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CARACTERIZACIÓN SOCIAL Y ECONÓMICA A LA POBLACIÓN 

BENEFICIARIA DEL SERVICIO SOCIAL OFRECIDO POR LA INSTITUCIÓN LA 

CASA DE LA MISERICORDIA EMPERATRIZ DE LOS CIELOS Y ANÁLISIS 

ADMINISTRATIVO, ORGANIZACIONAL Y DE FUNCIONES 

 

PRESENTACIÓN 

El presente trabajo hace parte del proyecto de investigación Iniciativas Locales de Paz, 

estrategia de intervención en la conflictividad social en los barrios Cerros de la Alameda y Luis 

Carlos Galán II de la ciudad de Chiquinquirá¨ registrado ante la vicerrectoría de investigación y 

extensión con SGI 2494. El principal fundamento del proyecto mencionado, es la construcción 

de tejido social en los barrios Cerros de la Alameda y Luis Carlos Galán II de la Ciudad de 

Chiquinquirá, avanzando en la segunda etapa de la estrategia “Iniciativas Locales de Paz”; la 

población que interviene, expresa su conflictividad social en algunas condiciones como: índices 

de pobreza, exclusión social, desescolarización, informalidad laboral, abandono infantil y del 

adulto mayor. 

La estrategia Iniciativas Locales de Paz ha logrado importantes avances en diferentes áreas 

relacionadas con la conflictividad en la población objeto de estudio. Durante los cuatro años en 

que la pastoral social, la UPTC  y otros actores han intervenido, se ha desarrollado la primera 

etapa de la estrategia, denominada: respuesta solidaria en tiempo de crisis; además ha logrado 

trabajar en las cuatro dimensiones del conflicto planteadas por (Lederach, Neufeldt, & 

Culbertson, 2007): personal, relacional/comunitario, organizacional y estructural.  

Lo anterior, ha dejado como resultado la operación de cuatro programas concretos: el primero 

es la escuela de formación deportiva en valores Semillas de Paz; el segundo programa es la 

iniciativa de emprendimiento La Romería; el tercero consiste en el acompañamiento psicosocial 
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por parte de profesionales en el área; y el último programa, es La Casa de la Misericordia 

Emperatriz de Los Cielos. 

Con la ejecución del presente trabajo, se dio aporte al desarrollo del segundo objetivo del 

proyecto de investigación, mencionado anteriormente y que consistió en: realizar el análisis 

administrativo, organizacional y de funciones de la entidad La Casa de la Misericordia 

Emperatriz de los Cielos y de caracterización social y económica a la población beneficiaria del 

servicio, que fortalezcan la estrategia Iniciativas Locales de Paz y sus programas: escuela de 

formación deportiva en valores semillas de paz, la iniciativa de emprendimiento productivo la 

romería, la casa de la misericordia emperatriz de los cielos y el acompañamiento psicosocial, 

enfocando el objeto de estudio a La Casa de la Misericordia Emperatriz de Los Cielos; 

limitándonos a analizar el funcionamiento interno de este último. 

 La Casa de la Misericordia Emperatriz de Los Cielos, objeto de estudio de este trabajo, es un 

comedor comunitario que ofrece su servicio social a personas cuyos ingresos están por debajo de 

los índices de pobreza establecido en el informe (DANE, BOLETIN TÈCNICO Pobreza 

monetaria en Boyaca 2017, 2018). Con las intenciones de aportar a la mejora del servicio social 

de la entidad, y generar información que le permita a la estrategia Iniciativas Locales de Paz 

continuar su intervención en la conflictividad social de las poblaciones vulnerables del municipio 

de Chiquinquirá, se intervino de la siguiente manera: 

En primera medida se realizó un diagnostico socioeconómico de la población beneficiaria del 

servicio social, que nos permitió actualizar el archivo e identificar una serie de variables 

significativas que evidencian las condiciones de vulnerabilidad en que se encuentran los 

beneficiarios; posterior a ello se ejecutó un diagnostico administrativo por medio de una matriz 

DOFA, esta permitió conocer la situación actual de la entidad y de este modo se diseñó el 
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horizonte institucional (misión, visión y valores corporativos) un organigrama y para finalizar se 

plasmó un manual de funciones para cada cargo, con el fin de fortalecer el servicio prestado por 

la entidad, logrando el cumplimiento de su objeto social y de generar información útil para el 

desarrollo de la estrategia de intervención en la conflictividad social Iniciativas Locales de Paz.  

El desarrollo del trabajo se fundamentó teóricamente en los siguientes conceptos: debido al 

propósito de la entidad y a su relación sistémica con la estrategia Iniciativas Locales de Paz será 

necesaria una breve introducción teórica y conceptual acerca del conflicto; para este fin serán 

expuestos someramente, la propuesta conceptual expuesta en la Ética Convergente del filósofo 

Ricardo Maliandi y  la propuesta práctica de Regulación del Conflicto presentada por el 

sociólogo Juan Pablo Lederach. (Lederach, Neufeldt, & Culbertson, 2007)  

La metodología proyectada para el desarrollo del trabajo fue la investigación acción, con 

enfoque mixto, ejecutada en tres fases: descubrir la temática, construcción del plan de acción por 

seguir en la investigación y cierre de la investigación, en el cual se sistematizan, categorizan y 

generan aproximaciones teóricas que servirán de orientación para las siguientes fases de la 

estrategia Iniciativas Locales de Paz y su intervención en la conflictividad social de las 

poblaciones vulnerables. Por otra parte, acudimos a la observación etnográfica para 

complementar cada uno de los estudios realizados. 

Los resultados esperados tendrán lugar en dos sentidos, el primero será obtener herramientas 

aplicadas al funcionamiento administrativo de La Casa de la Misericordia Emperatriz de los 

Cielos, que tengan un impacto positivo en la calidad del servicio social prestado por la casa; el 

segundo, información analizada que sirva como insumo a la estrategia Iniciativas Locales de 

Paz, de la cual es programa la entidad, en su labor frente a la conflictividad social.   
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ANTECEDENTES 

FUNDACIÓN DE LA CASA DE LA MISERICORDIA EMPERATRIZ DE LOS CIELOS 

La Casa de la Misericordia Emperatriz de Los Cielos, es una entidad sin ánimo de lucro ubicada 

en carrera 8 No. 31-41 Barrio San Carlos, se constituyó el 05 de agosto del 2013 bajo documento 

privado y firmado por sus fundadores la Sra. Gladys Blanco de Peña y el Sr. Enrique Peña 

Cañón, con el fin de contribuir de buena fe con el desarrollo de un programa de alimentación y 

nutrición comunitario, que brinda a la comunidad el servicio de almuerzo a un costo de mil pesos 

($1.000).  

EXPERIENCIAS EN LA CASA DE LA MISERICORDIA EMPERATRIZ DE LOS 

CIELOS  

Diagnostico Socioeconómico a las personas que asisten a La Casa de la 

Misericordia Emperatriz de los Cielos: 

A través de una prueba piloto realizada por las estudiantes Yuri Lorena Florián Catillo y Lina 

Fernanda Florián Castillo, quienes proponen este trabajo, se observó los principales elementos 

que reflejan la realidad social y económica de la población que asiste a la fundación, por medio 

de un diagnostico socioeconómico, para el cual se ejecutaron visitas domiciliarias, en las que se 

encuestaron a 20  usuarios, se observó sus condiciones de vida y se llevó registro fotográfico. 

Para este trabajo utilizamos la metodología descriptiva; el procedimiento que se utilizó: 

recolección de la fotocopia del documento de identificación adjunto datos domiciliarios y 

numero de celular, llamadas previas a la visita, se realizó una visita domiciliaria en la que se 

presentó un conocimiento informado, al cual el encuestado verifico y dio la aceptación o no del 

mismo, firma del conocimiento informado y entrega del mismo, se realizó la encuesta que se 
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demoró alrededor de 10 minutos, posterior a ello se realizó la entrevista que se demoró 

aproximadamente 30 minutos, incluyendo registro fotográficos. 

Después de recolectar la información se realizó la sistematización y tabulación de la misma, 

posterior a ello se analizaron e interpretaron los datos obtenidos y por último se diseñó el 

informe final de la prueba piloto.  

Resultados observados: 

Encuesta: se observó que hay mayor concentración entre el rango de edades de 10 a 20 años, 

con un  30% de total de la población, de los cuales el 25% sufren el fenómeno de 

desescolarización, el 35% de la población tiene enfermedades crónicas, e inclusive el 13% de 

estas no cuentan con SISBEN, el 96% de la población no realizaron estudios básicos, por tanto 

sus oportunidades laborales son ineficientes, devengando salarios de aproximadamente $50.000 

al mes, también se observó que el 13% de la población se alimentan solamente dos veces al día. 

Entrevista: Las personas entrevistadas, nos resumen sus trayectos de vida, donde se observó 

que la población no cuenta con los recursos suficientes para su sostenimiento ni el de sus 

familias, no cotizan pensiones, no cuentan con un seguro médico, su alimentación no es la 

adecuada, no reciben ayudas gubernamentales, los adultos tienen un nivel bajo de estudios 

(primero primaria), la mayoría de niños sufren de deserción académica, los adolescentes 

consumen sustancias psicoactivas, son víctimas del desempleo, esto los conlleva a el vandalismo. 

Además, de realizar la entrevista, se logró acceso a registro fotográfico de sus viviendas. 

Se obtuvieron las siguientes conclusiones: 

Con la información que arrojó la prueba piloto, se identificaron una serie de variables 

distintivas, las cuales sirven de base para estudios futuros. 
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El rango de vulnerabilidad de las personas es elevado, sus condiciones de vida son inseguras, 

tienen problemas de salud debido a la mala alimentación, además, no cuentan con un servicio de 

salud adecuado. 

Respecto a al nivel educativo: La población adulta no terminaron sus estudios básicos, lo cual 

infunden en las bajas oportunidades laborales; respecto a la población infantil y los adolescentes 

sufren problemas de desescolarización, disminuyendo sus oportunidades laborales, aumentando 

sus índices de pobreza y empeorando su calidad de vida. 

En su mayoría estas personas son víctimas del abandono (Los hijos han abandonado a sus 

padres y las madres han abandonado a sus hijos). (VER ANEXO No.8) 

Las personas sufren de diferentes enfermedades, las cuales empeoran debido a la mala 

alimentación, condiciones de vida no favorable y seguros médicos negligentes. 

Los ingresos de las personas encuestadas son muy bajos, lo cual no les permite llevar una 

calidad de vida óptima. 

La Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos con el servicio que brinda (comedor 

comunitario), contribuye a la comunidad de una forma positiva, puesto que la alimentación es 

una necesidad de los seres humanos para nuestro desarrollo. 

El estudio piloto arrojó resultados, se permitieron identificar que las personas requieren el 

servicio, esto indica que debe aplicar a toda la población, para hacer una caracterización exacta 

de la población asistente a la casa de la misericordia. 
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IDENTIFICACIÓN DE DESESCOLARIZACIÓN DE LA POBLACIÓN INFANTIL 

VINCULADA A LA CASA DE LA MISERICORDIA EMPERATRIZ DE LOS CIELOS 

DE CHIQUINQUIRÁ 

Además del anterior, se ha identificado el fenómeno de deserción escolar y alto nivel de 

natalidad.  Condiciones que presentan correlación con pobreza, desempleo, inseguridad y falta de 

oportunidades. Así, la población infantil carece del apoyo familiar y gubernamental, lo que los 

expone al riesgo de la desnutrición y la desescolarización. 

 

INTERVENCIÓN ACADÉMICA PREVIA 

Titulo: Emprendimiento social a través de la creación de La Casa de la Misericordia 

Emperatriz de los Cielos para jóvenes en riesgo de consumo de psicoactivos y delincuencia y 

recicladores que pertenecen al programa amigos de la calle. 

El trabajo de grado realizado por Lesly Yoraima Briceño Delgadillo, de la Universidad de 

Boyacá, elaborado en el año 2015 en un tiempo de ejecución de 4 meses, identifico lo siguiente: 

Resumen: (Briceño Delgadillo, 2016) En la práctica las familias con las que se trabajó,  este 

proyecto de la creación de la “Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos” tienen un nivel 

de ingreso bajo, en promedio de $3.000 diarios lo cual no les permite satisfacer de manera 

óptima las necesidades básicas y  no se puede generar un bienestar familiar, además son personas 

que  viven en periferias de la ciudad la cual presenta bajos nivel de vivienda con  casas hasta  de 

36 metros cuadrados algunas construidas en madera y latas donde habitan hasta 17 personas 

incluyendo niños y adultos en el caso de cerros de la alameda, no cuentan con servicios básicos y 

la mayoría de estas familias se encuentran en hacinamiento, en cuanto a la educación se 

evidencia que estas familias no le dan  importancia a la educación y los hijos de estas familias 
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tiene que buscar trabajos informales para poder ayudar económicamente al sustento diario de 

ellos y es por esto que  no asisten a un colegio o escuela.  

En el estudio local  de Cerros de la Alameda se evidencio que hay niñas entre los 14 y 18 años 

que ya son madres y cohabitan con sus padres, teniendo que abandonar los estudios alimentando 

el problema, también  el crecer en hogares disfuncionales y un escenario con problemas de 

delincuencia, drogadicción, alcoholismo, hace que los niños no puedan rendir correctamente en 

los estudios y no se habitúen al sistema educativo tradicional, teniendo todos estos factores que 

afectan a la comunidad se concluye que la población se encuentra en alto riesgo de entrar a la 

delincuencia, prostitución o grupos armados.  

Por estos y muchos factores más con el acompañamiento de la Iglesia Católica, de la Pastoral 

Social de Chiquinquirá y de las Universidades trabajan en la viabilidad de   la creación de la 

“Casa  de la Misericordia Emperatriz de Los Cielos” donde se pueda ayudar a estas familias, 

especialmente a los niños que están estudiando y a los que han desertado motivarlos para que 

continúen sus estudios otorgándoles apoyo educativos, teniendo un taller de tareas en donde 

puedan contar con todos los materiales necesarios para la realización de sus tareas, ya que 

muchas veces sus padres no tienen el tiempo suficiente para colaborarles porque deben trabajar 

para el sustento diario y tampoco tiene el dinero para comprar los materiales que necesitan para 

hacer sus tareas y llevar al colegio, también algunos padres de estos niños no saben cómo 

ayudarlos hacer las tareas  porque son personas que dejaron el colegio a temprana edad a causa 

de  que tuvieron que trabajar desde pequeños, igualmente se quiere brindarles un  refuerzo en las 

materias que tengan dificultad con el fin de que mejoren sus calificaciones y no deserten, 

asimismo se desea  transmitirles el gusto por la educación mostrándoles lo positivo que tiene el 
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estudio y el cambio que generaría en la vida de estos niños el llegar a tener una carrera 

universitaria.  

También se apoya a personas de la tercera edad que no se encuentran vinculados a programas 

gubernamentales y están en situaciones de desnutrición  brindándoles una  alimentación diaria a 

estas personas. En la entidad se va a contar con un comedor comunitario donde las personas de la 

tercera edad que realmente necesiten esta alimentación puedan ir y disfrutar una nutrición 

adecuada mientras se hace la gestión de ubicarlos en los programas del Estado 

Se realizaron tres fases: 

Respuesta solidaria en tiempo de crisis: Diseño de formularios de diagnóstico psicosocial de 

apoyo a jóvenes, personas de la tercera y en condición de discapacidad que sean objeto de apoyo 

de la pastoral social a través de La Casa de la Misericordia Emperatriz de Los Cielos. 

Recuperación del tejido social: Taller de prospectiva la meta focal, Recuperar la meta para 

fomentar la reconstrucción del proyecto de vida.  

Proyección y Estabilización: Jornadas de sensibilización y formación de manejo de medio 

ambiente. 

