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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, titulado “Propuesta de un modelo de gestion
para mejorar el apoyo social de la Asociacion centro medio ambiental de intervenciones
asistidas con animales (CEMAIA) Paucarpata-Arequipa, 2021-2023”, hace referencia a la
gestion que realiza la asociacion CEMAIIA, siendo la misma, una organizacion sin fines de
lucro que atiende a nifios y adultos de bajos recursos, brindando atencion psicoldgica a través

de diversas terapias, como la terapia conductual, la terapia asistida con animales, entre otras.

El trabajo inicio6 en junio del 2023 culminando en noviembre del 2024 considerando
una muestra de siete personas. Se aplicaron entrevistas, obteniendo resultados que ayudaron
a conocer como se desarrolla la gestion de la asociacién y algunos datos importantes de la
organizacion. Hemos encontrado opiniones divergentes en cuanto a la organizacion,
evidenciando que no existe un manual de funciones, proponiendo su creacion e
implementacidn, haciendo hincapié de las funciones del manual, en el capitulo 1V, asi como
la propuesta de un nuevo organigrama. Al vislumbrarse la ausencia de una gestion por
procesos, se crearon mapas de procesos con diversas actividades importantes para la
organizacion. También se plantearon estrategias para obtener una mejor gestion por
resultados. Se identifico a los beneficiarios y se asignd un nombre seguin sus caracteristicas.

Se propuso normativa que es importante considerar para una buena gestion.

Finalmente, se propone un modelo de gestion, que ayude a la organizacion en el logro

de sus objetivos.

Palabras clave: Gestién por procesos, Gestion por resultados, Apoyo social.



ABSTRACT

This research paper refers titled 'Proposal of a management model to improve the
social support of the Central Environmental Association of Animal-Assisted Interventions
(CEMAIA) Paucarpata-Arequipa, 2021-2023' to the management carried out by the
CEMAIA association, which is a non-profit organization that serves children and adults
from low-income backgrounds, providing psychological care through various therapies,

such as behavioral therapy, animal-assisted therapy, among others.

The research began in June 2023 and will conclude in November 2024, considering
a sample of seven people. Interviews were conducted, yielding results that helped to
understand how the association’s management is developed and some important data about
the organization. Divergent opinions regarding the organization were found, revealing the
absence of a manual of functions. The creation and implementation of such a manual were
proposed, emphasizing its functions in Chapter IV, as well as the proposal for a new
organizational chart. Due to the absence of process management, process maps were created
with various important activities for the organization. Strategies for achieving better results-
based management were also proposed. The beneficiaries were identified and a name was
assigned accorgind to their characteristics. Regulations were proposed that are important to

consider for good management.

Finally, a management model is proposed which will help the organization in

achieving its objectives.

Keywords: Process management, Results-based management, Social support.
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INTRODUCCION

En la ciudad de Arequipa se encuentra ubicada la Asociacion “Centro Medio
Ambiental de Intervenciones Asistidas con Animales (CEMAIA), persona juridica

domiciliada en el distrito de Paucarpata.

Dentro de las actividades que desarrollan, la principal actividad es brindar asistencia
social a personas de escasos recursos, a través de asesoria psicoldgica, terapias individuales
y de familia, incluyendo la intervencidn con animales. Estas actividades se realizan a través

de programas sociales dirigidos a nifios, adolescentes y adultos mayores.

En la presente investigacion, las variables con las que se trabajaron fueron dos: el
modelo de gestion y el apoyo social, con sus respectivos indicadores como la gestion por
procesos, gestidn por resultados, los beneficiarios y la normatividad. La investigacion es de
tipo cualitativa no experimental, donde se aplicaron las técnicas de observacion y de

entrevistas a los miembros que forman parte de la asociacion.

En base a la informacién recogida, creamos una propuesta basada en mapas de
procesos, también la creacion del organigrama funcional, estrategias para una gestion por
resultados, identificacion de los beneficiarios, implementar normatividad y algunas

recomendaciones para mejorar su gestion.

El trabajo pretende aportar una solucion para mejorar la eficiencia de la gestion de
CEMAIA, que por sus caracteristicas singulares resulta ser una organizacion atipica en
algunos aspectos, la meta final es que puedan seguir asistiendo a personas de bajos recursos
que requieren apoyo psicoldgico y, por otra parte, ser un referente para otro tipo de

asociaciones similares.



Finalmente, se identifico que CEMAIA cuenta con una gestion que esta en proceso
de mejora y esto trajo como resultado que no se haya podido desarrollar de la mejor manera
como asociacion sin fines de lucro y, a su vez la falta de recursos ha sido un limitante para
el desarrollo de sus actividades. La asociacion podra mejorar administrativamente si realiza
una correcta gestion, considerando todas las recomendaciones mencionadas que fueron
planteadas como estrategias para la obtencion de mejores resultados y, asi alcanzar sus metas

y objetivos planteados.



HIPOTESIS

Dado que la asociacion Centro Medio Ambiental de Intervenciones Asistidas con
Animales (CEMAIA) desea mejorar su apoyo social, es probable que un modelo de gestion

mejore el apoyo social de la Asociacion (CEMAIA) Paucarpata, Arequipa, 2021-2023.



OBJETIVOS

Objetivo General

Proponer un modelo de gestién para mejorar el apoyo social de la asociacion Centro Medio
Ambiental de Intervenciones Asistidas con Animales (CEMAIA), Paucarpata Arequipa,

2021-2023.

Objetivos Especificos

1.  Establecer un modelo de gestion por procesos para mejorar el apoyo social al Centro
Medio Ambiental de Intervenciones Asistidas con Animales (CEMAIA), Paucarpata
Arequipa, 2021-2023.

2.  Establecer un modelo de gestion por resultados para mejorar el apoyo social al Centro
Medio Ambiental de Intervenciones Asistidas con Animales (CEMAIA), Paucarpata
Arequipa, 2021-2023.

3. ldentificar a los beneficiarios del apoyo social que brinda el Centro Medio Ambiental
de Intervenciones Asistidas con Animales (CEMAIA), Paucarpata Arequipa, 2021-
2023.

4.  Determinar la normatividad de apoyo social que brinda el Centro Medio Ambiental de

Intervenciones Asistidas con Animales (CEMAIA), Paucarpata Arequipa, 2021-2023.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Modelo de gestion

Para el presente trabajo se han buscado conceptos acerca del modelo de
gestion ya que es un tema sobre el cual hay mucho escrito, pero que no es
totalmente claro, en el contexto del tema de esta investigacion encuentro
pertinente sefialar los conceptos que a continuacion se presentan:

Identifica los elementos que se necesitan para lograr el objetivo, producto
0 servicio y seran articulados para que de forma coordinada se puedan identificar
las herramientas para realizar la gestion. (Universidad de Cantabria, 2021)

La interrelacion de las personas, la tecnologia y a los procesos como
pilares de toda organizacion va a permitir realizar un diagnostico de la
organizacion, determinar las areas de mejora, evaluar y plantear los cambios que
se van a desarrollar. (Alvarez, 2017)

Un modelo de gestion enfocado en la organizacion que se base en el logro
de objetivos considera importante al desarrollo humano, la productividad y el
ambiente laboral. (Sarmiento, 2019)

Es la forma de organizarse y combinar los recursos con el propoésito de

cumplir los objetivos, las politicas y reglamentos. (Roman, 2012)

1.1.1. La gestion por procesos

La gestion por procesos puede estar orientado, por un lado, para
mejorar la eficiencia interna y, por otro busca excluir todo aquello que el

cliente no aprecia. (Sanchez & Blanco, 2014)



La gestion por procesos es una forma de ver el estado real de una
empresa y como se van a interrelacionan los procesos para que logre
contribuir en satisfacer al cliente. (Sanchez & Blanco, 2014)

“La gestion por procesos hace compatibles las necesidades
organizativas internas de la satisfaccion de los clientes. Su implantacion
practica no esta exenta de dificultades consecuencia de paradigmas y valores
culturales ampliamente compartidos y anclados en los éxitos del pasado”.
(Perez Fernandez de Velasco, 2012, pag. 15)

Planifica, organiza, dirige y controla las actividades de trabajo de
manera ordenada en las diferentes areas de organizacion de las entidades,
para satisfacer los requerimientos, exigencias, objetivos y necesidades de los
ciudadanos. (Gobierno del Peru, 2024)

Parte de la relacion que existe entre las areas de una organizacion,
no viéndose como actividades que pertenecen a un proceso
distinto, se hace un trabajo en conjunto. Ademas, ayuda a
reconocer las limitaciones de la organizacion y a mejorar frente a
la competencia. También identifica las necesidades del cliente
externo con el fin de alcanzar su satisfaccion. (Caceres Aguilar &
Sotelo Loarte, 2019)

Es la forma en la que se gestiona una organizacion que se basa en
procesos, estos orientado a generar un valor agregado para la consecucién de
un resultado y, a la vez pueda satisfacer las necesidades del cliente.
(REDYLAC, 2014)

La gestion por procesos es pieza fundamental para orientar el trabajo

necesario para la satisfaccion del cliente, disefiando procesos que contengan
6



un beneficio adicional para el mismo. (Jordan, Jordan, Verdesoto, & Ludefia,

2017)

1.1.1.1. Objetivos en la gestion por procesos

Los objetivos se enfocan en los estados futuros deseados a obtenerse vy,
se orientan a la accion organizacional. Dichos objetivos deben estar
determinados en un tiempo y, comprende un conjunto de medidas que les
permite cuantificar los resultados esperados. (Marcd, Loguzzo, & Fedi, 2020)
Existen por lo menos tres clases de objetivos y son los siguientes: (a)
los objetivos generales son aquellos que expresan una filosofia de empresa
con las mejoras en un grado alto y, que asi pueda alcanzar dichos objetivos a
lo largo de su desempefio que realice la empresa. Dichos objetivos se enfocan
en su logro en el largo plazo. Son objetivos que orientan y guian cuando se
toman decisiones y, por esta razon deben ser establecidos y/o aprobados por
el nivel mas alto de la empresa; (b) los objetivos operativos son fijados por
cada area y, tiene como fin aportar a los objetivos generales de la
organizacion; (c) el objetivo especifico centra el flujo de informacién y las
actividades que realizan las personas en sus procesos, este objetivo va aportar
a los objetivos generales de la organizacion y metas de su unidad. (Garcia,
1983)

El principal objetivo esta enfocado en incrementar los resultados que
sean positivos para la organizacion, para asi poder obtener un nivel de
satisfaccion superior en los clientes. También, busca incrementar la
productividad a través de: a) reducir costos internos innecesarios; b)Reducir

los plazos de entrega; c) mejorar la calidad; d) el valor que perciben los
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usuarios; €) agrupar las actividades de servicio que tengan un bajo costo.
(Rojas Moya, 2003)

La gestion por procesos, busca optimizar el nmero de trabajadores y
distribuir la carga de trabajo que esta relacionado a sus responsabilidades.
También espera poder incrementar la produccion y medir como se esta
satisfaciendo a los clientes. (Novillo Brito & Uyaguari Rivera, 2019)

Para estructurar la gestion por procesos se debe identificar y
seleccionar los procesos, para que sea mas facil la determinacion e
interpretacion de las interrelaciones existentes, por esta razon se necesita
crear un mapa de procesos. El mapa de procesos representa todos los procesos
gue existen en una empresa y, como es la interrelacion entre dichos procesos,

brindando una mirada completa de la Organizacion. (Cantabria, 2019)

1.1.1.2. Definicién de “Objetivos en la gestion”

En los procesos esté orientado a desarrollar la mision de la empresa u
organizacion y esto a través de la satisfaccion que tenian como expectativa de
sus clientes o grupo de interés, saber qué es lo que hacen para satisfacerlos.

(Mallar M. , 2010)

1.1.1.3. Recursos

Son los elementos Utiles para poder solucionar una necesidad, estos
pueden ser recursos naturales, forestales, econémicos, humanos, entre otros.
(Real Academia Espafiola , 2023)

Es el factor de produccion con el que cuenta una empresa y
que debe ser controlado. Lo que dice la teoria econdmica segin

Marshall que considera tierra, capital, trabajo y organizacion. Para
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Wernefelt considera como recursos todos aquellos activos tangibles e
intangibles como el conocimiento, personal cualificado, entre otras, y,
ademas, de que constituyan fortalezas o debilidades de la

organizacion. (Fernandez & Suéarez, 1996)

1.1.1.4. Mejora continua

La mejora continua certifica que los productos sean de calidad, que los
clientes estén satisfechos, el crecimiento de los ingresos minimiza las perdidas
innecesarias y organiza al equipo para trabajar en conjunto. (Jordan, Jordan,
Verdesoto, & Ludefia, 2017)

“La mejora continua no solo pretende lograr procesos productivos de
calidad, sino que se puede lograr calidad en la gestion estratégica, operativa y
procesos administrativos, etc.” (Barreras, La mejora continua: Elemento de
competitividad empresarial, 2022, pag. 6)

La mejora continua es un valor que no puede ser impuesto a sus
trabajadores, sino que debe nacerles a ellos mismos. De esta manera ellos
puedan dar lo mejor laboralmente, garantizando el éxito de la mejora continua

a la organizacion. (Torres , Rodriguez Ledn, & Inca Falconi , 2019)
1.1.2. La gestion por resultados

La Gestion por resultados es una estrategia de gestion que tiene
como base la planificacidn, supervision y evaluacion de
proyectos/programas. Al adoptar un enfoque de RBM, todos los miembros
gue contribuyen de manera directa o indirecta para el logro de sus
resultados garantizan que sus procesos, productos y servicios contribuyan al

logro de los resultados esperados. Los miembros de la organizacion, usan
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informacién y evidencia obtenida de los resultados reales para tomar
decisiones a lo largo del tiempo. (United Nations Office on Drugs and
Crime, 2018)

Es una estrategia de gestidn centrada en el desempefio y en las
mejoras que deberian ser sostenibles en los resultados del pais. Brinda un
marco gue le dé sentido para lograr la eficacia y asi se pueda tomar mejores
decisiones. (Gonzales Tamayo, 2024)

La gestion por resultados combina valores y procedimientos para el
logro de mejores resultados con pocos 0 muchos recursos. (Mcbride
Gonzélez, 2011)

La Gestidn por Resultados, se define como un conjunto de
principios, métodos e instrumentos que se van a orientar a la toma de
decisiones. (Naciones Unidas, 2022)

“Gestion para Resultados en la perspectiva de fortalecer la accion de
los organismos publicos para mejorar el efecto de su accién en beneficio y

los ciudadanos de sociedad.” (Serra, V; Figueroa, A, 2007, pag. 157)

1.1.2.1. Gestion organizacional

La organizacién permite al grupo utilizar en mejor forma el esfuerzo y
los recursos colectivos, ya sean humanos, materiales y econémicos, para lograr
los objetivos que se han propuesto. (Instituto De Formacion Permanente
(INSFOP), 2008, pag. 11)

La organizacién hace posible que se desarrollen o se formen los
lideres, ya que refuerza la capacidad de las personas para la toma de

decisiones y, hace posible que se intercambien ideas, que se discuta las
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mismas Y, se aprende a respetar diferentes visiones de los miembros de la
organizacion. (Instituto De Formacion Permanente (INSFOP), 2008)

Una organizacion es un grupo de personas que cuentan con una
cultura organizacional propia como institucion o empresa y, cada una de
estas cuentan con una identidad y normas de conducta que deben respetarse,
dichas normas deben considerarse para el actuar de la personay la
organizacion. (Hesselbein, Goldsmith, & Beckhard, 1998)

La gestion organizacional es muy importante para las empresas,
asociaciones o instituciones que tengan un manejo complejo, por eso que hoy
en dia estudiar a las organizaciones es de gran importancia. (Carlemany, 2022)

La gestion organizacional establece juicios que son argumentados y
define acciones que sean adecuadas para resolver alguna situacion determinada
que se presente implementando soluciones de manera acertada y oportuna.

(Demelza Rodriguez, 2017)

1.1.2.2. Proceso de la gestion

Los procesos siempre han existido y es una manera natural de
organizar el trabajo; pero es muy diferente identificarlos, por esta razon es
necesario tener en cuenta lo siguiente: a) establecer limites para, en funcién
de su nivel, se puedan asignar responsabilidades. b) identificar cuales son
sus elementos y los factores que determinan sus interacciones al hacer
viable su gestion. (Perez Fernandez de Velasco, 2012)

Un proceso es un grupo de actividades que se relacionen

mutuamente e interacttan y transforman elementos de ingreso tanto de los
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productos o servicios, luego se asignan los recursos necesarios para el logro
de estas actividades. (Gobierno del Peru, 2024)

Desarrolla la mision de la organizacién mediante la satisfaccion de
lo esperado por sus stakeholders -clientes, proveedores, accionistas,
empleados, y sociedad. El proceso va a comprender un conjunto de
actividades que se realizan en diversas areas de la organizacion que deberan
sumar valor al servicio prestado al cliente ya sea interno o externo. (Mallar
M. A., 2010)

Ver p. 5y 6 concepto de gestion por procesos

1.1.2.3. Resultados

Son transformaciones que se dan al ejecutar un plan, programa o
proyecto de cualquier tipo, que va a modificar las condiciones de una realidad
tomada como referencia para la concepcién, pudiendo representar la solucion
a un problema. (Acevedo Gamboa, Medicion y Control en la Gestion de
Resultados, 2021)

Los resultados de una gestion estan determinados por la mayor o
menor capacidad que un gerente tenga para el uso 6ptimo de los recursos con
los que dispone, también el manejo de procesos y la capacidad para alcanzar o
aumentar productividad. (Acevedo Gamboa, Medicién y Control en la Gestidn
de Resultados, 2021)

“Los resultados se obtienen disefiando, aplicando e interviniendo
organizaciones mediante el uso de modelos que abstraen una realidad, la
interpretan y la intervienen positivamente’’. (Ospina Garces, Obtwncion de

resultados organizacionalez a travez de la historia., 2004, pag. 217)
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1.2. Apoyo Social

Es la ayuda en el ambito psicolégico, fisico y financiero que abastecen
los familiares, amigos, vecinos, la comunidad y otros miembros en momentos de
necesidad. (Instituto nacional de cancer, 2023)

“El conjunto de provisiones expresivas o instrumentales -percibidas o
recibidas- proporcionadas por la comunidad, las redes sociales y las personas de
confianza, provisiones que se pueden producir tanto en situaciones cotidianas
como de crisis.”” (Corufia, 1995, pag. 2)

El aquel que cumple diversas funciones, las cuales podemos agruparlas
en tres tipos: a) la funcion emocional que esta relacionada con el confort, el
cuidado y la intimidad. b) la funcién informativa, que involucra recibir consejo y
orientacion. ¢) una funcién instrumental, que envuelve la disposicién de ayudar
directamente en forma de servicios o recursos. (Barra Almagié, 2014)

Variable etioldgica importante para la integracion y participacién social
que tienen las personas, por tal razén se cree que a mayor sea el nimero de
relaciones sociales mayor sera el grado de integracion/participacion. (Pinazo

Hernandis & Sanchez Martinez, 2005)
1.2.1. Beneficiarios

Persona natural o persona con caracter juridico a la cual se le asigna
uno o varios bienes o facultades sobre algun activo, esto debe estar
sustentado legalmente con un documento que tenga valor. (Westreicher,

2021)
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Persona fisica o juridica que recibe un beneficio o gana de alguna
manera, esto puede darse con un documento legal, contractual o por
decision de una tercera persona. (Lexicolegal , 2024)

En el contexto de esta investigacion llamamos beneficiarios a las
personas que son clientes internos (trabajadores) y usuarios externos de los
servicios que brinda CEMAIA, focalizando principalmente nuestro recojo

de informacion en estos Gltimos.

