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RESUMEN

El presente documento esta encaminado a Disefiar un Sistema de Gestidn por Procesos para
una Fundacion, cuyo nombre denominaremos de aqui en adelante “Educacion” dedicada a
realizar proyectos de aprendizaje a lo largo de la vida para acortar la brecha digital usando

tecnologias de la informacion, ubicada en la ciudad de Guayaquil.

Capitulo 1 Se detallaran los antecedentes de la Fundacion, asi como también la descripcion del
problema a resolver a través de una matriz de riesgo, justificaciéon del problema, alcance del

proyecto, objetivos y marco te6rico del mismo.

Capitulo 2 Se presentaran las diferentes alternativas de solucion del problema, asi como la
metodologia a seguir, las herramientas a usar tales como la Cadena de Valor, Mapa de Procesos
y Diagramas de Flujo, Manual de procesos, disefio de indicadores, Andlisis de Causa-Efecto,

matriz 5w + 1H.

Capitulo 3 Descripcion de los resultados obtenidos, asi como datos estadisticos, y un andlisis de

costos considerando la viabilidad econdémica de la solucién planteada para la Fundacion.

Capitulo 4 Explicacion de los resultados y analisis descritos en el capitulo anterior, y las
recomendaciones para la Fundacion respecto a las mejoras a adoptar y guia para los trabajos a

ser realizados en el futuro.

Palabras Clave: Fundacion, Kit tecnolégico, beneficiarios, subsidio, procesos.



ABSTRACT

This document is aimed at Designing a Process Management System for a Foundation whose name we will
call “Education” hereinafter dedicated to carrying out lifelong learning projects to shorten the digital divide

using information technologies, located in the city of Guayaquil.

Chapter 1 The background of the Foundation will be detailed, as well as the description of the problem to
be solved through a risk matrix, justification of the problem, scope of the project, objectives and theoretical

framework of the same.

Chapter 2 The different alternatives for solving the problem will be presented, as well as the methodology
to be followed, the tools to be used such as the Value Chain, Process Map and Flow Diagrams, Process

Manual, indicators design, Cause-Effect Analysis, 5w+1h matrix..

Chapter 3 Description of the results obtained, as well as statistical data, and a cost analysis considering

the economic viability of the solution proposed for the Foundation.

Chapter 4 Explanation of the results and analysis described in the previous chapter, and the
recommendations for the Foundation regarding the improvements to be adopted and guide for the work

to be done in the future.

Keywords: Foundation, Technological kit, beneficiaries, subsidy, processes.
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1.

CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1 Antecedentes de la Fundacién

Fue fundada en el afio 2003, hace 16 afios por una mujer inteligente y
emprendedora preocupada por contribuir y mejorar la educacion del pais a través
de las tecnologias de la informacion, disefiando una plataforma educativa que
ayude a aumentar progresivamente los niveles de aprendizaje de los nifios y

jovenes en las areas de mateméticas y lenguaje.

La plataforma ha sido implementada en 500 escuelas, colegios publicos y
particulares populares del pais, y se logré6 gracias a un aliado estratégico
comprometido con la educacion de los guayaquilefios, a través de programas que
han sido evaluados internacionalmente y que han alcanzado el mas alto impacto a

nivel mundial.

Actualmente la Fundacion maneja varios proyectos impulsando principalmente la
innovacion en la ciudad de Guayaquil con el auspicio del mismo aliado estratégico
y se tiene pensado en un futuro expandir el alcance de los proyectos a otras

ciudades.
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1.1.1 Portafolio de Proyectos

Nombre del Nombre del
Programa Proyecto
Mini Mundo
Digital
Escuela
Libre
Mundo Digital
Academia
Juvenil
Familias
Empresas
Mentes
Innovadoras
Aulas Aulas
Rodantes

Usuario Final o
Publico Objetivo
Nifios y docentes
de escuelas
particulares de

bajos recursos

Jévenes que
desean
capacitarse para

el mundo laboral

Familias de la
Ciudad de
Guayaquil

Empresas

Nacionales

Nifios y jévenes

Nifios, Jévenes y
Adultos

Descripcion

Entrega de equipos de computo que son parte de
donaciones recibidas de empresas y contienen
programas con entornos virtuales amigables para

el aprendizaje de nifios y jovenes.

Cursos gratuitos en dos modalidades: presencial

y online cuyo objetivo es que los jévenes logren

desarrollar habilidades blandas y habilidades de
formacién técnica esenciales para el mundo

laboral.

Mediante este proyecto se introduce a las familias
en tecnologias de informacién, entregando un kit
tecnologico compuesto por un dispositivo digital
que contiene aplicaciones para aprender
matematicas, lenguaje e inglés
Dar asesorias empresariales y brindar
acompafamiento para el aceleramiento de su
negocio y aumento de la productividad a través

de la transformacion digital.

Se usa la metodologia de Pensamiento de
disefo, que consiste en encontrar un problema y
pensar soluciones, para luego empatizar con el
usuario y proponer soluciones y realizar un

prototipo con la mejor propuesta de valor.

Se incentiva a la poblacién guayaquilefia de los
diferentes sectores de la ciudad para que

obtengan conocimientos gratuitos en ofimética.

Figura 1-2 Portafolio de Proyectos

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019



1.1.2 Cliente
Es quien realiza la solicitud de requerimientos de los programas o proyectos y los

financia.

1.1.3 Beneficiario
Es aquel publico objetivo beneficiado con los proyectos respectivos que fueron

financiados por los clientes.

1.1.1 Donantes
Son las empresas que disponen y entregan voluntariamente equipos de cémputos a la

Fundacion para ejecutar determinado proyecto, segun sea el caso.

1.2 Descripcion del problema
La Fundacion Educacion ubicada en la ciudad de Guayaquil dedicada a realizar
proyectos de aprendizaje a lo largo de la vida tiene procesos que se encuentran poco
definidos, se desconocen los responsables, las actividades realizadas se controlan

escasamente, y las funciones que tiene el personal han sido determinadas sin exactitud.

Estas situaciones generan confusiones, retrasos en las operaciones y mala utilizacion de

los recursos en cada una de las actividades que se realizan en la Fundacion.



1.2.1 Matriz de Riesgo

. Niveles de Riesgo Tipo de . . )
Proceso Subproceso Causa Riesgo o - ‘ Total p Efecto Acciones Preventivas o de Mejora
Probabilidad | Gravedad Riesgo
. . L El presupuesto estimado tiene Fondos insuficientes al - - - -
El tiempo de investigacion es muy o I . Dar seguimiento al cumplimiento o desviaciones minimas
desviaciones significativas con respecto 4 5 Intolerable  |momento de ejecutar el N
corto al presupuesto real rovecto del presupuesto estimado
Disefio del Proyecto pon - o p P proye
No se verifica que el kit tecnolégico - . . - . .
. L La propuesta técnica no puede ser Los objetivos del proyecto no | Probar el kit tecnol6gico y llevar un registro de las lecciones
Constituciéon funcione eficientemente antes de cumplida eficientemente 5 4 Intolerable se cumplen aprendidas y mejoras a implementar en el proyecto
gestionar la reunién con el cliente ymeJ
del Proyecto
Realizar un acta de constitucién del proyecto donde se
Constitucion del Falta de control en el cumplimiento | Incumplimiento con los términos de . . " especifique los términos de referencia del proyecto y
o . . 4 5 Intolerable | Insatisfaccion del cliente . )
Proyecto de los términos de referencia referencia posteriormente entregarlo al Director del Proyecto y
subcoordinadora del proyecto para realizar seguimiento
P, A No se recibe confirmacién de la ] - . - Actualizar el documento para establecer en la socializacién
Planificacién de visitas |. "~ >° '~ ) - Planificacion de visitas técnicas no ) . . N fop P
P institucion para la planificacion de la . 4 4 16 Alto Tiempo improductivo a las autoridades, el dia de la visita técnica y entregar una
técnicas . autorizadas X X
visita técnica copia del documento a las autoridades
Personal de la institucién educativa |El dia de la visita no se puede revisar la . . e . . X »
Planificacién - — . s " . . Retraso en las actividades No realizar la visita técnica sin que exista una confirmacion
Visitas Técnicas no se encuentra disponible o funcionalidad de los equipos en la hora 4 4 16 Alto " PR -
: - planificadas por parte de la institucién educativa
comprometido establecida
e Personal de las instituciones educativas .
Planificacion de L - N Retraso en las actividades . P . . .
- Falta de comunicacion formal o centros aliados confunden los horarios 5 5 Intolerable " Formalizar la comunicacion a través de correos informativos
registros ; planificadas
de registros
Personal no usa el documento S - - - Revisar y actualizar el documento con una presentacion
R L Publicaciones con informacion Rechazo y confusiones en e 2 . s
destinado para solicitar un . - 5 5 Intolerable 4 mas dinamica y amigable, y capacitar al personal para que
o incorrecta 0 ambigledades redes sociales . - s
requerimiento solicite el requerimiento publicitario correctamente
i Planificar cronograma cada una de las actividades para
. Gestion de . ;L . e - S
Marketing y B imient Requerimientos solicitados a ditima | Constantes modificaciones en la 5 5 Intolerable Retraso o Incumplimiento de la | generar el requerimiento desarrollado, revision, y entrega,
Publicidad eque_rlmle_n s hora planificacion planificacion notificar al Jefe Inmediato y establecer una sanciones o
Publicitarios multas para los requerimientos solicitados a Uitima hora
Las publicaciones se efectian el . . El nimero de personas Automatizar las publicaciones en redes sociales
N " X Publicidad con bajo alcance en las . SR
mismo dia que se va a realizar la redes sociales 5 5 Intolerable |registradas es menor al programando con anticipacién la fecha y hora en que debe
actividad de registro de beneficiarios esperado ser publicado el post
El personal del proyecto no informa . .
I Centros aliados informan R - ) L .
sobre la fecha de capacitaciony . Bajo nimero de beneficiarios |Realizar una reunién con los trabajadores de los centros
R incorrectamente a las personas sobre 4 5 Intolerable N N N X
registro a todos los colaboradores N capacitados y registrados aliados y entregarles cronograma con fechas de registros
. las fechas de registro
de los centros aliados
Miedo de ser eliminados de los Los posibles beneficiarios se resisten a 4 4 16 Alto Bajo nimero de beneficiarios |Generar campafias informativas para eliminar los mitos y
proyectos del gobierno registrarse regisrados comunicar los beneficios de pertenecer al proyecto
s . L . Establecer mas horarios para la capacitacion y registrar
Gestion de Registro de Beneficiarios peirden el P P p . Y g. L.
I . T A . L S - Unicamente a las personas que recibieron la capacitaciény
Entrega Beneficiarios Pocos horarios de capacitacion Beneficiarios no reciben capacitacion 5 4 Intolerable |interés de participar en el X ; . . "
redireccionar a las demas al registro online para que
proyecto ) o p
reciban la capacitacién en linea
Pérdida u ohido de material publicitario Realizar un checklist virtual para llevar un control del
Falta de control del inventario 0 equipos en las instituciones educativas 3 5 15 Alto Pérdida de inventario inventario p
o centros aliados
No existe un adecuado registro El tiempo de respuesta y de espera es 5 5 Intolerable Personas pierden el interés de | Mejorar el sistema de registro online para disminuir los

online

muy largo

participar en el proyecto

tiempos de espera




La informacién no se registré

Reporte de beneficiarios con

Los beneficiarios no pueden

En el sistema de registro online debe explicarse al
beneficiario la politica: Los datos deben ser registrados