APLICACIÓN DE UN SISTEMA DE PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA Y CONTROL 

DE GESTIÓN EN UNA ORGANIZACIÓN SIN FINES DE LUCRO: CASO ONG 

PSICÓLOGOS VOLUNTARIOS 

El trabajo de grado realizado por Fabián Campos González, de la Universidad de Chile, 

elaborado en el 2015, desarrollo:  

Resumen: (Campos González, 2015), En este proyecto de grado se desarrolló un sistema de 

Planificación estratégica y control de Gestión en una Organización sin fines de Lucro; 

Psicólogos Voluntarios, que permitiera a la dirección proporcionar la toma de decisiones en la 
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implementación efectiva de planes y estrategias, de manera de mejorar su gestión. La primera 

parte del trabajo presento el objetivo general de estudio, definiendo los objetivos específicos 

necesarios para poder dar cumplimiento a la planificación, y se expuso las principales 

limitaciones y alcances del proyecto. A continuación, se realizó la segunda parte, el marco 

teórico, de manera de contar con un sustento de lo realizado, para cada una de las etapas del 

proyecto en cuestión. En una tercera parte, se presentó el origen, la estructura y la definición 

estratégica definida por la organización en la que se efectuó el proyecto, Psicólogos Voluntarios 

al momento de dar inicio al proyecto. Para continuar realizando un completo análisis interno y 

externo de esta área, finalizando con una matriz FODA que permitió identificar las principales 

relaciones entre los factores internos y externos, los cuales permiten definir los ejes estratégicos 

y propuesta de valor de esta organización. Continuando con el desarrollo, se diseñó una 

estrategia que contiene el modelo de negocios a utilizar por la organización el cual explica 

claramente con el modelo de Canvas. Finalizada la etapa anterior se realizó un diseño del mapa 

estratégico de la organización, el que nos muestra las relaciones causa – efecto existente entre los 

diferentes objetivos estratégicos. Sobre la base de este mapa se elabora el cuadro de mando 

integral con sus correspondientes tableros de gestión y control. Finalmente, se diseñó un 

esquema de incentivos que permita alinear a los directivos para dar cumplimiento de los 

objetivos estratégicos y metas establecidas, adicionalmente se diseñó un sistema que incentive al 

voluntariado de la organización, quienes son el motor y corazón de esta. 
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1. DISEÑO DE INVESTIGACION 

1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

La Casa de la Misericordia Emperatriz de Los Cielos, surgió como iniciativa de la pastoral 

social en el marco de la estrategia de intervención en la conflictividad social Iniciativas Locales 

de Paz, como programa de apoyo. La Casa de la Misericordia es un comedor comunitario de 

seguridad alimenticia que ofrece su servicio social a población que configura una conflictividad 

social de intensidad considerable expresada en condiciones como inseguridad social, 

delincuencia, ingresos por debajo de las líneas de pobreza, consumo de psicoactivos, altos 

índices de deserción escolar, desempleo y falta de oportunidades. Lo anterior, sumado al escaso 

apoyo familiar y gubernamental, se ve reflejado en sus condiciones de vida y les pone en algunos 

riesgos como el de la vulneración de algunos derechos o el de presentar desnutrición; el 

propósito principal de la casa es aportar a su la alimentación para disminuir el riesgo de 

desnutrición. 

El propósito fundamental de La Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos es ser una 

entidad consolidada y reconocida por la comunidad, generado impacto positivo en la 

conflictividad social de las poblaciones vulnerables del municipio de Chiquinquirá; además los 

fundadores buscan contribuir al fortalecimiento de los procesos religiosos y amor a Dios. A pesar 

de que los fundadores encuentran limitaciones notables frente al manejo administrativo de la 

casa, su espíritu de servicio, amor a Dios y al prójimo los ha llevado a sacar este programa 

adelante. 

En la entidad, trabajan cuatro (4) personas con tipo de contrato voluntariado; entre ellas se 

dividen las labores de la siguiente manera: una persona se encarga de organizar la minuta del día, 

el registro de llegada de las personas que asisten a recibir el servicio, aseo e higiene; dos 
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personas se encargan del proceso de los alimentos, la función de la otra persona es servir y 

distribuir los almuerzos. 

Como fue posible observar en los antecedentes de estudio, la casa no cuenta con información 

administrativa debidamente sistematizada y organizada, también es importante resaltar que las 

personas que integran el equipo de servicio de la casa, no cuentan conocimientos básicos 

administrativos que les permitan dirigir y controlar algunas actividades como el manejo del 

recurso humano, control de los procesos y de los beneficiados y manejo de archivo, de manera 

adecuada. 

Entre otras dificultades que presenta la administración de la casa, está la organización de 

algunos procesos centrales como el de la producción de almuerzos, ya que se producen noventa 

(90) almuerzos diarios a cargo de solo dos personas, esto provoca en primera medida sobre carga 

laboral, que afecta el ambiente laboral y genera demoras en la entrega del servicio; además limita 

la cobertura del servicio social ofrecido por la casa. Por otra parte, la casa no cuenta con un plan 

estratégico administrativo y de gestión establecido claramente, lo que impide el desarrollo del 

objeto social de la fundación; esta situación se evidencia en algunas de las siguientes 

condiciones: no cuentan con un horizonte institucional (misión visión y valores corporativo) no 

hay un organigrama definido, se presentan fallas en el manejo de personal, además el archivo se 

encuentra desactualizado. 

Las dificultades hasta aquí definidas, pueden generar un impacto negativo en la calidad del 

servicio social ofrecido por la entidad, así como en el propósito de cumplir el programa de la 

estrategia Iniciativas Locales de Paz en la intervención a la conflictividad social de las 

poblaciones vulnerables. Si el funcionamiento administrativo de la casa no es adecuado, teniendo 

en cuenta que es organización sin ánimo de lucro y que disputa continuamente por financiar su 
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operación, algunas de las consecuencias se podrían reflejar a futuro causando la reducción de la 

cobertura, desfinanciamiento, perjuicio del ambiente laboral y finalmente se obtendrían serios 

conflictos para el cumplimiento de su objeto social.  

Con todo lo anterior, el presente trabajo ha entendido la necesidad de intervenir en el 

funcionamiento administrativo de la entidad, para que la calidad del servicio social ofrecido se 

fortalezca y su aporte a la estrategia Iniciativas Locales de Paz, en la intervención a la 

conflictividad social de la población vulnerable, genere mayor impacto; en la intervención 

pretendida por este trabajo se tuvieron en cuenta las siguientes características:   

En primera medida se realizó un diagnostico socioeconómico de la población beneficiaria del 

servicio social, que nos permitió actualizar el archivo e identificar una serie de variables 

significativas que evidencian las condiciones de vulnerabilidad en que se encuentran los 

beneficiarios; posterior a ello se ejecutó un diagnostico administrativo por medio de una matriz 

DOFA, esta nos permitió conocer la situación actual de la entidad y de este modo se diseñó el 

horizonte institucional (misión, visión y valores corporativos) un organigrama y para finalizar se 

plasmó un manual de funciones para cada cargo, con el fin de fortalecer el servicio prestado por 

la entidad, logrando el cumplimiento de su objeto social y de generar información útil para el 

desarrollo de la estrategia de intervención en la conflictividad social Iniciativas Locales de Paz.  

 

1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

¿Cómo la implementación de herramientas administrativas puede fortalecer el servicio 

social ofrecido por la Casa de la Misericordia Emperatriz de Los Cielos; programa que integra 

la estrategia de intervención en la conflictividad social Iniciativas Locales de Paz? 
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1.2.1. SISTEMATIZACIÓN 

¿Cuál es la situación socioeconómica de los beneficiarios de La Casa de La Misericordia 

Emperatriz de Los Cielos?  ¿Cuál es la relación entre su situación económica y el derecho al 

servicio? 

¿Cómo determinar el horizonte institucional de La Casa de La Misericordia Emperatriz de 

Los Cielos? 

¿Cómo establecer la estructura administrativa de la entidad? ¿Qué manual de funciones se 

propone para cada cargo? 
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1.3. JUSTIFICACIÓN 

El propósito y el sentido de este trabajo, encuentra su fundamento en dos premisas centrales. La 

primera, tiene lugar en el concepto de organización expuesto por (Chiavenato, 1997) donde 

cualquier actividad que se relacione con la producción de un bien o la prestación de un servicio 

que implique la integración de recursos humanos, sociales, naturales, entre otros es considerada 

como una organización; en este postulado encontramos una dependencia recíproca entre la vida 

humana y las organizaciones. Entendiendo el funcionamiento de la Casa de la Misericordia 

Emperatriz de los Cielos como un conjunto de esfuerzos coordinados hacia la prestación de un 

servicio social que busca mejorar las condiciones de vida de un grupo de inviduos, es posible 

decir que la casa es una organización, por lo tanto, es suceptible a la aplicación de los principios 

establecidos en las teorías de la administración de organizaciones. 

La segunda premisa es expresada por Münch & José (2006), y expresa que dentro de los 

propósitos de una organización o empresa se encuentra satisfacer las necesidades de quienes 

utilizan los bienes producidos o usan los servicios ofrecidos por esta. Lo anterior implica para la 

casa, la prestación de su servicio social de comedor comunitario en condiciones óptimas de 

calidad. 

Teniendo encuenta estas dos condiciones, la intervención descrita en el planteamiento del 

problema encuentra pertinencia en cuanto fue posible apliar los conocimientos obtenidos en el 

estudio de la administración de organizaciones en la organización objeto La Casa de la 

Misericordia Emperatriz de los Cielos. De la misma manera, se contribuyo al funcionamiento 

administrativo óptimo de la casa, hallando lugar al tener un impacto positivo en su propósito de 

intervención en la conflictividad social de poblaciones vulnerables, teniendo en cuenta que la 

casa es un programa de la estrategia Iniciatival Locales de Paz  



 

 

25 

 

 La proyección de este trabajo se enmarca en los conceptos básicos administrativos dentro 

de una estructura organizacional aplicada a las fundaciones sin ánimo de lucro; también, en las 

habilidades, conocimientos y experiencias adquiridas a lo largo del proceso de formación 

profesional en administración de empresas, con las que se puede opinar acerca de dichos 

procesos administrativos. 

El diseño de un plan para que La Casa de la Misericordia Emperatriz de Los Cielos pueda            

implementar herramientas de administración, permitió obtener información para desarrollar 

estrategias que permitan la solución de problemas, toma de decisiones y mejoras continuas en 

pro de la fundación; además de generar fundamentos que aporten teóricamente y en la práctica a 

la intervención de la conflictividad social por medio de programas establecidos bajo los 

fundamentos de la administración de organizaciones. 

En primera medida se realizó un diagnostico socioeconómico de la población beneficiaria del 

servicio social, que nos permitió actualizar el archivo e identificar una serie de variables 

significativas que evidencian las condiciones de vulnerabilidad en que se encuentran los 

beneficiarios; posterior a ello se ejecutó un diagnostico administrativo por medio de una matriz 

DOFA, esta nos permitió conocer la situación actual de la entidad y de este modo se diseñó el 

horizonte institucional (misión, visión y valores corporativos) un organigrama y para finalizar se 

plasmó un manual de funciones para cada cargo, con el fin de fortalecer el servicio prestado por 

la entidad, logrando el cumplimiento de su objeto social y de generar información útil para el 

desarrollo de la estrategia de intervención en la conflictividad social Iniciativas Locales de Paz.  

El desarrollo del trabajo se fundamentó teóricamente en los siguientes conceptos: debido al 

propósito de la entidad y a su relación sistémica con la estrategia Iniciativas Locales de Paz será 

necesaria una breve introducción teórica y conceptual acerca del conflicto; para este fin serán 
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expuestos someramente, la propuesta conceptual expuesta en la Ética Convergente del filósofo 

Ricardo Maliandi y  la propuesta práctica de Regulación del Conflicto presentada por el 

sociólogo Juan Pablo Lederach.  

La metodología proyectada para el desarrollo del trabajo fue la investigación acción, con 

enfoque mixto, ejecutada en tres fases: descubrir la temática, construcción del plan de acción por 

seguir en la investigación y cierre de la investigación, en el cual se sistematizan, categorizan y 

generan aproximaciones teóricas que servirán de orientación para las siguientes fases de la 

estrategia Iniciativas Locales de Paz y su intervención en la conflictividad social de las 

poblaciones vulnerables. Por otra parte, se acudió a la observación etnográfica para 

complementar cada uno de los estudios realizados. 

Los resultados esperados obtuvieron lugar en dos sentidos, el primero será obtener 

herramientas aplicadas al funcionamiento administrativo de La Casa de la Misericordia 

Emperatriz de los Cielos, que tengan un impacto positivo en la calidad del servicio social 

prestado por la casa; el segundo, información analizada que sirva como insumo a la estrategia 

Iniciativas Locales de Paz, de la cual es programa la entidad, en su labor frente a la 

conflictividad social.   
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1.4. OBJETIVOS 

1.4.1. OBJETIVO GENERAL 

Implementar el análisis administrativo de la entidad, La Casa de la Misericordia Emperatriz de 

los Cielos, que hace parte del programa que integra la estrategia de intervención en la 

conflictividad social componente del proyecto Iniciativas Locales de Paz” en los aspectos: 

organizacional, de funciones administrativas, de prestación del servicio y de caracterización 

socioeconómica a la población beneficiaria. 

 

1.4.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

Realizar el diagnostico socioeconómico a la población asistente beneficiaria del servicio 

alimentario que suministra La Casa de La Misericordia Emperatriz de Los Cielos. 

Determinar el horizonte institucional de la casa La Casa de La Misericordia Emperatriz de 

Los Cielos a partir de una propuesta de misión, visión institucional y valores corporativos. 

Establecer la estructura administrativa de la entidad y proponer el manual de funciones de 

conformidad con los cargos establecidos. 
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1.5. MARCO DE REFERENCIA 

1.5.1. MARCO TEÓRICO 

El marco teórico que fundamenta este proyecto, proporcionara una idea más clara acerca del 

tema, basándose en conceptos básicos, complementarios y específicos; abarcando temas como: 

El conflicto, regulación de conflictos, conflicto organizacional,  organización como constructora 

de realidad social por medio de la solución de conflictos, la contextualización de administración 

enmarcada en la teoria neoclásica, en los contextos de planear, organizar, controlar y dirigir, 

algunas herramientas de planeación estratégica como matriz DOFA, horizonte institucional 

(misión, visión y valores corporativos), estructura organizacional (Organigrama, tipos de 

organigrama) y finalmente el manual de funciones; las cuáles fueron implementados en la Casa 

de la Misericordia Emperatriz de los Cielos. 

 

CONFLICTO 

En su informe (Maliandi, 2016), ofrece una forma completa y estructurada acerca del estudio de 

la conflictividad de manera natural y critica; la noción de conflicto es la coalición de elementos 

que interactúan dentro de un sistema dinámico, de esta manera los sistemas que contienen 

elementos dinámicos están siempre expuestos a que choquen y se generen conflictos, las 

interacciones entre elementos individuales se denominan nexos conflictivos y las interacciones 

entre grupos de elementos se denominan plexos conflictivo, los conflictos pueden darse en el 

ámbito de la vida e general o en el ámbito de la vida humana. Este concepto se relación en La 

Casa de la Misericordia Emperatriz de Los Cielos, con algunos elementos de la vida humana 

como el hambre, la sed, el frio; elementos socioeconómicos como los niveles de ingreso, de esta 

manera se generan nexos conflictivos entre elementos simples como el desempleo, la 
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desnutrición, el limitado acceso a la educación. Cuando grupos de elementos como necesidades 

básicas interactúan con otros grupos de elementos como la pobreza o la injusticia social, generan 

plexos conflictivos. 