1.2.1.1. Nivel socioeconomico (NSE)

Se refiere al lugar que una persona ocupa en la organizacion de la
sociedad, tanto en el factor econdmico como en el social. Se incluye también
los ingresos y el nivel de educacion que reciben. (Aste Ledn, 2017)

“El nivel socio econdmico no es una caracteristica fisica y facilmente
de informar, sino que se basa en la integracion de distintos rasgos de las
personas o sus hogares, cuya definicion varia segun paises y momentos
historicos” (Vera Romero & Vera Romero, 2013, pag. 41)

Es la suma de variables economicas, socioldgicas, educativas y
laborales, por las que se califica a una persona 0 grupo de personas que se
jerarquizan en una sociedad. (Inciclopedia Net, 2015)

En la definicion encontramos dos componentes importantes: a) el factor
social que incluye rasgos educativos, el trabajo de la persona, influencia, poder
politico, la raza o antecedentes familiares; b) EIl nivel socioeconémico se va a
poder determinar segin qué tipo de educacion y acceso al sistema de salud va

a tener la persona. (Quelal & Garcés Alencastro, 2020)
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1.2.1.2. Asesoria psicolégica

Es orientar de manera profesional para ayudar a una o varias personas,
y familias. Ayuda a reconocer y enfrentar asuntos que interfieren en
su salud mental. Consiste en realizar en sesiones, ya sea con un
psicologo, psiquiatra, un consejero profesional que esté licenciado o
un trabajador social clinico. (Corona, Corrigan , Corrigan, & Day,
2024)

Es un proceso que se encarga de acompafiar de manera
emocional a la persona, a través de una evaluacion, diagnostico o con
una intervencién personalizada que debe estar canalizada de manera
oportuna. Tiene la finalidad de desarrollar habilidades psicosociales
para mejorar o mantener la salud mental en un buen estado.

(Universidad Veracruzana, 2024)

1.2.1.3. Nivel educativo

El nivel educativo de una persona se determina por un conjunto
ordenado de programas educativos. Estos estan relacionados a las experiencias
de aprendizaje, conocimiento, habilidades y competencias que tienen como
resultado cada uno de los programas. (Red Interagencial para la Educacion en
Situaciones de Emergencia, 2024)

El nivel educativo de una persona es la posicién de educacion que
alcanzd. Las personas que tuvieron mayor educacidén podran conseguir un
trabajo mejor remunerado que las personas con menos educacion. (California

Office On Environmental Healt Hazard Assessment, 2024)
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1.2.1.4. Ingresos de los beneficiarios

Son definidos, para que se presenten y preparen dentro de los estados
financieros descritos como aumentos en los beneficios econémicos que son el
resultado de la produccion en un determinado tiempo contable. Los ingresos
pueden ser ordinarios que pueden ser las ganancias y estas son el resultado de
actividades ordinarias que realiza la empresa u organizacion. Al mencionar
estos ingresos nos referimos a ventas, comisiones, intereses, dividendos, asi
como también se incluyen a las regalias. (Ministerio de Economia y Finanzas,
2004)

Un ingreso quiere decir el crecimiento de los activos o la reduccién de
los pasivos que dan lugar a incrementos en el patrimonio. (Actualidad
Empresarial, 2022)

Es una variable importante para que los economistas tomen decisiones,
ya que lo usan como indicador de desarrollo econdémico (se refiere al ingreso
per cépita del pais), como indicador de bienestar de la persona (se refiere al
ingreso personal o del hogar como para la posibilidad de compra o consumo)

(Rojas, 2009)
1.2.2. Normatividad interna

Son reglas o pautas de caracter obligatorio, procedentes de una
autoridad normativa, la cual tiene su fundamento de validez en una norma
juridica. Tienen por objeto regular las relaciones sociales y, se deben
cumplir y fortalecer por el Estado. (Ministerio de Economia y Finanzas,

2024)
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Son reglas o leyes que se establecen en una organizacion,
asociacion, empresa, etc. Podemos decir también que es un conjunto de
normas que rigen para personas que llevan a cabo un acto legal,
considerando no dejar de lado la moral y la ética con la que esta compuesta
una sociedad. (Cruz, 2020)

“El estudio de la normatividad ha sido tratado ampliamente por los
juristas, pero dando énfasis especial en precisar qué es sobre todo una
norma juridica y, distinguiéndola formalmente de otros tipos de érdenes
normativos que imperan en una sociedad.”’ (Biblioteca Juridica Virtual

del Instituto de las Investigaciones Juridicas de la UNAM, 1989, pag. 11)

1.2.2.1. Derechos

El derecho es una ordenanza normativa que se encarga de regular la
conducta exterior de las personas. (Biblioteca del Congreso Nacional de Chile,
s.f)

Al referirnos a los derechos queremos definir cuales son los derechos
que tiene tanto los beneficiarios a los que se brinda el servicio en la asociacion,

como también al personal que labora y forma parte de CEMAIA.

1.2.2.2. Responsabilidades

Significa responder, dar respuesta al llamado de otro. Cumplir las
obligaciones personales, familiares, laborales y ciudadanas como rendir
cuentas, tener actos consientes, ante las autoridades y a Dios. Basado en
ejercicio del compromiso que dignifica a cada persona. (De Febres, 2007)

La responsabilidad es una caracteristica positiva que tienen la

capacidad de actuar de forma correcta para asumir una posicion o cargo y un
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valor de la persona, ejemplo ejercer una responsabilidad en el area laboral, ser
padre o madre. (De Febres, 2007)

En una sociedad se espera que las personas actlen de forma
responsable, ejerciendo sus derechos y desempefiando sus obligaciones como
ciudadano, padre o madre, hijo, empleado, obedeciendo en muchos casos a
cuestiones éticas y morales definidas por la misma sociedad. (Fernandez ,
2020)

Al referirnos a responsabilidades queremos definir cuéles son las
responsabilidades que tiene tanto los beneficiarios a los que se brinda el
servicio en la asociacion como también al personal que labora y forma parte

de CEMAIA.

1.2.2.3. Actualizacion

Tiene que ver con la accion de actualizar algo. (Fundacion BBVA,
2024)

Es la accion de poner al dia algo ya sea una base de datos que estan
sujetas a cambios constantes que a su vez genera una actualizacion. (The Free
Dictionary, 2024)

La actualizacién de la norma tiene que estar tipificada, ordenada y
“normada” dentro de sus propios reglamentos para que pueda llevarse a cabo

de forma controlada, periddica y en atencion de los fines de la organizacion.
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1.3. Las asociaciones

1.3.1. Concepto de asociacion

“La asociacion es una organizacion estable de personas naturales o
juridicas, o de ambas, que a través de una actividad persigue un fin no
lucrativo (Art. 80 del Codigo Civil)”. (Belaunde Lépez de Romaria & Parodi
Luna, 1998, pag. 20)

En Peru la asociacion se muestra como una organizacion bastante
flexible para desarrollar o cumplir varios objetivos, siempre que no estén
constituidos a otra forma de organizacion legal, atenten contra el orden
publico o las buenas costumbres. (Belainde Lopez de Romafia & Parodi

Luna, 1998)
1.3.2. Las asociaciones sin fines de lucro en el Peru

“Las organizaciones no lucrativas se encuentran reguladas
fundamentalmente por el Cddigo Civil del Per(, bajo las figuras legales
(personas juridicas: organizaciones inscritas en Registros Publicos) de
asociaciones, fundaciones y comités”. (De Belaunde & Parodi, 1998, pag. 19)
Es importante tomar en cuenta que las asociaciones sin fines de lucro
tambien pueden realizar diversas actividades comerciales, donde ademas las
personas con responsabilidad juridica pueden desarrollar actividades que
vayan a corde a su objeto social. A pesar de que se cuenta con un caracter
no lucrativo (no lucrar) no les impide realizar actividades comerciales
relacionadas directa o indirectamente a su objeto social, sino que los
recursos o llamese ingresos obtenidos que sean el resultado se ofrecer un

producto o servicio no pueden distribuirse como utilidades, sino que deben
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ser usados estos ingresos a que sus actividades propias de la asociacion sean
financiadas para poder subsistir y ser autosostenibles en el tiempo para que

no dependan siempre de donaciones.

1.3.3.La gestion de organizaciones

Si una organizacion carece de procedimientos y procesos que tengan
una correcta formulacion y que se implementen de manera correcta, podria
traer retrasos en las actividades administrativas y por tal razén generaria

retraso. (Delgado Seclén & Calsina Miramira, 2019).

1.4. CEMAIA

1.4.1. Denominacion

Centro medio ambiental de intervenciones asistidas con animales.

1.4.2. Acerca de CEMAIA

Es una asociacion sin fines de lucro, dedicada a brindar asistencia
social a personas de escasos recursos econémicos, a través de la asistencia
psicoldgica, brindando intervenciones terapéeuticas y educativas; asi mismo,
ofrece intervenciones asistidas con animales que incluyen terapia,
educacion y actividades asistidas con animales a poblaciones vulnerables

de la ciudad de Arequipa.

1.4.3. Mision

Mejorar la calidad de vida de las personas mediante la asistencia

psicolbgica a través de intervenciones asistidas con animales, realizadas por
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psicologos especialistas. Manteniendo los criterios de ética, calidad,
responsabilidad y dignidad, asi como el compromiso de cuidar a los

animales y el medio ambiente.

1.4.4.Vision

Ser una institucion lider en la ciudad de Arequipa en brindar
asistencia psicologica a través de las IAA (Intervencion Asistidas con
Animales) a poblaciones vulnerables, asi mismo, concientizar sobre la
importancia del medio ambiente y los animales en nuestro desarrollo

emocional.

1.4.5.Valores

- Determinacién para cumplir nuestros objetivos.

- Humildad para seguir aprendiendo.

- Vocacién de servicio hacia nosotros y a nuestros beneficiarios.
- Sinergia y responsabilidad con nuestro entorno social, animal y

ambiental.

1.4.6. Funciones

La asociacion cumple algunas funciones realizando programas de
sostenibilidad, programas sociales y cuentan con las vacaciones en la

naturaleza.

1.4.6.1. Programas de sostenibilidad:

Los programas de sostenibilidad tienen como propdsito la generacion

de recursos para el desarrollo de los programas sociales. Desarrollando
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procesos de educacion emocional y ambiental en nifios, adolescentes, jovenes,

adultos, parejas y familias.

1.4.6.1.

A.

K.

1.4.6.1.

1. Programas asistidos con caballos
Se tienen los siguientes programas dirigidos a diferentes pablicos.
Programa dirigido a nifios para la atencion, concentracion y control
de impulsos.
Programa dirigido a nifios para la gestion emocional y relajacion.
Programa dirigido a adolescentes para el autoestima, resiliencia y
asertividad.
Programa dirigido a adolescentes para trabajar la empatia
Programa dirigido a adolescentes para establecer los limites y
normas
Programa dirigido a parejas para el empoderamiento
Programa dirigido a parejas para la toma de decisiones
Programa dirigido a mujeres para el empoderamiento
Programa dirigido a mujeres para la toma de decisiones
Programa dirigido a hijos y padres para la resolucion de conflictos
Programa dirigido a hijos y padres para la comunicacién y confianza
2. Granja Educativa interactiva

Busca brindar un espacio de aprendizaje con enfoque ambiental a través

de actividades educativas para todas las edades.

1.4.6.1.3. Psicoterapia asistida con caballos

Es una terapia complementaria en la cual se incluyen a los caballos

como importantes facilitadores del vinculo terapéutico y que tiene como
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finalidad alcanzar los objetivos de la terapia, a través de diversas actividades

pie a tierra (sin monta) con caballos.

1.4.6.2. Programas Sociales

Los programas sociales que se llevan a cabo en la asociacién son los
siguientes:
1.4.6.2.1. Adultos mayores

Programa dirigido para el desarrollo de habilidades fisicas,
psicoldgicas y sociales para mejorar la calidad de vida de los adultos mayores.
1.4.6.2.2. Nifos y adolescentes vulnerables

Programa de intervencion psicosocial para el desarrollo de la

inteligencia emocional en nifios y adolescentes.

1.4.6.3. Vacaciones en la naturaleza

Tiene como objetivo ofrecer experiencias Unicas y divertidas en
conexion con la naturaleza a través de la educacion.

También fomenta el respeto y cuidado a los animales y el medio
ambiente; desarrolla aspectos fundamentales para estar emocionalmente sanos
(autoconocimiento, autocontrol, empatia, trabajo en equipo, comunicacion y
liderazgo) y por Gltimo incrementar los procesos cognitivos como la atencion,
concentracion, memoria, imaginacion y creatividad.

El establecimiento de CEMAIA cuenta con espacios grandes en areas
verdes rodeados de la naturaleza, algunos animales dispersos segln su tipo y

espacios cerrados donde también se realizan las actividades.
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Figural
¢Como funciona CEMAIA?

¢Como funciona CEMAIA? - Diagrama

Programas asistidos Adultos mayores

con caballos , en extrama pobreza

Granja educativa
interactiva

PROGRAMAS DE PROGRAMAS
Psicoterapia asistida SOSTENIBILIDAD SOCIALES
con caballos
/ N
\ Nifias y adolescentes

Vacaciones en

vulnerables
la naturaleza

Nota. Extraido del Brochure CEMAIA 2022 (p.4), por Centro Medio Ambiental de

intervenciones asistidas con animales, 2022, Arequipa.

1.4.7. Extracto del nuevo estatuto de CEMAIA

Segun el Acta de asamblea general extraordinaria de la asociacion
CEMAIA 2023, se advierte que hubo una variacion en sus fines sefialando:

“El fin de la asociacion es la asistencia social, por lo que brindara
ayuda profesional de manera gratuita a los nifios, nifias, adolescentes,
adultos y adultos mayores que se encuentren en situacion de pobreza y en
estado de necesidad en los distritos de la provincia de Arequipa quienes no
se pueden proveer por sus propios medios dicha asistencia social”.

Para cumplir el fin, los objetivos de la asociacion son:
a) Brindar asistencia profesional psicoldgica realizando terapias

psicoldgicas de manera gratuita a las personas descritas en el fin
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de la asociacion y, que estas personas no puedan acceder por sus
propios medios a este servicio.

b) Brindar asistencia profesional psicoldgica realizando
orientacion psicolégica de manera gratuita a las personas
descritas en el fin de la asociacion y que estas personas no puedan
acceder por sus propios medios a este servicio.
c) Brindar asistencia profesional psicologica realizando
consejeria psicolégica de manera gratuita a las personas descritas
en el fin de la asociacidn y gque estas personas no puedan acceder
por sus propios medios a este servicio.

d) Brindar asistencia profesional psicolégica realizando terapia
psicolégica de manera gratuita a las personas descritas en el fin
de la asociacién que tengan sindrome de down, trastornos del
espectro autista u otra discapacidad y/o habilidad diferente, que
se encuentren en situacién de pobreza y en estado de necesidad y
que estas personas no puedan acceder por sus propios medios a

este servicio.

Para cumplir con el fin y objetivos sefialados anteriormente, la asociacién podra: a)

recibir donaciones, legados, subvenciones, ofrendas y otras liberalidades, sean en dinero o

bienes muebles y/o inmuebles. b) adquirir bienes muebles e inmuebles para cumplir con el

fin de la asociacién y celebrar cualquier contrato sobre los mismos para el cumplimiento

del fin de la asociacion.

Nota. La informacion fue extraida del Acta de asamblea general extraordinaria del

nuevo estatuto de CEMAIA Arequipa 2023.
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1.4.8. Sinopsis historica:

CEMAIA nace del deseo de un grupo de personas amantes de la
naturaleza y de los animales, desarrollando actividades filantropicas en la
ciudad de Arequipa. Gracias a la experiencia con caballos un grupo de
psicologas pudieron comprender la infinidad de beneficios psicoldgicos y
sociales que nos brinda el acercamiento con estos magnificos animales, no
solo a través de la monta si no interactuando con ellos, de esta maneraen el
afio 2019 se empezO a trabajar a través de una sociedad, realizando
intervenciones asistidas con caballos para todas las edades sin distincion,
pudiendo ver grandes resultados en los grupos que asistian , sin embargo
muchas personas deseaban realizar este tipo de terapia pero no contaban con
los recursos econdmicos necesarios para acceder a ella, es por ello que se
vieron motivados a realizar alguna accion para poder ayudarlos, con la
unién de personas altruistas y el deseo de formar una asociacion sin fines
de lucro con el objeto de favorecer a las personas vulnerables de la ciudad
de Arequipa a través de la atencion psicologica desde las intervenciones
asistidas con animales. En noviembre del 2021 se empez6 a realizar las
primeras actividades para ayudar a las poblaciones vulnerables, en esta
oportunidad a las asociaciones del adulto mayor de Paucarpata,
posteriormente se comenzo a dar asistencia a nifios, como también a los
adultos y en la actualidad se trabaja con infantes hasta adultos mayores.