A R K Intolerable n - X . . .
correctamente informacién incompleta o incorrecta obtener la herramienta digital |correctamente, caso contrario no podra realizar el canje del
kit
Inconsistencia entre el reporte enviado al Personas que no fueron - I -
Falta de control en la entrega de la X . Entregar cédigos de autenticacion al beneficiario para que
" N . proveedor vs las personas que Intolerable |registradas reciben la . ) P
Gestion de Entregas de | herramienta digital o . P X L lo entregue al momento de canjear el kit tecnolégico
B Kits Tecnolégicos recibieron el Kit Tecnolégico herramienta digital
Gestion de El personal informa a los
Entrega beneficiarios de un plazo muy corto T »
. N P . - " . . S . .. |Informar a los beneficiarios la duracion exacta del proyecto
para el retiro del kit tecnolégico sin | Beneficiarios no realizan el canje del kit Disminucion en el canje del kit o ~ .
N L. P Intolerable P (Hasta marzo del préximo afio y que una vez terminado el
tener en consideracion los tecnolégico tecnolégico . . i .
P proyecto no se podra realizar el canje del kit)
problemas econémicos de las
familias
- L Contratar a un Director de Proyectos que debera dar
Seguimiento del Falta de control en las actividades . ) - - N yectos g .
Retrasos en las actividades planificadas Intolerable  |Inclumplimiento de metas seguimiento y registro de la eficacia del cumplimiento de
Proyecto del proyecto , o
las metas, a través de indicadores
Falta de planificacion para la ) . El Analista del Proyecto con Direccién Financiera deberan
Desarrollo de Informes p X P L Los informes financieros se generan al Informes con errores en los . 4 . .
: ) recoleccion de la informacién o S Intolerable . . planificar mensualmente la recoleccién y registro de la
Financieros . . limite de la fecha plazo (trimistre) célculos financieros H P . . 4
financiera de los informes informacién financiera para el informe trimestral
Desarrollo Falta de planificacion para la Bl Director del Proyecto conjuntamente con
Y |Desarrollo de Informes p clonparala ) o informes técnicos se generan al Informes con errores de Subcoordinadora del Proyecto deberan planificar
entregade P recoleccion de la informacion técnica | - A Intolerable S - . . Lo
Técnicos N limite de la fecha plazo (trimestre) digitacion mensualmente la recoleccién y registro de la informacién
Informes de los informes nen \ «
técnica para el informe trimestral
Escasa revision de la informacién X Director del Proyecto debera revisar mensualmente la
N . . . Desconfianza por parte del . ” .
Entrega de Informes registrada en los informes Informes con errores enviados al cliente Intolerable Cliente informacion que se genera en los informes y que va a ser
financieros y técnicos entregada trimestralmente
. L. . Directora Financiera debe revisar que los montos
Py Falta de verificacion de los montos | Montos facturados son diferentes a la . - o a
Facturacién 8 Medio Errores de facturacion facturados coincidan con la factura proforma entregada al
qa facturados proforma .
Gestion de cliente
Facturacion . - . ” B
y . Escasa disponibilidad de Establecer polttica de sancién para la entrega tardia de los
Cobranzas Los informes se entregan semanas . . N
Cobranzas después de la fecha plazo Retraso en el cobro Intolerable | recursos monetarios para informes al cliente, que retrasan el cobro por los gastos
P p seguir sustentando el proyecto |generados en el proyecto
i ) . - Pago de subsidio a personas |Revisar la consistencia entre reporte de beneficiarios vs
Gestion de - Falta de verificacion de reporte de Reporte de beneficiarios vs factura del 9 ap P
- Pagos por subsidio I . . 12 Alto que no fueron registradas para |factura del proveedor antes de proceder al pago del
Subsidios beneficiarios y factura del proveedor |proveedor son inconsistentes " N o .
recibir la herramienta digital  |subsidio
- Establecer como politica que antes de dar informacion
Personal que administra las redes g -
) . . . . . sobre las préximas actividades se debe consultar el
sociales desconoce las proximas Responder incorrectamente a la Insatisfaccion de posibles S "
S ) N N - Intolerable - cronograma de publicaciones para ofrecer al cliente una
actividades a realizarse en el necesidad de los posibles beneficiarios beneficiarios R X
- . respuesta satisfactoria.
Atencion al cliente en | proyecto N .
. Evaluar el nivel de cumplimiento del personal
redes sociales -~
El personal administra un gran
Sawvies &l nimero de redes sociales, 16 en Demora en el tiempo de respuesta al Intolerable Personas pierden el interés de | Automatizar mensajes en redes sociales a través de bots y
Cliente/Benefi total incluyendo las de instituciones | cliente / usuario participar en el proyecto capacitar al personal en temas de community manager
i relacionadas
. A El personal del proyecto registra todos - Buscar pasante o voluntario para delegar actividades de
L Desactualizacion de una aplicaciéon . = Retraso en las actividades . - R ~
Solicitud de Acceso X P los usuarios y contrasefias de una app Intolerable - repetitivas como la creacién de usuarios y contrasefias
del Kit Tecnolégico . planificadas A !
del kit hasta que la aplicacién sea actualizada
o3 . Las quejas no atendidas por el Las quejas no solucionadas en el Clientes internos o Generar un manual para la gestion con el fin de mitigar las
Gestion de quejas 15 Alto

personal respectivo

momento oportuno

beneficiarios insatisfechos

quejas de los clientes internos o beneficiarios

Figura 1-3 Matriz de Riesgo

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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NIVEL DE RIESGO |

GRADO DE TOLERANCIA
- Intolerable
Alto
Medio
- Bajo

Tolerable

Casi cierto 5
Probable 4
Moderado 3
2
1

Improbable

Muy improbable

Insigniticantes Menores Moderadas Mayores Catastroficas

OrO0~-rF~-"omP>omQOIT

IMPACTO

Figura 1-4 Nivel de Riesgo
Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

1.3 Justificacion del problema

Este proyecto propone desarrollar mejoras significativas en la Fundacion identificando y
determinando los procesos claves, y actividades que no generan valor y que retrasan los
tiempos de desarrollo, plasmando la solucion éptima que evite retrasos y cuantificarlo a

través de un andlisis de costo.

1.4 Alcance
Este proyecto comprende la evaluacién de cada uno de los procesos claves que realiza
la Fundacion y a través de un analisis de los mismos mediante herramientas
administrativas nos permita detectar riesgos debilidades, fortalezas y oportunidades con
la finalidad de poder disefiar un sistema de gestion por procesos con la premisa de

optimizar cada uno de los procesos.

1.50bjetivos

1.5.1 Objetivo General
Disefiar un Sistema de Gestion por Procesos para una Fundacion dedicada a realizar
proyectos de aprendizaje a lo largo de la vida usando tecnologias de la informacion, el

cual permita optimizar las actividades realizadas.



1.5.2 Objetivo Especificos
Realizar el levantamiento de los procesos mediante herramientas administrativas para
determinar un diagnostico que nos permita conocer la situacion actual de la Fundacion

en un 80% durante el mes de Mayo y Junio del 2019.

Realizar un analisis de los procesos claves y sus subprocesos determinados mediante
la matriz de priorizacion durante el mes de junio del 2019 con el fin de optimizar el uso

de recursos en un 50%.

Disefiar y construir indicadores de desempefio durante el mes de Junio y Julio del afio

2019 que permitan mejorar los tiempos de entrega del proyecto en un 20%.

1.6Marco Tedrico
1.6.1 Direccionamiento estratégico

1.6.1.1 Mision

Es el motivo enfocado en el presente y expresa lo que la organizacion esta haciendo.

1.6.1.2 Visién
Es la imagen que la organizacion desea proyectar en el futuro, debe guiar y motivar a los

colaboradores.

1.6.1.3 Valores
Son principios éticos en lo que cree la organizacion y que los diferencia de otras.

1.6.1.4 Objetivos Estratégicos
Ayuda al cumplimiento de las metas, su fundamento se encuentra en la Mision, Vision,
Valores; se disefian antes de plantear los objetivos operacionales y deben cumplir con

las caracteristicas SMART.



1.6.2 Sistemas de Gestion por Procesos
1.6.2.1 Mapa de Procesos:
Es una representacién grafica de los procesos que tiene una organizacion, existen dos

tipos: convencional y formal. Sus procesos se encuentran divididos en:

Procesos Estratégicos Procesos Operativos Procesos de Apoyo
Son aguellos que dan
soporte a los procesos

operativos

Conforman el corazdn de
la organizacion

Estan ligados al cumplimiento
de los objetivos

Figura 1-5 Tipos de Procesos

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

1.6.2.2 Procesos
Conjunto de actividades que tienen una secuencia légica, ademas tienen requerimientos

de entrada y salidas.

1.6.2.3 Procedimiento:
Explica las actividades que se realizan paso a paso y cuando se registra en un

documento se denomina “procedimiento escrito”.

1.6.2.4 Manual de Procesos
Es un documento donde se establecen los subprocesos o procedimientos para que el
personal conozca las actividades a realizar y se pueda ejercer un mayor control sobre

ellas.

1.6.2.5 Indicadores de Gestion
Los indicadores ayudan a controlar las actividades, en caso de existir desviaciones se

pueden definir qué acciones se deben tomar para corregirlas.



1.6.2.6 Diagramas de Flujo
Es la representacion grafica que muestra la secuencia de las actividades de un proceso
a través de figuras geométricas cuyo significado de cada figura esta dado por la
simbologia Ansi:

Inicio o término. Indica €l principio o el fin del flujo, puede ser accion o
lugar, ademas se usa para indicar una unidad administrativa o
persona que recibe o propordona informacion.

Actividad. Describe las funciones que desempenian las personas
involucradas en el procedimiento.

Documento. Representa un documento en general que entre, se
utiice, se genere o salga del procedimiento.

Decision o atemafiva. Indica un punto dentro del flujo en donde se
debe tomar una decision entre dos 0 mas allemativas.

Archivo. Indica que se guarda un documento en forma temporal o
permanente.

Canector de pagina. Representa una conexidn o enlace con ofra hoja
dferente, en la que contina el diagrama de fiujo.

Conector. Reprsenta una conexion o enlace de una parie del
diagrama de flujo con ofra parte lejana del mismo.

Figura 1-6 Simbologia ANSI
Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
1.6.2.7 Cadena de Valor
Es una herramienta que sirve para generar ventaja competitiva para la organizacion, y
se divide en actividades primarias que contienen aquellas que son claves para la

organizacion y de soporte que ayudan a cumplir con las actividades claves.

Infraestructura de la empresa

Gestion de Recursos Humanos

ACTIVIDADES -

DE SOPORTE Desarrollo Tecnologico
Logistica Operacione Logistica Marketing y
ACTIVIDADES Interna s Externa Ventas
PRIMARIAS

Figura 1-7 Ejemplo de Cadena de Valor
Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

8



1.6.3 Técnicas de Analisis Administrativo
1.6.3.1 Matriz de Priorizacion
Herramienta que se utiliza para tomar decisiones priorizando las actividades o

subprocesos de acuerdo a determinados criterios de ponderacion

1.6.3.2 Matriz 5w + 1H
Es una herramienta que contiene seis preguntas tales como que, por qué, cuando,
donde, quien, como, de tal manera que sirve para crear una estrategia para implementar

las mejoras del caso.

1.6.3.3 Diagrama de Ishikawa
Es la representacion gréfica en forma de pescado de la causa y efecto de un problema

principal.

1.6.3.4 Anélisis FODA
Es una herramienta que permite estudiar el analisis situacional de la organizacién, esta
dividida en factores internos tales como Fortalezas y Debilidades, y en factores externos

como las Oportunidades y Amenazas

1.6.3.5 Fuerzas de Porter
Es una herramienta que permite analizar donde se encuentra la organizacion con
respecto al sector al que pertenece, y determinar el nivel de poder de negociacion que

tienen los clientes y proveedores.

1.6.3.6 Mapa estratégico
Es una herramienta visual que permite describir una estrategia empresarial, ya que se
detallan los objetivos estratégicos vinculados a cuatro perspectivas tales como:

Financiera, clientes, procesos internos, Aprendizaje y crecimiento.



2. METODOLOGIA

CAPITULO 2

2.1 Diagnéstico Inicial de la empresa

2.1.1 Propuesta de Organigrama

Asamblea General ‘

Seqetario -~~~

Vicepresidente

Director Ejecutivo

Diectora
Adminisfrativa Y

Finanders

Director de
Froyecios

Caordinadora
del Froyec

Familias

Coondnador de
Coordnador =5
delpmyeci Aszimiz

Empresss

Mentes
nnovadoras

‘Coominador oe
Academiz
Juvenl

Coordnacor
celpmyect
AuBs

Coordinador del

Proyeck
EscuelaLibre

Asistente del
Proyecio

Capachadorss

C oordinadora de

‘Conunicaciones

Asistente de —
‘Comunicacianes

Asistente
Administr ativa

Coordnadora
Técnic Informatico

Coordinadors de
R = ponsabilidad
Social

Contadora

Disefiador y
Webmaster —

Técnicos

As istente de

1
Capactacores Jefe de
‘ = nicp=iegoas

Asisterte de
Disefic grafico

Tesaerc

Figura 2-1 Propuesta de Organigrama

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.1.2 Analisis FODA

F1: Personal profesional,
comprometido y competente.

F2: Excelencia administrativa que
genera buena reputacion en el
mercadeo .

F3: Fundacion con larga trayectoria.

01: Gestion de nuevos proyectos
relacionados.
02: Asociacion estratégica con
instituciones educativas.

03: Aparicion en eventos
auspiciados por el cliente.

04: Publicidad gratuita por parte del
cliente.

D1: Las estrategias no se definen
correctamente antes de iniciar el
proyecto .

D2: Falta de capacitaciones
adicionales a trabajadores
D3: La ciudadania desconoce el

proyecto de la Fundacion y sus
beneficios.

D4: Los problemas internos no se
resuelven inmediatamente.

D5: No existe un sistema para el
control del proyecto.

Al: Creacion de proyectos similares
por otras entidades.

A2: Restricciones por Leyes del
Gobiemno.

A3: Baja aceptacion de la
comunidad.

Figura 2-2 Andlisis FODA

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.1.3 Andlisis de Impacto Interno

IMPACTO CALIFICACION
5|ALTO 1|DEBILIDAD MAYOR
3|MEDIO 2|DEBILIDAD MENOR
1|BAJO 3|FORTALEZA MENOR

4|FORTALEZA MAYOR

FORTALEZAS Impacto | % Relativo | Calificacion | Valor Ponderado
Personal profesional, comprometido y competente 5 13,16% 4 0,53
Excelencia administrativa que genera buena reputacién en el mercado 5 13,16% 4 0,53
Fundacién con larga trayectoria 3 7,89% 3 0,24
DEBILIDADES
Las estrategias no se difunden correctamente antes de iniciar el proyecto 5 13,16% 1 0,13
Falta de capacitaciones adicionales a trabajadores 5 13,16% 2 0,26
La ciudadania desconoce el proyecto de la Fundacion y sus beneficios 5 13,16% 1 0,13
Los problemas internos no se resuelven inmediatamente 5 13,16% p 0,26
No existe un sistema para el control del proyecto 5 13,16% 2 0,26
Total 38 100% 19 2,34

Figura 2-3 Andlisis de Impacto Interno

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.1.4 Andlisis de Impacto Externo

IMPACTO CALIFICACION

5|ALTO 1|/AMENZA MAYOR

3|MEDIO 2|AMENAZA MENOR

1|BAJO 3|OPORTUNIDAD MENOR

4{OPORTUNIDAD MAYOR
OPORTUNIDADES Impacto % Relativo Calificacion Valor Ponderado
Gestidn de nuevos proyectos relacionados 3 9,68% 3 0,29
Asociacién estratégica con instituciones educativas y profesionales 5 16,13% 4 0,65
Aparicién en eventos auspiciados por el cliente 5 16,13% 4 0,65
Publicidad gratuita por parte del cliente 3 9,68% 3 0,29
AMENAZAS

Creacion de proyectos similares por otras entidades 5 16,13% 1 0,16
Restricciones por leyes del Gobierno 5 16,13% 1 0,16
Baja aceptacion de la comunidad 5 16,13% 1 0,16
Total 31 100% 17 2,35

Figura 2-4 Anélisis de Impacto Externo

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.1.5 Andlisis de aprovechabilidad

IMPACTO

[1-5) BAJO

[5-10) MEDIO

. 02: Asociacion  |03: Aparicion en| O4: Publicidad
Qe 2 O1: Gestion de nuevos estratégica con eventos ratuita por
' , strategl Ve & P TOTAL |PRIORIDADES
proyectos relacionados instituciones auspiciados por parte del
Fortalezas . . .
educativas y el cliente cliente

F1: Personal profesional,

. 5 3 1 1 10
comprometido y competente
F2: Excelencia administrativa que
genera buena reputacién en el 5 5 5 3 18
mercado
F3: Fundacién con larga trayectoria 1 3 1 1 6
TOTAL 11 11 7 5
PRIORIDADES - I 4

Figura 2-5 Analisis de Aprovechabilidad

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.1.6 Analisis de vulnerabilidad

IMPACTO

[1-5)

BAJO

MEDIO

Amenazas| Al: Creacion de proyectos L. A3: Baja
L. A2: Restricciones por ..
similares por otras . aceptacion de la | TOTAL | PRIORIDADES
R leyes del Gobierno .
Debilidades entidades comunidad
D1: Las estrategias no se difunden correctamente antes de iniciar el c 1 3 9 5
proyecto
D2: Falta de capacitaciones adicionales a trabajadores 1 1 5 7 5
D3: La ciudadania desconoce el proyecto de la Fundacién y sus
- 5 3 5 13

beneficios
D4: Los problemas internos no se resuelven inmediatamente 3 1 3 7 4
D5: No existe un sistema para el control del proyecto 3 1 5 9 3
TOTAL 17 7 21
PRIORIDADES [ 2 ] 3 [ 1 ]

Figura 2-6 Andlisis de vulnerabilidad
Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.1.7 FODA estratégico

Factores Internos

Factores Externos

Fortalezas

Debilidades

F1: Personal profesional, comprometido y competente.