   El Conflicto: Generado en la población vulnerable en el municipio de Chiquinquirá en cuanto a   

índices de pobreza, exclusión, falta de oportunidades laborales; teniendo en cuenta las teorías de 

Juan Pablo Lederach. (Lederach, Neufeldt, & Culbertson, 2007) 

 

LA REGULACIÓN DEL CONFLICTO 

Lederach, responde a los conflictos como oportunidades que preparan el entorno para mejorar y 

fortalecer el tejido social, esto permite el desarrollo de procesos de minimización de la violencia 

y maximización de las oportunidades de justicia. Lederach, plantea una estrategia en cuatro 

etapas y cuatro niveles, para la regulación de los conflictos.  

La primera etapa se denomina respuesta  solidaria en tiempos de crisis, esta cuenta con  los 

componentes de investigación, intervención psicosocial, atención humanitaria, atención jurídica, 

comunicación e incidencia política; la segunda etapa, se denomina recuperación del tejido social, 

e integra los componentes de formación, intervención psicosocial, atención jurídica, 

comunicación e incidencia política; la tercera etapa es la de proyección y estabilización, y la 

cuarta es el futuro deseado, las dos últimas etapas se configuran con los mismos componentes de 

la segunda etapa. 

 

LAS CUATRO DIMENSIONES DEL CONFLICTO 

La transformación del conflicto implica cambios drásticos que generen mejoramiento de la 

convivencia, de tal modo aporten a la justicia social, proponen cuatro tipos de cambios, que se 



 

 

30 

 

convierten en cuatro dimensiones del conflicto en los cuales se deben generar cambios drásticos.  

Las cuatro dimensiones son: personal, relacional, estructural y cultural. En la dimensión 

personal, se busca que el conflicto cambie al individuo en sus aspectos personales, emocional y 

espiritual; en la dimensión relacional el conflicto busca modificar la comunicación, tolerancia y 

confianza en la pluralidad; en la dimensión estructural, se percibe el impacto en diferentes tipos 

de organizaciones sistemáticas existentes en la sociedad; por ultimo en la dimensión cultural, los 

cambios ocurren cuando los conflictos generan situaciones violentas que llegan a afectar las 

normas y conductas socialmente aceptadas. 

 

LAS “INICIATIVAS LOCALES DE PAZ” EN LA PRACTICA 

La estrategia de intervención en el conflicto social, Iniciativas de Paz, en su desarrollo permite 

que desde la comunidad se originen iniciativas sociales y productivas que aportan a la 

transformación de la conflictividad, como ejemplo dentro del municipio de Chiquinquirá, la 

estrategia ha logrado consolidar cuatro programas que nacen como iniciativa de la comunidad 

intervenida. Dentro de estas están la escuela de formación deportiva en valores Semilla de Paz, 

iniciativa de emprendimiento productivo La Romería, acompañamiento psicosocial a las familias 

donde hay violencia intrafamiliar y por último La Casa de la Misericordia Emperatriz de los 

Cielos. 

ORGANIZACIÓN COMO CONSTRUCTORA DE REALIDAD SOCIAL POR MEDIO 

DE LA SOLUCIÓN DE CONFLICTOS 

Para hablar de las organizaciones, se tomara como guía el libro de (Jones, 2008), en este se 

encontraran herramientas como sistema de gobierno, aparato político, conflictividad y poder.  
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De esta manera se busca relacionar la teoría planteada anteriormente con la de Iniciativas 

Locales de Paz en busca de solución de conflicto en La Casa de la Misericordia Emperatriz de 

los Cielos. 

Para identificar el conflicto organizacional, hay que tener claro el concepto de Organización, 

el autor la define como: una organización consta de diferentes grupos de partes interesadas, cada 

uno de los cuales colabora con la organización a cambio de recompensas. Dichas partes 

interesadas cooperan unas con otras para contribuir, junto con los recursos que una organización 

necesita, en la producción de bienes y servicios. Al mismo tiempo, esas partes interesadas 

compiten entre sí por los recursos que la organización genera de estas actividades conjuntas. 

(Gareth, 2008, p. 393). 

 

ADMINISTRACIÓN DE ORGANIZACIONES 

Para (Koontz & Weihrich, 2013) administrar es “una de las actividades humanas más 

importantes. Desde que las personas empezaron a formar grupos para lograr metas que no podían 

cumplir como individuos, la administración ha sido esencial para asegurar la coordinación de los 

esfuerzos individuales” (p.4), este concepto es fundamental siendo el punto de partida para el 

desarrollo del plan estratégico administrativo y de gestión de la presente investigación y a partir 

del mismo entraremos a mencionar los conceptos sobre los cuales se fundamenta dicho plan para  

La Casa de loa Misericordia Emperatriz de Los Cielos Como aporté personal para este concepto 

es el saber hacer a través del conocimiento. 

Adicional a esto tomaremos la aplicación del proceso administrativo a La Casa de la 

Misericordia Emperatriz de Los Cielos en donde nos basamos en la importancia del proceso 

administrativo y su aplicación. Para (Koontz & Weihrich, 2013) el proceso administrativo es 
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“Un arte, es saber cómo hacer las cosas a luz de la realidad de una situación sin embargo los 

administradores pueden trabajar mejor al utilizar el conocimiento organizado de la 

administración” (p.14). 

Para (Koontz & Weihrich, 2013) El análisis de la administración se facilita mediante una 

organización clara y útil del conocimiento. Por lo tanto, para el estudio de la administración es 

conveniente dividirla en cinco funciones administrativas: planear, organizar, dirigir y controlar, 

entorno a las cuales puede estructurarse los conocimientos respectivos. (p.4)    

Este concepto es fundamental siendo el punto de partida para para el planteamiento de mejora 

administrativa del presente trabajo y a partir del mismo entraremos a mencionar los conceptos 

sobre los cuales fundamento dicho plan de mejora para La Casa de la Misericordia Emperatriz 

de Los Cielos. 

Según (Stoner, Freeman, & Gilbert, 1994) la administración es proceso de planificar, 

organizar, dirigir y controlar las actividades de la organización y el uso recursos 

organizacionales, con el propósito de alcanzar los límites establecidas por la organización.  

Teniendo en cuenta las necesidades de La Casa de la Misericordia Emperatriz de Los Cielos, 

se observa la importancia de incorporar un plan estratégico administrativo, para lo cual se debe 

tener en cuenta los términos de planificar, organizar, dirigir y controlar. 

Autores como Koontz afirman que las estrategias son la identificación de objetivos a cumplir 

y la adopción de acciones con el fin de destinar recursos económicos, administrativos y humanos 

para el logro de las metas propuestas (koontz, Weihrich, & Cannice, 2012) 

Para Koontz “La capacitación y desarrollo de un administrador se debe basar en un análisis de 

las necesidades que se deriven de la comparación del desempeño y el comportamiento reales con 

el desempeño y el comportamiento requeridos” (koontz, Weihrich, & Cannice, 2012) 
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TEORIA NEOCLÁSICA  

Este trabajo se fundamenta con la Teoria Neoclásica, en (Pressmaster, 2013), encontramos que 

dicha teoria se originó a mediados de los años noventa (90) dirigida por Harold Koontz, Peter 

Drucker y Henry Mintzberg; ellos destacan en el conocimiento de la administración el logro de 

objetivos y resultados. 

   La Teoria Neoclásica, se conoce como la teoria del proceso administrativo ya que en esta 

escuela encontramos la Planeación, Organización, Dirección y Control, los autores ya 

mencionados aseguran que estos cuatro (4) pilares son fundamentales para lograr la eficacia de 

las organizaciones. 

    Esta teoria se fundamenta en los Principios Clásicos de la Administración, el logro de 

resultados y objetivos, se centraliza en indagar la mejor forma de alcanzar los resultados en las 

empresas; de esta forma, esta teoria extrae lo mejor de las teorías (teoria clásica, teoria de 

relaciones humanas y la teoria burocrática), haciendo énfasis en los planteamientos de la Teoria 

Clásica que se fundamenta en los principios generales de la administración y formula una nueva 

teoría administrativa con una perspectiva abierta y receptiva de ideas nuevas que conduzcan a las 

organizaciones al logro de resultados. 

    Esta teoria considera que los resultados son el aspecto básico de la actividad administrativa, 

denominándola como la eficacia de las organizaciones, además a esto explora la mejor forma 

para alcanzar los resultados planteados, igualmente posee un enfoque abierto a nuevas ideas lo 

cual busca no solo lograr los objetivos propuestos sino que también se obtienen mejoras 

continuas que ayudan a las organizaciones a estar bien estructuradas y orientadas en función de 

los objetivos.  
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(Chiavenato, 1997) Define la planeación estratégica como la más amplia de la organización, 

teniendo en cuenta que está proyectada a largo plazo, abarca a la empresa en su totalidad, es el 

plan más importante de la organización. En La Casa de la Misericordia Emperatriz de Los 

Cielos. Se requiere ejecutar un plan estratégico para  que en la entidad se logren los objetivos a 

largo plazo, con mejoras continuas y en la totalidad de la organización.  

 

PLANIFICAR 

Implica que los administradores piensan con antelación en sus metas y acciones, y que basan 

sus actos en algún método, plan o lógica y no en presagios. Los planes presentan los objetivos de 

la organización y establecen los procedimientos idóneos para alcanzarlos. Además, los planes 

son la guía para que la organización obtenga y comprometa los recursos que se requieren para 

alcanzar sus objetivos; los miembros de la organización desempeñan actividades congruentes 

con los objetivos y los procedimientos elegidos y el avance hacia los objetivos pueda ser 

controlado y medido de tal manera que cuando no sea satisfactorio se puedan tomar medidas 

correctivas. El primer paso para planificar consiste en elegir las metas de la organización.  

ORGANIZAR 

Es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos entre los 

miembros de una organización, de tal manera que estos puedan alcanzar las metas de la 

organización. Diferentes metas requieren diferentes estructuras. Por lo tanto, los gerentes deben 

adaptar la estructura de la organización a sus metas y recursos, proceso conocido como diseño 

organizacional. Las relaciones y el tiempo son fundamentales para actividades de la 

organización. La organización produce la estructura de las organizaciones de una organización. 

Y estas relaciones estructuradas servirán para realizar los planes futuros. 



 

 

35 

 

DIRIGIR 

Implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen tareas esenciales. Las 

relaciones y el tiempo son fundamentales para las actividades de la dirección. De hecho, la 

dirección llega al fondo de las relaciones de los gerentes con cada una de las personas que 

trabajan con ellos. Los gerentes dirigen tratando de convencer a los demás de que se les unan 

para lograr el futuro que surge de los pasos de la planificación y la organización. Los gerentes, al 

establecer un ambiente adecuado ayudan a sus empleados a hacer su mejor esfuerzo. 

CONTROLAR 

El gerente debe de estar seguro de que los actos de los miembros de la organización que de 

hecho, la conducen hacia las metas establecidas. Esta es la función de control de la 

administración. La cual entraña los siguientes elementos básicos: establecer estándares de 

desempeño, medir los resultados presentes, comparar estos resultados con las normas 

establecidas y tomar medidas correctivas cuando se detecten desviaciones (p.11-12-13)  

MATRIZ DOFA Y/O FODA  

La Matriz FODA: Herramienta Moderna para el Análisis de la Situación: Los autores 

(koontz, Weihrich, & Cannice, 2012) destacan en su libro  resaltan que la matriz FODA se ha 

utilizado para identificar las fortalezas, oportunidades debilidades y amenazas de una 

organización, esta se introdujo para analizar la situación competitiva de una organización, con el 

fin de lograr el desarrollo de cuatro estrategias múltiples. 

 Esta matriz ofrece un marco conceptual para un análisis sistemático que facilita la 

comparación de amenazas y oportunidades externas respecto de las fortalezas y debilidades 

internas de la organización. 
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Se va a sugerir a La Casa de la Misericordia Emperatriz de Los Cielos  identificar sus 

fortalezas y debilidades, así como oportunidades y amenazas del ambiente externo; Para 

sistematizar dichas elecciones se ha propuesto la matriz FODA, donde F representa las 

fortalezas, O las oportunidades, D las debilidades y A las amenazas. 

 El modelo FODA instruye con la valoración de las amenazas, debido a que en algunos 

contextos la fundación  no cuenta con una planeación estratégica, es importante realizar la 

matriz, ya que esto nos facilitará el diagnóstico de la situación actual de la fundación, 

suministrando como base para la implementación de un plan estratégico y de gestión que será de 

ayuda para el cumplimiento del objeto social. 

HORIZONTE INSTITUCIONAL  

Para hablar de Misión, Visión y Valores Corporativos se tuvieron en cuenta los conceptos 

plasmados por (Chiavenato, 2009) ya que el autor relata de forma clara la importancia que tiene 

para las organizaciones el tener un horizonte institucional coherente con el objeto de la entidad. 

En La Casa de la Misericordia Emperatriz de Los Cielos, no cuentan con un horizonte 

institucional por lo tanto se realizó la creación de este, de la forma más coherente con el objetivo 

fundamental de la entidad. 

MISIÓN    

Es importante tener claro que la Misión representa la razón de la existencia de las 

organizaciones, es el propósito que llevó a la creación de la organización; la misión debe ser 

objetiva y clara. Esta además puntualiza la estrategia corporativa y muestra el camino que debe 

seguir la organización.  
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La misión debe estar sometida a los cambio o actualizaciones de acuerdo con las 

modificaciones que se realicen, de esta se derivan los valores organizacionales; es importante 

que los colaboradores de la organización conozcan la misión y sus fundamentos. 

VISIÓN 

La Visión es la imagen que tiene la organización de sí misma y de su futuro, está debe estar 

enfocada hacia lo que la empresa pretende ser en un tiempo, más que hacia lo que realmente es. 

La visión debe ser clara y objetiva, teniendo en cuenta que en esta se plasma lo que la 

organización pretende ser con ayuda de las personas y los recursos en general. 

VALORES CORPORATIVOS  

De la Cultura Organizacional nacen los valores corporativos, ya que este se debe a los 

conceptos, actuaciones, costumbres, actitudes, comportamientos y pensamientos de la 

organización, estas características son competitivas y se perciben con la expectativa de los 

clientes y propietarios. 

ORGANIGRAMA 

Los autores (Franklin Fincowsky & Gomez Ceja, 2002) definen los organigramas como la 

gráfica que muestra la estructura orgánica interna de la organización formal de una organización, 

sus relaciones, niveles jerárquicos y principales funciones que desarrolla. Los organigramas son 

útiles instrumentos de organización y nos revelan: división de funciones, niveles jerárquicos, 

líneas de autoridad y responsabilidad, canales formales de comunicación, la naturaleza lineal, 

jefes de cada grupos de empleados, relaciones que existen entre los diversos puestos de la 

empresa en cada departamento; la fundación no cuenta con un organigrama definido esto le 

impide identificar los niveles de mando y las funciones de los colaboradores. 
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TIPOS DE ORGANIGRAMA  

En (Thompson, 2009) nos muestran los diferentes tipos de organigramas y las características 

que los diferencian, se puede afirmar que los Organigramas son una parte elemental en las 

organizaciones. El autor (Benjamin & Fincowsky, 2009) clasifica los Organigramas en cuatro 

(4) grupos por su naturaleza, por su ámbito, por su contenido y por su presentación.  

POR SU NATURALEZA 

Este grupo se divide en tres tipos de organigrama, Microadministrativo, Corresponden a una 

sola organización, se refiere a ella de manera global o mencionar alguna de las áreas que la 

conforman;  Macroadmninistrativo, en este tipo de organigrama se involucran más de una 

organización y Meso administrativo, en este tipo de organigrama encontramos a una o más 

organizaciones que desempeñen en un mismo sector. 