Hoy en dia CEMAIA presta diversos servicios pagados para poder

subvencionar a la asociacién, sus gastos y todo lo que corresponde y
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también asi poder cubrir las sesiones de pacientes que no pueden acceder a

este tipo de terapias por sus propios medios.
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1.4.9.Organigrama Actual de la asociacion:

Figura 2
Organigrama actual de la asociacion

Administracion

Psicologi Cuidado Logistica
SICOIOogIa anmal g

Nota. Elaboracion propia.
1.4.10. Funciones del presidente de la asociacion

Segln el Acta de asamblea general extraordinaria de la asociacion
CEMAIA 2023 en el articulo nimero 35 menciona las funciones del
presidente de la asociacion y son las siguientes:

a)  Representar legalmente a la asociacion ante las autoridades publicas,
privadas y mixtas, civiles, administrativas, municipales, politicas, judiciales,
bancarias y otros.

b)  Representar legalmente en todas las gestiones y tramites de la
asociacion ante todo tipo de instituciones publicas, privadas y mixtas.

c)  Administrar los bienes y la marcha de la asociacion para cumplir con

el fin de la asociacion.
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d)  Convocar a la asamblea general para hacer la rendicion de cuentas y
balance sobre lo trabajado para cumplir con el fin de la asociacion, asi como
para renovar a la junta directiva.

e)  Autorizar gastos y movimientos econdémicos para cumplir con el fin
de la asociacién, juntamente con el tesorero.

f)  Convocar a la asamblea general y asamblea extraordinaria.

g)  Presidir las asambleas generales ordinarias y extraordinarias y las
sesiones del consejo directivo.

h)  Por ejercer la representacion de la asociacion esta facultado para
suscribir actos juridicos y contratos civiles de otorgamiento de transferencia
0 compra venta de bienes e inmuebles a favor de la asociacion para cumplir
con el fin de la asociacidn, asimismo, para empréstito con instituciones
financieras y convenios a favor de la asociacion para cumplir con el fin de
la asociacion.

i) Abrir cuentas bancarias, cuentas corrientes y retirar depdsitos
bancarios a favor de la asociacion para cumplir con el fin de la asociacion.

) Velar por el cumplimiento del estatuto de la asociacion.

k)  Convocar al consejo directivo de manera extraordinaria.

)} Abrir cuenta corriente, créditos documentarios, préstamos 0 mutuos,
arrendamiento financiero; solicitar y contratar fianzas bancarias para
respaldar las operaciones contractuales de la asociacion; abrir cartas de
crédito, abrir y cerrar cuentas a plazos, abrir, retirar y cerrar cuentas
corrientes y de ahorro; girar cheques sobre dichas cuentas, cobrar cheques;
girar sobre saldos acreedores, girar sobre saldos deudores, endosar a

terceros, endosar para abono en cuenta corriente; afectar cuentas o depositos
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en garantia; afectar titulos valores en garantia; endosar cheques para que
sean abonados a las cuentas de la asociacion, endosar warrants; endosar
conocimientos de embarque; endosar certificados de depositos; endosar
polizas de seguro; depositar y retirar valores en custodia; alquilar y operar
cajas de seguridad; girar, aceptar, endosar, avalar, descontar y renovar
letras; emitir, endosar, avalar, descontar y renovar pagares; cobrar giros,
transferencias, cargos, abonos en cuentas, pago de transferencias; solicitar
créditos ante instituciones bancarias, financieras, civiles o religiosas;
vender, comprar, hipotecar, prendar los bienes y activos de la asociacion;
ejercer las acciones de cobranza por las deudas de la asociacion, asi como
exigir la entrega de los bienes muebles otorgados en garantia, todo lo
mencionado en este punto (I) sera siempre en favor de la asociacion para
cumplir con el fin de la asociacion.

m)  Cumplir otras funciones previstas por el presente estatuto.

Nota. La informacion fue extraida del Acta de asamblea general

extraordinaria del nuevo estatuto de CEMAIA Arequipa 2023.
1.4.11. Ubicacion

Ubicado en la Urbanizacion Mirador San Lucas I-1 en el distrito de
Paucarpata, en el departamento de Arequipa.
A continuacion, mencionamos un cuadro de referencia para llegar a

la asociacion.
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Figura 3

Fotografia de referencia de ubicacién de CEMAIA
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Nota. Extraido de Google maps 2024. (Google Maps, 2024)

1.4.12. Establecimiento

El establecimiento ubicado en Paucarpata es un local con areas
verdes muy extensas, cuentan con boxes para caballos, establos para
animales y otros espacios especiales para todos los deméas animales.
También cuenta con ambientes cerrados y otros al aire libre donde realizan
sus actividades.

A continuacion, mostramos algunas imagenes del establecimiento

para dar a conocer algunos de sus espacios.
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Figura 4

fia principa

~

Fotografia de la caba

Nota. Elaboracién propia.
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Figura 5
Publicacion ¢Qué nos impulsa?

¢{QUE NOS IMPULSA?

en CEMAIA

La conviccion de que cada persona
merece tener una vida sana, plena y en
armonia. Saber que ayudamos dentro de
nuestras posibilidades es nuestra
motivacion.

Nota. Tomado del Instagram de CEMAIA, 2024. (CemaiaAQP, 2024)
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Figura 6

Publicacion “Técnicas y herramientas que utilizamos ™’

Técnicas y herramientas

que utilizamos
en CEMAIA

Con el fin de desarrollar las habilidades
fisicas, psicoldgicas y sociales en adultos, y
la inteligencia emocional en jovenes.

{ESCRIBENOS!

Nota. Tomado del Instagram de CEMAIA, 2024. (CemaiaAQP, 2024)
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Figura7

Publicacion ‘‘Programa asistidos por caballos para adolescentes’’

PROGRAMAS ASISTIDOS
POR CABALLOS
PARA ADOLESCENTES

en CEMAIA

_ iESCRIBENOS!

4\\

Nota. Tomado del agram de CEMAIA, 2024. (CemaiaAQP, 2024)
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Figura 8

Publicacion “Psicoterapia con caballos”

‘o
< cemaia

PSICOTERAPIA CON

CABALLOS

N/
Es una terapia donde se incorporan caballos en
diversas actividades para trabajar el crecimiento
emocional, no es equitaciéon si no un proceso de
desarrollo de ejercicios, pie a tierra, que hace que el
paciente o grupo de personas tomen conciencia de
sus emociones y pensamientos.

Nota. Tomado del Instagram de CEMAIA, 2024. (CemaiaAQP, 2023)
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Figura9
Publicacion ¢Cuales son las modalidades de las terapias que ofrecemos?

¢CUALES SON LAS MODALIDADES

DE LAS TERAPIAS QUE OFRECEMOS?

Terapia de pareja & Psicoterapia individual % Terapia de familia

iVen a CEMAIA, tu mejor opcion!

N
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Figura 10

Publicacion “Conoce a nuestros caballos”

jCONOCE A NUESTROS
CABALLOS!

en CEMAIA

¢y

APRENDE

Nota. Tomado del Instagram de CEMAIA, 2024. (CemaiaAQP, 2024)
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Figura 11

Publicacion “Programas de sostenibilidad”

SANA Y
APRENDE

PROGRAMAS DE
SOSTENIBILIDAD

en CEMAIA

Brindamos programas dirigidos a
ninos, adolescentes, parejas, mujeres
e hijos y padres.

Nota. Tomado del Instagram de CEMAIA, 2024. (CeaQP, 024)
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1.5. Anélisis de antecedentes investigativos

1.5.1. Locales

Roci6 Vergaray Alvaro (2019) para optar por el grado académico de
magister en Administracion de negocios en la Universidad Catolica de Santa
Maria. Present6 el trabajo “Aplicabilidad de la metodologia para la
implementacién de la gestion por procesos en la Municipalidad Distrital de
Quequefia-2017”. Donde sefiala:

Problema: Aplicabilidad de la metodologia emitida por la secretaria
de Gestién Publica para la implementacion de la Gestion por Procesos en la
Municipalidad Distrital de Quequefia de la Provincia de Arequipa, Regién
Arequipa — Periodo 2017.

Hipdtesis: Dado que se cuenta con los recursos disponibles y se
cumplen las condiciones previas establecidas en la metodologia emitida por
la Secretaria de Gestion Publica es probable que se pueda implementar la
Gestion por Procesos en la Municipalidad Distrital de Quequefia.

Objetivo General: Determinar la aplicabilidad de la metodologia
emitida por la Secretaria de Gestion Publica para la implementacion de la
Gestion por Procesos en la Municipalidad Distrital de Quequefia.

Conclusion:

La Municipalidad Distrital de Quequefia no cumple con las cuatro
condiciones previas establecidas en la Metodologia emitida por la Secretaria
de Gestidon Publica para iniciar con la implementacion de la Gestion por
Procesos, verificandose que esta no ha iniciado el proceso de implementacion

de la Gestidn por Procesos.
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1.5.2.Nacionales

César Augusto Flores Tananta(2020) para obtar por el grado
academico de doctor en la especialidad de Gestion Publica y
Gobernabilidad en la Universidad Cesar Vallejo. Presentd el trabajo
“Modelo de gestion por resultados para mejorar la calidad de atencidén en
usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2020”, donde sefala:

Problema: ¢En qué medida el modelo de gestion por resultados
mejora la calidad de atencién en usuarios de la Municipalidad Distrital de
Morales, 2020?

Hipdtesis: EI modelo de gestion por resultados mejora la calidad de
atencion en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2020.

Objetivo General: “Establecer un modelo de gestion por resultados
para mejorar la calidad de atencion en los usuarios de la municipalidad de
Morales, 2020’;

Conclusiones:

- Eldisefio del modelo de gestion por resultados para mejorar la calidad
de atencidn en usuarios de la municipalidad distrital de morales, 2020,
se elabord tomando en cuenta los criterios técnicos de la estructura
sugerida en las precisiones de la escuela de Posgrado de la UCV.

- El modelo de gestion por resultados para mejorar la calidad de
atencion en usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2020,
no presenta inconsistencias ni errores sustanciales de acuerdo con el

juicio de los expertos.
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Rafael Estanislao Rodriguez Figueroa (2021) para optar el grado
academico de magister en la especialidad de Ciencias con mencion en
Gerencia y Administracion de la Educacion en la Universidad nacional
Jorge Basadre Grohmann, presentd el trabajo “Gestion por procesos y la
eficacia de cumplimiento de objetivos estratégicos institucionales”, donde
sefiala:

Problema: ¢De qué forma la gestion por procesos se relaciona con
la eficacia del cumplimiento de objetivos estratégicos institucionales de la
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann de Tacna en 2018?

Hipdtesis: La gestidn por procesos se relaciona con la eficacia del
cumplimiento de objetivos estratégicos institucionales de la Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann de Tacna en 2018.

Objetivo General: Determinar de qué forma la gestion por procesos
se relaciona con la eficacia del cumplimiento de objetivos estratégicos
institucionales de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann de
Tacna en 2018.

Conclusién: Se ha determinado que la gestiébn por procesos se
relaciona significativamente con la eficacia del cumplimiento de objetivos
estratégicos institucionales de la Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann de Tacna en 2018, esto se pudo determinar con el coeficiente de
correlacion de Spearman, cuyo valor es de 0, 835, que significa que tiene
una correlacién positiva alta, y el p-valor de 0, 000 menor que el nivel de
significancia que es 0, 05; ademas la gestion por procesos se encuentran en
un nivel regular en un 53, 3 % y los objetivos estratégicos institucionales se

encuentran en un nivel regular en un 54, 6 %.
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Maria Cecilia del Pilar Moreno Saavedra (2022) para optar el grado
academico de magister en especialidad de Gestion Publica en la
Universidad Nacional Jorge Basadre, presentd el trabajo “Gestion por
resultados en el sector publico de Latinoamérica: Revision sistematica”.
Donde sefiala:

Problema: ¢Qué aportes significativos pueden encontrarse en las
publicaciones cientificas a la Gestion por resultados en el sector publico
para Latinoamérica en la ultima década?

Hipdtesis: No se encontré Hipotesis alguna.

Objetivo General: Describir que aportes significativos pueden
encontrarse en las publicaciones cientificas a la Gestion por resultados en el
sector publico para Latinoamérica en la Gltima década.

Conclusiones: En base a la informacion obtenida, los principales
aportes a la gestion por resultado se centran en el planeamiento y rendicion
de cuentas, apostando por una implementacién sistémica. EI planeamiento,
orienta los objetivos establecidos en las politicas publicas, con una logica
de largo plazo; mientras que, a corto plazo determina los objetivos
estratégicos, metas e indicadores, para operativizar los instrumentos de
gestion de mediano y corto plazo, tales como el presupuesto y planes
operativos, facilitando su seguimiento y evaluacion, con una légica de
cadena de resultados. En el presupuesto por resultado, se identifico la
necesidad de reforzar su articulacion con el resto de los componentes de la
Gestion por resultado y definir indicadores de resultado para estimar el
impacto de las intervenciones en la poblacion. En referencia a la rendicion

de cuentas, se resaltd su importancia transversal, clave para la
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implementacién de mejoras internas, articular con la ciudadania y
fortalecerlas politicas publicas, combatir la corrupcion y apoyar los

procesos de modernizacion.
1.5.3. Internacionales

Maria Veronica Zenteno Samaniego (2023) para optar el grado de
magister en la especializaion de Administracion de Empresas en la
Universidad Politecnica Salesiana, presentd el trabajo “Disefio de una
propuesta de gestion por procesos en la direccion de vinculacion con la
sociedad de la Universidad de Cuenca”. Donde sefiala:

Problema: La gestion no permite alcanzar los objetivos de
vinculacion.

Hipotesis: No se encontraron evidencias de hipotesis.

Obijetivo General: Proponer un sistema de gestién por procesos de
la Direccion de Vinculacion con la Sociedad de la Universidad de Cuenca,
mediante instrumentos técnicos que identifiquen el nivel de cumplimiento
de las actividades.

Conclusiones:

- La propuesta establece diagnosticar los procesos que realiza la
relacién de vinculacion con la sociedad, por lo que este estudio ha
permitido identificar que existen ocho procesos que deben ser pilares
para la ejecucion de las actividades de la direccion.

- Lapropuesta permitié agrupar los procesos en macroproceso segun el
objetivo comun entre ellos, por lo que se plante6 un manual de

procesos para la direccion de vinculacion con la sociedad.
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- La propuesta establece ficha de procesos que permitird identificar

cada una de las etapas desarrolladas y su porcentaje de la ejecucion.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1. Descripcion del problema

2.1.1. Enunciado del problema

Falta de una adecuada gestion para el apoyo social de la Asociacion
Centro Medio Ambiental de Intervenciones Asistidas con Animales

(CEMAIA) Paucarpata, Arequipa, 2021-2023.

2.1.2. Interrogantes del problema

2.1.2.1. General

¢Como un modelo de gestion puede mejorar el apoyo social de la
asociacion Centro Medio Ambiental de Intervenciones Asistidas con Animales

(CEMAIA), Paucarpata Arequipa, 2021-2023?

2.1.2.2. Especificas

¢De que manera un modelo de gestion por procesos puede mejorar el
apoyo social de la asociacion Centro Medio Ambiental de Intervenciones
Asistidas con Animales (CEMAIA), Paucarpata Arequipa, 2021-2023?

¢De qué manera un modelo de gestion por resultados puede mejorar la
asistencia social de la asociacion Centro Medio Ambiental de Intervenciones
Asistidas con Animales (CEMAIA), Paucarpata Arequipa, 2021-2023?

¢Quiénes son los beneficiarios del apoyo social que brinda Centro
Medio Ambiental de Intervenciones Asistidas con Animales (CEMAIA),

Paucarpata Arequipa, 2021-2023??

46



¢Cual es la normatividad de apoyo social que brinda Centro Medio
Ambiental de Intervenciones Asistidas con Animales (CEMAIA), Paucarpata

Arequipa, 2021-2023?

2.2. Tipo, disefio y nivel de investigacion

2.2.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se desarrollara es del tipo cualitativo.

2.2.2.Disefo

No experimental

2.2.3.Nivel de investigacion

Nivel descriptivo.

2.3. Recoleccién de datos

2.3.1. Técnicas

Se utilizaran las técnicas de la observacion y entrevista.
2.3.2. Instrumentos

Cuestionario de preguntas, guia de observacion y ficha de observacion.
2.3.3. Materiales de verificacion

Confirmar con la directora del centro el personal que se entrevistara.
2.3.4.Estrategia de recoleccion de datos.

La recoleccion de datos serd mediante entrevistas personales dirigidas a los

miembros del equipo que son 7 personas en total.
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2.4. Campo de verificacion

2.4.1. Ubicacién espacial

Urb. Mirador San Lucas | 1 Paucarpata, Arequipa.
2.4.2.Ubicacion temporal

Afio 2023
2.4.3.Unidades de estudio

Miembros de la asociacion CEMAIA que forman parte al afio 2023
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CAPITULO I1I: RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Resultados de las entrevistas

1.

Los entrevistados indican querer recibir donaciones nacionales e
internacionales y consideran que se podria lograr obtener donaciones
realizando los trdmites necesarios para lograrlo. Asi también poder conseguir
recursos monetarios, ser entidad perceptora de donaciones con exoneracion de

impuestos y lograr ser una asociacion autosostenible. (Ver anexo Al, A2, A7)

2. Los entrevistados mencionan el deseo que tienen para que CEMAIA crezca con

ayuda de profesionales en distintas especialidades, asi como conseguir
voluntarios y practicantes para que formen parte de la asociacion. (Ver anexo

Al, A2, A3, A7)

3. Los entrevistados mencionan la importancia de mantener a los animales en buen

estado, cuidar su estado fisico, asi como también su alimentacion y el respeto
hacia ellos. (Ver anexo Al, A2, A5)

Los entrevistados mencionan que se debe dar a conocer los servicios que se
ofrecen, los beneficios de las terapias que realizan, entre otros, mediante el
marketing. (Ver anexo Al, A3, A4)

Los entrevistados mencionan que se organizan entre ellos, pero algunos
miembros del grupo se encuentran mas activos que otros. No se cuenta con
funciones y tareas definidas, tampoco se tiene un manual de funciones que

definan sus actividades, entonces cada uno aporta segun sus posibilidades.

El aporte se da en diferentes actividades para poder lograr un evento programado

ya sea taller, programa u otro. Hay que mencionar que la programacion lo
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realizan las psicélogas en especial la psicologa principal. (Ver anexo Al, A2,
A5, Ab)

6. Los entrevistados mencionan que el pablico con el que trabajan son nifios,
adultos y adultos mayores. Los nifios de bajos recursos se beneficiaron con
terapias, gracias a la asistencia e ingresos obtenidos de nifios provenientes de
colegios particulares, que pudieron asistir a un taller por sus propios medios.
Los ancianos con los que trabajaron los talleres gratuitos fueron de bajos
recursos o de pobreza extrema, muchos de ellos no hablaban espafiol, pero si
quechua; asi como también algunos fueron al colegio y lo terminaron, otros
que no y no saben leer ni escribir, otros que si. Por otro lado, llegaron a realizar
sus talleres y programas con ancianos que pudieron pagar por sus propios
medios, porque si contaban con los recursos econdmicos suficientes para
hacerlo.