F2: Excelencia administrativa que genera buena reputacion
en el mercado .

F3: Fundacion con larga trayectoria.

D1: Las estrategias no se definen correctamente antes de
iniciar el proyecto .

D2: Falta de capacitaciones adicionales a trabajadores

D3: La ciudadania desconoce el proyecto de la Fundacién y
sus beneficios.

D4: Los problemas internos no se resuelven
inmediatamente.

D5: No existe un sistema para el control del proyecto.

Oportunidades

Estrategia FO

Estrategia DO

0O1: Gestion de nuevos proyectos
relacionados.

02: Asociacion estratégica con instituciones
educativas.

03: Aparicion en eventos auspiciados por el
cliente.

O4: Publicidad gratuita por parte del cliente.

FO1: Fortalecer el interés de las personas por pertenecer al

proyecto a través de actividades especfificas a realizar en los
centros aliados o instituciones educativas para las personas
gue han sido beneficiadas y que han realizado el canje del kit
tecnoldgico

DO1: Brindar capacitaciones al personal para aumentar la
eficiencia operativa y a su vez crear un nexo para la gestion
de nuevos proyectos relacionados con el proyecto en
ejecucion

Amenazas

Estrategia FA

Estrategia DA

Al: Creacion de proyectos similares por otras
entidades.

A2: Restricciones por Leyes del Gobierno.
A3: Baja aceptacion de la comunidad.

FAL: Fortalecer el talento humano y la pasién por el trabajo
de los profesionales gque laboran en la Fundacion, a fin de
lograr eficientemente el el cumplimiento de las metas

DAL: Crear un mayor vinculo con la comunidad a través de
redes sociales para compartir los beneficios de pertenecer al
proyecto

DA2: Generar incentivos para el registro y canje del kit
tecnoldgico para aumentar el nivel de aceptacion de la
comunidad y el nimero de beneficiarios del proyecto

Figura 2-7 FODA estratégico

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2 Evaluacion estratégica actual
2.2.1 Analisis de las 5 Fuerzas de Porter

2.2.1.1 Rivalidad entre competidores

Dentro de los competidores de la Fundacion Educacion se encuentra la empresa de
telefonia movil denominada Movistar que actualmente mantiene dentro de su inventario
kits tecnoldgicos que tienen varias aplicaciones disefiadas para mejorar el entorno de
aprendizaje de los nifios, y a su vez que controla la informacion descargada, también
ofrece crédito accesible a los clientes para adquirir el kit. Dentro de sus competidores
también se encuentran organizaciones sin fines de lucro que trabajan con el cliente y que

mantienen proyectos vinculados a la educacion y tecnologia.

2.2.1.2 Poder de negociacién entre proveedores
Los proveedores tienen un alto poder de negociacion debido a que el niamero de
proveedores autorizados para realizar el canje del kit tecnolégico a los beneficiarios es
bajo; siendo Computron el Unico proveedor que cumple con todos requisitos Yy
caracteristicas esperadas, tales como precio, calidad y accesibilidad geogréfica, podria
tener la potestad de elegir la cantidad de kits tecnolégicos disponibles en determinado

lapso de tiempo, afectando la satisfaccion del beneficiario y los objetivos del proyecto.

2.2.1.3 Poder de negociacion de los clientes
El poder de negociacién del cliente es alto ya que la Fundacion actualmente posee un
solo cliente que financia todos los proyectos, y al existir desacuerdos, incumplimiento del
contrato o insatisfaccién por parte del cliente que dafien la relacion, se podria dar por
terminado los contratos sin poder cubrir los gastos operativos del proyecto, por ello la

Fundacion siempre trata de cumplir con cualquier peticion adicional al contrato.

2.2.1.4 Amenaza de nuevos competidores
Los nuevos competidores deben tener en consideracion que no es facil ingresar como
competidores directos, puesto que existen barreras de entrada tales como excelentes

alianzas estratégicas y fuertes relaciones publicas, y conocimiento de las estrategias
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aplicadas por lo que se debe mantener acuerdos de confidencialidad para que los

colaboradores no puedan hacer uso personal de la informacion suministrada para

obtener beneficios econémicos, ni ejercer cargos similares en dentro de un periodo de

tiempo determinado de ser el caso se cobraria un valor por dafios y perjuicios.

2.2.1.5 Amenaza de productos sustitutos
En el mercado existe una variedad de Smartphones que ofrecen la misma funcionalidad
y cumplen con los mismos requisitos que el Kit tecnoldgico, ya que se puede comprar
equipos y descargar aplicaciones de aprendizaje para que los nifios y adultos se

capaciten.

2.3 Direccionamiento estratégico
2.3.1 Vision
“Educacién” ambiciona una sociedad equitativa, donde a través del acceso igualitario a
la educacion y la tecnologia, todos puedan contribuir y participar del desarrollo

econdmico y social del pais.

2.3.2 Misién
Apoyar el desarrollo del capital humano a través de la investigacion, disefio e
implementacion de proyectos y la aplicaciéon de las tecnologias de la informacion vy
comunicacién, como herramientas para mejorar la calidad de los servicios sociales y en

particular de la educacion.

2.3.3 Objetivos Estratégicos
2.3.3.1 Perspectiva Financiera

e Generar un aumento del 30% en el numero de entregas de subsidios y canjes del

kits tecnoldgicos de los beneficiarios registrados durante el mes de Agosto.
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Garantizar que el 95% de los pagos por subsidios al proveedor sean por la entrega

a beneficiarios registrados durante el mes de Agosto.

2.3.3.2 Perspectiva de Clientes
Incrementar en un 90% el nimero de personas que recibieron la capacitacion

antes de registrarse como beneficiario del proyecto durante el mes de Agosto.

Mejorar la atencion al cliente/beneficiario durante el mes de Agosto.

2.3.3.3 Perspectiva de Procesos Internos
Fortalecer la comunicacion formal en un 80% para evitar inconvenientes
presentados por Directores de instituciones educativas o Jefes de centros aliados

por olvido de fecha u horario de registro, durante el mes de Agosto.

Optimizar la gestién de proyectos mejorando en un 40% la gestibn documentaria

durante el mes de Agosto.

2.3.3.4 Perspectiva de Aprendizaje y Desarrollo
Incrementar en un 10% el nimero de capacitaciones en Direccion de Proyectos,

Community Manager.

Evaluar y medir el desempefio del personal del proyecto durante el mes de

Agosto.
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2.3.4 Mapa Estratégico

.

Garantizar que el 95% de los pagos \
por subsidios al proveedor sean \
| por la entrega a Beneficiarios (
registrados durante el mes de 4 \
Agosto

Perspectiva
Financiera

Generar un aumento del 30% en
el numero de entregas de
subsidios y canjes del kits

tecnolégicos de los beneficiarios

registrados durante el mes de
Agosto

Incrementar en un 90% el

. numero personas que
Perspectiva reciben la capacitacion antes \

Cliente/Beneficiario \ e B e e |

\ beneficiario del proyecto /

durante el mes de Agosto

Ve

e

Mejorar la atencion al
cliente/beneficiario durante el

mes de Agosto

/ Optimizar la gestién de /
proyectos mejorando en un
40% la gestion
documentaria durante el

mes de Agosto

Perspectiva Procesos
Internos

.
/

)

y

rortalecer la comunicacién formal
en un 80% para evitar
inconvenientes presentados por
Directores de Instituciones
educativas o Jefes de centros
aliados por olvido de fecha u
horario de registro, durante el mes

\ N de Agosto o
i —
— / N —
_ L /y// - ™~ .
/
Perspectiva / Evaluar y medir el \ / Incrementar en un 10% el
Aprendizaje y [ desempefio del personal del \ [ nimero de capacitaciones en
Desarrollo \ proyecto durante el mes de ] \ Direccién de Proyectos,
\ Agosto / \ community Manager
AN
. %

Figura 2-8 Mapa Estratégico

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

2.3.5 Valores

e Innovacién

e Compromiso

e Integridad

e Pasién

e Profesionalismo

e Responsabilidad Social
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2.4 Planteamiento del Sistema de Gestidén por Procesos

2.4.1 Cadena de Valor

W Gestion Financiera
M Servicio Técnico
O =
§§ Gestion de Talento Humano
E Compras y suministros
Q
B Transporte
lij} - 4 .
uDJ Q 7 , f oy Desarolloy (| Gestion de Seniicoal
I L i . estion ae r
8% | Constiucidngel ||| oo Marketngy ||| Geien de Entrega ' Entrega de FRcturationy || conge/Benefiario
E = Proyecto Publicidad Subsidio Informes Cobranzas )
E E . S 7 4 -

Figura 2-9 Cadena de Valor
Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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HECESIDADES ¥
EXPECTATIVAS

2.4.2 Mapa de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS
p——
#.niisi:rllar Posicionamiento e
— Imagen
PROCESOS CLAVES
Constituidn del S e Gestion de Desamollo y Entrega de el
Planificacion Marketing y Publicidad Gestidn de Entrega y Facturacid icio al Cl
- - .Ifu““H umnmv SEMESSEEE
Cobranzas
- Atencion al chisnts en
s - Planificacian de Visit . . -Desarrolle de Infarmes rades sooales
g‘“"? ‘*'_',"':Lﬂ“‘“ Hacmanmadeny - Gestién de Reguerimientas _gﬁgﬂ“:;ﬁ'r& Financieras o - Gesti e Selictus
;r;mmm . Visita Técnica —+ Publicitarios I Fracachisiens —» -Fagodesibsif s .Demmolodeiformes  —s ~ P s deamen
et ) i Tecnicas - Bastion de quajas
Planificacion de registros Sezuimiento del Prayestn ~Entega de nformes
PROCESOS DE APOYO
o o Gestion de Talento o
Gestidn Financiera Servicio Tecnico Smang COMpras y Suministros Transporte
- Contabilidad - IMantenimiento de - Gestion de Voluntarios - Cotizacion Moilizcid
- Presupuesto computadoras - Contratacian de Persanal -Compra e

Figura 2-10 Mapa de Procesos

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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Proceso Subproceso

L Disefio del Proyecto
Constitucion del Proyecto
Constitucion del Proyecto
Planificacién de Visitas Técnicas
Planificacion Visitas Técnicas

Planificacién de Registros

Marketing Y Publicidad Gestion de Requerimientos Publicitarios
Registro de Beneficiarios
Gestion de Entrega Gestion de Entregas de Kits Tecnol6gicos
Seguimiento del Proyecto
PROCESOS CLAVES |Gestion de Subsidios Pagos por subsidio

Desarrollo de Informes Financieros
Desarrollo y Entrega de Informes |Desarrollo de Informes Técnicos
Entrega de Informes

Gestion de Facturacion y Facturacion
Cobranzas T —

Atencion al cliente en Redes Sociales
Servicio al Cliente Gestion de Solicitud de acceso

Gestion de Quejas

o ) Contabilidad
Gestion Financiera
Presupuesto
Servicio Técnico Mantenimiento de Computadoras

) Gestién de Voluntarios
PROCESOS DE APOYO |Gestion de Talento Humano
Contratacion de Personal

Cotizacion
Compra

Compra
Transporte Movilizacion

Figura 2-11 Detalle de Procesos Claves y de Apoyo
Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.4.3 Matriz de priorizacion