POR SU ÁMBITO  

Este grupo está dividido en dos tipos de organigramas, Generales, este contiene información 

distintiva de la organización, determina el nivel jerárquico; Específicos, que nos dan a conocer la 

estructura de una sola área dentro de la organización.  

 

POR SU CONTENIDO  

Este grupo se divide en tres tipos de organigramas, Integrales, este son representaciones 

graficas de graficas de todas las áreas administrativas de una organización y sus relaciones de 

jerarquía o dependencia; Funcionales, en este se incluyen las principales funciones que tienen 

asignadas, además de las unidades y sus interrelaciones, este tipo de organigrama es de gran 

utilidad para capacitar al personal y presentar a la organización en forma general y por ultimo De 

puestos, plazas y unidades, que indican cada una de las necesidades en cuanto a puestos y plazas 
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existentes por cada unidad, adicional a esto en su representación gráfica se debe incluir los 

nombres de las personas que se encuentran en las plazas. 

 

POR SU PRESENTACIÓN  

Este grupo se divide en cuatro tipos de organigramas, Verticales, este presenta las unidades 

divididas de arriba abajo a partir del titular, en la parte superior, y desagregan los diferentes 

niveles jerárquicos en forma escalonada. Son los de uso más generalizado en la administración, 

por lo cual, los manuales de organización recomiendan su uso; Horizontales, aquí encontramos 

las unidades de la parte izquierda a la parte derecha, se pone el titular en la extrema izquierda, los 

niveles jerárquicos se ordenan en forma de columnas ordenada por líneas horizontales; Mixtos, 

este tipo de organigrama es la combinación de los organigramas verticales y horizontales y por 

último los organigramas de Bloque, Son una variante de los verticales y tienen la particularidad 

de integrar un mayor número de unidades en espacios más reducidos. Por su cobertura, permiten 

que aparezcan unidades ubicadas en los últimos niveles jerárquicos. 

 

MANUAL DE FUNCIONES 

Es una herramienta, elaborada con el fin de contribuir al desarrollo de los objetivos de la 

entidad a partir de un enfoque sistémico. 

 En (La Universidad del Pacifico, 2017), enuncia que es manual de funciones es un 

instrumento de administración de personal, que evidencia las funciones, competencias y 

descripción del perfil de cargo establecidas por una entidad. Es un mecanismo que permite 

justificar la existencia de los cargos. 
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 En (Rios , 2010), manifiesta que el Manual de Organización y Funciones, identificado 

como MOF, es un documento formal que las entidades elaboran con el fin de estipular parte de 

organización de los cargos y contenido por la estructura organizacional, descripción de las 

funciones de cada uno de los puestos, hoy en día es muy importante que en las organizaciones se 

manejen este tipo de documentos, no solamente por las certificaciones de calidad establecidas 

por las ISO o las OHSAS, sino porque su uso interno minimiza los conflictos en las áreas, genera 

y delega responsabilidades, hace división del trabajo, aumenta la productividad, eficacia y 

eficiencia. 

 En la entidad la Casa de la Misericordia de los Cielos, se elaboraron cinco manuales de 

funciones estructurando los cargos de Director, Administrador, Contador, chef y auxiliar de 

cocina. 

ÍNDICES DE POBREZA 

POBREZA MONETARIA EN COLOMBIA AÑO 2017 

Líneas de Pobreza: (DANE, 2017)  La línea de pobreza es el costo per cápita mínimo de 

una canasta básica de bienes (alimentarios y no alimentarios) en un área geográfica determinada. 

Los resultados que allí se presentan son las líneas ponderadas por la población de las áreas que 

integran cada dominio. Las diferencias entre las variaciones del IPC y las de las líneas de 

pobreza y pobreza extrema son explicadas por la disimilitud de las ponderaciones geográficas 

que asigna cada investigación. De otro lado, la línea de pobreza extrema es el costo per cápita 

mínimo de una canasta alimentaria que garantiza las necesidades básicas calóricas.  

Para 2017, el costo per cápita mínimo necesario a nivel nacional fue de $250.620, lo que 

equivale a un crecimiento de 3,7% con respecto al del 2016 cuando se ubicó en $241.673. De 

acuerdo, con lo anterior, si un hogar está compuesto por 4 personas, será clasificado como pobre 
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si el ingreso total del hogar está por debajo de $1.002.480. Si la familia vive en las cabeceras este 

valor sería $1.103.272; si vive en los centros poblados y rural disperso es de $660.248; si vive en 

las trece ciudades y áreas metropolitanas es de $1.103.536 y si vive en las otras cabeceras es de 

$1.102.896. 

POBREZA MONETARIA EN BOYACÁ AÑO 2017 

La línea de pobreza es el costo per cápita mínimo de una canasta básica de bienes en un área 

geográfica determinada.  

En 2017 la línea de pobreza en Boyacá fue de $227.875 frente a $219.9771 en 2016. De 

acuerdo con lo anterior, un hogar en Boyacá compuesto por 4 personas, será clasificado como 

pobre si su ingreso está por debajo de $911.500, es decir, no alcanza para comprar la canasta de 

pobreza. De otro lado, la línea de pobreza extrema es el costo per cápita mínimo de una canasta 

alimentaria que garantiza las necesidades básicas calóricas; para el departamento de Boyacá el 

valor de la línea de pobreza extrema en el 2017 fue de $111.738, es decir, que un hogar de 4 

personas será clasificado como pobre extremo si su ingreso está por debajo de $446.952. 
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1.5.2.  MARCO CONCEPTUAL 

ABANDONO DEL ADULTO MAYOR 

 Como se establece en (Ley 1850 , 2017); en Artículo 229 A, el abandono del adulto mayor  

es el Agravio por descuido, negligencia o abandono en persona mayor de 60 años. El que someta 

a condición de abandono y descuido a persona mayor, con 60 años de edad o más, genere 

afectación en sus necesidades de higiene, vestuario, alimentación y salud. 

ABANDONO INFANTIL 

En (Acevedo Franco , Gallego , & Gomez Parra, 2017), hablan de dos tipos de abandono, el 

fisico y el amocional; el primero hace referencia a la falta de atencion a los menores ya sea 

alimentacion, higiene, salud, educacion, vivienda digan entre otros y la segunda se refiere a la 

falta de afecto, estimulacion y proteccion de las sensaciones y expresiones emocionales. 

DESESCOLARIZACIÓN INFANTIL 

 La obligación que tiene los niños de abandonar sus estudios sin querer, debido a conflictos 

ya sean de tipo económico, social, afectiva, violencia intrafamiliar. 

DESIGUALDAD 

En (noticias ONU, 2019), manifiesta que la desigualdad no se trata de los ingresos, riqueza 

o patrimonio que se tenga, se hace referencia sobre todo a la pericia que tienen las personas de 

acceder a ciertos servicios que se reflejen en su calidad de vida. En este contexto de entiende la 

desigualdad como una situación de desventaja originándose de esta la discriminación 

En (Centro Territorial de Informacion Juvenil), manifiesta que el voluntariado es una forma 

de demostrar la solidaridad, una intervención de la comunidad en la resolución de conflictos. La 

acción de las personas que trabajan como voluntarias, expresa la responsabilidad e implicación 
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de quienes participan de ello en el desarrollo comunitario, es decir, que el voluntariado es una 

herramienta para ejercer el derecho a participar y transformar la realidad que nos rodea. 

En el informe de (Fernandez Garcia) no cuenta que con el trascurso del tiempo, surge una 

crítica que pretende suprimir la escuela, abarcando todas las instituciones escolares desde la 

educación infantil hasta la universidad, en tanto a ello surgieron estrategias para encontrar 

posibles soluciones a los conflictos planteados en las sociedades en la actualidad, las principales 

teorías desescolarizadoras que nos plantea el autor son, Teorías Desescolarizartes Tecnológicas, 

El Modelo Historicista de P. Goodman y Las Alternativas Globales. Esto nos conlleva a pensar 

que debe existir una educación permanente, todos los seres humanos deben tener la posibilidad 

de aprender toda la vida, en el caso de la población asistente a “La Casa de la Misericordia 

Emperatriz de Los Cielos” con el hallazgo en la prueba piloto que se realizó, se observa 

múltiples motivos de desescolarización, entre ellos la situación económica y violencia 

intrafamiliar. 

ENTIDADES SIN ÁNIMO DE LUCRO 

En (DIAN, 2019), manifiesta que estas entidades son personas jurídicas legalmente 

constituidas cuyos aportes no son reembolsados, ni distribuidos bajo ninguna manera, pues estas 

se encargan de perseguir un fin social. Los aportes obtenidos en una Entidad Sin Ánimo de 

Lucro son reinvertidos en el mejoramiento de sus procesos con el fin de fortalecer el objeto 

social y los servicios que dicha entidad presta. 

EXCLUSIÓN SOCIAL 

En (Perez de Armiño & Eizagirre, 2006), dice que la exclusión social es un proceso 

mediante el cual una persona o un grupo de personas son excluidos total o parcialmente de 
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participación en la sociedad en que habitan. Unas personas ven a la exclusión social como causas 

de la pobreza y otros lo ven como parte de la pobreza. 

INFORMALIDAD LABORAL 

Hace referencia a toda labor que no goza de beneficios establecidos por la ley como 

cesantías, seguridad social, pensiones y demás. En (Sentencia T772/03, 2003), manifiesta que la 

informalidad laborar genera una clasificación, vendedor informal estacionario, vendedor 

informal semiestacionario, vendedor informal ambulante. 

POBLACION VULNERABLE 

En (Ministerio de Educacion Nacional, 2005), expresa que la poblacion vulnerables son 

aquellas personas que  por sus  por sus diferencias socioculturales,  y económicas han 

permanecido excluidas del sistema educativo, de salud, de vivienda, entre otras.  

POBREZA MONETARIA 

 En (DNP, Todos por un Nuevo Pais, 2017); manifiesta que la pobreza monetaria se encarga 

de medir el porcentaje de población con ingresos por debajo del mínimo de ingresos mensuales 

definidos como necesarios para lograr el cubrimiento de sus necesidades básicas. Esta es 

unidimensional, solo se refiere a la falta de ingresos. 

POBREZA MULTIDIMENSIONAL 

Este tipo de pobreza de refiere a la medición de los hogares con cinco dimensiones básicas 

de bienestar, diferentes a la carencia de ingresos, la cantidad de carencias que padecen las 

personas al mismo tiempo. 

 Por su parte en (Pobreza Monetaria, 2017), enuncia que la medición monetaria utiliza el 

gasto como un indicador de bienestar, que está compuesto por las compras, el autoconsumo, 

pagos, transferencias de otros hogares y donaciones públicas, además en el documento refiere 



 

 

45 

 

que se le consideran pobres monetarios a quienes residen en hogares en los cuales el gasto per 

cápita es insuficiente para conseguir una canasta básica de alimentos y demás que se manifiesten 

en condiciones de vida optimas como: vivienda, vestido, educación, salud, transporte; es decir, 

que padecen de pobreza extrema aquellas personas que componen los hogares en cuyos gastos 

per cápita están por debajo del costo de la canasta básica de alimentos, en este documento se 

relaciona con pobreza monetaria con pobreza multidimensional. 

RESOLUCIÓN 019 DEL 28 DE MARZO DE 2018 

“Por la cual se adopta el Servicio Informático Electrónico Régimen Tributario Especial y se 

dictan otras disposiciones”, manifiesta que todas las entidades sin excepción alguna deben contar 

con una página web, que permitan suministrar información de sus movimientos y procesos tanto 

financieros y contables como del horizonte institucional. 

VENDEDOR INFORMAL AMBULANTE 

Este tipo de vendedores son quienes no interfieren en la invasión del espacio público. En 

(Sentencia T772/03, 2003), enuncia que los bienes y productos que aplican a su tarea; no 

obstruyen el tránsito de personas y vehículos más allá de su presencia física propia.  

VENDEDOR INFORMAL ESTACIONARIO 

 En (Sentencia T772/03, 2003), manifiesta que este Corresponde  a quienes se ubican junto 

con los bienes, implementos y productos que aplican a su trabajo en forma fija en un 

determinado sitio del espacio público, excluyendo el uso y disfrute del mismo por las demás 

personas de manera permanente, de tal forma que la ocupación del espacio subsiste aun en las 

horas en que el vendedor se ausenta del lugar, por ejemplo, mediante un puesto o un caseta.  
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VENDEDOR INFORMAL SEMIESTACIONARIO 

En (Sentencia T772/03, 2003), expresa que este tipo de vendedor se refiere a las personas 

que no invaden de forma permanente un área del espacio público, pero debido a su equipamiento 

y los productos de oferta, les obliga a ocupar espacios de manera temporal, ejemplo vendedores 

de comidas rápidas. 

VOLUNTARIO 

Es la persona que por elección propia ofrecen libremente su tiempo, sus conocimientos, su 

experiencia, sin obtener una remuneración o pago a cambio de una acción solidaria que ayuda a 

la construcción de un mundo mejor.  
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1.6. METODOLOGÍA 

 

RELACION DE LOS OBJETIVOS DEL MACROPROYECTO 

Este estudio hace parte del macro proyecto denominado ¨Iniciativas Locales de Paz, estrategia 

de intervención en la conflictividad social en los barrios Cerros de la Alameda y Luis Carlos 

Galán II de la ciudad de Chiquinquirá¨ la investigación consta tres esquemas en lo cual, el 

presente estudio: intervención en La Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos, busca el 

cumplimiento del tercer objetivo del proyecto macro como se relaciona a continuación:  

 

Tabla 1. Actividades derivadas de cada objetivo del proyecto macro 

 

OBJETIVO ESPECÍFICO 

 

FASE METODOLÓGICA 

 

ACTIVIDAD 

Caracterizar sociodemográfica y 

económicamente la población de los 

barrios Cerros de la Alameda y Luis 

Carlos Galán II de la ciudad de 

Chiquinquirá, a partir de variables 

pertinentes para la implementación de 

la segunda fase de la estrategia de 

intervención iniciativas locales de paz. 

 

Caracterización sociodemográfica y 

económica de la población de los barrios 

Cerros de la Alameda y Luis Carlos Galán II 

de la ciudad de Chiquinquirá, a partir de 

variables pertinentes para la implementación 

de la segunda fase de la estrategia de 

intervención iniciativas locales de paz. 

 

Realización del 

diagnóstico la población 

de los barrios Cerros de la 

Alameda y Luis Carlos 

Galán II de la ciudad de 

Chiquinquirá. 

Identificar y describir la 

evolución en la estructura del conflicto 

social de los barrios Cerros de la 

Alameda y Luis Carlos Galán II de la 

ciudad de Chiquinquirá. 

 Identificación y descripción de la  

evolución en la estructura del conflicto 

social de los barrios Cerros de la Alameda y 

Luis Carlos Galán II de la ciudad de 

Chiquinquirá. 

Identificación de la 

evolución en la estructura 

del conflicto social.  

Descripción de la 

evolución en la estructura 

del conflicto social. 

Diseñar e implementar  herramientas de 

intervención respecto a la 

conflictividad social con el fin de 

fortalecer la estrategia iniciativas 

locales de paz y sus programas: escuela 

de formación deportiva en valores 

semillas de paz, la iniciativa de 

emprendimiento productivo  la romería, 

La Casa de la Misericordia Emperatriz 

Diseño e implementación de 

herramientas de intervención respecto a la 

conflictividad social con el fin de fortalecer 

la estrategia iniciativas locales de paz y sus 

programas: escuela de formación deportiva 

en valores semillas de paz, la iniciativa de 

emprendimiento productivo  la romería, La 

Casa de la Misericordia Emperatriz de los 

Cielos, objeto de este estudio; y el 

Realizar el 

diagnostico 

socioeconómico a la 

población asistente 

beneficiaria del servicio 

alimentario que suministra 

La Casa de La 

Misericordia Emperatriz 

de Los Cielos. 
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de los Cielos y el acompañamiento 

psicosocial. 

acompañamiento psicosocial. Determinar el 

horizonte institucional de 

la casa La Casa de La 

Misericordia Emperatriz 

de Los Cielos a partir de 

una propuesta de misión, 

visión institucional y 

valores corporativos. 