Entonces podemos decir que se tienen dos publicos diferentes, aquellos que si
reciben atencion gratuita y los pacientes que pueden pagar sus talleres y/o
programas de manera particular.

Cabe mencionar que también tuvieron otros pacientes como adultos, parejas y
adolescentes con los que se realizaron diferentes tipos de terapias.

(Ver anexo Al, A2, A3, A4, A5, A6, A7)

7. Los entrevistados mencionan que las terapias que realizan son diversas, todo
va a depender de lo que cada paciente necesite. Dentro de las terapias que
Ilevan a cabo son las terapias asistidas con animales, la terapia conductual,
terapia para parejas y otras.

Las terapias asistidas con animales y los talleres vivenciales en la naturaleza

aportan a nifios y adultos en su inteligencia emocional, trabajo cognitivo,
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control de impulsos, respeto de normas de disciplina basica, respeto,
aprendizaje basado en el juego, técnicas de relajacion, desarrollo de
habilidades fisicas, psicoldgicas y sociales, entre otros. (Ver anexo Al, A2,
A3, A4, A5, A7)

8. Por ahora solamente la asociacion subsiste brindando servicios pagados como
visitas guiadas a personas ya sea para nifios, adultos y familias en las
instalaciones. También realizan talleres y programas que son pagados. Estos
ingresos de dinero son destinados a poder subvencionar a las personas que no
pueden acceder a estos programas Y talleres de manera gratuita. La gran parte
de aportes econdmicos hasta el momento fueron por parte de los fundadores.
Existen usuarios que reciben servicios de manera gratuita ya sea de forma
grupal o individual, pero no se cuenta con un buen proceso para analizar la
condicion real de la economia de cada paciente, simplemente llenan un
formulario que no esta bien elaborado. Consideran que se deberia tener un
mejor control de ello para asi poder ayudar a las personas correctas y que
realmente lo necesiten.

Se realizaron actividades como sorteos, venta de algunos articulos y otros para
poder cubrir algunos gastos urgentes que no pueden solventarse, mencionan
que es una forma de apoyo rapida para ellos donde se puede tener liquides
econdmica.

Los ingresos de dinero, aportes monetarios o fisicos son de parte de los
fundadores o asociados permitiendo sacar adelante a la asociacion, cubriendo
asi su mantenimiento diario. Pero consideran que existe la necesidad de ser una
asociacion autosostenible. (Ver anexo Al, A2, A3, A4, A7)

Los entrevistados mencionan que los derechos que tienen los beneficiarios son:
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- Brindar asesoria psicoldgica, ya que todos los programas Y talleres tienen
un fin psicologico.

- Recibir retroalimentacion o un informe psicoldgico si formaron parte de
algin programa durante algun periodo, donde se refleje el trabajo realizado
con el paciente.

- Los usuarios tienen el derecho de dar facultad del uso del material
fotografica o audiovisual en el caso de los menores de edad, en caso de que
el padre no autorice, se tendra que respetar dicha decision.

- Algo importante es que por ética y politicas de la asociacion establecidas
los pacientes tienen derecho a la privacidad de la informacion.

- Por otro lado, la asociacion no cuenta con documentacion correcta para los
propios trabajadores, como reglamentos, MOF, politicas establecidas, entre
otros documentos necesarios como cualquier otra asociacién o empresa que
es formal.

- Las personas tienen el derecho de cuidar las instalaciones, respetar los
espacios, respetar a los animales y sobre todo respetarse entre ellos mismos.
(Ver anexo Al, A2)

. Los entrevistados mencionan que las responsabilidades que tienen los usuarios

son:

- Cuidar y respetar los espacios.

- Respetar a cada uno de los animales que se encuentren dentro de CEMAIA.

- Los usuarios deben cumplir con los cupos gratuitos asistiendo al 100% de
talleres, ya que asi no se le quita la posibilidad de recibir un taller gratuito

a otro paciente que lo necesite.
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- También deben cumplir los pacientes con el reglamento de seguridad y
mantener el orden dentro de las instalaciones, ya que son amplias y este
recorrido debe ser siempre supervisado por adultos o personal encargado.

- CEMAIA como asociacion tiene la responsabilidad de velar por el bienestar
de los animales y atender a las necesidades de las instalaciones como el
mantenimiento y esta se encuentre en condiciones Optimas; también son
responsables de las actividades que realicen los practicantes para la
asociacion. (Ver anexo Al, A2)

10. Los entrevistados mencionan que en la actualidad no cuentan con
documentacion actualizada, que aun estdn en proceso de cambiar ciertos
estatutos que beneficiaran a la asociacion, sin embargo, no tienen documentado
los procesos, no cuentan con los legajos de los trabajadores, practicantes y
voluntarios, asi como también no cuentan con algunos permisos necesarios
para el buen funcionamiento de la asociacion y esto hace que, si no avanzan
con ello, sigan posponiendo y retrasando los objetivos y metas trazadas.

No se puede actualizar la documentacion, ya que no cuentan con herramientas

0 documentacion necesaria para hacerlo. (Ver anexo Al, A2)

11. Los entrevistados mencionan que CEMAIA tiene la necesidad de crear
documentos y crear las areas necesarias para el buen funcionamiento de la
misma asociacion, para asi poder lograr el fin por el cual fue creado. (Ver

anexo Al, A2)
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3.2. Discusion

Rodriguez (2021) senala:

En base a la informacion obtenida referida a la gestion por procesos, donde se
relaciona significativamente con la eficacia del cumplimiento de objetivos
estratégicos y el cumplimiento de los objetivos como institucion.

A partir de la informacion recogida en mi investigacion podemos dar a conocer la
falta de una gestion por procesos, por tal razon el logro de los objetivos
estratégicos e institucionales que se plantearon no pudo efectuarse de la forma
que los miembros de la asociacion lo esperaban, sin existir un crecimiento
significativo desde su creacion.

Al realizar la investigacion en CEMAIA se identificd que una de las razones por
las cuales no se habia logrado el cumplimiento de sus objetivos planteados, es
porque no fueron planteados de manera correcta y tamnien al no existir un plan
estratégico institucional.

Moreno (2022) sefiala:

En base a la informacidn obtenida, los principales aportes a la gestion por
resultados se centran en el planeamiento y la rendicion de cuentas, apostando por
una implementacion sistémica.

A partir de la informacion recogida en mi investigacion se infiere que se podria
realizar una gestion por resultados para la asociacion, ya que se puede formular
un planeamiento orientado a los objetivos y al establecimiento de politicas.
También se considera oportuno que se establezcan metas de corto y largo plazo.
Por ultimo, se menciona la creacion de un plan operativo ya que es necesario y

que dentro de dicho plan se tenga un seguimiento y evaluacion.
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CAPITULO IV: PROPUESTA DE GESTION

4.1. Introduccion

En la propuesta de gestion planteada encontramos a la gestion por
procesos donde se plantean mapas de procesos que aun la asociacion no lo tenian
establecidos y plasmados en algin documento interno que guarde la propia
asociacion. Por tal razon se encontré la necesidad de restructurar los procesos en
las actividades que se consideran relevantes y plasmar dichos procesos en mapas
de manera ordenada, siendo optimizados como una herramienta dtil, facil de
entender y usar, de tal forma que asi se podra tener una correcta gestién por
procesos.

Por otro lado, para poder gestionar dichos procesos de manera correcta se
estd planteando un organigrama con sus respectivas sugerencias de
responsabilidades por cada una de las areas, ya que también no se encontr6
evidencia en algun documento interno y los miembros de la asociacion hicieron
hincapié en que deberian tener dentro de la asociacion a mas personas trabajando
o crear areas en diferentes especialidades que sean funcionales para CEMAIA. Se
vio la necesidad de proponer un organigrama funcional que esté estructurado con
nuevas areas necesarias, dotandolas de responsabilidades para que puedan
plasmarse en un manual de funciones.

Al trabajar la gestion por resultados se tiene la necesidad de medir los
mismos, esto por no contar con algun tipo de estrategia para lograr resultados
esperados, por ello se proponen diversas estrategias para obtener mejores

resultados, en adelante se podra medir el cumplimiento de sus metas y objetivos

55



de la asociacion, asi como también el logro alcanzado de las estrategias propuestas
para la asociacion.

Parte de la propuesta esta referida a la identificacion de los beneficiarios
otorgandole un nombre a cada tipo de beneficiario segun sus caracteristicas.

Por Gltimo y no menos importante, la propuesta también va dirigida a la
implementacién de cierta normatividad que no se encuentra establecida en la
asociacion. Cabe resaltar que para una correcta gestién es importante seguir
normas, reglamentos, protocolos, leyes y ciertos lineamientos para una gestion

administrativa responsable que esté dentro del marco normativo normal.

4.2. Diagnostico

La propuesta tiene como finalidad ayudar a la asociacién a mejorar su
gestion, de esta manera se podra impulsar y acelerar el logro de sus objetivos
como asociacién sin fines de lucro. También al lograr dichos objetivos se estara
cumpliendo con el fin social que los caracteriza. Por lo tanto, la propuesta espera
ayudar en una mejor organizacion para la asociacién, asi como una mejor gestion.
De los resultados de las entrevistas recogidas en campo (Capitulo I11), se
obtiene informacion que sirve para conocer el estado actual de la asociacion,
evidenciandose deficiencia en su gestion; asi como en los documentos
proporcionados que fueron pocos.
La informacién obtenida con las entrevistas nos muestra que la asociacion
carece de procesos que estén establecidos o se encuentren plasmados en mapas de

jprocesos.
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Otro de los resultados obtenidos es que los propios trabajadores aun no
cuentan con funciones definidas y supervisadas, asi como no se cred un
organigrama institucional.

Por tal razon se propone una mejora de sus procesos a través de la creacion
de mapas, asi como un organigrama con la descripcion de funciones y se va a
direccionar a la asociacién a poder aplicar una gestion por resultados en sus
proximos afos.

Al identificar y nombrar a los beneficiarios ayudara a poder definir a su
beneficiario correctamente.

Por dltimo, se propone establecer normatividad que pueda establecerse

para toda la asociacion.

4.3. Propuesta

4.3.1. Acerca de los procesos

A continuacién, encontramos los procesos que se consideraron

importantes y seran plasmados en los mapas de procesos.

4.3.1.1. Mapa de procesos en “Atencion al cliente”

En el siguiente mapa se describe el proceso en Atencion al cliente y lo
explicamos a continuacion:
- El proceso inicia cuando el usuario se pone en contacto con la
asociacion para recibir informacion, esta comunicacion puede ser
via telefénica, WhatsApp o redes sociales.

- El usuario continda solicitando informacion. Aqui el usuario puede

quedar satisfecho con la informacion brindada y terminara rapido el
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proceso; pero en caso contrario se brinda mas informacion y se
absuelve dudas.
- Sebrinda la informacion adicional necesaria para sacar una cita.
- Sesepara la fecha y horario para dicha sesion
- Se solicitan datos personales del paciente.
- Se confirma la cita para dicha sesion.

- El proceso concluye terminando la conversacion con el usuario.

Figura 12
Mapa de procesos en “Atencion al cliente”.

Atencion al cliente

Se
contactan

Solicitan informacion p| Satifecho conla Concluye
informacion conversacion
Solicitan
mas
informacion
Brindar informacion » | Separar fecha y hora Envio de datos Confirmacion de
para sacar cita ’ necesarios cita

Nota. Elaboracion propia.
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4.3.1.2. Mapa de procesos en “Organizacién de taller y/o evento”

En el siguiente mapa se describe el proceso en Organizacion de talleres

y/o eventos

Inicia con la creacién de estos talleres y/o eventos, donde se
establecen todos los detalles necesarios para realizarlo.

Se fija una fecha y un horario para su realizacion.

Se lanza la publicidad, donde se explica de manera simple y
entendible el evento y/o taller que se ha creado. Esta publicidad
puede darse a través de las redes sociales.

Se brinda informacion adicional que los usuarios quieran saber
como, por ejemplo: El precio, la duracion, la forma de pago, las
inscripciones, entre otros.

Se confirman la participacion de los asistentes, aqui se puede saber
cuantas personas van a asistir y con ello preparar los recursos
necesarios.

Coordinar actividades y responsabilidades, para no tener imprevistos
y cada uno sea responsable de las actividades asignadas.

Conseguir recursos y crear herramientas necesarias, este proceso se
puede realizar ya que se tiene el total de participantes confirmados y
asi no falten recursos o herramientas que puedan crear
contratiempos.

Tener listos a los animales que van a participar en el taller, aqui es
preparar a los animales o que se encuentren en dptimas condiciones

para recibir o trabajar con las personas. Se deben tener listas las
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instalaciones, que estén en Optimas condiciones para poder realizar
el evento y/o taller. También se realiza la logistica necesaria para la
realizacion del evento y/o taller.

- Concluye cuando ya estén listas todas las actividades para poder

realizar dicho taller y/o evento.

Figura 13
Mapa de procesos en “Organizacion de taller y/o evento”.

Organizacion de taller y/o evento

Crear el
taller y/o
evento

Realizar el

taller y/o

evento

! t

Alistar a los animales

Fijar horario y fecha
v las instalaciones

| 1

Conseguir recursos y
Se lanza publicidad crear herramientas

Confirmacion de Coordinar actividades y

Brindar informacion o, F —_—
asistentes

necesarias.

responsabilidades

Nota. Elaboracion propia.

4.3.1.3. Mapa de procesos en el “Programa social para nifios”

El mapa describe el proceso del programa social para nifios y lo

explicamos a continuacion:
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Comienza la primera sesion del programa social para nifios.

Se toma asistencia de los nifios, se explica acerca del programa, su
objetivo con dicho programa, que herramientas usaran, comunicar
las reglas y politicas, se realizan diversas coordinaciones con los
padres o apoderados de los nifios. En este momento se aprovecha en
hacer firmar las autorizaciones necesarias a los padres de los
menores como por ejemplo el documento del permiso de fotos y/o
videos.

Empiezan las actividades que se planificaron, hasta tomar un
refrigerio.

Contintan las actividades de la sesion.

Culmina la sesién con los nifios, aqui los nifios tienen tiempo para
estar en el establecimiento, si lo desea hasta que sus padres o
apoderados vengan por ellos.

Se dejan las instalaciones listas para la proxima sesion del
programa.

Se prepara el material necesario para la proxima sesion.

Finalizan todas las actividades de la sesion del dia.
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Figura 14
Mapa de procesos en “Programa social para nisios ”.

Programa social para niios

Comienzo
primera

Finaliza

sesion sesion
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Preparar material para
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listas

|

Refrigerio SN Continuar actividades Culminan las

programadas actividades

Asistencia, explicacion

autorizacion

’

Nota. Elaboracion propia, 2024.

4.3.1.4. Mapa de procesos en “Asesoria psicologica”

En el siguiente mapa se describe el proceso en la Asesoria psicoldgica
y lo explicamos a continuacion:
- El proceso empieza con la primera cita de consulta psicoldgica, aqui
lo que se hace es conocer al paciente, entrar en confianza con el
paciente, realizarle algunas preguntas necesarias introductorias, y se

tocan otros puntos para poder iniciar bien la asesoria.
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Se entrevista y analiza al paciente. Aqui se puede o0 no aplicar una
prueba para saber alguna informacién requerida por el psicélogo,
pero no siempre es necesaria ya que esto va a depender del analisis
que se haga a cada paciente y se elige que tipo de prueba realizar.
Plantear y definir objetivos para ayudar al paciente. Aqui se debe
reconocer que objetivos quiere cumplir el psicologo para poder
ayudar a mejorar al paciente y poder trabajar en ello.

Continua la primera sesion, por ser la primera es extensa.

Se va a definir el tipo de terapias a realizar para poder comunicarle
al paciente y explicarle.

Contindan las terapias, la cantidad de sesiones va a depender del
progreso del paciente.

Ver mejoria del paciente para poder culminar las sesiones de trabajo,
habiendo alcanzado los objetivos planteados al inicio de la asesoria.

Finalizan las sesiones programadas.
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Figura 15
Mapa de procesos en “Asesoria psicologica”

Asesoria psicologica
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Finalizan
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objetivos realizar R terapias

Nota. Elaboracién propia, 2024.

4.3.1.5. Mapa de procesos en la “Creacién de un programa social”

En el siguiente mapa se describe el proceso de la creaciéon de un
programa social y lo explicamos de la siguiente manera:
- El proceso empieza eligiendo un publico objetivo con el cual se va a
elaborar dicho programa.
- Se encuentra el problema que se quiere trabajar a través del
programa social y el pablico objetivo elegido. Este problema por
resolver debe estar al alcance del trabajo que realiza la asociacién

como centro terapéutico.
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Se plantean objetivos para trabajarlos dentro del programa, ya que se
cuenta con el publico objetivo y el problema que se quiere resolver
con el desarrollo del programa social.

Se realiza una propuesta del programa social, donde se tengan
detalles del plan de trabajo de dicho programa.

Se establece la programacion, donde se tengan las fechas, horarios y
los temas a desarrollar por cada sesion. Es importante este paso ya
que debe respetarse cada fecha y horario establecido para que el
programa tenga una fecha de inicio y de fin, respetando el
cronograma.

Asignar tareas y funciones al personal encargado para que cada
miembro del equipo pueda responder a las responsabilidades
asignadas.

Adaquirir los recursos necesarios que se necesiten para realizar el
programa, en este punto se debe tener uno o0 mas responsables que se
encargue de esta tarea.

Culmina este proceso lanzando el programa social a darse a conocer,
esto se darad por medio de las redes sociales y otros medios que sean
necesarios esto dependera del publico objetivo al cual se quiera

llegar para llevar a cabo el programa social.
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Figura 16
Mapa de procesos en “Creacion de un programa social”

Creacion de un programa social
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) A e 4 programa —> programacion > funciones

Nota. Elaboracién propia, 2024

4.3.1.6. Mapa de proceso del “Cuidado animal semanal”

En el siguiente mapa se describe el proceso del cuidado animal y lo
explicamos a continuacion:

- Se inicia solicitando el informe de reporte diario de los animales a la
persona responsable de realizar dicho documento, en este caso es el
responsable del cuidado del animal quien debe absolver cualquier
duda referida a ellos.

- Verificar el contenido del informe, donde se narra el cuidado que se

les brind6 en la semana; sea la alimentacion, comportamiento, el
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trabajo que cada animal realizo para las terapias con los pacientes,
asi como informar acerca de algunas otras eventualidades que se
pudieron presentar y que estas involucren de alguna manera a los
animales.