Calificacion Impacto
8-19 Bajo
20-29 Medio
040 [ARGT
Subprocesos
, » ) e y "y Gestionde ) . » Desarrollode e g
Perspectivas Ohjetivosestratégicos » Constituciondel | Planificaionde | Visitas | Planificacion de o Registrode | Gestion de Entregas{Seguimientodel|  Pagospor Desarollode | Entregade . Administracion deredes |~ Soliitud de o
Disefio el Proyecto o o ) Requerimientos » ) o o [nformes » Facturacion |~ Cobranzas ) Gestion de Quejas
Proyecto visitatéonicas | Tecmicas | regitros Beneficarios  (deKitsTeenoldgicos| Proyecto | Subsidios o Informes Téenicos | Informes socieles Acceso
Publictarios Financieros
(Generar un aumento del 30%en el nimero de entregasde subsidos  canes del kit
) L 1 5 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 1 1
P— 1 {tecnoldgicosde los beneficariosregstrados durante el mes de Agosto
(Garanizar e el %% de os pagos por subsdios l roveedor sean porla entregaa
L 5 5 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 3 3 1 1 1
2 |Benefiiariosregistradosdurante el mes de Agosto
) Incrementaren un 0% el nimero personas que reciben 2 capacitacion antes de
e[| e Qe AT 3 5 3 3 i 3 5 1 3 1 1 ) 1 ! 1 3 ! 3
s 3 |regstarse como heneficiari del proyecto durante el mes de Agosto
4 |Mejorar|aatenci6na| cliente/beneficiario durante el mes de Agosto 1 1 1 1 1 4 3 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5
Fortalecera comunicacin formalen un 80% para evita inconvenientes presentados
or Directores de Insituciones educativas o efes de centrosalados por ovido de 3 3 4 4 5 4 5 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 3
Procesos _—
" 5 [fechau horario de egistro, durante el mes de Agosto
htemos
(Optimiza 2 gestion de proyectos mejorando en un 0% ageston documentara | ) | | | ; | | ] | | | | | | ] | )
§ |durante el mes de Agosto
Aprendizge | (Icrementaren un 10% el nimero de capactaciones en Direcedn de Proyectos,
sy ! ¥ ! 1 1 5 5 ; 5 5 ; ; ; ; ; 5 5 5 5 5 5
¥ | 7 (community Manager
ecimiento 8|Eva|uarymedire|desempeﬁodelpersonaldelproyectoduranteelmesdeAgosto 1 1 5 5 5 5 4 4 5 [ 5 5 5 [ 4 5 5 5
Tod y b 0 n | » 5 u 4 8 [ 0 [ B 1 7

Figura 2-12 Matriz de priorizacion
Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.4.4 Seleccién de subprocesos criticos

e Gestion de Requerimientos Publicitarios

e Registro Presencial de Beneficiarios

e Seguimiento del Proyecto

2.4.5 Estudio de Procesos por area

2.4.5.1 Anélisis del subproceso: Gestion de Requerimientos

Publicitarios

2.4.5.1.1 Diagrama de Flujo Actual del Subproceso: Gestién de Requerimientos

Publicitarios

Subproceso: Gestion de requerimientos publicitarios

Subcoordinadora del Proyecto

Coordinadora de Comunicaciones

Coordinadora de Comunicaciones/
Asistente de Diseno Grafico

Disenador Web Master y Asistente
de Disefo Grafico

Coordinador del Proyecto

Community Manager

i para solicitar i

R I

Analizar
requerimiento

ignar

a ca
requerimientos
publicitarios

ronograma

de posteo._

Desarrollar

Revisar desarrollo

Requerimiento

del requerimiento

JAprueba?

No
1

Gestionar
modificaciones de
desarrollo

@

Revisar
requerimiento
desarrollado

Programar I

JAprueba?

No

|

Comunicar
modificaciones de
desarrollo

O

publicaciones

Publicar en redes
sociales

Figura 2-13 Diagrama de Flujo Actual del Subproceso Gestién de Requerimientos

Publicitarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.4.5.1.2 Anélisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del Subproceso:

Gestion de Requerimientos Publicitarios

Andlisis de Valor Agregado

Proceso: |Marketingy Publicidad
SubproceqGestion de Requerimientos Publicitarios
V.A. S.VA. - » Tiempo
N° Descripcion de actividades efectivo
V.A.C. | V.ALE. P E M | A (minutos)
1 X Enviar correo para solicitar requerimiento 4
2 X Analizar requerimiento 15
3 X Planificar requerimientos publicitarios 15
4 X Asignar requerimiento 15
5|X Desarrollar requerimiento 180
6 X Revisar el desarrollo del requerimiento 15
7 X Revisar requerimiento desarrollado 10
8 X Gestionar modificaciones de desarrollo 10
9[X Programar publicaciones 20
10 X Publicar en redes sociales 15
11 X Comunicar modificaciones del requerimiento desarrollado 10
Tiempo Total 309
Composicion de actividades N° Tiempo %

V.A.C. Valor Agregado al Cliente S) 200 64,72%
V.A.E. Valor Agregado a la Empresa 1 15 4,85%
P Preparacion 1 15 4,85%
E Espera 0 0 0,00%
M Movimiento 3 39 12,62%
] Inspeccion 3 40 12,94%
A Archivo 0 0 0,00%
T Total 11 309 100,00%
V.A Valor Agregado 4 215 69,58%
S.V.A. Sin Valor Agregado 7 94 30,42%

Figura 2-14 Cuadro de Analisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del
Subproceso Gestién de Requerimientos Publicitarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

Se procedio a realizar un analisis de las actividades para conocer el tiempo empleado
en cada una y se encontrd que para solicitar un requerimiento se necesitaba de 4
minutos, ciertamente muy corto y quizas muy acertado, pero debido a que &l personal
no usaba el documento destinado para esta actividad, uno de los inconvenientes
posteriores que se encontraban era que no se tenia toda la informacidn necesaria, lo
que implicaba emplear mas tiempo para analizar, asignar y desarrollar el
requerimiento.

La actividad que generaba valor para la empresa era de aproximadamente 5%
compuesta por planificar los requerimientos publicitarios, mientras que el valor
agregado para el cliente era de 65% aproximadamente y compuesto por desarrollar el
requerimiento y programar publicaciones a traves del cronograma de publicaciones.
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2.4.5.1.3 Grafico de Andlisis de Valor Agregado de la Situacién Actual del

Subproceso: Gestion de Requerimientos Publicitarios

Subproceso: Gestion de Requerimientos Publicitarios

Sin valor Agregado
30%

M Valor Agregado
m Sin valor Agregado

AN Valor Agregado
70%

Figura 2-15 Gréfico de Analisis de Valor Agregado de la Situacién Actual del
Subproceso: Gestion de Requerimientos Publicitarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.4.5.1.4 Diagrama de Flujo Mejorado del Subproceso: Gestion de Requerimientos
Publicitarios

ubproceso: Gestion de requerimientos publicitarios
Subcoordinadora del Proyecto Coordinadora de Comunicaciones Disenador Web Master y Coordinador del Proyecto Community Manager
s Asistente de Disefio Gréfico £ &
Solicitud de
Requerimiento
Publicitario
d Cronograma de
trabajo
Analizar
requerimiento
T —
de y
publicacion de
equerimientos
Asignar
Si—H Desarrollo de Desarru!lar
- Requerimiento
requerimiento
Gestionar
modificaciones
Revisar el
del requerimiento
Revisar requerimiento
ba?
IS desarrollado
No
i s
Gestionar
modificaciones de N
o
desarrollo 1
Comunicar
modificaciones del
Requerimiento
\ Cronograma de desarrollado
A J publicaciones
L
Programar
publicaciones A
\ Publicar en redes
sociales
Fin

Figura 2-16 Diagrama de Flujo Mejorado del Subproceso: Gestion de Requerimientos

Publicitarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.4.5.1.5 Anélisis de Valor Agregado de la Situacion Mejorada del Subproceso:

Gestion de Requerimientos Publicitarios

Andlisis de Valor Agregado

Proceso: (Marketing y Publicidad
Subproce{Gestion de Requerimiento Publicitario
VA. S.V.A. - i Tiempo
N° Descripcion de actividades efectivo
V.A.C. | V.AEE P E M 1 A (minutos)
1 X Llenar solicitud de requerimiento 9
2 X Solicitar requerimiento 2
3 X Analizar requerimiento 4
4 X Planificar desarrollo y publicacién del requerimiento 15
5 X Revisar planificacion de desarrollo y publicacién de requerimientos 5
6 X Asignar Desarrollo de requerimiento 3
7 X Desarrollar el requerimiento 180
8 X Revisar el desarrollo del requerimiento 10
9 X Gestionar modificaciones 10
10 X Revisar requerimiento desarrollado 10
11 X Gestionar modificaciones de desarrollo 10
12 X Programar publicaciones 15
13 X Programar publicidad en redes sociales 10
14 X Comunicar modificaciones del Requerimieknto desarrollado 10
Tiempo Total 293
Composicion de actividades N° Tiempo %

V.A.C. Valor Agregado al Cliente 3 205 69,97%
V.A.E. Valor Agregado a la Empresa 2 26 8,87%
P Preparacion 1 3 1,02%
E Espera 0 0 0,00%
M Movimiento 4 30 10,24%
I Inspeccion 4 29 9,90%
A Archivo 0 0 0,00%
T Total 14 293 100,00%
V.A Valor Agregado 5 231 78,84%
S.V.A. Sin Valor Agregado 9 62 21,16%

Figura 2-17 Cuadro de Analisis de Valor Agregado de la Situacion Mejorada del
Subproceso: Gestion de Requerimientos Publicitarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

En la situacion mejorada el personal debe llenar y solicitar los requernimientos a traves
de la “Solicitud de requerimientos publicitarios”, y a pesar de que se emplea mas
tiempo para realizar una solicitud, sin lugar a dudas genera un aumento del valor
agregado para la empresa, ya que facilita en mayor medda la eficiencia en el analisis

y gestion de la solicitud.

Planificar el desarrollo y su posterior publicacion permite realizar la comparacion entre

lo planificado versus lo ejecutado.

Una vez se haya realizado la programacion del cronograma de publicaciones se
procede a realizar su programacion en redes sociales para que automaticamente se
publiguen cada cierto tiempo, lo que genera mayor valor agregado para el cliente o
beneficiario ya que de esta manera podra estar informado oportunamente sobre las

fechas de reqistros y demas.
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2.4.5.1.6 Grafico de Andlisis de Valor Agregado de la Situacién Mejorada del

Subproceso: Gestion de Requerimientos Publicitarios

Subproceso: Gestidon de Requerimientos Publicitarios

Sin valor Agregado
21%

m Valor Agregado
m Sin valor Agregado

Valor Agregado

79%

Figura 2-18 Grafico de Analisis de Valor Agregado de la Situacién Mejorada del
Subproceso: Gestion de Requerimientos Publicitarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

2.4.5.1.7 Representacion gréficay comparativa de la situacion actual y mejorada

del Subproceso: Gestion de Requerimientos Publicitarios

Subproceso: Gestion de Requerimientos Publicitarios

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

VALOR
AGREGADO A LA
EMPRESA

0,00%

VALOR
AGREGADO AL
CLIENTE

PREPARACION ESPERA MOVIMIENTO INSPECCION ARCHIVO

ialoy Agregado Malopaererado Preparacién Espera Movimiento Inspeccién Archivo

al Cliente a la Empresa ) gl =
1 [ Situacion actual 64,72% 4,85% 4,85% 0,00% 12,62% 12,94% 0,00%
1- Situacién mejorada 69,97% 8,87% 1,02% 0,00% 10,24% 9,90% 0,00%

Figura 2-19 Grafico comparativo de la situacion actual y mejorada del Subproceso:
Gestién de Requerimientos Publicitarios
Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.4.5.1.8 Disefio de Indicadores del Subproceso: Gestidén de

Requerimientos Publicitarios

Indicador 1
Promedio de beneficiarios registrados por camparfnas

Nombre del Indicador

Total personas registradas en el mes

Formula
Numero de campafias mensuales del proyecto
Objetivo Medir la efectividad y alcance de las campafias
Periodicidad de Medicién Mensual
Responsable de Mediciéon Director de Proyectos
Seguimiento

Director de proyectos debera medir mensualmente el nimero de personas registradas de la base de datos y el

numero de campafias de acuerdo a las publicaciones enredes sociales
Valoracion
Junio Julio
Total personas registradas en el
mes
NUmero de campafias mensuales
del proyecto
Resultado
Estandar
700
Limites del Cumplimiento

Aceptable Optimo
indice<=680 680<Indice<700 indice>=700

Figura 2-20 Indicador 1 del Subproceso Gestién de Requerimientos Publicitarios
Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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Indicador 2

Nombre del Indicador Porcentaje de publicaciones en redes sociales con tiempos de retraso
, Numero de publicaciones con dias de demora
Formula v - - — X100
Numero total de publicaciones planificadas
Objetivo Disminuir el nimero de publicaciones con dias de demora
Periodicidad de Medicién Mensual
Responsable de Medicion Coordinador de Comunicaciones

Seguimiento
Coordinadora de Comunicaciones debe realizar seguimiento de las publicaciones en redes sociales segin cronograma de
publicaciones para emitir reporte de fechas y dias de demora

Valoracion
Junio Julio
NUmero de publicaciones con dias de
demora
NUmero total de publicaciones
planificadas
Resultado
Estandar
10%
Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo
indice>=20% 10<Indice<20% indice<=10%

Figura 2-21 Indicador 2 del Subproceso Gestion de Requerimientos Publicitarios
Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
2.4.5.1.9 Explicacién de Mejoras planteadas del Subproceso: Gestion de

Requerimientos Publicitarios

Las mejoras planteadas que fueron establecidas para el Subproceso de Gestidén de
requerimientos publicitarios que mantiene como problema principal la publicidad con bajo

alcance en redes sociales fueron las siguientes:

e El personal debera ser capacitado para solicitar correctamente los requerimientos
publicitarios a través del documento “Solicitud de Requerimientos Publicitarios”
(antes denominado “Ayudas Memorias”), con el fin de facilitar su analisis,
optimizar las actividades de asignacion y desarrollo, mitigando asi el riesgo de las
publicaciones con informacidn incorrecta o con ambigliedades, evitando rechazos

y confusiones en redes sociales por parte de los posibles beneficiarios.

e Adicional se plasmo politicas de restriccion para impedir la gestion de

requerimientos que no se hayan realizado a través de dicho documento y para
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aguellos solicitados a ultima hora que generan sobrecarga de trabajo para el

personal.

Coordinadora de Comunicaciones debera realizar cronograma mensual de
actividades detallando la duracion, fechas de inicio y fin de cada una de las
actividades de desarrollo, revisiones, entregas, con la finalidad de controlar las
actividades y mitigar las constantes modificaciones en la planificacion por
requerimientos solicitados a ultima hora, para ello se debera brindar capacitacion
temas de Direccién de Proyectos.