 

Establecer la 
estructura administrativa de 
la entidad y proponer el 

manual de funciones de 

conformidad con los cargos 

establecidos. 

Fuente. Elaboración propia 

El proyecto macro ¨Iniciativas Locales de Paz, estrategia de intervención en la conflictividad 

social en los barrios Cerros de la Alameda y Luis Carlos Galán II de la ciudad de 

Chiquinquirá”, comprende una sucesión de objetivos que se extienden en diferentes fases y éstas 

mismas en actividades, así se puede identificar el tercer objetivo del proyecto macro: Diseñar e 

implementar  herramientas de intervención respecto a la conflictividad social con el fin de 

fortalecer la estrategia iniciativas locales de paz y sus programas: escuela de formación deportiva 

en valores semillas de paz, la iniciativa de emprendimiento productivo  la romería, La Casa de la 

Misericordia Emperatriz de los Cielos y el acompañamiento psicosocial, este último objeto de 

este estudio;  a través de una serie de actividades como lo son: Realizar el diagnostico 

socioeconómico a la población asistente beneficiaria del servicio alimentario que suministra La 

Casa de La Misericordia Emperatriz de Los Cielos, Determinar el horizonte institucional de la 

casa La Casa de La Misericordia Emperatriz de Los Cielos a partir de una propuesta de misión, 
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visión institucional y valores corporativos, y Establecer la estructura administrativa de la entidad 

y proponer el manual de funciones de conformidad con los cargos establecidos. 

TIPO DE INVESTIGACIÓN 

DISEÑO DE INVESTIGACIÓN - ETNOGRÁFICO 

El diseño de investigación es etnográfico porque se analizó el comportamiento de una 

población, para este caso, el grupo de personas que participaron que se benefician del servicio 

del comedor comunitario, se observaron costumbres y modos de comportamiento, características 

demográficas de la población y la estructura social del grupo. 

DISEÑO REALISTA MIXTO 

Según Creswell, citado en  (Hernandez Sampieri, Fernadez Collado, & Baptista Lucio, 

2010), pág. 502,  en el tipo de diseño realista mixto se describen elementos tanto cualitativos 

como cuantitativos, para este caso en particular se realizó una encuesta para caracterizar la 

población y se establecieron variables; como número de personas que participan en el comedor 

comunitario, sus edades, genero, nivel socioeconómico; y se utilizaron conceptos cualitativos 

como el significado de participar como miembro del comedor, experiencias de participación y 

sentimientos que desarrollan los participantes del mismo. 

Igualmente cuenta con algunos elementos de  la investigación acción- participante, con 

enfoque mixto, la cual se identificó en las siguientes fases. 

(Colmenares, 2011), dice que la metodología plantea cuatro fases: “Fase I, se descubrió la 

temática; Fase II representada por la construcción del plan de acción por seguir en la 

investigación; Fase III consistió en la Ejecución del Plan de Acción, Fase IV cierre de la 

investigación, en el cual se sistematizaron, categorizaron y generaron aproximaciones teóricas 

que sirvieron de orientación hacia nuevos ciclos de la investigación, de tal modo se creó un 
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binomio entre el conocimiento y la acción, procesos que coadyuvan a la potenciación de las 

transformaciones a la potenciación de las transformaciones esperadas; por supuesto que todas 

estas fases se integraron por procesos reflexivos, permanentes de todos los investigadores 

involucrados”  (p. 107). 

 En la Fase I, relacionada con descubrir la preocupación temática, llevo a cabo  con la 

búsqueda de aportes y consideraciones de los investigadores que se interesan en la misma. En 

esta fase se discutieron los  elementos de intervención, además se presentó un modelo de 

diagnóstico a la comunidad de beneficiaria de la Casa de la Misericordia Emperatriz de los 

Cielos, se propuso un modelo de encuesta, entrevista y registro fotográfico, para realizar su 

aplicación a mencionada comunidad, para su sistematización. La idea principal (Antonio, 2007), 

citado en (Colmenares, 2011) manifiesta que esta metodología de investigación conlleva a 

establecer nuevas relaciones con otras personas. Para este caso, evaluar el tiempo de intervención 

y enriquecer el proceso desde los pilares de Iniciativa  Local de Paz. 

Fase II, encuentro con las directivas de la fundación, con el fin de estructurar y delinear las 

estrategias de los métodos de recolección de información (entrevista, encuesta y registro 

fotográfico); para esto hubo un consenso entre la junta directiva y el equipo de investigadores. 

Fase III, se ejecutó el plan de acción formulado por la junta directiva y el equipo de 

investigadores que representaron las acciones pertinentes para lograr las mejoras y 

transformaciones estructurales organizativas. 

Fase IV según,  (Martinez, 2009) esta fase se entiende como el cierre de la investigación, es 

decir que, en este momento la investigación se categoriza y sistematiza la información, 

generando así aproximaciones teóricas, que sirven para orientar nuevos ciclos de la 
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investigación, creando una dicotomía entre el conocimiento y la acción, dichos procesos 

potencian las transformaciones. 

En esta fase se categorizan los resultados y se busca generar habilidades que faciliten la 

continuidad de la investigación desde las bases de construcción teórica que deje la investigación, 

presentando finalmente el informe final a las juntas directivas de la fundación  (actualización de 

archivo  y caracterización de la población). 

METODOLOGÍA DE LOS PARTICIPANTES 

La población objeto de estudio para esta prueba está conformada por una población de 

cincuenta y cinco personas quienes son beneficiarios de la Casa de la Misericordia Emperatriz 

de los Cielos; no se encuentra información demográfica documentada, por esta razón se realiza el 

estudio previo, para analizar sus resultados, de tal modo se aplicara a toda la población asistente 

a la fundación.  

METODOLOGÍA, INSTRUMENTOS MATERIALES Y/O EQUIPOS 

Técnica de la observación Etnográfica: consistió en visualizar el comportamiento de la 

comunidad objeto de estudio y tomamos nota en diarios de campo del contexto que se investigó; 

este es un procedimiento práctico que permite evaluar y contrastar realidades en el campo de 

estudio. 

La encuesta: Dirigida a personas beneficiarias del servicio social brindado por La Casa de 

la Misericordia Emperatriz de los Cielos. 

La entrevista: Se realizaron entrevistas dirigidas a la población objeto de estudio, la cual se 

validado por la junta directiva de la fundación, la entrevista se realizó a través del método de 

investigación cualitativo, ya que se identificó la forma de vida de las personas. 

Se anexo el formato aplicado de entrevista (VER ANEXO 12). 
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METODOLOGÍA DEL PROCEDIMIENTO PARA EL DIAGNOSTICO SOCIAL Y 

ECONÓMICO 

El propósito fue mostrar una clara explicación del desempeño del rol como participantes y el 

procedimiento que se utilizó: 

Recolección de la fotocopia del documento de identificación adjunto datos domiciliarios y 

numero de celular. 

Aplicación de encuestas y entrevista: se presentó un conocimiento informado, al cual el 

encuestado verifico y dio la aceptación o no del mismo, firmaron dicho conocimiento informado 

y entrega del mismo, se realizaron las encuestas que se demoraron alrededor de 10 minutos, 

posteriormente se realizó la entrevista que llevo a cabo un tiempo  aproximadamente 20 minutos, 

incluyendo registro fotográficos. 

Sistematización y tabulación de la información 

Análisis e interpretación de los datos obtenidos 

Diseño del informe final. 

METODOLOGÍA DEL PROCEDIMIENTO PARA EL DIAGNÓSTICO 

ORGANIZACIONAL  

El proceso analítico se manifestó debido a que se dividen  las dimensiones en partes: 

Elementos sociodemográficos que al analizarlo nos permitió identificar si los usuarios de la 

entidad requieren del y proponer estrategias  de mejora de la entidad mediante el procesos de 

análisis DOFA realizando diagnostico interno y  externo, el cual nos permitió desarrollar el 

horizonte institucional de la institución (misión, visión y valores corporativos)  y por otra parte 

realizar una estructura organizacional horizontal con su respectivo manual de funciones, para 

cada una de las áreas evidenciadas. 
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Adicional a ello se aplicó un instrumento de encuesta a los voluntarios de la Casa de la 

Misericordia Emperatriz de los Cielos. VER ANEXO (16), en el siguiente procedimiento: 

Aplicación de encuestas y entrevista: se presentó un conocimiento informado, al cual el 

encuestado verifico y dio la aceptación o no del mismo, firmaron dicho conocimiento informado 

y entrega del mismo, se realizaron las encuestas que se demoraron alrededor de 5 minutos. 

Sistematización y tabulación de la información 

Análisis e interpretación de los datos obtenidos 

Diseño del informe final. 

Población y Muestra 

La población objeto de intervención cuenta con cincuenta y cinco (55) beneficiarios del 

servicio social ofrecido por la Casa de la Misericordia Emperatriz de Los Cielos. 

Por otra parte la directora y cuatro (4) funcionarios voluntarios de dicha entidad, a quienes 

también se aplicó instrumento de encuesta como se mencionó anteriormente con el fin de 

triangular la información. 

 

DISEÑO METODOLÓGICO ESTRUCTURADO 

Tabla 2. Estructura Metodológica según Objetivos 

Objetivo Especifico 

 

Estrategia de 

Investigación 

Actividades Entregables 

Implementar el diagnostico 

socioeconómico a la población 

asistente beneficiaria del servicio 

alimentario que suministra La 

Casa de La Misericordia 

Emperatriz de Los Cielos. 

 

Aplicación de encuesta y 

entrevista a los 

beneficiaros, observación 

etnográfica, 

implementación de una 

ficha personalizada por 

cada usuario 

Elaboración de la 

encuesta y la entrevista,  

Diligenciamiento de 

diarios de campo. 

Documento de la 

encuesta y 

entrevista elaborada 

y diarios de campo. 

Determinar el horizonte 

institucional de la casa La Casa 

de La Misericordia Emperatriz de 

Aplicación de la matriz 

DOFA 

Diseño de propuesta de 

misión, visión y valores 

corporativos. 

Misión, visión, 

valores 

corporativos. 
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Los Cielos a partir de una 

propuesta de misión, visión 

institucional y valores 

corporativos. 

 

Establecer la estructura 

administrativa de la entidad y 

proponer el manual de funciones 

de conformidad con los cargos 

establecidos. 

 

Matriz DOFA y encuesta 

a Voluntarios 

Diseño de estructura 

organizacional 

Organigrama y 

cinco manuales de 

funciones. 

Fuente. Elaboración propia 

 

2. RESULTADOS  

2.1.DIAGNOSTICO SOCIOECONOMICO A LA POBLACIÓN ASISTENTE 

BENEFICIARIA DEL SERVICIO ALIMENTARIO QUE SUMINISTRA LA CASA 

DE LA MISERICORDIA EMPERATRIZ DE LOS CIELOS. 

Para realizar el Estudio Socioeconómico a la población asistente a La Casa de la 

Misericordia Emperatriz de Los Cielos, se tomó como instrumento la encuesta, enfocada a 

preguntas demográficas, de salud, nivel de educación y ocupación, tendencias de vivienda y los 

ingresos y gastos mensuales. Para el aspecto demográfico se preguntó la edad, el sexo y 

nacionalidad, las demás preguntas dependen de la respuesta de las anteriores; para el aspecto de 

salud, se tuvo en cuenta el régimen de salud, enfermedades crónicas y tipos de enfermedades; 

para los aspectos de nivel educativo y ocupación, se preguntó el nivel educativo, sabe leer y 

escribir, escolarización en los niños y ocupación; para el aspecto de la tendencia de vivienda se 

realizaron preguntas como los tipos de materiales con los que fueron fabricadas y si tiene acceso 

a servicios públicos, esto teniendo en cuenta las casas, apartamentos y cambuches; para finalizar 

la encuesta se tomaron aspectos fundamentados en los ingresos y egresos mensuales, donde se 

preguntan los ingresos mensuales por persona, si tiene personas a cargo, si merca y cuánto gasta 

por cada una de las compras realizadas. 
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A continuación se presentan los resultados obtenidos de la encuesta, en los cuales se pueden 

evidenciar información recopilada de la población objeto de estudio, las cuales fueron de gran 

utilidad para recopilar la información necesaria para la creación de la ficha de cada uno de los 

beneficiarios del servicio social ofrecido por la institución, de esta manera se creó el archivo. Por 

otro lado, se identificaron variables significativas para la investigación, en las que se destacan, 

índices de pobreza y vulnerabilidad, la desescolarización, analfabetismo, desempleo y problemas 

de drogadicción y alcoholismo. Los resultados de la encuesta reflejan que el 100% de la 

población objeto de estudio requieren el servicio.  

 

INFORMACIÓN DEMOGRÁFICA DE LOS ASISTENTES A LA CASA DE LA 

MISERICORDIA EMPERATRIZ DE LOS CIELOS 

 

    Tabla 3, Edades 

Menores de 15                   
años 2 

15 a 19 años 3 

20 a 24 años 1 

25 a 29 años 2 

30 a 34 años 2 

35 a 39 años 4 

40 a 44 años 3 

45 a 49 años 9 

50 a 54 años 4 

55 a 59 años 7 

60 a 64 años 6 

Mayores de 65 
años 12 

    Fuente: Elaboración propia. 
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   Ilustración 1, Edades 

 

 

 

 

 

 

 

     Fuente: Elaboración propia  

 

En el gráfico, se observa que el 22% de la población encuestada son adultos de tercera edad, 

quienes afirman que han sido abandonados por sus hijos. El 16% comprendido entre 45 a 49 

años, pertenece generalmente a mujeres madres de familia y cabezas de hogar quienes han sido 

abandonadas por sus esposos. Los demás porcentajes varían en forma menos alarmante. 

 

   Ilustración 2, Sexo 

 

   Fuente: Elaboración propia  

 

A partir del gráfico, se determina el predominio del sexo masculino con un 76% en 

oposición al 24% correspondiente al sexo femenino. 
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91% 

7% 

2% 

COLOMBIANA

VENEZOLANA

MEXICANA

NACIONALIDAD 

Afirmando lo establecido en   (DANE, 2017) , lo cual manifiesta que generalmente en la 

mayoría de sociedades y países del mundo predomina el sexo femenino ante el masculino, el 

comportamiento  no es homogéneo en el interior de su territorio. Habitualmente hay más 

hombres que mujeres en el área rural como efecto de la migración diferencial por sexo del campo 

a la ciudad. 

 

   Ilustración 3, Niños y adultos 

 

 

 

 

 

 

 

 

   Fuente: Elaboración propia  

En la gráfica se evidencia que el 22% de población que asiste a la casa son niños, lo que 

muestra la vulnerabilidad de estos niños al sus padres no poderles ofrecer alimentación de 

calidad en sus viviendas, el 78% restante son adultos. 

 

   Ilustración 4, Nacionalidad 

 

 

 

 

 

 

   Fuente: Elaboración propia 
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15% 

85% 

si

no

DESPLAZADOS 

29% 

20% 

51% 

1-6 Años

6-10 años

 siempre

TIEMPO VIVIENDO EN 
CHIQUINQUIRÀ 

Si bien el 91% de la población que accede al servicio alimentario básico que presta La Casa 

de la Misericordia Emperatriz de los Cielos, un 9% refleja el fenómeno migratorio por cuanto el 

7% son de nacionalidad venezolana y un 2% de nacionalidad mexicana.  