Realizar la visita a los animales para contrastar el informe
presentado y/o ver si se necesita resolver algin problema referido al
bienestar animal o de otro tipo. Aqui se realiza el trabajo de campo
una vez por semana, esta visita se debe encontrar programada por
Ilevarse a cabo con los responsables de esta tarea.

Se actualiza el historial de los animales que se visitd, ya que cada
uno cuenta con un perfil donde se describe desde su comportamiento
hasta problemas de salud que haya podido tener.

Este historial también muestra con qué tipo de pacientes se
trabajo y si se presentd algun detalle que deba registrarse en la
historia del animal.

Se realizan las compras necesarias. Dichas compras pueden ser
alimento normal o especial, medicamentos, herramientas, Utiles de
aseo etc.

Se solicitan los servicios necesarios para el bienestar del
animal; como la atencidn veterinaria en el caso se requiera o si esta
programado para alguna desparasitacion o vacuna, el servicio de
bafio o peluqueria, entre otros que se requieran.

Se hace seguimiento de la salud del animal. En el caso que esté
sano, sélo se le observa, pero en el caso que esté delicado de salud

se monitorea su evolucion hasta ver una mejora. Su recuperacion es
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importante tanto para el propio animal, como para continuar el
trabajo de terapias en la asociacion.

- Se concluye el proceso actualizando el historial del animal, donde
quede plasmado todos los sucesos que se dan con cada uno de los

animales.

Figura 17

Mapa de procesos en “Cuidado animal semanal”’
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Nota.

Elaboracion propia, 2024.
4.3.1.7. Mapa de procesos en “Visita guiada en las instalaciones”

El siguiente mapa describe el proceso de la visita guiada en las

instalaciones, y lo explicamos a continuacion:
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Inicia con pasar la asistencia de los participantes, donde se corrobora
sus datos para empezar el recorrido de las instalaciones.
Se dan las instrucciones a los visitantes, aqui se puede explicar las
reglas, normas de conducta, politicas y sobre todo dar una breve
explicacion del programa que se va realizar.
También es importante dar a conocer las medidas de seguridad que
deben respetar durante la visita para no tener inconvenientes durante
el recorrido y se dan algunas otras instrucciones basicas necesarias.
En esta etapa se firman los documentos necesarios que
requiera la asociacion CEMAIA.
Entregar el material necesario para el recorrido. En esta etapa se
puede entregar las identificaciones personales para realizar las
actividades, asi como entregar el alimento para los animales, algunas
herramientas, entre otros necesarios. Esto va depender segin el
recorrido que se realice.
Dar la informacidn necesaria acerca de todos los animales a los que
se visita durante todo el recorrido.
Se realiza la interaccidn con los animales, como por ejemplo darles
sus alimentos, tomarles fotos o tomarse fotos con ellos y otras
actividades programadas. Todo esto se dara bajo la supervision del
personal encargado y respetando las reglas e instrucciones
previamente mencionadas para no presentar inconvenientes que
puedan perjudicar de alguna manera la visita guiada.
Se realiza un resumen del trabajo realizado en la visita, esto lo

realizan los responsables que llevaron a cabo la visita guiada. Aqui

69



también se puede interactuar con los asistentes revolviendo dudas o
preguntas acerca de cualquier animal.

Se brinda informacion importante acerca de la asociacion,
informando los talleres, programas y eventos a realizar.

Es muy importante en esta etapa explicar el fin social que
tiene la asociacion CEMAIA con la sociedad.

- Antes de culminar se da un tiempo libre de recreacion en las

instalaciones, este no puede superar el tiempo indicado en el
programa.

- Se culmina finalizando la visita en las instalaciones.
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Figura 18

Mapa de procesos en “Visita guiada en las instalaciones”.
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Nota. Elaboracion propia.

4.3.1.8. Mapa de procesos en “Contratacion de servicios externos”

El siguiente mapa se describe el proceso en la contratacion de servicios
externos y lo explicamos a continuacion:
- Se inicia contactando a la empresa y/o especialista.
- Serealiza una reunion, donde se hablara acerca de la forma en la que
se realizara el trabajo, los objetivos que desea lograr la asociacion,
los honorarios o0 pago por servicio segun la meta o trabajo a cumplir.

- Firma de contrato por las dos partes interesadas.
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Se solicita informacion y se entrega la informacion relacionada a
temas del area que sea necesaria para la asesoria externa. No en
todos los casos se va a dar dicha informacién, va a depender del tipo
de asesoria y la informacion que requiera.

Se recolecta la informacion y los recursos necesarios.

Se establecen objetivos para poder plantearlos en el plan de trabajo.
Se elabora un plan de trabajo, que contenga una programacion de
todo lo que se va a trabajar con tiempos con fechas y alcance de
metas.

Se da a conocer el plan de trabajo a todos los que estén involucrados
y si se tiene que modificar o hacer algun ajuste se puede realizar.
Se empieza con el desarrollo del plan de trabajo ya establecido.

Se hace seguimiento de dicho plan, esto con la persona encargada.
Culmina con el aviso de que el servicio continuara por lo menos en

el tiempo que se estableci6 en el contrato.
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Figura 19

Mapa de procesos en “Contratacion de servicios externos .
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Nota. Elaboracion propia.
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4.3.2. Acerca de la organizacion

4.3.2.1. Organigrama propuesto

En el siguiente organigrama que estamos presentando podemos ver la
propuesta de la creacion de un nuevo organigrama con nuevas areas de trabajo
que se consideran necesarias para empezar a ejecutar una gestion adecuada
para la asociacion. En total son diez areas dentro de CEMAIA y tres areas que
son asesorias externas siendo las siguientes:

a) Direccion

b) Administracion

c) Asistente de administracion

d) Asistente de recursos humanos
e) Servicio social

f) Voluntariado

g) Proyectos y programas sociales
h) Servicio de psicologia

i) Cuidado animal

J) Equipo de apoyo

También tenemos areas externas que van a dar soporte a la asociacion
y acompafiaran en el logro del resultado establecido y esperado. Es muy
necesario contar con ellas para un buen funcionamiento de la asociacién. Las
areas internas trabajaran de la mano con las areas externas y de esta manera se
dan soporte mutuo. A continuacion, mencionamos las areas externas.

a) Area legal
b) Contabilidad
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c) Marketing

A continuacion, se presentan el nuevo organigrama propuesto para la asociacion:

Figura 20

Organigrama propuesto
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Nota. Elaboracion propia.

4.3.2.2. Sugerencias de responsabilidades en el manual de funciones.

Se plantean las responsabilidades y/o funciones para cada una de las

areas propuestas en el nuevo organigrama presentado para la asociacion.
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Las funciones fueron propuestas con la finalidad de que dichas

responsabilidades puedan agregarse al manual de funciones que vaya a disefiar

la propia asociacion.

A continuacion, les presentamos las siguientes tablas:

Tabla 1l

Funciones de la Direccion

Descripcion: Lidera, disefia y ejecuta la gestion de la organizacion, esto lo

Ileva a cabo ejecutando el plan de trabajo orientado a la consecucién de los

objetivos planteados.

1.

10.

11.

12.

Liderar a todos los miembros del equipo.
Velar por el uso eficiente de los recursos de la asociacion.

Designar al encargado de fiscalizar las funciones de todos los

trabajadores de la asociacion.

Presentar documentos formales al presidente para darles el visto

bueno y ser suscritos.

Tomar decisiones importantes coordinando con el presidente de la

asociacion y el area de administracion.

Ejecutar planes estratégicos e implementarlos.

Establecer y mantener relaciones con otras organizaciones.
Planificar y proponer el presupuesto anual.

Representar a la asociacion en actos publicos o internos.
Supervisar los gastos ejecutados.

Tomar decisiones para llevar a cabo los programas y proyectos

sociales

Dirigir toda la asociacion.

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 2
Funciones de la Administracion

Descripcion: Responsable de velar por el buen funcionamiento de la

asociacion y la adecuada organizacion.

1. Controlar los ingresos y gastos de la asociacion a nivel contable y

administrativo.
2. Administrar los servicios y materiales que necesita la asociacion.
3. Gestionar los recursos humanos.
4. Administrar los recursos financieros.

5. Gestionar y velar por el adecuado uso de las instalaciones y su

mantenimiento.
6. Ejecutar la gestion logistica de la asociacion.
7. Supervisar la ejecucion de las campafias de marketing.
8. Supervisa las areas a su cargo Yy la gestion de la organizacion.

9. Actualiza peridédicamente las funciones de las diferentes areas para

garantizar su correcta operatividad.

10. Realizar las cotizaciones y propuestas econdmicas correspondientes

a los clientes, empresas, instituciones y otros.

11. Encargar envid de cartas formales a quien se requiera.

Nota. Elaboracién propia
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Tabla 3
Funciones del Asistente de administracion

Descripcion: Gestiona y apoya al area administrativa en las diferentes

tareas o actividades del area

1. Asistencia en el control financiero administrativo de la
asociacion.

2. Apoyo con la gestion de pagos y cobranzas.

3. Coordinacion de las actividades que se necesiten realizar con

el area externa de marketing.

4. Ejecutar las tareas logisticas para el buen funcionamiento de

los servicios de la asociacion.

5. Llevar el control de inventario de los activos mayores y

menores de la asociacion.

6. Gestionar el cuidado y mantenimiento de las instalaciones.
7. Controlar la agenda de las actividades de la asociacion.
8. Blsqueda de posibles proveedores, asi como apoyo en las

cotizaciones.

9. Apoyo en la gestion de la organizacion para el area

administrativa

Nota: Elaboracion propia
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Tabla4
Funciones del Asistente de recursos humanos

Descripcion: Responde a las necesidades del area de recursos humanos para

velar por el bienestar del personal.

1. Realizar actividades que se den en la asociacion donde el personal
participe ya sean capacitaciones, actividades de integracion,
celebraciones y otros.

2. Reclutar al personal necesario para las diferentes areas.

3. Implementar y ejecutar adecuadamente la seguridad y salud en el
trabajo de acuerdo con los estandares requeridos para la asociacion.

4. Responsable de controlar las asistencias y cumplimiento del trabajo
de todos los trabajadores.

5. Reporta los salarios mensuales, asi como también estar al dia con
los contratos.

6. Resuelve problemas internos de indole laboral.

7. Elaborar un plan de accién para las capacitaciones.

8. Hacer conocer las politicas y normas establecidas por la asociacion
y controlar su cumplimiento.

9. Dar aconocer las funciones de los trabajadores y los cambios en el
puesto de trabajo que se realicen.

10. Velar por el bienestar de los trabajadores.

11. Mantener los legajos de los trabajadores actualizados.

Nota. Elaboracion propia
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Tablab

Funciones del area de Servicio social

Descripcion: Asesora, orienta, informa, provee servicios, planifica,
investiga, gestiona programas, proyectos y/o actividades. También ayuda
a sobrellevar en problemas a las personas y grupos de tal forma que se

superen las dificultades y puedan lograr sus objetivos.

1. Planificar, desarrollar y supervisar los proyectos y programas

sociales.

2. Realizar un estudio adecuado de la poblacién con la que se trabaja.

3. Supervisar y trabajar con el lider del voluntariado para el logro de

los objetivos.

4. Interviene en problemas y/o conflictos internos.

5. Atiende y realiza el seguimiento adecuado para los casos de

pacientes sociales requieran los servicios de CEMAIA.

6. Realizar reportes de atenciones realizadas a pacientes.

7. Velar por el bienestar de los pacientes atendidos.

8. Rendir los gastos ejecutados para los programas y proyectos.

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 6
Funciones del area de Proyectos y programas sociales

Descripcion: Ser soporte y apoyo a los proyectos y programas sociales

que se realicen desde su planeacion hasta la ejecucion.

1. Planificar, dirigir, organizar, ejecutar y controlar los programas
y/o proyectos sociales.

2. Controlar la ejecucion y los resultados de los proyectos y
programas sociales.

3. Solicitar el requerimiento de liquidacién para realizar las
actividades planificadas.

4. Realizar compras necesarias para llevar a cabo las actividades, asi
como también liquidar los gastos ejecutados.

5. Supervisar la logistica necesaria realiza en las actividades.

6. Crear programas Yy proyectos sociales que cumplan el fin de la
asociacion.

7. Administrar los programas y proyectos sociales para su correcto
desarrollo.

8. Promover los proyectos y programas sociales.

9. Responder al cumplimiento del plan estratégico planteado como
asociacion.

10. Coordinar con el voluntariado y trabajar en conjunto segun los

objetivos en comdn planteados.

Nota. Elaboracion propia
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Tabla7

Funciones del area del Voluntariado

Descripcion: Lidera el grupo de voluntariado para el logro de objetivos,

siendo el lider del voluntariado.

1. Planificar, organizar, dirigir, ejecutar y controlar las actividades a
realizar con voluntarios.

2. Realizar actividades propias del voluntariado.

3. Apoyo en el reclutamiento del personal del voluntariado.

4. Capacitar al personal del voluntariado.

5. Promover y coordinar las capacitaciones para los voluntarios.

6. Supervisar el trabajo que realizan los voluntarios.

7. Coordinar la logistica necesaria para realizar las actividades del
voluntariado.

8. Solicitar el requerimiento de liquidacion para realizar las
actividades planificadas.

9. Realizar compras necesarias para actividades.

10. Rendir cuenta de gastos ejecutados.

11. Guiar y ser mentor de los voluntarios.

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 8

Manual de funciones del area de Servicio de psicologia

Descripcion: Responde al trabajo que realizan los psicologos, asi como
verifican su trabajo. Trabaja en conjunto para la realizacion de proyectos

y programas sociales.

1. Dirige y controla las diversas terapias que se realizan, como
también a los psic6logos y practicantes a su cargo.

2. Aporta ideas y pone en marcha un plan de accion para realizar las
actividades planificadas como psicélogos.

3. Trabaja en conjunto para la realizacidn de proyectos y programas
sociales.

4. Coordina con el area de recursos humanos las actividades en
conjunto a realizar.

5. Realiza terapias psicoldgicas.

6. Coordina las relaciones con otras instituciones con las que se vaya
a trabajar.

7. Coordina con administracion y servicio social para la realizacion
de actividades.

8. Realiza la actividad acorde al plan anual y plan estratégico.

9. Seencarga de crear los programas sociales

Nota. Elaboracién propia

83



Tabla9

Manual de funciones del Equipo de apoyo

Descripcion: Asiste y apoya al trabajo que realizan en el area de servicio

de psicologia.

1. Dar apoyo en las terapias que se realizan, asi como también a los
psicologos.

2. Asistir a la ejecucion de las ideas y el plan de accion para realizar
las actividades planificadas.

3. Trabaja en conjunto para la realizacion de talleres, proyectos y
programas sociales.

4. Asiste en las terapias o tratamientos en las instalaciones.

5. Compras de herramientas y otros materiales que sean necesarios
para la realizacién de las terapias y actividades programadas.

6. Gestiona la elaboracion de material de trabajo.

7. Realiza la documentacion y/o tramites necesarios para el area.

8. Se encarga de la programacion y agenda de las citas para la

asistencia psicoldgica.

9. Coordinael cuidado de animales y su programacion para el trabajo

en campo.

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 10
Funciones del area de Cuidado animal

Descripcion: Atiende al cuidado animal y vela por el bienestar de los

animales. Reporta en el historial del animal situaciones importantes.

1.

2.

Limpieza y cuidado de animales de manera diaria.

Revision diaria de estado de animales, sobre todo en caballos
revision de puntos especificos.

Observar el comportamiento de los animales, asi como darles la
alimentacion.

Aplicar algunos medicamentos topicos si lo requiriera.

Ver que los animales tengan la zona segura que no pueda
afectarlos.

Desinfeccion de bebederos y comederos.

Estar al tanto del bienestar de los animales y reportar
inmediatamente alguna anomalia que pueda afectarlos.

Armar un plan diario de actividades a realizar, como también el
reporte de los animales.

Informar el uso de materiales, insumos, alimentos y otros a la

administracion.

Nota. Elaboracion propia
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4.3.3. Acerca de los resultados

Para la gestion de resultados se plantean algunas estrategias para que
la asociacion pueda trabajarlas y aplicarlas, esto con el objetivo de obtener
mejores resultados como una asociacion sin fines de lucro. Esto permitira a
CEMAIA poder brindar un mejor servicio de apoyo social y asi puedan
cumplir sus objetivos.

Se recomienda que las estrategias puedan aplicarse en diversas areas
de la asociacion. ya que al aplicarlas podra traer posibles mejoras. Las
estrategias planteadas para CEMAIA debe ser un trabajo en conjunto con la
participacion del personal interno, clientes externos y todas las partes
involucradas (stakeholders).

A continuacion, se mencionan algunas estrategias a considerar para
lograr una gestion por resultados que ayude a mejorar el apoyo social de la

asociacion.

4.3.3.1. Elaboracion del plan de trabajo anual

Cada afio en el mes de noviembre se recomienda realizar una
planificacion de las actividades del afio siguiente. También con esta estrategia
se podra conocer qué porcentaje de actividades se cumplieron al finalizar el
afio, asi como saber cuales de las actividades no fueron cumplidas y encontrar
la razén de su incumplimiento.

Se sugiere que este plan anual sea elaborado por un especialista que
domine o maneje el tema. No importa si el personal es interno o externo a la

asociacion, pero que el trabajo de recojo de informacion debe ser en conjunto
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con todos los trabajadores para que se realice un plan anual participativo y con

su participacion se incluyan fechas, actividades, proyectos, tareas y mas.

4.3.3.2. Elaboracion de un presupuesto anual

Cada afio en el mes de octubre o noviembre se recomienda elaborar el
presupuesto anual del afio siguiente. Se debe considerar todas las actividades
que quieran ser planificadas para el siguiente afio, considerando los ingresos,
los gastos, contingencias, deudas, posibles inversiones y otros datos necesarios
que deben incluirse en un presupuesto anual.

Por esta razdn se tiene que analizar como fueron los gastos historicos
de los afios anteriores y tomar la data como referencia para crear un
presupuesto anual mas realista para la asociacion.

Con el presupuesto anual también se podra evaluar cuales fueron los
gastos que no se realizaron y saber la razones por las cuales no se ejecutaron
dichos gastos. Por otro lado, también se podra saber porque no se tuvieron
algunos ingresos con los que se contaban en dicho afio. La falta de ingresos
genera problemas financieros para los que deberian estar preparados como
asociacion, la cual necesita estabilidad econdémica para asumir sus
compromisos de pagos. De esta manera se podra tomar medidas correctivas
para el futuro y asi controlar mejor los recursos financieros.