El Personal con el cargo de Community Manager debera programar y automatizar
las publicaciones en redes sociales mensualmente con fecha y hora exacta en
gue debe ser publicado el post, con el fin de evitar publicidad con bajo alcance en
redes sociales por publicaciones efectuadas el mismo dia que se va a realizar la
actividad de registro de beneficiarios, evitando que el niumero de personas
registradas sea menor al esperado, adicional, al final de cada mes la Coordinadora
de Comunicaciones debera generar un reporte de las publicaciones y campafas
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gue contrendra la fecha de publicacion planificada vs la fecha de publicacion para dar seguimiento al cumplimiento, con el fin

de disminuir el nUmero de publicaciones con dias de demora

2.4.5.1.10 Diagrama de Ishikawa del Subproceso Gestién de Requerimientos Publicitarios

IMedio Ambientel IMano de ObraI

/

Desconocimiento del proceso
Falta de capacitacion ———

Deficiente Cultura organizacional Incumplimiento de los plazos de entrega de solicitudes

-
Incumplimiento de cronograma de publicaciones—/

Gestionar requerimientos Solicitados Sobrecarga del trabajo

a ultima hora

_lPublicidad con bajo alcanc
en las redes sociales

Solicitudes con informacion incompleta >
No estandarizado
Informalidad en el
Publicaciones con informacién incorrecta > requerimiento publicitario
Escasa supervision
Documento desactualizado |

Misteria
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Figura 2-22 Diagrama de Ishikawa del Subproceso Gestién de Requerimientos Publicitarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

2.4.5.1.11 Matriz 5W,1H del Subproceso Gestion de Requerimientos Publicitarios

a a A ¢CUANDO? ¢Como?
{QUE? ¢QUIEN? ¢DONDE? _< ) ) <
Tiempo (semanas) éPor Qué? X
— - _ Instrumentos de trabajo Recursos
Actividad Secuencial Responsable Area 2 3
Realizar cronograma mensual de . .
. . Existen constantes modificaciones en la

actividades para desarrollar los Coordinadora de Departamento de L, e . L 3

o L planificacion por requerimientos Solicitud de requerimiento Tecnologia
Comunicaciones Comunicaciones

requerimientos, revisiones, y
entregas

solicitados a Gltima hora

Capacitar al personal en temas de
community manager

Coordinadora de
Comunicaciones

Departamento de
Comunicaciones

Porque no se realiza eficientemente el
cumplimiento de las actividades
respecto a redes sociales

Taller tedrico-préctico

Mano de Obra

Programar automaticamente las
publicaciones en redes sociales

Community Manajer

Departamento de
Comunicaciones

Evitan retraso en las publicaciones y
generan un mayor alcance en el
incremento de personas registradas

Cronograma de
publicaciones

Tecnologia

Dar seguimiento a las
publicaciones segiin cronograma

Coordinadora de
Comunicaciones

Departamento de
Comunicaciones

Disminuir el nimero de publicaciones
con dias de demora

Reporte de publicacionesy
campafias

Mano de Obra

Figura 2-23 Matriz 5W,1H del Subproceso Gestion de Requerimientos Publicitarios
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2.4.5.2 Analisis del subproceso: Registro de Beneficiarios

2.4.5.2.1 Diagrama de Flujo Actual del subproceso: Registro de Beneficiarios

Subproceso: Registro de beneficiarios

SUBCOORDINADOR DEL PROYECTO/

SUBCOORDINADOR DEL PROYECTO/ASISTENTE DEL

ASISTENTE DEL PROYECTO AR PROYECTO/ASISTENTE TECNICO
Inicio
FEEE
v
¢Qué tipo de gistro

registro es?

Registro online
-
l Formulario de
Registro online

Lo
-

Evaluacién online
Familias 2019

mn
=

ey

A pruel?c:i la N .
evaluacion?

i Registro de
asistencia

Es Mayorde 18
afos?

}

Si

v
- I

iYa se.enwentra s
registrado?

‘ '

No
2
Tiene otro
nimerode  —No»
cédula

Documento |
si

informativo billetén

.
|
!

Fin

Figura 2-24 Diagrama de Flujo Actual del subproceso: Registro de Beneficiarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

36




2.4.5.2.2 Anédlisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del subproceso:

Registro de Beneficiarios

Andlisis de Valor Agregado

Proceso: |Gestion de Entrega
SubprocegRegistro de Beneficiarios
VA. S.VA. I
N° Descripcion de actividades efectivo
V.AAC. | V.AE. P E M 1 A (minutos)
1 X Seleccionar el tipo de registro 2
2 X Recibir solicitud de registro de posibles beneficarios 2
3 X Solicitar informacién personal 5
4 X Crear cuenta en Moodle 7
5 X Enviar por correo al posible beneficiario el usuario y contrasefia 1
6 X Realizar evaluacién 7
7 X Enviar captura de pantalla de aprobacion de la evaluacion 1
8 X Verificar la aprobacion de la evaluacion 4
9 X Entregar representacion del subsidio al beneficiario 2
10 X Instalar publicidad y equipos 15
11 X capacitar 30
12 X Verificar nimero de cédula en los servicios en linea del Registro Civil 1
13 X Verificar si estd en la base de datos de registros presenciales 1
14 X Preguntar si tiene otro nimero de cédula 1
15 X Comunicar al beneficiario que no cumple con el requisito 2
16 X Registrar al beneficiario 1
Tiempo Total 82
Composicion de actividades N° Tiempo %
V.A.C. Valor Agregado al Cliente 3 33 40,24%
V.A.E. Valor Agregado a la Empresa 0 0 0,00%
P Preparacion 3 24 29,27%
E Espera 1 1 1,22%
M Movimiento 6 18 21,95%
1 Inspeccién 3 6 7,32%
A Archivo 0 0 0,00%
T Total 16 82 100,00%
V.A Valor Agregado 3 33 40,24%
S.V.A. Sin Valor Agregado 13 49 59,76%

Figura 2-25 Cuadro de Analisis de Valor Agregado de la Situacién Actual del
subproceso: Registro de Beneficiarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

En la situacion actual podemos observar que se emplea 31 minutos para culminar el
registro online y existe una dependencia total de la Subcoordinadora o Asistente del
proyecto para finalizarlo debido a las actividades innecesarias tales como solicitar
informacion personal para realizar la creacion de una cuenta Moodle que se crea para
cada uno de los beneficiarios; su creacion tiene una duracion de 7 minutos y se realiza
con el fin de almacenar la informacion de las encuestas, sin aprovechar el uso completo
de herramientas que facilitan la obtencidn y almacenamiento de la informacion.

Para el registro presencial se emplean 51 minutos, la capacitacion gque se realizaba

tenia una duracion entre 30-45 minutos, y se permitia el registro como beneficiario a

personas que no hayan asistido a la capacitacion, existiendo inconvenientes al

momento de registrar ya que las personas creian que la entrega del kit era gratuita o

que disminuia el entusiasmo por adquirirlo v generaba inversion de tiempo (al realizar
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el registro de beneficiarios), sin retorno de la inversion (sin canje del kit).
En estos momentos no existe ninguna actividad con valor agregado para la empresa.

2.4.5.2.3 Grafico de Andlisis de Valor Agregado de la Situacién Actual del
subproceso: Registro de Beneficiarios

Subproceso: Registro Presencial de Beneficiarios

Sin valor Agregado
60%

m Valor Agregado

M Sin valor Agregado

Valor Agregado

40%

Figura 2-26 Grafico de Analisis de Valor Agregado de la Situacién Actual del

subproceso: Registro de Beneficiarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.4.5.2.4 Diagrama de Flujo Mejorado del subproceso: Registro de Beneficiarios

Subproceso: Registro de beneficiarios mejorado

SUBCOORDINADOR DEL PROYECTO/ BENEFICIARIOS SUBCOORDINADOR DEL PROYECTO/ASISTENTE DEL
ASISTENTE DEL PROYECTO PROYECTO/VOLUNTARIO
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Registro online

Formulario de
Registro online_
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18 afios?
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éYaseencuentra
registrado?
Documento

|
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-
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.—> Fin

¢Aprueba?

Figura 2-27 Diagrama de Flujo Mejorado del subproceso: Registro de Beneficiarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.4.5.2.5 Anédlisis de Valor Agregado de la Situacion Mejorada del subproceso:

Registro de Beneficiarios

Andlisis de Valor Agregado

Proceso: [Gestion de Entrega
Subproce{Registro de Beneficiarios
V.A. S.V.A. Tiempo
N° Descripcion de actividades efectivo
V.A.C. V.A.E. P E M | A (minutos)
1 X Seleccionar el tipo de registro 2
2 X Recibir solicitud de registro de posibles beneficiarios 2
3 X Enviar formulario 1
4 X Llenar datos personales 2
5 X Realizar evaluacion 7
6 X Entregar representacion del subsidio 1
7 X Instalar publicidad y equipos 10
8 X Capacitar 20
9 X Direccionar a la persona al registro online de beneficiarios 3
10 X Verificar nimero de cédula en los servicios en linea del Registro Civil 1
11 X Comunicar al beneficiario que no cumple con el requisito 1
12 X Verificar si esta en la base de datos de registros presenciales 1
13 X Registrar al beneficiario 1
Tiempo Total 52
Composicidn de actividades N° Tiempo %
V.A.C. Valor Agregado al Cliente 4 23 44,23%
V.A.E. Valor Agregado a la Empresa 2 9 17,31%
P Preparacion 2 12 23,08%
E Espera 0 0 0,00%
M Movimiento 3 6 11,54%
| Inspeccion 2 2 3,85%
A Archivo 0 0 0,00%
T Total 13 52 100,00%
V.A Valor Agregado 6 32 61,54%
S.V.A. Sin Valor Agregado 7 20 38,46%

Figura 2-28 Cuadro de Analisis de Valor Agregado de la Situacion Mejorada del
subproceso: Registro de Beneficiarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

En la situacibn mejorada el tiempo empleado en el registro de beneficiarios es de 15
minutos, disminuyéndose aproximadamente 50% del tiempo, esto es debido a que el
personal debe compartir tnicamente un link para realizar el registro sin existir totalmente
la dependencia de la Coordinadora o Asistente del Proyecto, generando un valor
agregado para el cliente, debido a la eficiencia de la atencién ya que no habrian tiempos

de espera y de respuesta.

La reduccion del tiempo de capacitacion tiene como finalidad de que sea precisa y que
exista eficiencia en los tiempos, la capacitacion presencial en la situacidén mejorada tiene

una duracion de 27 minutos, mientras que antes se empleaba 54 minutos.
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2.4.5.2.6 Grafico de Andlisis de Valor Agregado de la Situacion Mejorada

Subproceso: Registro Presencial de Beneficiarios

Sin valor Agregado
38% M Valor Agregado

m Sin valor Agregado

Valor Agregado
62%

Figura 2-29 Grafico de Analisis de Valor Agregado de la Situacion Mejorada del
subproceso: Registro de Beneficiarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

2.4.5.2.7 Representacion graficay comparativa de la situacién actual y mejorada
del subproceso: Registro de Beneficiarios

Subproceso: Registro de Beneficiarios

45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
[ — ~—
0,00% -
VALOR VALOR PREPARACION ESPERA MOVIMIENTO INSPECCION ARCHIVO
AGREGADO AL AGREGADO A
CLIENTE LA EMPRESA
jelogaeterado ValbrAsiegado Preparacién Espera Movimiento ‘ Inspeccién Archivo
N al Cliente ala Empresa | |
! Sltuacﬁn actual 40,24% 0,00% 29,27% 1,22% 21,95% | 7,32%* I 0,00%
[ Situacién mejorada 44,23% 17,31% ’ 23,08% 0,00% 11,54% I 3,85% 0,00%

Figura 2-30 Gréafico Comparativo de la situacion actual y mejorada del subproceso:
Registro de Beneficiarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.4.5.2.8 Disefio de Indicadores del subproceso: Registro de Beneficiarios

Indicador 1
FICHA DEL INDICADOR
Nombre del Indicador Porcentaje de personas registradas
Totalregistro de beneficiarios hasta x mes
Férmula g - s —— x 100
Poblacién Objetivo
Objetivo Conocer el pocentaje de avance de personas registradas en el proyecto
Periodicidad de Medicién Mensual
Responsable de Medicién Director del Proyecto

Seguimiento
Director de Proyectos debe mantener actualizado el nimero de beneficiarios registrados mensualmente segin
base de datos

Valoracién

Junio Julio
Total beneficiarios registrados
hasta X mes
Poblacién Objetivo
Resultado:
Estandar: 80%

Limites del Cumplimiento
— Aceptable Optimo
indice<=70% 70%<Indice<80% indice>=80%

Figura 2-31 Indicador 1 del subproceso: Registro de Beneficiarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

Indicador 2
FICHA DEL INDICADOR
Nombre del Indicador Porcentaje de personas capacitadas por mes
Numero de personas capacitadas
Formula (1- ’ P . . P . )xlOO
Numero de beneficiariosregistrados
Objetivo Conocer el pocentaje de personas registradas para el canje del kit tecnolégico
que no reciben capacitacién
Periodicidad de Medicién Mensual
Responsable de Medicion Coordinador de Comunicaciones

Seguimiento

Coordinadora de comunicaciones debera controlar que los requerimientos sean a través del documento pertinente
Valoraciéon

Junio Julio
NUumero de personas capacitadas
Numero de beneficiarios registrados en
el mes
Resultado:
Estandar: 85%
Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo
indice<=80% 80<Indice<85% indice>=85%

Figura 2-32 Indicador 1 del subproceso Registro de Beneficiarios
Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.4.5.2.9 Explicacion de Mejoras planteadas

Las mejoras planteadas que fueron establecidas para el Subproceso de Registro de
Beneficiarios cuyo como problema principal es “Personas se registran para el canje del

kit tecnoldgico sin recibir la capacitacion”, fueron las siguientes:

e El personal del proyecto deberé establecer méas horarios de capacitacion a traves
de analizar una muestra significativa de la concurrencia de las personas en

determinados horarios.

e Para el registro presencial, el personal debera registrar Unicamente a quienes
hayan asistido a la capacitacion presencial. Si las personas que no han sido
capacitadas desean registrarse deberan esperar el siguiente turno de
capacitacion o deberan ser direccionadas al registro online, ofreciéndoles los

datos necesarios.

e Actualizar el sistema de registro online, donde la persona solicitante del registro
pueda ingresar la informacion personal, recibir la capacitacion a través de videos
y pruebas en linea con opcion multiple, y finalmente entregar el subsidio al
beneficiario, con el fin de disminuir el tiempo de respuesta y de espera muy
largos, transfiriendo el riesgo al beneficiario y evitar que las personas pierdan el

interés de participar en el proyecto.

