias para aprovecharlas al maximo.

= =4 -4 -4 -

Preparase para administrar el cambio y mantener el equilibrio personal y del

grupo.
¢Por qué del cambio?

Las organizaciones cambian:

Para conseguir mejor sus objetivos y metas.

Por incrementar el mercado, las ventas y los rendimientos.
Por satisfacer a los clientes.

Para adaptarse a los cambios del entorno.

Para tener mas productividad y calidad en sus actividades y servicios.

= =4 4 -4 -8 - -2

Para modificar el modelo empleado, por uno mas eficiente, que se adapte a las
necesidades propias.

1 Porque la competencia es muy dinamica y cambia permanentemente.
Cambio de cultura organizacional

Si no se trabaja previamente en la cultura organizacional y si no se crean las condiciones

favorables entre el personal, se puede complicar la implantacion del modelo de calidad.
Algunas de las méximas en la implantacién de un modelo de calidad son las siguientes:

1 La cultura se crea con las conductas habituales.

9 Sise logra cambiar las conductas se cambia la cultura.

1 Todas las reacciones al cambio son legitimas y necesitan ser expresadas.

1 La resistencia puede surgir al no expresar los sentimientos y las reacciones de las

personas.




1 El cambio es permanente y se tiene que aceptar como una forma de vida, no como
la excepcion.

9 El esfuerzo por el cambio debe ser realizado todo el tiempo y por todo el personal
de la empresa.

i Es necesario que todos comprendan y compartan la vision, mision, obijetivos,
razones y beneficios.

9 Es indispensable tener seminarios de sensibilizacién con todo el personal antes,
durante y después de la implantacion del modelo de calidad.

1 Se deben integrar nuevos enfoques en la cultura de calidad, relacionando las
nuevas conductas y actitudes con cambios y logros.

T Se deben resaltar los beneficios que implica las nuevas formas de hacer las cosas.

¢Como se inicia esta transformacion en el personal de la Iglesia?

Profesionalizando al personal de la Iglesia, despojandolo de algunos sentimientos de
predisposicion, prejuicios y prepotencia, llevandolo a la reflexion y apoyandole a volver a

una perspectiva mas humana y realista.

Invirtiendo en Desarrollo Humano de los trabajadores de la Iglesia, con el proposito de

recuperar y fortalecer su sentido humanista

Lograr que el personal de la Iglesia conciba su trabajo como un espacio de interrelacién
propositivo, efectivo y afectivo con sus compafieros, con los miembros y demas personas

con quienes se relaciona
5.0.- TALLER DE SENSIBILIZACION

Para lograr un mayor impacto en la actitud del personal de la Iglesia, permitiendo asi una
amplia aceptacion y colaboracién en los cambios propuestos se recomienda la realizacion
de un taller de sensibilizacion el objetivo primordial de esta capacitacion es que el
personal conozca sobre la gestion por procesos que consiste en una adecuada vision de
la institucion como un sistema de procesos interrelacionados, que permiten operatividad
en la estrategia y estan articulados para entregar un buen servicio a los miembros,

mejorar los aspectos motivacionales e interpersonales, asi como también el conocimiento


















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