Se recomienda que este presupuesto sea elaborado por un especialista
que domine el tema o tenga conocimiento contable, financiero y
administrativo. Para elaborar el presupuesto se sugiere realizar el trabajo en
equipo con todos los miembros que forman parte de CEMAIA ya que asi el

recojo de informacion sera mas completo y real al momento de realizarlo.
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Si se elabora un presupuesto anual de forma correcta se podra tener una
mejor planificacion para el futuro y se tomaran decisiones estratégicas donde
se optimicen recursos y a la vez genere ahorro para la asociacion sin que se

presenten problemas financieros.

4.3.3.3. Control de los procesos

Se recomienda llevar un control de los procesos en dos tiempos con una
adecuada evaluacion de desempefio para los trabajadores.

La primera evaluacion deberia darse a la mitad del afio. Se evaluara el
porcentaje de avance del logro de objetivos trazados para cada una de los
miembros del equipo que forman parte de un area. Como resultado de esta
primera evaluacion se pueden corregir algunas fallas, retrasos de trabajo y
manejo de los procesos. De esta manera se podra mejorar los procesos o
plantear nuevas estrategias para lograr objetivos que seran evaluados al
finalizar el afio.

La segunda evaluacién o evaluacion final se recomienda realizar a
inicios de enero y asi se podra evaluar el logro los objetivos planteados.
También se podran medir los resultados al 100% de haberse logrado dichos
objetivos, caso contrario tener en cuenta cuales fueron los que no se lograron
y asi poder tomar las medidas necesarias en el caso que genere algun problema
para continuar con el nuevo afio que viene o realizar un replanteamiento o
realizar una restructuracion de procesos.

Esta evaluacion se llevard a cabo a través de la medicion de sus
objetivos con la ayuda de indicadores cualitativos o cuantitativos que deben

ser planteados por la asociacion.
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Al controlar y medir los procesos en dos etapas se podra obtener
mejores resultados, tomar medidas correctivas de mejora, eliminando tareas o
procesos que ya no son necesarias para las diferentes areas. El control y
medicion de procesos y objetivos trae como consecuencia evitar los costos
innecesarios gque le genera a la asociacion, ya que cuidar los escasos recursos

es prioridad.

4.3.3.4. Creacion de alianzas estratégicas

4.3.3.4.1. Alianzas con empresas, entidades, asociaciones y voluntariados
gue trabajen con animales.

A continuacion, mencionaremos algunas alianzas que se podrian
crear:

A. La Policia Nacional Del Peru trabaja con perros y caballos, se
podria crear una alianza donde se pueda realizar actividades en conjunto:
donde ambas partes sean beneficiadas. Por otro lado, se pueda lograr un
objetivo en comun que sea en beneficio para la sociedad.

B. Apoyar a los rescatistas de animales, asociaciones de ayuda
animal, grupos de voluntarios para animales y albergues para mascotas. De
esta manera crear algun tipo de actividad benéfica y recreativa que pueda
beneficiar a ambas partes y dar el apoyo a estos grupos que realizan esta labor
de servicio para los animales. Aqui también se transmite el mensaje del
compromiso de CEMAIA por el bienestar animal.

También se pueden realizar algunas actividades donde los asistentes
puedan interactuar con los animales que necesiten ser adoptados y de esta

manera se creard conciencia acerca de lo importante que es conseguir un
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hogar a estos animales que fueron abandonados y que se encuentran a la
espera de ser adoptados.

C. Crear alianzas con las veterinarias y los centros médicos de
mascotas, para realizar y promover campafas benéficas dirigida a los
animales. También se puede solicitar realizar marketing en sus locales y/o
redes sociales, asi como también alguna otra actividad que beneficie a las dos
partes.

D. Crear un convenio para obtener descuentos y beneficios por
parte de la veterinaria y poder atender a las mascotas con un precio menor al
del precio normal gue se le da al publico en general para cuando se requiera
de sus servicios. A cambio se les podria agradecer por redes sociales, trabajar
un poco con la publicidad y otros medios para dar a conocer el apoyo que
brindan a la asociacion.

E. Solicitar apoyo a las empresas que estén en el rubro de los
animales como las tiendas de mascotas, laboratorios, entre otras empresas que
puedan brindar apoyo econémico, puedan donar productos y/ o brindar
servicios gratuitos o con sus respectivos descuentos.

4.3.3.4.2. Alianzas con centros, asociaciones, especialistas y voluntariados
que trabajen en el rubro de salud.

A continuacion, presentamos algunas alianzas que podrian crearse:

A. Ofrecer terapias psicologicas Y terapias asistidas con animales
a las ONGs, asociaciones, instituciones, colegios, albergues y voluntariados
que trabajen con nifios con habilidades especiales, nifios con alguna
discapacidad, nifios en estado de vulnerabilidad, ancianos, entre otros que

vayan a fin a la poblacion con la que trabaja CEMAIA.
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B. Tener alianzas con centros de rehabilitacion y terapia fisica ya
que al ser CEMAIA un centro psicologico muchos de los pacientes pueden
requerir de sus servicios de ayuda psicoldgica, entonces sus pacientes podrian
ser clientes potenciales para CEMAIA. Es importante mencionar que se
podrian dar las terapias gratuitas como parte de un programa social, asi como
terapias pagadas por usuarios que puedan pagar estos servicios que brinda la
asociacion.

(@ Que CEMAIA pueda ser un centro que emita el certificado de
mascota de apoyo emocional, dicho certificado ayuda al paciente a demostrar
una dependencia afectiva con su mascota. Este certificado es usado por
personas que tienen mascotas y mantienen una relacion muy cercana y
especial con sus duefios. A la vez desempefian funciones terapéuticas
ayudando al duefio a sentir compafiia, a disminuir la ansiedad, el estrés,
brinda paz y tranquilidad al duefio en momentos complicados, entre otros
beneficios para el duefio. Dicho certificado se trabaja con el psicélogo clinico
respaldado por una serie de requisitos que se validaran mediante una consulta
psicoldgica, si se considera que es una mascota de apoyo emocional siendo
importante conocer el estado psicoldgico del paciente.

En la actualidad no todos los centros psicolégicos brindan este
servicio especial, en la ciudad de Arequipa es muy dificil encontrarlo.

Cabe mencionar que este certificado sirve en casos que el paciente
requiera viajar por via aérea junto a su mascota en cabina, pudiendo crear
CEMAIA una ventaja competitiva brindando este servicio hacia las personas

con dicha cualidad y necesidad emocional con sus mascotas.
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4.3.3.4.3. Alianzas con instituciones, empresas grandes o pequefias en
diversos rubros.

A continuacion, presentamos las siguientes alianzas que se podrian
considerar:

A. Realizar convenios para recibir apoyo econdmico por parte de
las empresas, se recomienda que estos convenios sean firmados por ambas
partes para que haya conformidad.

Al ser una entidad perceptora de donaciones, como asociacion estan
aptos para que emitan recibos de donacién o también llamado comprobante
de recepcion de donaciones que tiene validez ante la SUNAT. El recibo de
donacion es un documento valido tributariamente para poder sustentar las
donaciones que realicen las empresas y puedan justificar esas salidas de
dinero para una correcta contabilidad.

Cabe mencionar que no sélo se pueden recibir donaciones en dinero,
sino también en bienes muebles e inmuebles y perecibles. Se recomienda
crear este recibo de donacion para empezar a solicitar apoyo econémico de
manera formal ya que es un documento sencillo de elaborar.

Como estrategia a trabajar con las empresas donantes, se podria
brindar beneficios por parte de CEMAIA, como descuentos para sus
trabajadores como: atenciones psicoldgicas; terapia asistida con animales;
realizar alguna actividad recreacional dentro de las instalaciones de CEMAIA
en beneficio de los trabajadores de la empresa donante y otros beneficios mas.

B. Brindar servicios psicoldgicos, talleres, charlas y actividades
recreacionales para los trabajadores de las empresas grandes, medianas o

pequefias, ya que el local cuenta con un amplio espacio como para poder
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atender a un buen numero de asistentes. También se puede trabajar
descuentos corporativos creando algin beneficio a sus trabajadores o
familiares con precios exclusivos por estar afiliados a CEMAIA.

C. Realizar campafias de ayuda social de la mano con las
empresas, para algun publico objetivo de las empresas que necesiten recibir
ayuda o tengan alguna necesidad especifica de apoyo. Los trabajadores
pueden formar parte de dicha campafia de ayuda social de manera
participativa y no solamente sea con un aporte econémico.

D. Crear alianzas estratégicas con algunas veterinarias y clinicas
de animales para que puedan prestar servicios de salud a CEMAIA a un
menor precio o algunos servicios de manera gratuita.

= Realizar camparias de ayuda por consumo con empresas en
diversos rubros donde se pueda generar un porcentaje minimo de ganancia
que sera donado para la asociacion. Por ejemplo, tenemos a los restaurantes,
las pastelerias, veterinarias, tienda de mascotas, peluqueria de mascotas, entre
otros. Con esta estrategia podran consumir o comprar y un porcentaje del

valor de venta sera donado para la asociacion.

4.3.3.5. Realizar distintas actividades a las que realizan en la actualidad

Recaudar fondos con un enfoque en el bienestar. Estas actividades se
realizarian no sélo con el fin de recaudar fondos, sino que estos fondos pueden
ser destinados a financiar los programas sociales terapéuticos y educativos
dirigido a aquellos que no pueden pagarlo por sus propios medios.

A. Realizar una feria de animales (dirigido al sector animal),

donde CEMAIA sea el organizador y busque auspiciadores, expositores,
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proveedores y mas. Organizar stands donde diversos emprendimientos,
asociaciones, voluntariados, empresas, veterinarias o todo aquello que trabaje
en el rubro con animales y la psicologia formando parte de la feria. Este tipo
de actividades también podrian ayudar a conseguir ingresos econémicos.

B. Festejo en fechas clave, como navidad, bajada de reyes, dia
del padre, dia de la madre, pascuas, dia del nifio, dia del abuelo, dia del
trabajador, fiestas patrias, dia de Arequipa, entre otras fechas importantes con
el fin de generar ingresos.

C. Participacion en ferias importantes que se realicen en la ciudad
de Arequipa, donde CEMAIA, pueda tener un espacio para brindar
informacién de la labor y servicios que brinda. Tambien se podria aprovechar
el espacio para vender paquetes promocionales de servicios y algunos
productos de la propia asociacion.

D. Realizar sesiones de yoga al aire libre y/o meditacion guiada
que sea dictado por algun profesional especialista que realice estas actividades.
Aqui podemos incluir rango de edades y genero diversos para su participacion.

E. Realizar talleres de arte al aire libre, para nifios, adolescentes,
adultos y ancianos. Dichas clases sean dictadas por un especialista en el tema
respecto al taller a realizarse. Se pueden utilizar los espacios grandes espacios
cerrados y en la naturaleza que podemos encontrar en el establecimiento de
CEMAIA.

F. Realizar labor en campo con el voluntariado, donde puedan
realizar diversas actividades benéficas organizadas por el voluntariado de la
propia asociacion en beneficio de personas donde la ayuda sea dirigida algun

sector en especifico y logre algun fin social.
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G. Crear alianzas al trabajar con instituciones educativas como
los colegios ya sea colegio publico, particular, parroquial, entre otras
instituciones. Con esta alianza se puede brindar talleres educativos, visitas
guiadas, charlas y otras actividades que se puedan realizar que vaya dirigido a
los alumnos en etapa escolar desde el nivel inicial hasta nivel secundario.

Estas actividades se podrian dar asistiendo al local de CEMAIA o que
también los profesionales vayan a la institucion educativa, esto va depender de
las actividades que se quieran realizar, asi como también el objetivo a lograr
de dichas actividades que se podrian realizar.

Por otro lado, es importante mencionar que dichos talleres pueden ser
pagados o subvencionados por CEMAIA, dependiendo de cual sea a la
institucion educativa con la que se trabajara. Si es una institucion educativa
gue no cuenta con recursos econdémicos, se brindaran dichos servicios de
manera gratuita o costos muy bajos, pero formando parte de la ayuda social
que brinda la asociacion. Para determinar esto depender mucho de la
evaluacion que se realice a la institucion.

H. Que el voluntariado que se va formar dentro de CEMAIA
realice diversas actividades que beneficien no sélo a los animales y personas a
las que se les brinda ayuda, sino también un apoyo a los voluntarios. Lo que se
busca es proporcionarles a los voluntarios un espacio donde puedan recibir
terapia, apoyo Yy esto solo en el caso que se requiera 0 se vea necesario.

También es importante que puedan asistir a talleres especiales
realizados para ellos, con el fin de tener un mejor desenvolvimiento en el
campo del voluntariado, pero a la vez haya un crecimiento personal que va

ayudarlos como seres humanos y en mejorar Como personas.
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Se recomienda brindar al voluntario cartas de recomendacion y
certificados que validen su participacion y buen comportamiento del voluntario
en el caso fuese asi. Aqui seria importante establecer una politica interna donde
se establezca en qué casos se podria brindar este beneficio y en qué casos no.

l. Reclutar practicantes realizando convenios con las
universidades e institutos que sume a sus créditos de estudios en la malla
curricular de estudiante. Esto se puede lograr emitiendo certificados que avalen
su participacion en la asociacion y sean reconocidos por la propia universidad.
Aqui también se recomienda tener una politica interna que vaya de la mano
con la normatividad de la asociacion.

J. Crear una alianza estratégica con los colegios, universidades o
instituciones de educacion superior para realizar programas sociales y asi estos
centros les pueda brindar créditos o puntos adicionales por participar en algin
programa social, emitiéndoles a sus participantes un certificado de
participacién. Como en los casos anteriores, se recomienda establecer dentro
de la politica internos algunos lineamientos a seguir que vayan acorde a la

normativa para ejercer correctamente esa alianza.

4.3.4. Acerca de los beneficiarios

Llamamaos beneficiarios de CEMAIA a todas aquellas personas que
son llamados también pacientes o clientes que reciben servicios prestados por
la asociacion. Estos servicios pueden ser las terapias psicoldgicas, terapias
asistidas con animales, talleres, charlas, visitas guiadas en el establecimiento,
capacitaciones, programas sociales y cualquier otro tipo de servicio que

brinde la asociacion ya sea prestando el servicio a ellos de forma gratuita o
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pagada. Respecto a los beneficiarios CEMAIA divide a los de dos formas, a
los que reciben alguno de los servicios de manera gratuita y a los que pagan
por alguno de sus servicios.
Se propone clasificar a los beneficiarios en dos tipos dandole una
determinacion de nombre de la siguiente manera:
A. Beneficiario social
Son aquellas personas que reciben algun servicio por parte de CEMAIA
de manera gratuita, porque forman parte de algin programa de ayuda
social que brinda la asociacion para los beneficiarios y quieren cumplir
alguna necesidad percibida alguna poblacién elegida.
Para que estas personas reciban atencion gratuita deben ser personas que
se encuentren en situacion de pobreza y/o pobreza extrema, a su vez
cumplir con los requisitos necesarios que estaran establecidos por la
asociacion, asi como también se encuentre dentro de una politica interna

establecida para poder clasificar a dicho beneficiario.
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B. Beneficiario particular

Es aquel beneficiario que puede pagar los servicios que brinda la

asociacion.

Aquellas personas naturales o juridicas que forman parte de algun
convenio o alianza estratégica celebrada por la asociacion, con la

capacidad de pagar una sesion con tarifa normal o promocional, todo va a

depender del convenio o alianza que se haya formado.

Es importante mencionar que el beneficiario particular es el soporte

econdmico de la asociacion.

A continuacion, se describen a los beneficiarios de CEMAIA que

seran clasificados segun las etapas de vida, edad y sexo ya que es importante

clasificarlos de dicha manera.

Sexo

Femenino/Masculino

Femenino/Masculino

Femenino/Masculino

Femenino/Masculino

Tabla 11
Beneficiarios de CEMAIA clasificados por sus etapas de vida
Etapa de vida Edad
Nifos 4 a 11 afos
Adolescentes 12 a 17 afos
Jovenes 18 a 29 afios
Adultos 30 a 59 afos
Adulto mayor 60 a mas afios

Femenino/Masculino

Nota. Elaboracién propia
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4.3.5. Acerca de la normatividad

En la actualidad la asociacion no ha regulado e implementado su
propia normatividad llAmese codigo de ética, reglamentos, protocolos, entre
otros lineamientos importantes a seguir, por ello se recomienda implementar
normativa que se ajuste a la propia asociacion, para poder desarrollar una
mejor gestion.

Se considera importante implementar la siguiente normatividad:

4.3.5.1. Principios de la asociacién

En la actualidad la asociacién no establecié principios, sélo cuenta con
valores, mision y vision. Los principios desarrollan y expresan la cultura que
lleva la asociacion, siendo guia fundamental para el comportamiento de los
trabajadores y las actividades que realizan. Los principios al igual que los
valores son la carta de presentacion de la asociacion aseguran que se cumpla
la mision de manera é€tica, transparente y responsable.

Es importante que todos los miembros de la organizacion tengan
conocimiento de cada uno de los principios y sean faciles de entender, con un
mensaje claro para todos lo que conforman la asociacion y para los
stakeholders.

Se recomienda que los principios de la asociacion estén alineados a los
siguientes temas:

- Responsabilidad social
- Transparencia
- Proposito social
- Legalidad
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- Autonomia

- Democracia

- No discriminacién
- Profesionalismo

- Sostenibilidad

4.3.5.2. Reglamento interno de trabajo

Se debe establecer un reglamento interno tomando en cuenta las
condiciones de trabajo y un conjunto de reglas que deban cumplir los
trabajadores de la asociacion. En dicho reglamento se debe incluir las normas
de convivencia y las sanciones a las que deben sujetarse los miembros de la
asociacion cuando se encuentran realizado labores dentro de la misma.

El reglamento no s6lo va dirigido a los trabajadores, sino también a los
empleadores ya que se establecen los derechos y obligaciones del empleador.
Por esta razon es muy importante difundir este reglamento interno a todos los
miembros de la asociacion.

En cada ingreso de algun trabajador a CEMAIA se debe hacer llegar el
reglamento interno de trabajo para que sea de su conocimiento desde el inicio
de sus labores y asi el trabajador pueda tener claro cuales son las reglas para
trabajar dentro de la asociacion.

A continuacién, mencionaremos algunos puntos importantes que debe
comprender el reglamento interno de trabajo:

A. Proteccion de datos de caracter personal

Ya que CEMALIA obtiene informacion personal y delicada debe ser

protegida sin ser usada para fines ajenos a los previstos, la asociacion presta
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servicios a personas de diferente edad, sexo, condicion economica y a la vez
trabaja con personas vulnerables, por esta razon se debe garantizar el derecho
a la intimidad de los beneficiarios (clientes o pacientes), salvo conocimiento
de ellos o previa autorizacion si fuese necesario para algin caso en particular,
también por alguna razon legal, entre otros casos que puedan presentarse.