Partiendo de que el fenómeno migratorio es el desplazamiento de una población que se 

genera de una población origen a otro lugar.  En (Rogriguez & Robayo, 2018), manifiesta que la 

causa del fenomeno migratorio es debido a la busqueda de mejores oportunidades y lograr un 

mejor bienestar. 

   Ilustración 5, Desplazados 

 

 

 

 

 

   Fuente, Elaboración propia  

 

En la gráfica se observa que el 15% de la población encuestada  se considera desplazada 

tanto de Colombia como de otra nacionalidad, por el contrario el 85% considera que no son 

desplazados. Destacando que desplazamiento es emigrar dentro de un territorio nacional 

abandonando sus hogares en búsqueda de mejores oportunidades. 

 

   Ilustración 6, Tiempo viviendo en Chiquinquirá 

  

 

 

 

 

   Fuente: Elaboración propia  
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Según el grafico, se identifica que la población objeto de estudio en un 51% afirman haber 

vivido siempre en Chiquinquirá, lo que permite considerar que son oriundos de este municipio. 

De otra parte, el 29% tienen un periodo de residencia comprendido entre los 1 y 6 años. No 

obstante, el 20% de los encuestados señalan tener entre 6 y 10 años de estadía en la ciudad, 

quienes migraron de su lugar de origen  por falta de oportunidades laborales que afectan la 

alimentación, salud y educación. 

De la descripción anterior se concluye que, en un gran porcentaje, equivalente al 49% de 

esta población, está comprendido por personas que tienen origen en poblaciones que hacen parte 

de la provincia de Boyacá y producto de la migración venezolana. 

 

 

INFORMACIÓN DE SALUD DE LOS ASISTENTES A LA CASA DE LA 

MISERICORDIA EMPERATRIZ DE LOS CIELOS 

   Ilustración 7, Régimen de Salud 

 

   Fuente: Elaboración propia  

 

En la gráfica, se identifica  que el 89% de los beneficiarios de La Casa de la Misericordia 

Emperatriz de los Cielos, tiene acceso al régimen subsidiado de salud, lo que implica que hay 

una garantía de asistencia médica para esta población; de otra parte el 11% carece de acceso a 

servicio de salud. 
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78% 

22% 

NO

SI

ENFERMEDADES CRONICAS 

NO SI

22% 

78% 

SI

NO

USO DE MEDICAMENTOS 

SI NO

   Ilustración 8, Enfermedades crónicas 

 

 

 

 

 

 

 

 

   Fuente: Elaboración propia  

 

   Ilustración 9, Tipo de enfermedad 

   

   Fuente: Elaboración propia  

 

   Ilustración 10, Uso de medicamentos 

   

   Fuente: Elaboración propia  
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En las gráficas anteriores se determina la situación de salud de la población objeto de 

estudio, donde se evidencia que el 78% de la población encuestada no tiene enfermedades 

crónicas que les impida desarrollar su actividad económica, el 12% restante manifiesta 

enfermedades crónicas, la más sobresaliente enfermedades pulmonares con un 41%; seguido de 

gastritis crónica en un 32% quienes refieren que es debido a la mal forma de alimentarse; el 17% 

sufren de depresión debido a la soledad y abandono en que se encuentran, así como se registra en 

el Diario de Campo  (Ver Anexo 5), buscan refugio en el alcohol, el 17% restante manifiestan 

tener epilepsia.  

 En este contexto se evidencia que el uso de medicamentos corresponde al mismo 

porcentaje equivalente a quienes padecen alguna enfermedad crónica en general, donde se 

muestra un 78% no usar ningún tipo de medicamento y un 12% si hace uso de medicamentos 

permanentes. 

 

INFORMACIÓN DEL NIVEL DE EDUCACIÓN  Y OCUPACIÓN DE LOS 

ASISTENTES A LA CASA DE LA MISERICORDIA EMPERATRIZ DE LOS CIELOS 

 

   Ilustración 11, Nivel educativo 

 

   Fuente: Elaboración propia 
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En la gráfica, se observa que el 60% de la población objeto estudio tiene el nivel primario de 

formación educativa, el 22% de la población tiene el nivel de educación de bachillerato y el 18% 

no cuenta con ningún nivel de formación. Esta situación educativa de la población incide 

significativamente en las oportunidades de acceso a labores u oficios formales que puedan  

mejorar sus condiciones y calidad de vida. 

   Ilustración 12, Sabe leer y escribir 

 

   Fuente: Elaboración propia  

 

La escritura y la lectura constituyen destrezas importantes que inciden en las capacidades de 

comunicación e interacción social. En la gráfica 12, se evidencia que le 84% de la población 

encuestada, señala que lee y escribe, a diferencia del 16% que se encuentran en condiciones de 

analfabetismo. 

   Ilustración 13, Escolarización de los niños 

   Fuente: Elaboración propia  
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En la gráfica, se refleja el momento de la encuesta que el 17% de la población con edades 

entre 11 y 14 años, no cursan ningún nivel de formación educativa, debido a que se han visto 

obligados a desescolarizar académicamente, partiendo de que la Desescolarización infantil es la 

obligación que tiene los niños de abandonar sus estudios sin querer, debido a conflictos ya sean 

de tipo económico, social, afectiva, violencia intrafamiliar. El 17% corresponde a personas entre 

0-4 años. El 66% de los jóvenes si estudian actualmente.  

 

   Ilustración 14, Ocupación 

   Fuente: Elaboración propia  

 

 

En la gráfica, se observa que el 33% de la población encuestada, se dedican al reciclaje y a 

trabajo forzoso (coteros) en la plaza de mercada, quienes refieren que estas labores se han 

convertido en tareas difíciles de conseguir debido a la migración venezolana quienes están 

haciendo estas mismas labores, como se evidencia en el diario de campo ver anexo (10). El 22% 

de la población son vendedores informales estacionarios que corresponde a quienes se sitúan 

junto con los bienes, utensilios y productos que aplican a su labor en forma fija en un 

determinado sitio del espacio público. El 16 % que corresponde a vendedor informal ambuante, 

son quienes sin invadir el espacio público como tal por llevar consigo es decir, portando 

físicamente sobre su cuerpo,  los bienes y productos que aplican a su tarea, como es el caso de 

los vendedores de tintos. El 11% que hace referencia al vendedor ambulante semiestacionario, se 

refiere a quienes no invaden de manera permanente un área definitiva del espacio público, pero 

que no obstante, por las características de los equipamientos que utilizan en su labor y los 
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productos que comercializan, necesariamente deben ocupar en forma temporal, áreas de 

circulación peatonal y semipeatonal, como segmento del espacio público urbano de chiquinquirá, 

como es el caso de quienes venden fruta en sus carritos de arrastrar. 

 

INFORMACIÓN DE LA TENDENCIA DE VIVIENDA E INGRESOS DE LOS 

ASISTENTES A LA CASA DE LA MISERICORDIA EMPERATRIZ DE LOS CIELOS 

 

   Ilustración 15, Tendencia de la vivienda 

   Fuente: elaboración propia 

 

De la población encuestada, según la gráfica 15, solamente el 15% es propietario de su lugar 

de vivienda mientras que en términos generales el 85 % carece de vivienda. No obstante 

podemos discriminar las formas tendenciales de vivienda señalando que el 58% vive en arriendo, 

el 16% habitan en casa de algún familiar. Un 4% recurre a la forma jurídica del empeño el cual 

consiste en disponer de un determinado monto de dinero en garantía obtiene un tipo de vivienda, 

ya sea habitación o apartamento; un 7% no dan respuesta. 

 Como se describirá en las gráficas 17 y 18, la calidad de vivienda no es la más apropiada 

y la noción que expresa de apartamento es basada en condiciones vulnerables. 
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   Ilustración 16, Tipo de vivienda 

   Fuente: Elaboración Propia  

La gráfica evidencia que el 9% de la población objeto de estudio habita en un cambuche, 

estos porcentajes, hacen  referencia tanto a población nativa como venezolana, lo que indica el 

grado de vulnerabilidad y la baja calidad de vida de estas personas; y quienes habitan en otro tipo 

de vivienda como el 49% que habitan en apartamento y el 22% en una casa, al igual de un 22% 

quienes habitan en habitación, lo que puede deducirse que sea un tipo de vivienda en inquilinato, 

afirman que el tipo de vivienda no está en condiciones dignas, como se registra en el Diario de 

Campo (VER ANEXO 5). 

Ilustración 17, Piso de su casa 

    

   Fuente: Elaboración propia  
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La información que se deduce de la gráfica, nos permite entender la calidad de la vivienda 

que habita la población objeto de estudio. En efecto, el 60% manifiesta tener el piso de la 

vivienda en cemento. El 25% el piso de la vivienda es en baldosa, el 9% en madera. El 6% 

restante, el piso de lugar de vivienda se encuentra en cartón, es el caso de quienes viven en un 

cambuche. 

   Ilustración 18, Techo de la vivienda 

   Fuente: elaboración propia 

Continuando la identificación de la calidad de la vivienda que habita la población objeto  de 

estudio en un 67% es de deficiente calidad en la medida en que el techo se encuentra en teja de 

zinc, cartón y material de desecho. De manera más detallada el 56% el techo se encuentra en teja 

de zinc, el 24% la vivienda tiene teja de barro, lo que deduce el origen o localización rural de la 

vivienda; otras formas que expresan el techo de la vivienda figuran un 9% en plancha y 11% 

entre material de desecho y láminas de cartón. 

   Ilustración 19, Acceso a servicios públicos 

   Fuente: Elaboración propia  
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Se observa que el tipo de vivienda habitada por la comunidad carece en general de algún 

servicio público básico. En efecto, en la gráfica 19, se determina que solamente el 27% del 

espacio habituado tiene servicio de energía, el 26%  tiene servicio de acueducto, el 15% carece 

de alcantarillado y servicio de gas tan solo el 18%. Por último se evidencia que un 2% de la 

población objeto de estudio carece en absoluto de servicios públicos básicos; en el estudio de 

identifica la falta de calidad de vida de los asistentes a La Casa de la Misericordia Emperatriz de 

los Cielos. 

   Ilustración 20, Integrantes de la familia 

  

   Fuente: elaboración propia 

En la gráfica, se evidencia que el 78% de la población objeto de estudio no se encuentran 

integrados a un grupo familiar y en consecuencia manifiestan un estado de abandono por parte de 

los padres, o de los hijos. También su situación familiar es el resultado de la ruptura familiar ya 

sea por separación o abandono del núcleo familiar por razones de conflictividad. El 13% el hogar 

está constituido por 2 personas y el 9% entre 3 a 4 personas  de su grupo familiar. 
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   Tabla 4, Ingreso mensual 

  

Ingreso 

Mensual Promedio 

Promedio 

por Día 

0- 50.000 17 $20.000 $720 

51.000-100.000 10 $75.500 $2.700 

101.000-150.000 3 $125.500 $4.500 

151.000-200.000 4 $175.500 $6.300 

201.000-300.000 21 $250.500 $8.950 
   Fuente tabla 2: elaboración propia 

En la tabla 2, se describe el ingreso mensual que recibe la población objeto de estudio, en el 

que se evidencia sus ingresos en promedio al mes y por día. 

 Según (DANE, Boletin Pobreza Monetaria en Colombia, 2019), en 2018 la línea de 

pobreza a nivel nacional fue de $257.433, que equivale a un crecimiento de 2,7% respecto a la 

línea de 2017 ubicada en $250.620. Lo que manifiesta que, si un hogar está compuesto por 4 

personas, será catalogado como pobre si el ingreso total del hogar está por debajo de $1.029.732.  

   Ilustración 21, Ingreso mensual 

 

   Fuente: elaboración propia 

En la gráfica 21, se observa que el 38% de la población objeto de este estudio, recibe 

mensualmente en un promedio de $ 250.500, lo que equivale a $8.950 por día. El 31% de la 

población encuestada no genera de ingresos ni siquiera un dólar por día, realizando los cálculos 

al día de las encuestas que el dólar estaba en un valor de $3.150, lo que con un promedio de 
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$20.000, da un ingreso por día de $72 0al igual que el 18% de la población, en promedio recibe 

al día $2.700. El 7% Recibe en promedio día aproximadamente 2 dólares, equivalente a $6.200 y 

el 6% restante recibe en promedio día $6.300.  

Tabla 5, Gastos para compras alimenticias 

Gasto para Compras 

Alimenticias 

No. 

personas 

Presupuesto 

promedio para 

compras alimentarias 

NO HACE MERCADO 28 - 

ENTRE 20.000- 50.000 6 $35.000 

51.000-80.000 5 $65.000 

81.000-100.000 16 $91.000 
   Fuente Tabla 3: elaboración propia  

En la tabla, se observa el gasto promedio en compras alimenticias de la población objeto de 

estudio, 28 personas no mercan, 6 personas tienen un promedio para mercar de $35.000. 5 

personas tienen un promedio de $65.000 para realizar sus compras y 16 personas un promedio de 

$91.000 para mercar mensualmente. 

  Ilustración 22, Presupuesto para compras alimenticias 

   Fuente: elaboración propia 

En la gráfica, se observa que el 51% de la población no hace compras alimentarias, el 

restante porcentual lo realiza en diferentes proporciones monetarias. Es así como el 29% gasta en 

promedio $91.000, 11% gastaría en compras para mercar $35.000 y el 9% restante gastaría 
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$65.000. De acuerdo a los ingresos, los gastos alimentarios de la población tendrían un grado de 

concordancia, en un nivel mínimo de subsistencia. 

   Ilustración 23, Veces que se alimentan al día 

    

   Fuente: elaboración propia 

En la gráfica 23, se observa que el 64% de la población asistente a La Casa de la 

Misericordia Emperatriz de Los Cielos se alimentan tres veces al día pero igualmente, 

manifiestan que tanto el desayuno así como la cena está compuesta por una colada (Bienestarina 

en agua o leche) o agua panela con un pan;  el 34% comen dos veces al día, el almuerzo como 

alimento fijo diario y afirmando que si desayunan no cenan o viceversa. El 2% restante de la 

población se alimenta tan solo una vez diaria. 

En consecuencia se observa que la comunidad tiene una precaria forma de alimentarse 

que debe ser un causante e incidente en problemas de salud. 
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   Ilustración 24, Recibe ayudas por parte del Gobierno 

 

   Fuente: Elaboración propia  

En la gráfica, se observa que el 15% de los asistentes a la casa, reciben ayudas por parte del 

gobierno, estas se refieren a algunos beneficios del adulto mayor en razón a su edad, o subsidios 

de vivienda. El 85% señala que no reciben ningún tipo de ayuda, de los organismos 

gubernamentales, lo que evidenciaría una  ausencia de ayuda alimentaria.  

 

Las gráficas anteriores muestran los resultados obtenidos de la encuesta, para complementar 

y validar los datos adicional a esta, se llevaron unos diarios de campo desde el primer día de 

visita a La Casa de la Misericordia Emperatriz de Los Cielos, con el fin de complementar la 

información y hacer uso de la metodología etnográfica. Con esta observación, se logró 

corroborar la identificación de variables ya mencionadas anteriormente (índices de pobreza y 

vulnerabilidad, la desescolarización, analfabetismo, desempleo y problemas de drogadicción y 

alcoholismo.). Para acceder a esta información no solo se observó detenidamente las actitudes y 

formas de comportamiento de la población objeto de estudio, adicional se realizaron diferentes 

charlas, donde los beneficiarios relatan las anécdotas más relevantes de sus vidas, en las que nos 

cuentan cómo llegaron a hacer parte de la institución.  (VER ANEXOS 1 al 10) 
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FICHA DE BENEFICIARIOS 

Con la información recopilada se elaboró una ficha por cada uno de los beneficiarios, que 

permitió dar un orden en la elaboración del archivo y estructurar su situación socioeconómica en 

la página principal de cada sistematización por usuario en el archivo final.  