En este subproceso se logrd optimizar el tiempo para cada actividad e incrementar el

valor agregado en un 48%, obteniendo un valor agregado actual del de 97,29%
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2.4.5.2.10 Diagrama de Ishikawa del Subproceso: Registro de Beneficiarios

Medio Ambiente Mano de Obra

Saltar actividades importantes para cumplir las metas
Malos habitos de trabajo
Personal de los centros aliados informan incorrectamente
a las personas sobre las fechas de capacitacion y registro

Deficiente Cultura organizacional

Poco personal o voluntarios

Personas se registran para el canje
Del kit tecnolégico sin recibir capacitacion

Pocos horarios de capacitacion

Proceso de Registro de Beneficiarios no estandarizado

Pocas hojas para el registro

de la capacitacion Tiempos de espera y de respuesta es muy largo

Escasa supervision

Método

Figura 2-33 Diagrama de Ishikawa del Subproceso Registro de Beneficiarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.4.5.2.11 Matriz 5W,1H del Subproceso: Registro de Beneficiarios

implementacion

establecidas

o o . ¢CUANDO? ¢C6mo?
¢QUE? ¢QUIEN? ¢DONDE? = . .
CAUSA Tiempo (semanas) éPor Qué? .
— = = Instrumentos de trabajo Recursos
Actividad Secuencial Responsable Area 2 3

Para que el publico objetivo que desea

Establecer mas horarios de . ser beneficiario reciba la capacitacion y .

L, Subcoordinadora del Proyecto  |Proyectos i o i Reuniones Mano de Obra

capacitacion pueda realizar sin inconvenientes el
canje del kit tecnoldgico

Mejorar el formulario de registro . Disminuye el tiempo de respuestay de |Formulario Online de .

. Subcoordinadora del Proyecto  |Proyectos . Tecnologia
online espera muy largos Registros
Proceso no estandarizado o " Presentar las mejoras, recibir Manuales de politicas y
. . .. _|Socializar manual de politicas y X . - ) . .
de Registro de Beneficiarios . Director de Proyectos Proyectos retroalimentacion, realizar las procedimientos, y actade |Archivos

procedimientos . .
correcciones reunién

Implementar manual de politicas . Permite organizar el proceso de registro [Manuales de politicas .

P O P Subcoordinadora del Proyecto  |Proyectos 8 i P R 8 i P v Archivos
y procedimientos tanto presencial como online procedimientos
) e Ayuda a verificar que se cumplan las
Realizar seguimiento de la . . . . -
Director de Proyectos Proyectos actividades seguin hayan sido Evaluacion Mano de Obra

Figura 2-34 Matriz 5W,1H del Subproceso: Registro de Beneficiarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

45




2.4.5.3 Andlisis del subproceso: Seguimiento del Proyecto

2.4.5.3.1 Diagrama de Flujo Actual del subproceso: Seguimiento del Proyecto
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Subcoordinadora del
Proyecto

Director Ejecutivo/
Subcoordinadora del

Analista del Proyecto/
Asistente Financiero

Analista del Proyecto/
Directora Financiera

Proyecto
Inicio
Generar resultado de
indicadores del
proyecto
Informar

semanalmente del
rendimiento del

proyecto a

Presidencia

¢Se establecen

Realizar el control
integrado de los
cambios

thmgﬁ as

—

Controlar el

Controlar el

cronograma

presupuesto

4

Controlar los

recursosy su
eficiencia

Controlar las
adquisiciones

Figura 2-35 Diagrama de Flujo Actual del subproceso: Seguimiento del Proyecto

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.4.5.3.2 Anédlisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del subproceso:

Seguimiento del Proyecto

Andlisis de Valor Agregado

Proceso: |Gestion de Entrega
SubprocegSeguimiento del Proyecto
VA, S.V.A. Tiempo
N° Descripcion de actividades efectivo
V.A.C. | V.A.E. P E M | A (minutos)
1 X Generar resultado de indicadores del proyecto 60
2 X Informar semanalmente del rendimiento del proyecto 180
3 X Realizar el control integrado de los cambios 120
4 X Controlar el cronograma 20
5 X Controlar el presupuesto 180
6 X Controlar los recursos y su eficiencia 180
7 X Controlar adquisiciones 20
Tiempo Total 760
Composicion de actividades N° Tiempo %
V.A.C. Valor Agregado al Cliente 1 20 2,63%
V.A.E. Valor Agregado a la Empresa 4 500 65,79%
P Preparacion 0 0 0,00%
E Espera 0 0 0,00%
M Movimiento 1 180 23,68%
1 Inspeccién 0 0 0,00%
A Archivo 1 60 7,89%
T Total 7 760 100,00%
V.A Valor Agregado 5 520 68,42%
S.V.A. Sin Valor Agregado 2 240 31,58%
Figura 2-36 Cuadro de Analisis de Valor Agregado de la Situacidon Actual del
subproceso: Seguimiento del Proyecto
Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
En el subproceso actual de seguimiento del proyecto, encontramos que

aproximadamente el 3% corresponde al valor agregado al cliente, mientras que el 60%
es valor agregado para la empresa, ademas se conoce gue informar semanalmente del
rendimiento del proyecto tiene una duracion de 180 minutos equivalente a 3 horas o
mas, ya que se Iinforma mediante reuniones, esto impide que las actividades

programadas sean realizadas normalmente dentro de la jornada laboral.

El control integrado de los cambios, €l control del presupuesto, controlar los recursos y
su eficiencia se lo debe realizar verificando cada uno de los datos tanto cuantitativos
como cualitativos y en conjunto sobre la disponibilidad del personal, segun sea el caso,
es por ello que estas actividades antes mencionadas tienen una duracion de 180
minutos.
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2.4.5.3.3 Grafico de Andlisis de Valor Agregado de la Situacién Actual del

subproceso: Seguimiento del Proyecto

Subproceso: Seguimiento del Proyecto

Sin valor Agregado;
32%

m Valor Agregado

M Sin valor Agregado

Valor Agregado;
68%

Figura 2-37 Grafico de Analisis de Valor Agregado de la Situaciéon Actual del subproceso
Seguimiento del Proyecto

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.4.5.3.4 Diagrama de Flujo Mejorado del subproceso: Seguimiento del Proyecto

Subproceso: Seguimiento del Proyecto
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Figura 2-38 Diagrama de Flujo Mejorado del subproceso Seguimiento del Proyecto

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.4.5.3.5 Anélisis de Valor Agregado de la Situacion Mejorada del subproceso:

Seguimiento del Proyecto

Andlisis de Valor Agregado

Proceso: |Gestion de Entrega
Subproce{Seguimiento del Proyecto
V.A. S.V.A. Tiempo
N° VAC. | VAE P E M | A Descripcion de actividades efectivo
(minutos) |
1 X Controlar el trabajo del proyecto 5
2 X Realizar visitas de campo no previstas 30
3 X Evaluar las actividades y procesos realizados por el personal 20
4 X Establecer mejoras 120
5 X Controlar el presupuesto 15
6 X Controla el alcance del proyecto 10
7 X Controlar el cronograma 10
8 X Controlar las adquisiciones 15
9 X Generar resultado de indicadores 20
10 X Establecer plan de accion para entrar al rango de aceptable u 6ptimo 120
11 X Archivar indicador 3
Tiempo Total 368
Composicion de actividades N° Tiempo %
V.A.C. Valor Agregado al Cliente 3 170 46,20%
V.A.E. Valor Agregado a la Empresa 5 170 46,20%
P Preparacion 0 0 0,00%
E Espera 0 0 0,00%
M Movimiento 1 20 5,43%
| Inspeccion 1 5 1,36%
A Archivo 1 3 0,82%
T Total 11 368 100,00%
V.A Valor Agregado 8 340 92,39%
S.V.A. Sin Valor Agregado 3 28 7,61%

Figura 2-39 Cuadro de Andlisis de Valor Agregado de la Situaciéon Mejorada del
subproceso: Seguimiento del Proyecto

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

Dentro de la situacion mejorada se afadio actividades para realizar un seguimiento
efectivo, tales como realizar visitas de campo que no han sido previstas y evaluar las
actividades y procesos realizados por el personal a través del documento “Ficha de visita
y evaluacion” para posteriormente establecer mejoras, todas estas actividades generan

valor agregado para el cliente sumando un total de 170 minutos equivalente a 46%.

Las actividades que se agregaron y que afiaden valor agregado para la empresa también
tienen un equivalente al 46% y son las siguientes: controlar el alcance del proyecto (10
minutos), generar resultado de indicadores de gestion para controlar el proyecto (20
minutos) y establecer planes de accion en caso de que las metas no se estén cumpliendo
(120 minutos), el tiempo invertido en esta Ultima es debido a que se deben realizar
reuniones con el personal del equipo del proyecto para obtener las mejores acciones a
efectuarse. Finalmente estas mejoras proporcionan un valor agregado del de 92%,

mientras que el sin valor agregado es de aproximadamente el 8%.
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2.4.5.3.6 Cuadro de Anélisis de Valor Agregado de la Situacién Mejorada del

subproceso: Seguimiento del Proyecto

Subproceso: Seguimiento del Proyecto

Sin valor Agregado
8%

m Valor Agregado
m Sin valor Agregado

M valor Agregado
92%

Figura 2-40 Gréafico de Analisis de Valor Agregado de la Situacién Mejorada del
subproceso: Seguimiento del Proyecto
Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

2.4.5.3.7 Representacion gréficay comparativa de la situacion actual y mejorada
del subproceso: Seguimiento del Proyecto

Subproceso: Seguimiento del Proyecto
70,00%

60,00%

50,00%

40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

VALOR VALOR PREPARACION ESPERA MOVIMIENTO INSPECCION ARCHIVO

AGREGADO AL AGREGADO A LA
CLIENTE EMPRESA
palon A_gregado giifvaiceagreeadoialts Preparacion Espera ‘ Movimiento Inspeccion Archivo

_ I | Cliente Empresa | | B
‘ [ Situacion actual 2,63% 65,79% 0,00% 0,00% | 23,68% 0,00% 7,89%
@ Situacion mejorada 46,20% 46,20% 0,00% 0,00% \ 5,43% [ 136% | 082%

Figura 2-41 Comparativo de la situacion actual y mejorada del subproceso Seguimiento
del Proyecto
Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.4.5.3.8 Disefio de Indicadores del subproceso: Seguimiento del Proyecto

Indicador 1
FICHA DEL INDICADOR
Nombre del Indicador Porcentaje de visitas de campo con baja calificacion
Férmula visitas de campo con baja calificacion Elaborad
Total deVisitas de campo
Objetivo Conocer el porcentaje de visitas de campo con baja calificacion
Periodicidad de Medicién Mensual
Responsable de Medicién Director del Proyecto
Seguimiento
Director de Proyectos debera evaluar la calidad de las actividades asignadas segpun ficha de visita y
evaluacion
Valoracion
Agosto
Visitas de campo con baja por:
calificacion
Total de visitas de campo
Resultado:
Estandar: 40%
Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo
indice>=50% 40%-<Indice<50% indice<40%

Figura 2-42 Indicador 1 del subproces Seguimiento del Proyecto

Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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Indicador 2

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador indice de Desemperio del Cronograma

Foérmula Razoén de actividades * Presupuesto total del proyecto
Presupuesto planificado hasta el mes actual

Objetivo Conocer la eficiencia del progreso del proyecto seglin cronograma

Periodicidad de Mediciéon Mensual

Responsable de Medicién Director del Proyecto

Seguimiento

Director de Proyectos debera realizar el seguimiento del proyecto en base al reporte de variaciones del cronograma y presupuesto
Valoracién

Agosto

Razén de actividades (Total de Actividades
realizadas/Total de actividades planificadas)
Presupuesto total del proyecto
Presupuesto planificado hasta el mes actual

Estandar: 1
Limites del Cumplimiento

Aceptable Optimo
indice<1 Indice=1 indice>1

Si el indice de desempefio de cronograma es mayor que 1, significa que se ha finalizado mas trabajo del que se tenia planificado, es
decir, estas adelantado en el cronograma.

Si es menor que 1 significa que se ha completado menos trabajo del planeado, por lo cual presentas retraso respecto al cronograma.
Cuando es igual a 1, el trabajo realizado es exactamente igual al planificado.

Figura 2-43 Indicador 2 del subproceso Seguimiento del Proyecto

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

2.4.5.3.9 Explicacion de Mejoras planteadas
Las mejoras planteadas que fueron establecidas para el Subproceso de Seguimiento del
proyecto cuyo como problema principal es “retraso en las actividades planificadas”,

fueron las siguientes:

e EIl personal del proyecto deberd ser capacitado en temas de Direccion de
proyectos y elaborar cronograma de las actividades a realizar mensualmente en
software Project 2016 para la gestion de proyectos. Emitir informes de variaciones

del cronograma y Director de Proyectos debera realizar seguimiento

e Se solicita la contratacion de un Director de Proyectos, debido a que antes las
funciones de este perfil estaban a cargo del Coordinador de Proyectos que
ascendié a Director Ejecutivo, pero que actualmente realiza las funciones de
ambos cargos, generando confusiones en el personal y existiendo escasa

supervision y control de las actividades realizadas por el personal.