También es importante instruir a los miembros de la asociacion sobre
la proteccion de datos personales.

B. Reglamento en el &mbito laboral

Se recomienda el siguiente contenido:

- Definir el objetivo del reglamento

- Ambito de aplicacion

- Horario de trabajo

- Licencias

- Permisos

- Inasistencias

- Tardanzas

- Ausencia en horario de trabajo

- Conducta

- Disciplina

- Condiciones de contratacion

- Confidencialidad y propiedad intelectual

- Capacitacion

- Desarrollo profesional

C. Reglamento de atencion al publico y de prevencion de riesgos
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Es importante establecer un reglamento para atender al publico como
por ejemplo tener un ambiente adecuado de atencidn, en un horario establecido
que se respete y que la atencion sea con los profesionales necesarios para
recibir una atencion de calidad.

Se debe establecer reglas para atender a los beneficiarios ya sean
beneficiarios que pagan una consulta, asi como los que reciben algun servicio
de forma gratuita. En ambos casos los beneficiarios merecen recibir una
atencion de calidad y sobre todo un buen trato de inicio a fin cuando se les
brinde cualquier servicio.

Por otro lado, se debe prevenir los riesgos que puedan ocasionar una
mala atencién al publico o un mal servicio prestado por parte de la asociacion
o0 de alguno de sus miembros que lo representan.

D. Reglamento para establecer convenio interinstitucional

Establecer estandares, lineamientos, normas a seguir para cumplir y
respetar los acuerdos interinstitucionales que puedan pactarse.

E. Bienestar y respeto animal

Promover el bienestar y respeto hacia los animales, al ser un area muy
importante para la asociacién debe verse reflejado en las actividades que
realicen y en el dia a dia. En la actualidad existen leyes que protegen a los
animales. Por esta razon CEMAIA que se encuentra comprometida con el
bienestar animal y debe respetar dichas leyes. Es importante promover el
bienestar y respeto con todos los miembros de la asociacion estableciendo
normas internas que estén dirigidas al bienestar y respeto animal.

F. Respeto al medio ambiente
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Promover el respeto, compromiso y cuidado del medio ambiente, para
lo cual se deben seguir las recomendaciones y obligaciones que se exigen
para el respeto del mismo. Se deben considerar las exigencias legales y la
importancia del medio ambiente para la asociacion ya que se interactda
bastante con la naturaleza promoviendo su cuidado en todas las actividades

que realiza la asociacion.

4.3.5.3. Cddigo de ética

Documento importante y valioso para la asociacién donde se vera
reflejada una cultura de respeto, alineado a los principios y valores establecidos
en la asociacion. La ética debe verse reflejada con la buena relacion entre los
trabajadores y a su vez con todos sus stakeholders.

En este codigo se debe fomentar el respeto a las personas vulnerables
con las que CEMAIA interactda al brindar sus servicios. Fomentar la cultura
de respeto con todos los miembros involucrados con la asociacion
(stakeholders).

Lo mas importante es que en la practica cumpla una funcién y que esté

ligado al reglamento interno.

4.3.5.4. Establecer protocolos

A Establecer protocolos de actuacion en los programas sociales

Aqui es importante que se establezcan protocolos para diversas
casuisticas que se puedan presentar en el desarrollo de los programas sociales
ya que se trabajara con nifios, adolescentes y ancianos. Al trabajar con una
poblacién vulnerable se debe establecer muy bien cada uno de los protocolos

en los diversos procesos que realice la asociacion.
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B. Emision de certificados

Brindar certificados médicos y terapéuticos que pueden ser entregados
por psicologos y a nombre de la asociacion. CEMAIA brindara dichos
certificados garantizando la transparencia al emitir este tipo de certificados.
Por ello es importante establecer reglas, procedimientos, politicas y protocolos
a seguir al ofrecer este tipo de servicios.

Gy Prevencidn del riesgo reputacional y confianza

Se debe tener un protocolo de actuacion para la prevencion del riesgo
reputacional que muchas asociaciones sin fines de lucro no consideran que es
importante y necesario para su buen funcionamiento ya que la asociacion
trabajara con donaciones sea de entidades publicas, particulares o personas
naturales. Por eso, se debe establecer un protocolo de actuacion para no perder
la confianza de los stakeholders y siendo transparentes en la muestra de
informacién a través de los medios de difusion con los que se esta trabajando.
Hoy en dia las redes sociales deben ser aliadas para generar confianza y
credibilidad a todo el pablico objetivo que tenga la asociacion, por esa razén
se debe comunicar las acciones, principios, valores, politicas, reglamento que
vayan a guiar los procesos de actuacion ante temas sensibles que puedan
perjudicar a la asociacion.

A continuacion, se mencionan algunos temas a considerar en los
protocolos de intervencion en prevencion ante circunstancias que pongan en
riesgo la reputacion y confianza que afecten a la asociacion:

- Ante cualquier crisis que se presente dentro de la asociacion.

- Problemas con la calidad del servicio prestado

- Gestion inadecuada de redes sociales
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- Problemas laborales internos
- Comportamientos éticamente cuestionables

- Incumplimiento de normas legales

D. Proteccion de datos personales

Se debe establecer un protocolo a seguir al interactuar con los
beneficiarios de la asociacion ya que como mencionamos anteriormente se
obtiene informacion personal que es delicada y debe tratarse con mucho
cuidado. Por esta razon el protocolo debe estar alineado al reglamento del
trabajo, ser claro y responsable.

E. Atencion al publico

Establecer un protocolo a seguir para la atencién al publico donde se
recomienda comprendan alguno de los siguientes temas:

- Primer contacto con la asociacion

- Horario de atencion

- Agendar citas y/o servicios prestados en la asociacion

- Recepcion y atencion al beneficiario\

- Entrega de informacion, avances, resultados del beneficiario

- Manejo de emergencias

- Manejo de crisis

- Evaluacion y atencion

- Post atencion

- Atencion de quejas y reclamos

F. Cuidado del medio ambiente
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Para el cuidado del medio ambiente es importante promover las
practicas de sostenibilidad que se puedan desarrollar dentro de la asociacion,
por esta razén es importante establecer un protocolo a seguir dando el ejemplo
de responsabilidad con el medio ambiente para que se ponga en practica por
los miembros de la asociacion, asistentes y beneficiarios.

El protocolo puede comprender un correcto manejo residuos, el
reciclaje, la gestion de recursos naturales, entre otros.

G. Entrega de certificado de mascota de apoyo emocional

Se debe crear un protocolo para poder certificar a la mascota y que
cumple un rol en la vida de su duefio. También es importante que se evallen
ciertas caracteristicas con las que debe contar la mascota como por ejemplo
gue Sea una mascota mansa, que no sea una raza agresiva, que sepa acatar
ordenes, gue tenga un buen comportamiento con las personas.

El protocolo debe considerar los siguientes puntos:

- Entrega del certificado

- Explicacion del certificado entregado

- Documentos que complementen el certificado

- Actuacién ante emergencias con la mascota

- Reevaluacion periodica

- Revision de solicitudes rechazadas del certificado

- Firmas y compromisos

- Como proceder con las mascotas que no son aptas para ser certificadas
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4.3.5.5. Normas de caracter general

Existen normas de caracter general que deben ser respetadas por la
asociacion y sus miembros tales como la ley de seguridad y salud en el trabajo,
ley de proteccion y bienestar animal, ley de prevencion y sancion de
hostigamiento sexual, entre otras normas que pueden considerarse.

Frente a ello considero que mas que generar mas abundancia
documental se deberia hacer capacitaciones a los miembros de la organizacion,
que sean obligatorias y su participacion este certificada. En el caso que hubiera
un aumento de personal las aplicaciones de estas normas de caracter general
deberan de ser de caracter obligatorio implementadas posteriormente.

A. Seguridad y salud en el trabajo

Velar por la seguridad y salud en el trabajo de todo el personal que
labora en CEMAIA. Es importante que como asociacion puedan velar por la
seguridad en el entorno de trabajo y la prevencion de los riesgos laborales. Por
tal razon es importante promover la SST tomando las medidas necesarias y
desarrollando las actividades para prevenir los riesgos derivados del trabajo.
Ya que se cuenta con muy poco personal, la ley no se exige que se tenga un
comité de seguridad y salud en el trabajo, pero si la asociacion creciera al pasar
los afios deberian conformarlo. Sin embargo, como ya se menciond
anteriormente deben considerarse realizar diversas capacitaciones que estén
relacionadas a la SST.

B. Ley de proteccién y bienestar animal

La Ley N° 30407 debe ser tomada en cuenta por la asociacion para

tomar las medidas de proteccién y bienestar animal que esta establecido por el
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ministerio de salud en coordinacion con el ministerio del medio ambiente.
Dicha medida se refiere a las buenas practicas en la crianza y tenencia de los
animales, ya que CEMAIA realiza trabajos con diversos animales, es
importante tomarla en cuenta. Por eso es significativo realizar diversas
capacitaciones para el cuidado de los animales ya que la asociacion y sus
miembros interactdan con los animales dia a dia, protegiendo su vida, la salud
animal y la salud publica.

Aqui también se puede trabajar lo que ya se encuentra establecido en
el reglamento interno acerca del cuidado y bienestar animal, reforzando con
capacitaciones como: el respeto a la vida y bienestar de los animales a través
de la educacion.

La asociacion educa a través de sus talleres a los beneficiarios que
interacttan con los animales, inculcando respeto y cuidado hacia ellos.

También es importante para el cuidado animal el estar al dia con las
vacunas, controles y chequeos de un médico veterinario, asi como también
estar al tanto de la salud de los animales que se encuentran en la asociacion.

Por ultimo, se debe poner en préctica dia a dia con las buenas practicas
dentro y fuera de la asociacién por parte de los trabajadores y verse reflejado
al velar por el cuidado de los animales

C. Prevencion y sancion del hostigamiento sexual

Yaque la ley tiene como objetivo prevenir y sancionar el hostigamiento
sexual que se presente dentro del centro de trabajo no haciendo distincion si es
un centro publico, privado, asociacién, institucion militar. El hostigamiento o

acoso sexual es una forma especifica de violencia de género y una de las
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manifestaciones mas usuales vulnerando derechos fundamentales de los
trabajadores.

Ya que la asociacion no cuenta con el nimero de trabajadores para
implementar una politica que la ley obligue o la formacion de un comité, de
todas formas, es importante difundir la guia practica que ofrece el ministerio
de trabajo para la prevencion y sancién del hostigamiento sexual en el lugar de
trabajo en el sector privado y publico. Ademas, se debe prevenir con charlas y
talleres; asi como que la persona encargada de los recursos humanos pueda
saber responder y proceder ante cualquier situacion de este tipo que se pueda

presentar.

4.4. Conclusiones de la propuesta

PRIMERA: Al implementar la propuesta de gestioén basada en procesos, se espera
mejorar los procesos en un corto plazo, para ello es necesario respetar cada
proceso y su mapa de procesos, asi como también considerar el nuevo
organigrama con las funciones sugeridas para la creacion de un manual de
funciones.

SEGUNDA Al implementar la propuesta basada en resultados, se espera mejorar
los resultados en un mediano plazo, para ello es necesario aplicar todas las
estrategias planteadas para la asociacion.

TERCERA: Al identificar a los beneficiarios de CEMAIA se pudo proponer un
nombre a cada uno de los tipos de beneficiarios y asi se espera puedan gestionar
de mejor manera los servicios que se brindan para cada tipo de beneficiario.
CUARTA: La asociacion no cuenta con normatividad que esté establecida. Se

brind6é una propuesta basada en la normatividad que beneficiard de manera
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positiva a la asociacion y a sus beneficiarios, dando algunas alternativas de
implementacién que se consideran importantes para que empiecen en ser

establecidas y sean de conocimiento de todos sus miembros.

4.5. Recomendaciones de la propuesta

PRIMERA: Se recomienda gestionar los procesos de la forma que fueron
planteados, considerando los mapas de procesos y la vez la implementacién del
nuevo organigrama con las funciones sugeridas para cada area de trabajo.
SEGUNDA: Se recomienda a la asociacion tomar en cuenta las estrategias
planteadas para la gestion por resultados y puedan empezar a elaborarlas para
comenzar un nuevo afio con una mejor gestion y asi el apoyo social no se vea
afectado por una inadecuada gestion.

TERCERA: Se recomienda que se empiece a trabajar distinguiendo a los dos tipos
de beneficiarios con los que a la actualidad la asociacion interactta para tener un
mejor control y distincion de cada asistente.

CUARTA: Se recomienda implementar y establecer la normatividad para la

asociacion, considerando cada uno de los puntos mencionados en la propuesta.
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CONCLUSIONES

PRIMERA
Se propuso un modelo de gestion para la mejora del apoyo social en CEMAIA.

SEGUNDA

Se propuso mapas de procesos de las actividades méas importantes como parte de

la propuesta del modelo de gestion para CEMAIA.

TERCERA

Se propuso un modelo de gestion por resultados para que de esta manera pueda

mejorar el apoyo social.

CUARTA

Los beneficiarios del apoyo social que brinda CEMAIA fueron divididos en dos
tipos como beneficiario social y beneficiario particular que son provenientes
principalmente del distrito de Paucarpata, distritos aledafios y otros distritos de

la ciudad de Arequipa.

QUINTA

La asociacion a la fecha no tenia normatividad establecida para brindar el apoyo
social, por lo que, de las entrevistas sostenidas, se ha propuesto crear y

establecer normativa para tal efecto.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda que los miembros de la asociacién evallen y revisen de manera
completa el trabajo de investigacion realizado, donde podran encontrar detalles
importantes desde las mismas entrevistas realizadas al personal, asi como también

revisar la propuesta planteada para la asociacion.

2. Se recomienda que para mejorar el apoyo social a las personas apliquen el modelo
de gestion basado en los procesos y resultados, donde dichos procesos sean
ejecutados siguiendo un mapa de procesos establecido para las diferentes
actividades y consideren el nuevo organigrama planteado, para que asi pueda

incorporarse el personal necesario que se menciona en la propuesta.

3. Se recomienda que los beneficiarios sean reconocidos y nombrados segun el tipo

de beneficiario al que corresponde con los nombres propuestos.

4. Se recomienda que la asociaciéon establezca normas y reglamentos para los
procesos y su gestion. Asi como también implementar un reglamento interno y

politicas para la asociacion, con el fin de que su normatividad se encuentre

establecida.
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ANEXOS

ANEXO 1. Resumen de entrevistas realizadas
Al. Puesto: Psicologo Principal
Perfil del entrevistado:
Profesional de psicologia de sexo femenino de edad entre 30-35 afios con 4 afios
laborando en CEMAIA.

Sobre los objetivos:

- Ser una asociacion libre de impuestos y también ser perceptores de

donacion, antes del 2023, actualmente esta en proceso.

- Hacer crecer a CEMAIA con ayuda de profesionales.

- Conseguir voluntarios y practicantes para un mayor apoyo.

- Realizar proyecto de chocolatada para nifios en diciembre 2023.

- Conseguir recursos monetarios y ser autosostenible para iniciar un 2024

con mejores expectativas.

- Gestionar mejor las actividades para el afio entrante.

- Brindar asistencia psicoldgica a mayor escala para el afio que viene.

Sobre los recursos:

- No tenemos recursos, falta ser autosostenibles y no esperamos vivir solo

de donaciones.
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Se crearon programas, talleres, programas de vacaciones para nifios, la
visita a las instalaciones, granjas terapéeuticas y todos los recursos fueron

destinados para la ayuda social.

Apoyo economico de los asociados y de las psicélogas.

Faltan recursos humanos, como un administrador, marketing de redes y

otros.

Paucarpata es un inmueble en calidad de préstamo y en algin momento

van a pedir un alquiler y no tenemos los recursos.

El hecho de mantener caballos es caro.

Falta de voluntarios, no encontramos voluntarios que sean fijos.

Faltan practicantes para que apoyen en diferentes actividades.

Sobre la mejora continua:

Hemos involucionado, nos atrasamos desde el afio pasado todo lo que se
hizo con los adultos mayores, con los nifios en vacaciones a diferencia de

este afo.

No contamos con ayuda por eso es por lo que no puedo desarrollar sola

talleres, programas y otras actividades.

El hecho de que haya una sola psicéloga activa esta afectando le progreso

de CEMAIA.

Sobre la organizacion de la gestion:
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- Me organizo sola, algunas veces me ayuda la presidenta, como

preparacion de material, movilidad, dinero, etc.

- Normalmente organizamos y planificamos previamente lo que necesita la
asociacion. Tratamos de ver que es lo mas importante y urgente para poder

realizar las actividades.

Sobre el proceso de la gestion:

- Actualmente contamos con un practicante y no contamos con voluntarios,
porque no fueron constantes, no volvieron.

- Siocurre alguna emergencia, por el hecho de que CEMAIA queda un poco
lejos se le pide ayuda a la persona que cuida a los animales o al sefior que
cuida las instalaciones.

- Si hay que comprar algun tipo de material, imprimir o recoger cosas lo
hago yo.

Sobre el nivel educativo:

- Casi todos son nifios van al colegio. En los adultos mayores que
atendieron en primaria, o que habia acabado la secundaria o no asistieron
al colegio, también hay personas quechua hablantes. No saben leer ni
escribir. Es muy variado. En algin momento tuvimos adultos mayores
que pagaron su entrada.

Sobre el nivel socioeconémico:

- El programa de sostenibilidad pagado dirigido a personas que puedan

pagar de clase media alta.
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- Los programas gratuitos son para personas que por sus propios medios no
puedan pagar este tipo de terapias. Anteriormente se dio terapia a
personas que viven en el distrito de Paucarpata tanto como para
adolescentes de muy bajos recursos y adultos mayores en extrema

pobreza.

- Algunos tienen dificultad de ir a las instalaciones, entonces se les ocurrio
plantear programas en otras instalaciones. asesoria psicoldgica.
Principalmente realizo terapia en psicologia conductual, conforme llegan
los usuarios. Uno determina qué tipo de terapia necesita y se le ofrece el

Servicio que necesite.

Sobre la asesoria psicologica:

- Realizamos la terapia psicologica y asistida con animales donde asisten
niflos con familia y pueden compartir sus alimentos en naturaleza.
Realizamos talleres de inteligencia emocional para manejar sus

emociones, a traves de terapia asistida con caballos.