Ilustración 25. Ficha de Beneficiario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente. Elaboración propia. 



 

 

73 

 

También se adoptó un formato en el que se entregó a la entidad en el archivo de cada 

beneficiario, a modo de resumen de lo analizado en las encuestas y de lo observado 

etnográficamente. (VER ANEXO 12). 

 

2.2. HORIZONTE INSTITUCIONAL DE LA CASA DE LA MISERICORDIA 

EMPERATRIZ DE LOS CIELOS 

Para realizar el horizonte institucional de La Casa de la Misericordia Emperatriz de Los 

Cielos, en primera medida se realizó una encuesta a los colaboradores de la institución en este 

caso se tomó como muestra a cuatro (4) personas, se encuesto a la directora, la administradora, la 

jefe de cocina y por ultimo a la auxiliar de cocina, quienes trabajan con un contrato de 

voluntariados en la institución; a ellas se les ejecuto una serie de  preguntas, tales como, el 

tiempo que llevan trabajando en contrato de voluntariado en la institución, cuales son las 

funciones que desarrollan a diario y si tienen claridad de cada una de estas, estas arrojaron los 

siguientes resultados: 

Resultado del instrumento aplicado a los voluntarios de casa La Casa de la Misericordia 

Emperatriz de los Cielos 

   Ilustración 26, Sexo 

   Fuente: Elaboración propia  

El 75% de la población voluntaria en la entidad, son mujeres lo que corresponde a 3 

personas. 
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   Ilustración 27, Tiempo de ser voluntario en la casa 

   Fuente: Elaboración propia  

Las personas que contribuyen a la preparación de los alimentos así como la atención a  la 

población beneficiaria del servicio lo hacen en calidad de voluntarios. En relación con el tiempo 

de vinculación el 75% tienen entre 1 y 2 años de cooperación con la entidad y el 25% entre 7 y 

12 meses. Quienes afirman que trabajan en la institución con el fin de contribuir con su buena fe 

y amor a Dios y a la sociedad.  

   Ilustración 28, Labor de los voluntarios en la identidad 

 

   Fuente: Elaboración propia  
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Dos de los voluntarios como lo indica la gráfica, desarrolla actividades relacionadas con la 

preparación y cocción de los alimentos que hacen parte del almuerzo diario ofrecido; una 

persona se desempeña como chef,  determina los componentes del almuerzo y vigila el proceso 

de preparación. La actividad administrativa es desempeñada por una sola persona, quien se 

encarga del funcionamiento  operativo de la actividad. 

Ilustración 29, Funciones en la entidad 

    

   Fuente: Elaboración propia 

En la gráfica se observa que de las personas vinculadas en el servicio como voluntarios, tan 

solo el jefe de cocina tiene claridad sobre sus funciones; las otras tres personas no tienen claras 

sus funciones, lo que requiere la entidad un manual de funciones para cada uno de los cargos. 

 

RESULTADO MATRIZ DOFA  

Para conocer el estado actual de la organización, se realizó una matriz DOFA, a partir de 

preguntas (VER ANEXO 14) que permitieron identificar las Debilidades, Fortalezas, 

Oportunidades y Amenazas, confirmando lo establecido por los voluntarios, donde se identificó 

la falta de planeación, organización, dirección y control en la entidad, generando posibles 

estrategias de solución y proponiendo el horizonte institucional enmarcado en la misión, visión y 
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valores corporativos; por otro lado se da un sentido de organización con una estructura 

organizacional horizontal y manual de funciones para cada uno de los cargos establecidos en 

dicha entidad. 

MEFI, ANÁLISIS INTERNO DE LA CASA DE LA MISERICORDIA 

EMPERATRIZ DE LOS CIELOS  

FORTALEZAS 

F1. El nombre dado a la institución es “la Casa de la Misericordia Emperatriz de 

los Cielos”, lo cual indica que es reconocida en la comunidad asistente. 

F2. Se observa que la instalación corresponde a una casa de vivienda cuya 

distribución es adecua a la prestación del servicio alimentario. 

F3. La institución cuenta con un contador quien asiste una vez al mes y este da 

garantía del manejo contable, financiero y situaciones legales 

F4. Los enceres y utensilios de cocina son adecuados y excelentes condiciones 

para la preparación y el servicio de los alimentos. 

F5. Los alimentos ofrecidos por la institución son preparados por un Jefe de 

Cocina, por tanto son de calidad  y agrado para los usuarios. 

F6. El grupo de voluntarios realiza un excelente servicio a los usuarios, quienes 

se sienten satisfechos ya que allí aparte de los alimentos encuentran un ambiente 

familiar. 

F7. En la institución, hay una huerta de hortalizas (acelgas, espinacas, lechugas, 

tallos, perejil y cilantro), cultivados por los voluntarios y algunos asistentes, para 

el beneficio de esta. 

 

DEBILIDADES 

D1.La institución no cuenta con un manual de funciones para los cargos de 

directora, administradora, contadora, Jefe de Cocina, auxiliares de cocina. 

D2. La institución no cuenta con un organigrama, por tanto el 75% de los 

voluntarios no entienden, ni actúan según un orden jerárquico y división del 

trabajo. 
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D3. En la institución, no existe ningún tipo de planes estratégico, ni se han 

formulado objetivos o políticas administrativas que faciliten la toma de 

decisiones. 

D4. En La Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos, no cuenta con una 

misión y visión, es decir que no tienen establecida su razón de ser, ni hacia donde 

se dirigen formalmente. 

D5. Ocasionalmente el almuerzo no está preparado a la hora de llegada de los 

beneficiarios. 

D6. El grupo de voluntarios no tiene clara sus funciones dentro de la 

organización, en muchas ocasiones realizan varias tareas sin orden alguno, como 

lo refirió el 75% de la población voluntaria, lo cual repercute en la planificación y 

ejecución de los procesos. 

D7. La fundación carece de un estudio socioeconómico,  que determine la 

justificación del servicio a la persona que asiste a esta entidad. 

D8. La institución carece de una información de identidad personal sistemática 

básica de los usuarios del programa. 

D9. La institución no garantiza el servicio los fines de semana. 

D10.  La institución no cuenta con una página web, que suministre información a 

la población de Chiquinquirá y la región, como lo manifiesta la resolución 019 del 

28 de marzo de 2018. 

 

MAFE, ANÁLISIS INTERNO DE LA CASA DE LA MISERICORDIA 

EMPERATRIZ DE LOS CIELOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AMENAZAS 

A1. La Fundación no es reconocida por entidades gubernamentales, que tenga 

como misión el apoyo a la población vulnerable 

A2. La escases del apoyo económico incide en una mayor cobertura en la 

prestación del servicio a la población beneficiaria desplazada comprendida entre 

el 9%, de origen externa e interna. 

A3. La fundación carece del reconocimiento e importancia institucional y social 

del servicio que presta a la población vulnerable  
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OPORTUNIDADES  

O1. La institución cuenta con el apoyo de actores como ganaderos y comerciantes 

de la región 

O2. En la institución hay intervención de la iglesia católica, a través de la vivienda 

donde se ofrece el servicio 

O3. Apoyo de la asesoría por parte de estudiantes en terminación académica de 

universidades como la Uptc, la Uniboyaca, quienes ayudan en parte al 

funcionamiento de esta. 

 

ESTRATEGIAS 

ESTRATEGIAS FO 

F3, O1 Elaborar y controlar inventarios de entradas y salidas de los productos de 

quienes brindan su apoyo a la fundación con apoyo del contador. 

F4, O2 Consolidar el apoyo de la intervención de la iglesia católica con los 

voluntarios para realizar actividades que permitan integrar a la población adulta 

abandonada por los hijos. 

 

ESTRATEGIAS DO 

D1, D5, O3 Con apoyo de estudiantes de terminación académica realizar manual de 

funciones, que permitan identificar el cargo  específico por cada voluntario; y así 

agilizar los procesos de elaboración de alimentos. 

D2, O3 Con apoyo de los estudiantes, diseñar un organigrama que le permita a los 

voluntarios identificar el orden jerárquico, para saber a quién reportarse en caso de 

ser necesario. 

D3, 03 Elaborar planes estratégicos, con objetivos y políticas administrativa claras 

que favorezcan a la toma de decisiones en la institución. 

D4, O3  Construir la Misión y la Visión de La Casa de la Misericordia Emperatriz 

de los Cielos, con el fin de establecer su razón de ser y hacia donde se dirigen. 

D5, D6, O3 Realizar los manuales de funciones que especifiquen las tareas a 

desarrollar por cada uno de los voluntarios que requiere la organización para su buen 

funcionamiento. Así hay una mayor eficiencia y eficacia en la entrega de los 

alimentos. 
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D7, D8, O3 Actualizar el archivo, a través de una caracterización socioeconómica a 

la población actual asistente a la fundación. 

D9, O1 aprovechar el apoyo económico que brinda  actores como comerciantes y 

ganaderos de la región, para garantizar el servicio los fines de semana. 

 

 

ESTRATEGIAS FA 

F1.A1 El buen nombre de la Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos debe 

ser divulgado con entidades de apoyo  que tengan como misión el apoyo a la 

población vulnerable. 

F3, A4 Por medio del contador o administrador quienes brindan garantía del 

funcionamiento de la entidad en aspectos legales, apoyar a la creación de una página 

web, que suministre información a la población de Chiquinquirá y la región, como lo 

manifiesta la resolución 019 del 28 de marzo de 2018. 

F4, A2 Realizar gestión para suministrar todos los  enceres y utensilios de cocina 

para poder tener cobertura en la prestación del servicio a la población beneficiaria 

desplazada, de origen interno o externo. 

 

ESTRATEGIAS DA 

D3, A2 Crear planes estratégicos que sean de ayuda a la entidad para gestionar el 

apoyo económico para prestar el servicio en mayor cobertura a la población ya sea 

desplazada ya sea externa o interna. 

D3,A4 Elaborar un plan estratégico para la creación y funcionamiento de una página 

web, en la que sea suministrada la información a la población de Chiquinquirá y la 

región, como lo manifiesta la resolución 019 del 28 de marzo de 2018 

D4, A3 Crear misión y visión a la fundación, para que sea establecida su razón de ser 

y hacia dónde se dirige, de esta manera darle reconocimiento e importancia 

institucional.      

D7, A2 Realizar un estudio socioeconómico que permita identificar y atender la 

necesidad del apoyo económico que requiere la fundación para poder prestar el 

servicio a toda la población, incluido desplazados de origen interno  y externo 

D8, A2 Solicitar información de identidad personal sistemática básica de los usuarios 

del programa, con el fin de identificar quienes acceden al servicio ya sea 

colombianos o extranjeros. 
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D9, A2 Garantizar el servicio los fines de semana, resaltando que hay un alto índice 

de vulnerabilidad en quienes requieren el servicio                   

 

Con la aplicación de la matriz DOFA, se identificaron algunas debilidades que manifiestan 

la situación por la que está pasando La Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos, como 

falta de un horizonte institucional, valores corporativos, un organigrama y un manual de 

funciones, que hacen que la institución sea poco reconocida por lo cual no tiene ayudas 

gubernamentales, también al sus directivos no contar con conocimientos administrativos hace 

que los procesos y resultados no sean los más óptimos;  las cuales se les dio solución como a la 

creación y propuesta de un horizonte institucional, de un organigrama y manual de funciones; 

centrándonos en una estrategia de reorientación teniendo en cuenta que se deben aprovechar las 

ventajas con las que actualmente cuanta la institución y la dependencia del entorno. 

MISIÓN, VISIÓN Y VALORES CORPORATIVO DE LA CASA DE LA 

MISERICORDIA EMPERATRIZ DE OS CIELOS 

 

Ilustración 30. Misión 

  

 

 

 

 

 

Fuente. Elaboración propia 

 

 

La  Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos, 

es una organización sin ánimo de lucro, que tiene como fin 

social garantizar una seguridad alimentaria mínima a 

población en condiciones de vulnerabilidad.  

 

Misión  
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Ilustración 31. Visión  

 

  

 

    

     

 

 

 

Fuente. Elaboración propia 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Para el año 2024 será reconocida dentro de las organizaciones sin 

ánimo de lucro en la prestación de un servicio a la comunidad en 

condiciones de vulnerabilidad, con un equipo humano, competente y 

responsable con sentido social, a través de una efectiva articulación entre 

actores, donantes, voluntarios, de este modo garantizar la seguridad 

alimentaria de sus beneficiarios. 

Visión  
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Trabajo en Equipo: Para la Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos, es 

indispensable compartir conocimientos, experiencias y esfuerzos de los voluntarios; aportando lo 

mejor de cada uno y asumiendo responsabilidades  que conlleven al objetivo en común (brindar 

el servicio) 

Equidad: Para la institución no existe discriminación alguna de género, raza, cultura, 

religión y demás, es decir que se respeta la pluralidad de la sociedad. 

Servicio: la institución tiene el deseo de satisfacer las necesidades de los beneficiarios, 

sirviéndoles con pro actividad, sensibilidad social, agilidad y calidad del servicio. 

Espíritu de Cuerpo: La institución se caracteriza por el sentido de unidad, de pertenencia, 

motivación, compañerismo, cooperación y demás factores que fortalezca el servicio ofrecido. 

Solidaridad: Para la institución es de gran importancia ayudar a los demás de forma 

altruista siempre que se requiera. 

Respeto: la institución brinda un trato educado y digno, reconociendo la igualdad y 

diversidad de las personas, evitando las diferencias. 

La encuesta que se le realizó a los colaboradores de la institución, arrojan resultados 

importantes que se ven reflejados en los procesos, en este caso la elaboración de los almuerzos, 

ya que si los colaboradores de la organización no tienen claras sus funciones y no conocen como 

desempeñar cada una de ellas, los procesos van a tener alteraciones que con el tiempo se van a 

ver manifestadas como aspectos negativos.  

Realizando en horizonte institucional nos damos cuenta de la importancia que tiene para La 

Casa de la Misericordia Emperatriz de Los Cielos, el hecho de tener una misión y una visión 

clara, no solo como requisito si no que estas son vitales para el desarrollo de su objetivo social, 
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por otro lado, tenemos los valores corporativos que reflejan el trabajo que se desarrolla a diario 

en la institución y el esfuerzo que se hace por mantenerlos.  

2.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL  Y MANUALES DE FUNCIONES DE LA 

CASA DE LA MISERICORDIA EMPERATRIZ DE LOS CIELOS 

Para la institución La Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos, se implementó un 

organigrama horizontal, como lo indica (Thompson, 2009), ya que este permite de una manera 

clara observar las áreas funcionales de la institución, mantener una cultura organizacional dada 

en cooperación continua y constante de un proceso de trabajo, mas no de acatar órdenes 

jerárquicas, es decir sin mandos intermedios sonde se les permite a los voluntarios hacer parte de 

las decisiones que se tomen, además que esta estructura se toma para entidades pequeñas con 

pocas cadenas de mando. 

ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA PROPUESTA  

Ilustración 32. Organigrama La Casa de la Misericordia Emperatriz de Los Cielos 

 

  

 

 

  

 

 

Fuente Elaboración Propia 
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MANUAL DE FUNCIONES 

Para la Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos, se establecieron cinco manuales 

de funciones,  expuestos a continuación; identificados en dos áreas funcionales de la entidad: 

Área Administrativa (Director y Administrador) y Área Operativa (chef, auxiliar de cocina), el 

otro cargo establecido es el de contador, aunque este se grafica con línea staff, que se refiere a 

consultoría y asesoría, este cargo asiste a la fundación tan solo una vez al mes. 

 

Tabla 6, Manual de Funciones Director. 