Se evidencio un incremento del valor agregado que asciende a 85%
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2.4.5.3.10 Diagrama de Ishikawa del Subproceso Seguimiento del Proyecto

IMedio Ambientel Mano de Obra

< Desconocimiento del proceso

Deficiente cultura organizacional Falta de capacitacion

< Incumplimiento de cronograma

==Retrasos en las actividades planificadasl

Falta de control en las actividades

Cronograma sin tiempos No estandarizado
definidos para cada actividad
Escaso seguimiento

Escasa supervision

Material

Figura 2-44 Diagrama de Ishikawa del Subproceso Seguimiento del Proyecto

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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2.4.5.3.11 Matriz 5W,1H del Subproceso Seguimiento del Proyecto

5 5 . ¢CUANDO? ¢Coémo?
{QUE? (QUIEN? ¢DONDE? < ) <
CAUSA Tiempo &Por Qué? .
- - Instrumentos de trabajo Recursos
dad al Area 5

Para que el personal desempefie

Capacitar al personal en temas de |Director de Proyectos mejor las actividades que conlleva | Taller tedrico-practico

Direccidn de proyectos Proyectos la ejecucion del proyecto Mano de Obra
Poder darle seguimiento al

Crear cronograma en software Subcoordinadora del Proyecto cumplimiento de las actividades

para direccion de proyectos Proyectos asignadas Cronograma de Registros | Tecnologia

. Evaluar el desempefio del proyecto |Fecha de visita
. . Director de Proyectos P proy: e y

Realizar visitas de campo Proyectos y del personal evaluacion Mano de Obra

Nos permite tener evidenciay
Subcoordinadora del Provecto visualizar las actividades en las que
Falta de Control en las Emitir informe de variacién de v se debe mejorar para alcanzar el Cronograma de
Actividades cronograma Proyectos objetivo planificado actividades Archivo
TETTITITE COTTUTET ETT TETTITITO:
cuantitativos cuan alejados
- . i Reportes y Ficha de

Obtener resultado de indicadores |Director de Proyectos estamos de cumplir nuestras . p v

mejras y establecer acciones indicador
Proyectos correctivas Archivo
" Mejorar periédicamente para evitar
. Director de Proyectos .
Implementar mejoras Proyectos desfases del cronograma Plan de accion Mano de Obra
. - Medir el desempefio del proyecto

Realizar seguimiento de la . N ) .

. L Director de Proyectos de acuerdo a laimplementacién de |Fecha de visitay

implementaciéon | .,

Proyectos las mejoras evaluacién Mano de Obra

Figura 2-45 Matriz 5W,1H del Subproceso Seguimiento del Proyecto

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019
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CAPITULO 3

3. ANALISIS DE RESULTADOS

3.1 Nivel de cumplimiento de los objetivos especificos

El objetivo referente al conocimiento y comprension de la situaciéon actual de la
Fundacion en un 80% se cumplié a pesar de que el alcance del presente trabajo fue
acortado debido a la extension que implicaba desarrollar el disefio de un sistema de
gestién por procesos para los diferentes proyectos que maneja la Fundacion.

Se realiz6 el andlisis de los procesos y subprocesos de los procesos claves y se optimizé
mas del 50% del recurso tiempo invertido en las actividades, especialmente en aquellas

actividades que generan valor para el cliente.

Se disefio indicadores de desempefio que ademas de permitir mejorar los tiempos de
entrega del proyecto, ayudaron con la optimizacion de actividades que estan vinculadas
con el objetivo del proyecto que es entregar kits tecnoldgicos a 50.000 familias

guayaquileias.
3.2 Andlisis de las herramientas empleadas

Andlisis FODA: Andlisis realizado para conocer cuales eran los factores internos y
externos que estaban presentes, se expone como fortaleza tener una némina de
profesionales, comprometidos y competentes, y como debilidad interna esta la falta de
capacitacién al personal cuyo tema principal es la Direcciébn de proyectos y la no
existencia de un sistema de control de los proyectos que obstaculiza la debida revision

de avance y cumplimiento de objetivos.
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Por otra parte los factores externos que indica como oportunidad la gestion de nuevos
proyectos relacionados para crear un mayor impacto en su aceptacion, y como amenaza

la creacion de proyectos similares por otras entidades

Analisis de impacto interno: A pesar de tener dentro de su nomina un profesional
comprometido y competente el proyecto no puede avanzar segun lo planeado por tres
razones, la primera comprende la incorrecta difusion de la estrategia, lo que da lugar a
que los esfuerzos del personal no se direccionen eficientemente, la segunda es la falta

de capacitacion y la tercera es la falta control, mismas que dificultan el avance.

Andlisis de impacto externo: Antes de realizar cualquier tipo de estrategia se debe
observar cual es nuestro nicho de mercado o las oportunidades de alianzas estratégicas
gue permitan a la comunidad conocer del proyecto y lograr mayor aceptacién, por lo que
al realizar el andlisis observamos que nuestra alianza o asociacion la debemos gestionar
con las instituciones educativas, ya que se debe tener en consideracion que el proyecto

esté dirigido mejorar la educacion digital de padres e hijos.

Andlisis de aprovechabilidad: Analizamos la relacién y el impacto entre las fortalezas y
las oportunidades, y encontramos que la fortaleza prioritaria es seguir manteniendo
excelencia administrativa, ya que ha generado reputacion en el mercado y que
posiblemente sea un punto clave para trabajar con un nuevo cliente y realizar la

asociacion con instituciones educativas.

Andlisis de vulnerabilidad: Priorizar las debilidades y amenazas a las que se le debe
dar mayor importancia para eliminarlas o minimizarlas esta el desconocimiento de la
ciudadania acerca del proyecto, esto se encuentra vinculado con el manejo de redes

sociales y las capacitaciones brindadas.
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FODA estratégico: Permite desarrollar una estrategia sélida para el transcurso del
camino, con el fin de disminuir la brecha existente con la comunidad y aumentar la

entrega de Kits tecnoldgicos a las familias.

Andlisis de cinco fuerzas de Porter: Mediante este analisis encontramos que el poder de
negociacion de los proveedores es alto, ya que solo existe un proveedor autorizado para
la entrega del kit tecnoldgico, dando lugar a que €l posea la potestad de elegir la cantidad
de kits tecnoldgicos disponibles en determinado lapso de tiempo, afectando la

satisfaccion del beneficiario y los objetivos del proyecto.

3.3 Andlisis de los subprocesos criticos

3.3.1 Subprocesos: Gestion de Requerimientos Publicitarios

3.3.1.1 Planteamiento del Problema
Gracias al andlisis realizado se pudo detectar que uno de los principales problemas del
presente subproceso es la publicidad con bajo alcance en redes sociales debido a que
las publicaciones se realizan el mismo dia que se va a realizar la actividad de registro de
los beneficiarios, lo que disminuye el nimero de personas que interactian con la
informacion expuesta y por ende el numero de personas registradas resulta ser menor

al esperado.

3.3.1.2 Implementacion de las mejoras
El personal debe ser capacitado en temas de Direccion de Proyectos y Community
Manager para realizar una buena planificacion de las actividades, entrega de reportes, y
eficiente manejo de redes sociales con la programacion de las publicaciones en redes

sociales.
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3.3.1.3 Anélisis de costo-beneficio

COSTOS DIRECTOS DE LA MEJORA

Actividad Detalle Recurso Humano CC.)SK.) Totales
Unitario
Estrategia Digital.
Prondstico de Resultados
Plan de Social Media.
Social Media Optimization.
Marketing de contenidos.
Manejo de Crisis.
Capacitacion en Marketing para Reputacion Digital.
los siguientes trabajadores: Reportes de Facebook.
’ A BEEE Ia S, Mano de Obra-Trabajadores | $ 80,00 | $ 240,00
1) Community Manager Segmentacion.
2) Asistente de Disefio Creacion de Anuncios.
3) Coordinadora de Comunicaciones Creacion de Campafias
Facebook e Instagram Ads
Herramientas Gratuitas de Disefio.
Configuracion de Bots (Facebook
Messenger).
Andlisis de Estadisticas de Facebook e
Instagram.
Capacitacion en Direccion de Proyectos
a los siguientes trabajadores:
1) Subcoordinadora del Proyecto Desarrollo de cronograma y entrega de
2) Asistente del Proyecto oA yenreg Mano de Obra-Pasante $ $
SR b Com e EaEs reportes y generacion de indicadores
Asistente de Disefio
COSTO TOTAL POR MEJORA $ 240,00

Figura 3-1 Analisis de Costo Beneficio del Subproceso Gestion de Requerimientos

Publicitarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

Los costos directos involucrados para lograr la implementacién de las mejoras que
generan la eficiencia de las actividades se encuentran capacitaciones en temas de
Community Manager, para lo cual se han realizado cotizaciones con diferentes
capacitadores, y sin irnos muy lejos encontramos un curso que se adapta en términos
monetarios y de contenido practico, tiene una duracion de 8 horas dictado los fines de
semana por los lideres del Club de emprendedores de Espol que cuentan con una amplia
experiencia en Community Management, por otra parte las capacitaciones en Direccion

de proyectos seran gratuitas, ya que estaran a cargo de los estudiantes del presente

proyecto.
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ANALISIS COSTO-BENEFICIO

Disminucion
del costo por Beneficio
Hora
bsto de no realizar la actualizacién del registro onli Costo de realizar la actualizacion del registro online involucrado
Sueldo de Community Manager $ 600,00 |Sueldo Subcoordinadora del Proyecto $ 600,00
Horas trabajadas en el mes 160|Horas trabajadas en el mes 160
Sueldo por hora $ 3,75 |Sueldo por hora $ 3,75
Sueldo por minutos $ 0,06 |Sueldo por minutos $ 0,06
Sueldo de Asistente de Disefio $ 600,00 [Sueldo de Asistente de Disefio $ 600,00
Horas trabajadas en el mes 160|Horas trabajadas en el mes 160
Sueldo por hora $ 3,75 [Sueldo por hora $ 3,75
Sueldo por minutos $ 0,06 [Sueldo por minutos $ 0,06
Sueldo de Coodinadora de Comunicg $ 2.000,00 [Sueldo de Coodinadora de Comunicaciones $ 2.000,00
Horas trabajadas en el mes 160|Horas trabajadas en el mes 160
Sueldo por hora $ 12,50 |Sueldo por hora $ 12,50
Sueldo por minutos $ 0,21 |Sueldo por minutos $ 0,21
Sueldo de Subcoordinadora del Proy{ $ 1.500,00 [Sueldo de Subcoordinadora del Proyecto $ 1.500,00
Horas trabajadas en el mes 160|Horas trabajadas en el mes 160
Sueldo por hora $ 9,38 |Sueldo por hora $ 9,38
Sueldo por minutos $ 0,16 [Sueldo por minutos $ 0,16
Sueldo de Asistente del Proyecto $ 600,00 |Sueldo de Asistente del Proyecto $ 600,00
Horas trabajadas en el mes 160|Horas trabajadas en el mes 160
Sueldo por hora $ 3,75 |Sueldo por hora $ 3,75
Sueldo por minutos $ 0,06 [Sueldo por minutos $ 0,06
Tiempo Inicial empleado por actividad gestién de Tiempo Mejorado empleado por actividad gestion de 18% $ 328
requerimientos requerimientos
Solicitar requerimiento 4|Solicitar requerimiento 9
Analizar requerimiento 15|Analizar requerimiento 4
Planificar requerimientos publicitarios 15|Planificar desarrollo y publicacién del requerimiento 15
Revisar planificacién de desarrollo y publicacién de
Asignar requerimiento 15|requerimientos 5
Desarrollar requerimiento 180|Asignar Desarrollo de requerimiento 3
Revisar el desarrollo del requerimiento 15|Desarrollar el requerimiento 180
Revisar requerimiento desarrollado 10|Revisar el desarrollo del requerimiento 10
Gestionar modificaciones de desarrollo 10| Gestionar modificaciones 10
Programar publicaciones 20|Revisar requerimiento desarrollado 10
Publicar en redes sociales 15| Gestionar modificaciones de desarrollo 10
Comunicar modificaciones del
requerimiento desarrollado 10| Programar publicaciones 15
Publicar en redes sociales 10
Comunicar modificaciones del Requerimiento
desarrollado 10
COSTO TOTAL $ 18,23 $ 14,95

Figura 3-2 Analisis de Costo Beneficio del Subproceso Registro de Beneficiarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

Después de realizar la implementacion de las mejoras podemos ver que existid una

disminucién en la eficiencia de las actividades que se encuentran directamente

vinculadas con las capacitaciones efectuadas, no solo en los tiempos sino también en
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los costos involucrados, ya que antes para gestionar un solo requerimiento el costo

ascendia a $18,23 y actualmente existe una disminucion del 18% equivalente a $3,28.

3.3.2 Subprocesos: Registro de beneficiarios

3.3.2.1 Planteamiento del Problema
La capacitaciéon es uno de las actividades que generan un gran impacto en el proyecto,
puesto que nos ayuda a hacer efectivo el canje del kit tecnoldgico, ya que a través de
ella se socializan los requisitos, beneficios, lugares donde se puede realizar el canje, y
el valor del kit que se descompone en el precio que se debe pagar al proveedor, el valor
del subsidio y la fecha limite en la que se puede realizar el canje, es por ello que los

beneficiarios antes de registrarse para recibir el subsidio deben recibir la capacitacion.

Existen beneficiarios que se registran sin haber estado presentes en la capacitacion y
cuando se terminan de registrar no estan interesados en hacer efectivo el canje, ya que
al final del registro realizan preguntas sobre el proyecto y se desilusionan porque no
tienen los recursos economicos para completar el valor no subsidiado del kit, y porque
creian que la entrega era gratuita.

3.3.2.2 Implementacion de las mejoras

Para que todos los beneficiarios sean parte de la capacitacion se establecieron mas

horarios en base a la concurrencia segun datos historicos.

Para realizar la actualizacion del registro online y lograr disminuir el tiempo de espera y
de respuesta, se socializoé con el Director de Proyecto, y se solicitd la producciéon de un
video a través de un requerimiento publicitario donde se especifica el contenido que debe

llevar.