- Destinado para cualquier poblacién como adultos, adultos mayores, nifios,

mujeres, parejas, para todos.

- Los talleres estan orientados a trabajar la parte cognitiva del nifio como su
atencion, control de impulsos, todo a través de actividades dirigidas con

caballo pie a tierra.

- Aprenden a respetar normas de disciplina basica, respetar turnos, levantar

la mano, control de emociones, pedir prestado, dar gracias, pedir perdon y

mucho mas. Todo esta orientado a la terapia conductual.
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En mi caso como terapeuta cognitivo conductual llegan mas casos de
adultos con algun tipo de trastorno de personalidad, conducta alimentaria,
terapia de pareja y algunas otras situaciones, diagndsticos para nifios con

autismo, déficit de atencidn e hiperactividad.

Ingresos de los beneficiarios:

La mayoria de las personas que acceden que visitan los eventos son

personas que si tienen recursos 0 que Si pagan por una entrada.

No pagan los que no cuentan con recursos, pero no pueden recibir solo a
nifios gratuitamente, porque la asociacién no podria subsidiar a las

personas que lo necesitan.

Saben de ellos porque llenan un formulario, edad, condicion, colegio, la
mama o el papa dicen que no tienen para pagar o algunas teniendo las

condiciones de pagar no lo hacen.

Sobre los derechos:

De las personas de cuidar las instalaciones, respetar los espacios, respetar

a los animales

Cuando asisten a las instalaciones tratamos de emitir un recibo de pago
por la atencion, asi como también un informe psicologico si formaron

parte de un programa.

El personal de CEMAIA no cuenta con documentacion para los propios

trabajadores.

Firman un documento para autorizacion de fotos y videos.
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- Se manda un mensaje con recomendaciones para que no lleven articulos

de valor al local.

- En los estatutos esta brindar asistencia psicologica, asistencia social,
terapia y asesoria posologica. Todos los programas Yy talleres tienen ese

objetivo psicoldgico.

Sobre las responsabilidades:

- Las personas deben cuidar las instalaciones, respetar los espacios, respetar
a los animales. Los beneficiarios a los que se brinde un programa gratuito
tienen la responsabilidad de asistir en las sesiones programadas porque

pudieron quitarle la oportunidad de asistir a otro.

- Los psicologos tienen un cédigo de ética para lo que la privacidad del

paciente.
- Cumplir con el reglamento de seguridad.
- En la actualidad no cuentan con documentacién de las responsabilidades
de las funciones.
Sobre la actualizacion:
- No contamos con normativa establecida y sobre todo en documentos, por
ello no existe una actualizacion.

A.2 Puesto: Psicologo 2
Perfil del entrevistado:
Profesional de psicologia de sexo femenino de edad entre 50-60 afios con 4 afios

laborando en CEMAIA.
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Sobre los objetivos:

Beneficiar a la poblacién adulta con la ayuda que brindemos.

- Realizar el programa de vacaciones utiles de verano.

- Mantener los animales en buen estado y a CEMAIA organizado.

- Poder conseguir donaciones extranjeras y nacionales, haciendo los

tramites necesarios.

- Arreglar la chacra, comida para caballos y mantener la salud de los

animales, tener mas programas.

- Tener voluntarios y practicantes con convenios.

Sobre los recursos:

Faltan planes, estrategias para obtener recursos.

- Solucionamos mas las emergencias que se presentan.

- Estoy limitada con CEMAIA soy directora de unamonos y eso me

complica.

- No estamos lejos que querer realizar una planificacion.

- Conseguir recursos de empresas extranjeras.

- Conseguir recursos con equino terapia.

- Recursos recontra limitados y generalmente son ellos los que afrontamos

la mayor parte de todo.

Sobre la mejora continua:
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- No hay mucha, porque no tenemos recursos.

- Necesitamos ayuda tecnolégica y voluntarios para los programas y si

algunas cosas mas. No hay un progreso continuo porgue hay mucho gasto.

- Estamos en camino de ser una entidad perceptora de donaciones, pero hay
otras que no te piden ser entidad perceptora de donaciones, y esas se

estuvo buscando.

- Dar cursos bonitos, con los animales, cria de animales en ellos.

- Organizacion de la gestion:

- Laorganizacion hoy lo manejamos las psicologas.

- Se dividen y organizan las funciones, a veces hay que comprar comida,
ver para la siembra de las alfalfas, la salud de los caballos. Katherina

conoce bastante veterinarios y también compra la medicacion.

- También compro medicina y otros que se piden de EE. UU.

- Nos reunimos y se determina que vamos a hacer y se trabaja en ello.

Sobre el proceso de la gestion:

- Los procesos son basados en las actividades programadas entre nosotros,
reuniéndonos y coordinando previamente. Se les hace una prueba de
entrada y salida a los nifios, después de que hayan cumplido ciertas

sesiones de terapias.

- No contamos con procesos definido. Se preparan los temas de todos los

dias segun el tiempo que va a durar, cualquier persona que va a llegar en
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cualquiera de los momentos va a seguir los pasos como el manejo de
emociones, conducta, emocién segun el tema se hace el programa y
cronograma diario. Para realizarlo no necesariamente se necesita tener una

especialidad.

Sobre el nivel educativo:

Particulares son la minoria, la mayoria colegios nacionales. Abuelos

vienen totalmente vulnerables y es gratuito por completo.

Gente de diferentes zonas de Paucarpata, asociaciones de 80 90 y mas. Ni

hablaban espafiol muy bien.

Sobre el Nivel socioeconémico:

En la parte social siempre va dirigido a personas de tercera edad y la parte
joven dirigida a toda la poblacién. Se cobra las vacaciones Utiles y las

terapias individuales son pagadas.

Personas que no cuentan con dinero suficiente, subvencionar una terapia
pagada y cubrir el pago. Se hace un previo estudio de la situacion
econémica, basada en la observacion. Necesitan alguien que de afuera

pueda dirigir y ver la organizacién como una empresa.

Sobre la asesoria psicologica:

Las terapias se realizan segun la situacion del propio paciente.

Cada vez mas gente pregunta por la equino terapia y ain no estamos
convencidas con realizar ello y los caballos no estan tampoco preparados

para dicha actividad.
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- Ese servicio seria un boom, porque sé que otras asociaciones paran full

con este servicio.

- La asesoria psicologica principalmente Karina terapia en psicologia,
conductual, confirme llegan los usuarios. Uno determina g tipo de terapia

necesita y se le ofrece.

Sobre los ingresos de los beneficiarios:

- A veces los beneficiarios pagan, a veces no. Todo va a depender de que

actividad que se realice y para quien vaya dirigida.

- Se pueden dar becas o semibecas, asi como también se hacen descuentos

segun la cantidad de personas.

- Problemas econémicos.

Sobre los derechos:

- Tienen derecho a recibir los beneficiarios lo que se les ofrece.

- Mantener un buen trato con los trabajadores

- Los estatutos ya estan formalizados.

- Los beneficiarios pagan bajo un costo segln las sesiones programas a

tomar.

- No contamos con contrato o0 manual de funciones para el trabajador que

cuida los caballos.

- Los pacientes tienen derecho a la privacidad de la informacion.
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- Responsabilidades:
- Alimentar y cuidar a los animales.

- Laresponsabilidad con los practicantes es de poder brindar una formacion
esperada por la universidad y darles su certificado de participacion, asi

como a los voluntarios.
- Deben cumplir un horario establecido y pactado.

- Responsabilidad de dar un servicio prioritario de calidad, mejoramiento,
cumplir con lo q se ofrece, ser responsable con instalaciones, animales,
velar por los animales, velar por la chacra, ver la calidad de alimento de
los animales, cuidar animales con veterinarios estén bien no abuso

animales.

Sobre la actualizacion:

- Estamos viendo de qué manera hacerlo, no tenemos nada actualizada hoy
en dia.
A3. Puesto: Presidente
Perfil del entrevistado:
Profesional en obstetricia de sexo femenino de edad entre 50-60 afios con 4 afios
laborando en CEMAIA.

Sobre los objetivos:
- Concientizar a un grupo humano los fundamentos de la asociacion.

- Dar a conocer a las personas que las terapias dan resultados positivos y

que CEMALIA estara para darles un apoyo incondicional.
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- Concretizar las metas ya establecidas

- Hacer feliz a las personas mientras estén en CEMAIA cuando estén en

ella.

- Recursos:

- Necesitamos todo tipo de recursos y estan las puertas abiertas a quien

venga sobre todo apoyar y a sumar a CEMAIA.

- Cualquier persona que tenga voluntad de servicio, las puertas estan
abiertas.
- Estamos a puertas ya a de poder recibir apoyo las instituciones.
Sobre la mejora continua:

- Aun no cumplimos las metas, hay un camino a seguir, pero seguimos con

la frente en alto.

- Enel camino ha habido muchas trabas idas y venidas.

- Debemos gestionar bien los recursos y mejorar en todas las areas que se

necesiten para lograr el mismo fin.

Sobre la Organizacion de la gestion:

- Delasactividades g se han realizado que han sido muy productivas hemos
Ilegado a las metas con bastante esfuerzo justamente debido a la falta de

solidaridad de muchos sectores, sobre todo el apoyo del gobierno.

Sobre el nivel socioeconémico:
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- El publico objetivo central son las personas que no tienen para pagar una

consulta como ancianos o nifios.

- Personas que puedan pagar un servicio gente que tenga, ademas trabajan

con profesionales.

Sobre el nivel de estudios grado de instruccion:

- Gente de muy bajo nivel educativo algunas incluso van con traductor
porque hablan quechua, van con nietas para que le traduzcan esas son el

tipo de personas que CEMAIA quiere ayudar.

Sobre la asesoria psicologica:
- Terapias complementarias y convencionales.

- Creemos que todas las terapias son importantes y la diferencia con otras

instituciones es bien grande porque lo hacen con amor.

A4. Puesto: Practicante

Perfil del entrevistado:

Practicante de psicologia de sexo masculino de edad entre 20-30 afios con 5 meses

laborando en CEMAIA.

Sobre los objetivos:

- Mantener el barco a flote y es triste que no haya muchas oportunidades de

llegar a las personas.

- Continuar con un trabajo de la asociacion positivo y entusiasta.
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Trabajar el Marketing en la asociacion y que la influencia de las redes

sociales sea prioridad dentro de sus objetivos.

Hay personas que no estan alienadas con los objetivos.

Sobre los recursos:

Faltan de recursos, apoyo y la influencia en la que las demas

organizaciones incluyendo las publicas.

Es dificil llegar a empresas y contar con su apoyo.

A veces se tiene apoyo en términos de donaciones, pero no es un recurso

monetario.

No es muy sustentable recaudar fondos por ahora con las terapias y

consultas.

Se mantiene a razén de las rifas y sorteos y al tener recursos con estas

actividades son para salir del apuro y esto viene siendo un problema.

Sobre la mejora continua:

No contamos con un MOF, entre otros prospectos.

Actualizar su mision vision.

En marketing hay bastantes formas para que CEMAIA pueda hacer

dinero.

Se puede buscar formas para que CEMAIA tenga mas recursos.

Organizacion de la gestion:
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- Falta nivel de proactividad para ciertos miembros.

- Algunas personas se toman libertades que no corresponden, como llegar a

la hora que querian, no cumplian con el deber.

- Hay flexibilidad en cuanto a los permisos, 0 si uno tiene q salir antes si

son flexibles entendiendo.

- Hayunambiente de paz trabajando, despejado al aire libre y los animalitos

generan una atmosfera positiva.

Sobre el nivel socioeconémico:

- En el local de campo de CEMAIA es poblacién vulnerable de bajos
recursos econémicos, muchos de los abuelitos no tienen su secundaria y

primaria cumplida y quechua hablantes.

Sobre la asesoria psicologica:

- La terapia convencional y de aprendizaje que esta basado en el juego.
También los trabajos interactivos en equipo, estimulacion de factores
cognitivos como atencion y memoria.

AS5. Puesto: Cuidador de caballos

Perfil del entrevistado:

Cuidador especialista en caballos y otros animales de granja de sexo masculino
de edad entre 30-40 afios con 3 afios laborando en CEMAIA.

Sobre los objetivos:

- Los objetivos propios si estan alineados con los objetivos de toda la

organizacion.
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- Tratar de mantener el local en orden, la instalacion de Paucarpata.

- Tener alos caballos listos preparados para cualquier trabajo.

- Alimentar todos los dias a los animales.

Sobre los recursos:

- Estamos implementados con casi todo en el local.

- A veces hace falta tener veterinarios a disposicion.

Sobre la mejora continua:

- Mejorar la infraestructura, arreglarlo de la mejor manera.

- Implementar el bafiadero para poder bafiarlos a dos tiempos.

- Que venga el veterinario mas seguido, porgue es un tema que mas nos esta

costando, que las visitas sean mas seguidas.

Sobre la organizacion de la gestion:

- Me considero una persona importante en CEMAIA.

- Los ayudantes, la psicéloga y los voluntarios también ven el tema de

logistica, terapia con caballos y otras actividades.

Sobre el nivel socioeconémico:

- Los abuelitos son muchos sin estudios no saben escribir o leer. La ayuda

que se brinda abuelos de bajo nivel econdémico.

Sobre la asesoria psicologica:

- Lagente que fue se sintio6 bien, la terapia ayuda a soltarse mas.
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- Todos los animales entran a tallar, se siente paz para nifios, adultos y
personas de la tercera edad. Se van con otra idea de querer y cuidar a los

animales.

A6. Puesto: Cuidante

Perfil del entrevistado:

Cuidante de establecimiento de sexo masculino de edad entre 60-70 afios con 4
afios laborando en CEMAIA.

Sobre los objetivos:

- Organizar los eventos que se realicen en el local de Paucarpata y saber

copiar el sentir de los asistentes para futuros programas.

- Vigilar de la mejor manera el establecimiento.

Sobre los recursos:

- Se necesita recursos para la asociacion.

Sobre la mejora continua:

- Mejorar en el control de tiempos y movimientos, control de insumos,

facilita mucho el trabajo con eso se establece un manual de funciones.

- Lo quesies el riego para la plantacién a veces tiene malos tiempos, se

obstaculizan canales y hay que limpiar.

Sobre la organizacion de la gestion:

- Es complejo porque no solo se interactlia con personas sino también con

animales.
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- Tienen el clima, las instalaciones, pero hay una serie de circunstancias

para las instalaciones que son dificiles de concadenar.

Proceso de la gestion:

- Tener un correcto manejo de almacenes.

Sobre el nivel socioeconémico:

- El programa de sostenibilidad pagado dirigido a personas que puedan

pagar de clase media alta.

- Los programas gratuitos son para personas que por sus propios medios no
puedan pagar este tipo de terapias. Anteriormente se dio terapia a personas
que viven en el distrito de Paucarpata tanto como para adolescentes de

muy bajos recursos y adultos mayores en extrema pobreza.

- A muchas personas les gustaria recibir terapias, pero tienen mucha
dificultad de ir a las instalaciones, entonces se les ocurrid plantear

programas en otras instalaciones.

Sobre la asesoria psicologica:

- No sé mucho de ello, pero considero que la lectura es muy importante para
mi, seria bueno implementar un espacio donde se pueda leer, tener libros
y otros.
AT7. Puesto: Tesorero
Perfil del entrevistado:
Economista de sexo masculino de edad entre 60-70 afios con 4 afios laborando en

CEMAIA.
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Sobre los objetivos:

- Constituir legalmente en ser una organizacion que no pague impuestos y

ser perceptora de donaciones.

- Hacer que en este 2024 la asociacion sea auto sostenible a través de

proyectos de largo alcance.
- En una linea de tiempo vamos a tener indicadores de las personas
beneficiarias de los programas o talleres o sesiones que se ejecuten.

Sobre los recursos:

- Para que sea autosostenible tenemos que considerar que es un ambiente
muy amplio y eso implicaria muchos aportes de otras empresas o

entidades extranjeras.

- Cuidar el espacio y a los animales es a cuenta del directorio y de las

personas que voluntariamente dan donaciones.

- Estamos lejos de ser autosostenibles, pero ya se tiene el local fisico

adecuado e implementado.

Sobre la mejora continua:

- Desde el afio 2021, en época del covid no fue facil realizar actividades.

- El acampamiento con animales es algo nuevo para la ciudad de y este es
un concepto que tiene gue generarse con la educacion y asi ayudar a las

personas a tener mejor calidad de vida.
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Es un proyecto complejo ya que muchas organizaciones brindan los

recursos esperamos tener apoyo de beneficiarios.

Existen las dos psicologas muy profesionales que son las psicologas que

impulsan CEMAIA y programas que ejecuta.

Se avanzé lento, pero todavia hay camino por andar.

Sobre la organizacion de la gestion:

En diferentes momentos hacen actividades para beneficiar algun publico

objetivo como apoyo social.

De las actividades algunas son con terapéuticas y los demas talleres que

Son necesarios.

La parte social siempre va dirigido a personas de tercera edad y la parte
joven esta dirigido a toda la poblacion. Se cobra las vacaciones utiles y las

terapias individuales son pagadas.

Personas que no cuentan con dinero suficiente, subvencionar una terapia
pagada y cubrir la terapia. Se hace un previo estudio de la situacién
econdmica, basada en la observacion para hacer la diferencia entre uno y
otro. A veces fallamos en eso de dejar que no paguen. Necesitan alguien

que de afuera pueda dirigir y observar el negocio o verlo como empresa.

Sobre la asesoria psicologica:

Acampamiento con caballos y este es el valor agregado.

El contacto con animales en libertad sin maltratarse ni montados hace bien

al ser humano.
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Las neuronas espejo del caballo interprete nuestras conductas sobre todo

poder reflejarlas en sus propios movimientos corporales.
Al ver a estos animales tan nobles, pueden ensefiar y educar a las personas.

Las terapias se realizan con profesionales de calidad y con un espacio

fisico agradable.
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ANEXO 2: Respuesta de solicitud de informacion financiera y contable

informes@cemaia-peru.org
parami -

Estimada Sandra

Esperamos que te encuentres bien. Hemos tenido una reunion con el
directorio el dia viernes sobre tu solicitud v en cuanto a la

informacicn financiera o contable es de caracter confidencial, por este
motivo no podriamos ayudarte en ese sentido.

Hemos tratado de darte toda la informacion posible, asi como las
facilidades para que puedas visitar las instalaciones y realizar las
entrevistas necesarias. Espero tu comprension, asi mismo reiterarte
nuestra ayuda si es que requieres otro tipo de informacicn.

Atentamente,

Soledad Zuzunaga Melgar
Presidenta.
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