 FUNDACION CENACULOS D.MTRA.S.A.S.S.V 

NIT 900752698-1 

Manual Especifico de Funciones y Requisitos de los Voluntarios 

que  Laboran en la Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos 

1. Identificación del Cargo 

Denominación del Empleo: Director 

Número de Cargos: 1 

Dependencia: Administrativa 

Reporta a: Junta Directiva 

2. Objetivo Principal 

Coordinar todas las actividades de la institución, supervisar el desempeño de los voluntariados, 

controlar los presupuestos, asegurar que todas las actividades se organicen de manera eficiente, 

organizada, segura y con todas las medidas de higiene y calidad. 

3. Funciones Esenciales 

El director de la Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos, debe hacer cumplimiento de las 

siguientes funciones: 

 Gestionar recursos, para apoyo de la institución 

 Velar por el cumplimiento de los estatutos, reglamentos, determinaciones e instrucciones de la 

junta directiva 

 Ejecutar todos los procedimientos que establece la ley 1850 de 2017 de Colombia para las 

Entidades sin Ánimo de Lucro. (Ley 1850 , 2017) 

 Organizar y delegar actividades a los voluntarios 

 Prever, organizar y controlar las funciones dentro de la organización 

  Planificar estrategias que le permitan toma decisiones de una manera adecuada y continua 

 Organizar y administrar los recursos  

 Hacer firmar el contrato de voluntariado a quienes ingresen a laborar en la institución 

4. Requisitos de Estudio y Experiencia 

Estudios  Experiencia 



 

 

86 

 

Administrador de empresas,  y demás 

exigidos por la junta directiva 

Experiencia mínima 2 años en cargos 

similares 

5. Competencias Comportamentales 

Competencias Esenciales Competencias Funcionales 

Capacidad de toma de decisiones 

Capacidad de planear 

Capacidad de control y seguimiento 

Responsabilidad  

Liderazgo 

Compromiso con la institución 

comunicación 

 

Liderazgo 

Planeación 

Toma de decisiones 

Dirección de los voluntarios 

6. Responsabilidades 

 Supervisar todas las funciones administrativas de la organización 

 Liderar y dirigir a los colaboradores 

 Delegar las tareas a los colaboradores 

7. Riesgos 

 Choques o golpes contra escritorios 

 Postura sedante prolongada y movimientos repetitivos generan dolor de espalda y cuello 

 Fatiga visual 

 Cefalea 

 

8. Condiciones Laborales 

 Excelente espacio de trabajo, iluminación adecuada, ventilación, muebles y herramientas 

 Condiciones psicológicas que influyan en el desempeño 

Fuente Elaboración Propia 
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Tabla 7. Manual de unciones Administrador 

 FUNDACION CENACULOS D.MTRA.S.A.S.S.V 

NIT 900752698-1 

Manual Especifico de Funciones y Requisitos de los Voluntarios 

que  Laboran en la Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos 

1. Identificación del Cargo 

Denominación del Empleo: Administrador 

Número de Cargos: 1 

Dependencia: Administrativa 

Reporta a: Director 

2. Objetivo Principal 

Aplicar y desarrollar todos los procesos de dirección y control, donde sus objetivos estén  

orientados a brindar un servicio de calidad. 

3. Funciones Esenciales 

El Administrador de la Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos, debe hacer cumplimiento 

de las siguientes funciones: 

 

 Velar por el buen funcionamiento de la entidad, controlando todos los procesos 

 Llevar un sistema de entradas y salidas de materia prima e instrumentos de aseo e higiene a 

diario 

 Tener registro de los beneficiarios asistentes a la institución frecuentemente 

 Inspeccionar que el uso de indumentaria (guantes, tapabocas, delantal, documentos para la 

manipulación de alimentos, etc.) sea adecuado y en óptimas condiciones para los procesos y 

elaboración de los alimentos 

 Hacer participación en todas las actividades que requiere la entidad como higiene del mismo, 

apoyo en alistamiento del menú para cada día, en unión con la encargada de la cocina y demás 

voluntarios. 

 En equipo de trabajo en la encargada de la cocina cumplir con la minuta establecida 

 Demás funciones que la dirección considere pertinentes.  

4. Requisitos de Estudio y Experiencia 

Estudios  Experiencia 

Técnico en administración de empresas o 

carreras a fines 

Experiencia mínima 2 años en cargos 

similares 

5. Competencias Comportamentales 

Competencias Esenciales Competencias Funcionales 
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Capacidad de toma de decisiones 

Capacidad de planear 

Capacidad de control y seguimiento 

Responsabilidad  

Liderazgo 

Compromiso con la institución 

comunicación 

 

Liderazgo 

Planeación 

Toma de decisiones 

Trabajo en equipo 

6. Responsabilidades 

 Manejo de procedimientos y personal voluntario en la institución 

 Responsable del dinero en efectivo  

 Control frecuente de las unidades de compras y suministros 

 Supervisar de manera directa y constante los procesos y procesamientos que se desarrollen en 

la institución 

 Relación frecuente con los beneficiarios del servicio y con los benefactores 

7. Riesgos 

 Esfuerzo físico al estar sentado o de pie constantemente y caminando periódicamente 

 Choques o golpes contra escritorios 

 Postura sedante prolongada y movimientos repetitivos generan dolor de espalda y cuello 

 Fatiga visual 

 Cefalea 

 

8. Condiciones Laborales 

 Excelente espacio de trabajo, iluminación adecuada, ventilación, muebles y herramientas 

 Condiciones psicológicas que influyan en el desempeño 

Fuente Elaboración Propia 
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Tabla 8. Manual de Funciones Contador 

 FUNDACION CENACULOS D.MTRA.S.A.S.S.V 

NIT 900752698-1 

Manual Especifico de Funciones y Requisitos de los Voluntarios 

que  Laboran en la Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos 

 

1. Identificación del Cargo 

Denominación del Empleo: Contador 

Número de Cargos: 1 

Dependencia: Administrativa 

Reporta a: Director 

2. Objetivo Principal 

Establecer y hacer cumplir las especificaciones de la contabilidad y finanzas de la institución 

3. Funciones Esenciales 

El Contador de la Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos, debe hacer cumplimiento de 

las siguientes funciones: 

 

 Llevar la contabilidad de la institución, de acuerdo con los principios de contabilidad 

estructurados en Colombia para las Entidades Sin Ánimo de Lucro. 

 Suministrar de forma oportuna y confiable la información contable que permita reflejar la 

situación financiera y económica de la entidad 

 Organizar en manera cronológica la documentación, con el fin de que la contabilidad tenga 

relación con las normas jurídicas y fiscales 

 Elaborar los estados financieros cuando lo requiera la entidad 

 Presentar de manera trimestral los informes contables que demás entidades soliciten 

 Demás funciones que la dirección considere pertinentes. 

4. Requisitos de Estudio y Experiencia 

Estudios  Experiencia 

Contador Público Experiencia mínima 2 años en cargos 

similares 

5. Competencias Comportamentales 

Competencias Esenciales Competencias Funcionales 

Don de mando 

Trabajo en equipo 

Comunicación 

Responsabilidad 

Transparencia 

 

Capacidad de trabajar bajo presión 

Capacidad de análisis 

6. Responsabilidades 
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 Llevar la contabilidad de la institución de manera adecuada 

 Suministrar de manera clara la información más relevante para los directivos. 

 Verificar los datos contables 

 Verificar el cumplimiento de todas las obligaciones adquiridas por la institución 

7. Riesgos 

 Choques o golpes contra escritorios 

 Postura sedante prolongada y movimientos repetitivos generan dolor de espalda y cuello 

 Fatiga visual 

 Cefalea 

8. Condiciones Laborales 

 Excelente espacio de trabajo, iluminación adecuada, ventilación, muebles y herramientas 

Condiciones psicológicas que influyan en el desempeño 

Fuente Elaboración Propia 

 

Tabla 9. Manual de Funciones Jefe de Cocina 

 FUNDACION CENACULOS D.MTRA.S.A.S.S.V 

NIT 900752698-1 

Manual Especifico de Funciones y Requisitos de los Voluntarios 

que  Laboran en la Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos 

 

1. Identificación del Cargo 

Denominación del Empleo: Jefe de Cocina 

Número de Cargos: 1 

Dependencia: Producción 

Reporta a: Administrador 

2. Objetivo Principal 

Orientar acciones de buenas prácticas de manufactura y cumplimiento con los requerimientos y 

procesos de los alimentos que se brindan a los beneficiarios del servicio social 

3. Funciones Esenciales 

El Jefe de Cocina de la Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos, debe hacer cumplimiento 

de las siguientes funciones: 

 Preparar y alistar los insumos y la minuta del almuerzo diario 

 Intervenir en todo el proceso de elaboración del almuerzo 

 Delegar actividades a los voluntarios que cooperan en el proceso de los alimentos 

 Realizar buenas prácticas de manufactura en la intervención de los procesos 

 Apoyar en el aseo e higiene de la cocina y utensilios de la misma 

 

4. Requisitos de Estudio y Experiencia 

Estudios  Experiencia 
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Técnico en cocina  

curso en manipulación de alimentos 

Experiencia mínima 5 años en cargos 

similares 

5. Competencias Comportamentales 

Competencias Esenciales Competencias Funcionales 

Trabajo en equipo 

Creatividad 

Orden e higiene 

Iniciativa 

Eficiencia en los procesos 

Agilidad con el manejo de los insumos 

6. Responsabilidades 

 Organización general de la cocina o del espacio de trabajo 

 Realizar los pedidos de insumos requeridos para los procesos a tiempo 

 Supervisar cada uno de los procedimientos 

 Coordinar y supervisar que los alimentos estén disponibles a tiempo de llegada de los usuarios 

7. Riesgos 

 Posibles accidentes con el manejo de herramientas  

 Expuesto a cortaduras, quemaduras, vapores, temperaturas altas y bajas, al ruido, hongos y 

bacterias, manejo de basuras y desechos 

 Heridas corto punzantes 

 Posiciones de pie prolongado provocando calambres y varices 

 Manipulación de objetos pesados 

 

8. Condiciones Laborales 

 Iluminación adecuada, ventilación, espacio adecuado 

Fuente Elaboración Propia 

 

Tabla 10. Manual de Funciones Auxiliar de Cocina 

 FUNDACION CENACULOS D.MTRA.S.A.S.S.V 

NIT 900752698-1 

Manual Especifico de Funciones y Requisitos de los Voluntarios 

que  Laboran en la Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos 

 

1. Identificación del Cargo 

Denominación del Empleo: Auxiliar de Cocina 

Número de Cargos: 1 

Dependencia: Producción 

Reporta a: Jefe de Cocina 

2. Objetivo Principal 

Apoyar al jefe de cocina en todos los procesos que intervienen para la preparación de los alimentos 

3. Funciones Esenciales 
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El Auxiliar de Cocina de la Casa de la Misericordia Emperatriz de los Cielos, debe hacer 

cumplimiento de las siguientes funciones: 

 Participar en la producción de alimentos teniendo en cuenta las instrucciones del jefe de cocina 

 Servir los alimentos y pasarlos al comedor 

 Mantener en buen estado de limpieza y orden los utensilios de trabajo (comedor, cocina) 

4. Requisitos de Estudio y Experiencia 

Estudios  Experiencia 

No exige grado alguno de escolaridad 

Curso de manipulación de alimentos 

Experiencia mínima 1 año en cargos similares 

5. Competencias Comportamentales 

Competencias Esenciales Competencias Funcionales 

Trabajo en quipo 

Eficiencia 

Comunicación 

Pro-actividad 

Limpieza e higiene 

 

Eficiencia en los procesos 

Agilidad con el manejo de los insumos 

6. Responsabilidades 

 Responder por el aseo y el mantenimiento de las herramientas de trabajo  

 Ayudar con la preparación y conservación de los alimentos 

 

7. Riesgos 

 Posibles accidentes con el manejo de herramientas 

 Expuesto a cortaduras, quemaduras, vapores, temperaturas altas y bajas, al ruido, hongos y 

bacterias, manejo de basuras y desechos 

 Heridas corto pulsantes 

 Posiciones de pie prolongado provocando calambres y varices 

 Manipulación de objetos pesados 

 

8. Condiciones Laborales 

 Iluminación adecuada, ventilación, espacio adecuado. 

Fuente Elaboración Propia 
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3. CONCLUSIONES 

En este trabajo de investigación con la realización del estudio Social y Económico, se 

identificó que la población beneficiaria del servicio ofrecido por la Casa de la Misericordia 

Emperatriz de los Cielos, requiere el servicio debido a la manifestación de pobreza 

multidimensional, en la que se destaca la carencia de diferentes ingresos haciendo referencia no 

solamente a los laborales sino falta de salud, educación, desescolarización infantil, sometimiento 

al abandono tanto de padres hacia hijos en caso de los menores de edad, así como de hijos a los 

adultos mayores de tercera edad, tendencia y tipo de vivienda en condiciones desfavorables, la 

noción de apartamento o casa que la población objeto de este estudio tiene es muy diferente, a la 

nuestra; la realidad social que ellos viven es   tal como se relaciona en (Pobreza Monetaria, 

2017), descrito en el marco conceptual. 

       En los diarios de campo se identificaron problemas de alcoholismo, drogadicción y 

demás enfermedades como la depresión por causas de abandono y la soledad; además 

enfermedades crónicas como epilepsia, gastritis crónica y pulmonar. 

Se implementó una ficha por cada beneficiario del servicio social en la que se establecieron 

los datos personales principales incluido el puntaje del DNP, mencionada ficha nos permitió 

darle organización al archivo y personalización e identificación a cada usuario  

     Al utilizar la herramienta DOFA,  como lo manifestaron (Koontz , Weihrich, & Cannice, 

2012) se observaron debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, que permitieron crear 

algunas estrategias de mejoras para la entidad; dándole un sentido y horizonte institucional, 

creando una propuesta de misión, visión y valores corporativos. 

       Por otra parte se a partir  con el aporte de (Benjamin & Fincowsky, 2009) se realizó la 

estructura organizacional, acompañada del manual del funciones,  con el fin de que la entidad 
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tenga establecido un orden especifico de tareas y funciones, a la vez los voluntarios estar a cabo 

de a quién dirigirse en caso que se requiera; se sugirió un tipo de organigrama horizontal. 

Como se establece en (Pressmaster, 2013), sobre la teoria Neoclásica dirigida por Harold 

Koontz, Peter Drucker y Henry Mintzberg, toda entidad sin exclusión las Entidades Sin Ánimo 

de Lucro, deben de manejar dentro de su estrategia la planeación, organización, dirección y 

control de la misma, para lograr la finalidad y cumplimiento de sus objetivos. 
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4. RECOMENDACIONES 

Una vez concluido este trabajo de investigación, se considera interesante, realizar las 

siguientes recomendaciones: 

Mantener un adecuado control tanto administrativo como de los procesos operacionales, 

para que la entidad sea eficaz y eficiente en la prestación del servicio. 

Actualizar el archivo cada año, pues a diario ingresa población nueva al beneficio social y se 

convierte en necesidad organizativa tener información sistémica de los usuarios. 

Crear la página web, como lo establece la resolución 019 del 28 de marzo de 2018, como 

factor indispensable de las Entidades Sin Ánimo de Lucro y como lo exige la ley en Colombia. 

Gestionar reconocimiento por parte de entidades gubernamentales que tengan como misión 

el apoyo a las personas vulnerables. 

Hacer acompañamiento a los niños que han desescolarizado académicamente para que 

retomen sus estudios y se puedan formar en educación certificada. 

Realizar acompañamiento a los adultos mayores de la tercera edad abandonados por sus 

hijos para que se logre la vinculación familiar y el apoyo como lo manifestó la  (Ley 1850 , 

2017), o de lo contrario quienes los han abandonado se someterán a esta. 
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