El registro constara de 3 secciones, en la primera seccién el beneficiario debera llenar
su informacion personal, en la segunda seccion conocera sobre el proyecto y como ser

beneficiario, de la tercera hasta la quinta seccion debera llenar una evaluacion que
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consta de 5 preguntas cada una tiene un puntaje de 2 puntos, la evaluacion se aprueba
con 6, esto a fin de comprobar que la informacion brindada fue entendida en su totalidad,
en la sexta seccion se debera indicar para qué usarian el kit tecnoldgico y en la séptima
seccion se mostrara el subsidio al que se haras acreedor en caso de aprobar. De esta
forma se transferird el riesgo de espera en el tiempo de espera y respuesta al

beneficiario.
3.3.2.3 Analisis de costo-beneficio
COSTOS DIRECTOS DE LA MEJORA
Sueldo de Horas Costo de Mano | Horas de
Actividad Detalle Recurso Humano Laboradas de Obrapor ([Produccién| Total
personal ¢
en el mes Hora del Video
El video debe incluir detalles necesarios
- . para canjear el kit tecnolégico, asi como Mano de Obra-
CleEErnER R también los beneficios y usos que se le Trabajador J CL20000 A 9 a0 2 8 &L
pueden dar

El registro constara de 3 secciones:
1) Informacién personal del posible
beneficiario

2)Video

Actualizacién del registro online |3-5)Evaluacion Mano de Obra- | o - ) $ _ 3 $
6) Indicar para qué usarian el kit tecnolégico PEEENED
7) Mostrar el subsidio al que se hara
acreedor en caso de aprobar
Adicional se programara la entrega de
reportes segun la necesidad

COSTO TOTAL POR MEJORA $ 3750

Figura 3-3 Costos Directos por Mejora

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

ANALISIS COSTO-BENEFICIO

Costo de no realizar la actualizacion del registro online Costo de realizar la actualizacion del registro online Disminucion del costo Beneficio
Sueldo Subcoordinadora del Proyecto S 1.500,00 [Sueldo Subcoordinadora del Proyecto S 1.500,00
Horas trabajadas en el mes 160|Horas trabajadas en el mes 160
Sueldo por hora S 9,38 |Sueldo por hora S 9,38
Sueldo por minutos S 0,16 [Sueldo por minutos S 0,16
Minutos empleados en realizar el Minutos empleados en realizar el registro 4% s e
registro online. (AVA Situacion Actual) 5841|online (AVA Situacién Mejorada) 2952 !
Horas empleadas para hacer el registro 97|Horas empleadas para hacer el registro 49
Dias mdximos empleados para hacer el Dias mdximos empleados para hacer el
registro 4|registro 2
COSTO TOTAL S 912,66 [COSTO TOTAL S 461,25

Figura 3-4 Analisis de Costo Beneficio del Subproceso Registro de Beneficiarios

Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

Los costos directos se generan en el momento de ejecutarse las mejoras involucradas
tales como la creacién de un video por el valor de $37,50 y la actualizacién realizada por

los estudiantes del presente trabajo por $0. En caso de que la actualizacion sea realizada
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por el personal, los costos de actualizacion ascenderian a $46,88 pero no abarcaria la
funcionalidad de la entrega de reportes segun la necesidad que se requiera, ya que el
personal no dispone de los conocimientos de programacion necesarios, lo cual resultaria

en un obstaculo al momento de enviar la informacion al proveedor.

El costo de oportunidad de implementar las mejoras propuestas se ve reflejado en el
incremento de la eficiencia operativa permitiendo que exista una reduccién en los
tiempos equivalente al 50% en varias actividades del subproceso “Registro de
Beneficiarios”; ademas el impacto financiero de las mejoras propuestas es equivalente a
una disminucién del 49% respecto a los costos actuales del proceso; es decir una
diferencia de $451,41.

La ganancia de dos dias para culminar este tipo de registro puede servir para atender
otras solicitudes ya sea de beneficiarios, necesidades del personal o intervenir en las

demas estrategias de aumento de beneficiarios.

3.3.3 Subprocesos: Seguimiento del Proyecto
3.3.3.1 Planteamiento del Problema
El problema principal es el retraso en las actividades debido al poco seguimiento y control
otorgado al proyecto, y la nula visita de campo realizadas para comprobar el desempefio

en el proyecto.

3.3.3.2 Implementacion de las mejoras
Capacitacion al personal en temas de Direccion de proyectos, dando acompafiamiento
a la realizacion del cronograma del mes en curso, contratacion de personal con

experiencia en la Direccion de Proyectos.
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3.3.3.3 Analisis de costo-beneficio

DETALLE ' COSTO ' BENEFICIOS
Capacitacion al personal del $
proyecto Disminucion en los costos por variaciones en el cronograma
Director de proyectos $2.500
Total $2.500

Figura 3-5 Analisis de Costo Beneficio del Subproceso Seguimiento del Proyecto
Elaborado por: Grace Orrala Rodas- Jared Aguilar Pilozo, 2019

Los costos ascienden a $2.500 e incluyen capacitacion al personal la misma que sera

evaluada al finalizar la capacitacién y se evaluara el progreso en el proyecto.

Realizar el seguimiento del proyecto genera una disminucion en los costos por

variaciones en el cronograma y un aumento del valor agregado a un 85%
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CAPITULO 4
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Los procesos no se encuentran estandarizados, el personal desconoce cémo
proceder en determinadas actividades ya que no existe un manual de politicas y

procedimientos que sirva de guia para el personal del proyecto.

La informacion necesaria para gestionar actividades de solicitud de requerimientos
publicitarios no se comprende en su totalidad, lo que genera que existan
correcciones constantes en el desarrollo, esto es debido a la falta de actualizacion

de la documentacion usada en el proyecto.

El cumplimiento de las metas y la falta de control conllevan a que el personal deje
de hacer actividades importantes para el proceso y para los beneficiarios, lo que
genera la pérdida del objetivo del proyecto, esto se evidencio través de las visitas de

campo en los dias de registros de beneficiarios.

Los tiempos largos de espera y de respuesta afecta la relacion con el posible

beneficiario.

Personal encargado de redes sociales no da una respuesta oportuna al publico que

solicita mas informacion acerca del proyecto.

La publicidad en redes sociales no tiene el impacto deseado ya que se publica con

pocos dias de anticipacion al dia de registro.

Existe retraso en el cumplimiento de las actividades, ya que no existe un control
oportuno y permanente para el proyecto, ni tampoco se maneja herramientas para

la gestion de proyectos.
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10.

11.

Personal que desempeifa funciones que ya no corresponden a su cargo afecta la
funcionalidad del proyecto, ya que no existe el debido control y seguimiento del

proyecto.

La falta de existencia de indicadores de gestion impide que pueda observarse

claramente las falencias del control.

Los problemas internos no se resuelven inmediatamente, existen mucho tiempo de
espera para poder gestionar la solucién, lo que genera en los colaboradores

malestar.

Las mejoras planteadas para la resolucion de problemas tienen un largo proceso de
analisis, lo que genera que el problema siga latente aumentando progresivamente el

costo implicado o la afectacion al cumplimiento de las metas planteadas.

4.2 Recomendaciones

Implementar los manuales de politicas y procedimientos a fin de que los procesos

sean estandarizados y no exista ambiguedad en la informacion.

La documentacion debe llevar codificacion, la cual debe ser modificada al momento
de actualizarla y después de cada actualizacion se debe gestionar la socializacién
del mismo y si es necesario se debera brindar una capacitacion para que no existan

inconvenientes al momento de usar el documento.

Monitorear la comunicacién que se estd manteniendo con el publico solicitante de
informacion con el fin de verificar si se esta dando respuestas oportunas para crear

una buena relacion con ellos.

El personal de Community Manager debe automatizar al inicio del mes las

publicaciones en redes sociales.

Contratar un Director de Proyectos lo antes posible y agregar dentro de sus
funciones las visitas de campo, a fin de obtener informacion fiable del desempefio

del proyecto.
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La Fundacion deberia de preocuparse por gestionar el conocimiento en el personal
a través de capacitaciones, especialmente en temas de Direccién de proyectos y
Community Manager, que generaran un mayor impacto en el cumplimiento de los

objetivos.

Llevar un control de indicadores de acuerdo a su periodicidad y en el caso de estar
dentro del limite de inaceptable proponer acciones de mejoras con el equipo del

proyecto y disminuir el tiempo de analisis de la mejora.

Las reuniones con Presidencia deberian realizarse al final del cierre de cada mes,
ya que, con los informes de indicadores de gestidn a generarse mensualmente, se
eliminarian actividades como las reuniones semanales con Presidencia, mismas que
conllevan un tiempo sustancial para seguir desempefando las actividades del

proyecto.

Las capacitaciones desarrolladas para el publico que ya ha canjeado el kit
tecnoldgico deberian estar ligadas a capacitaciones o actividades gratuitas para
padres y nifios ya que el proyecto esta dirigido para hogares, de tal manera que los
nifios puedan realizar sus tareas a través del kit y puedan generar conocimientos

aplicados para la vida.
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1. INTRODUCCION

El presente manual tiene como proposito brindar una guia para el desarrollo eficiente de
las actividades involucradas en cada uno de los subprocesos de la “Fundacion

Educacién”.
En el presente se expone la estructura organizacional, la secuencia de las actividades
de cada uno de los subprocesos, los recursos necesarios, los documentos involucrados,

con sus respectivos diagramas de flujos y los indicadores de gestion para llevar el control.

Es importante mencionar que el presente manual esta sujeto a actualizaciones segun

existan mejoras o variaciones en los procesos

2. OBJETIVO

Formalizar los procesos para orientar al personal administrativo y operativo en el correcto

desempefo de sus actividades.

3. ALCANCE

Aplicado para el personal involucrado dentro de los procesos que se llevan a cabo

dentro del “Proyecto Familias”.
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4. DEFINICIONES

Procesos: Es un conjunto de actividades enlazadas entre si que manejan una légica destinada a

alcanzar un objetivo

Subprocesos: Es un proceso cuyo fin forma parte de un proceso mas grande.

Actividades: Es un conjunto de acciones que se llevan a cabo para el cumplimiento de una meta.

Tareas: Es el término que se utiliza en la realizacién de una actividad y que debe ser llevada a cabo en
un periodo de tiempo definido.

Entradas: Es todo aquello que mediante un valor agregado de un proceso forma un resultado,
producto o servicio, entre ellos podemos mencionar la materia prima, informacién, componentes,
criterios, instrucciones etc.

Salidas: Es la consecuencia de un proceso, ya sea un producto, servicio o resultado.

Recursos: Conjunto de elementos disponibles para resolver alguna necesidad.

Controles: actividades que sirven para verificar el desempefio en areas o funciones de una empresa u
organizacion.

Mapa de Procesos: Es la interrelacién que tienen los procesos de una organizacion o empresa

plasmada de manera gréfica que nos permite ver el funcionamiento completo la misma.

Procesos Estratégicos: Es el conjunto de actividades que tienen una secuencia dentro de una

organizacidn y que se utilizan para alcanzar la visién establecida.

Procesos Claves: Son aquellos que componen la cadena de valor de una organizacion, agregan valor
dentro del conjunto de procesos de una empresa y que inciden en la satisfaccidon o insatisfaccién del
cliente.

Procesos de Apoyo: Son todos los procesos que sirven para proveer recursos necesarios en la

ejecucion delos procesos estratégicos
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Indicadores de Gestidn: Son resultados de una medicién del comportamiento o desempefio de un

proceso, esta expresado en forma cuantitativa y una vez comparado con algin pardmetro de referencia

se toman los acciones pertinentes ya sean estas preventivas o correctivas o simplemente el resultado es

el esperado.

5. SIMBOLOGIA APLICADA AL FLUJOGRAMA DE PROCESOS

A continuacion presentamos la simbologia desarrollada por el American National

Standards Institure (ANSI) a través de la cual se personifico los diagramas de flujo de

cada uno de los subprocesos.

Inicio o término. Indica & principio o el fin del flujo, pueds sar accitn o
hgar, ademas sa usa para mdcar una unidad admnistralva o

persona que recibe o propordona nformacian.

mvolucradas an a procedmianta.

Actividad. Desaibe las uncones gua desempaiian kas personas

ullice, se genere o salga del procedimiento

Documento. Representa un documento en general que entre, se

e manen‘ie.

Archive, Indica que se guanda un documents &n farma temporal o

dierente, en la que coninda & diagrama de flujo,

Cenector de pagina. Representa una conexditn o entace con okra hoga

dagrama de lujo con ofra parke |sana del msma.

Deczadn o atematva. Indica un puric dentro del fuyjo &n donda sa
O Lomar una obcetaon enlre dos 0 mas alematnas,

Conector. Reprsenta una conesdon o enlace de una parie dal
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6. MISION

Apoyar el desarrollo del capital humano a través de la investigacion, disefio e

implementacion de proyectos y la aplicacion de las tecnologias de la informacion y

comunicacién, como herramientas para mejorar la calidad de los servicios sociales y en

particular de la educacion.

7. VISION

“Educacién” ambiciona una sociedad equitativa, donde a través del acceso igualitario a

la educacion y la tecnologia, todos puedan contribuir y participar del desarrollo

econdémico y social del pais.
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8. Mapa de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

—
Planificacitn Planificacin Mim’::'l': posiconzmiento e
estratégica Operativa Wecesidad Imagen

‘ PROCESOS CLAVES

-Desarrollo de Infarmes

NECESIDADES ¥
EXPECTATIVAS

Dizei - Manifcacién de Visitas Regi -
Diso delProjeca |~ - Gestin de Reguerimientos Regidn ds lofiinin Financiercs "
 Constituciin del thenicas i Cemidbeme e e Facturacién
Proyect T - Visia Téenica il Teenokigicos r i - Cobranzas
- Planificacicn de registros ~Saguimients del Prajects ecnicas
-Entrega de Informes
e . Gestidn de Talento -
e—
~Contabilidad ~Mantarimiento d ~Getidn de Voluntarios ~Catizacidn A
Presup én de Personal ~Campra
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- Bestidn de quejas
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DEL CLIENTE
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1. SUBPROCESO: DISENO DEL PROYECTO

OBIJETIVO

Gestionar adecuadamente la elaboracién de las propuestas técnicas y presupuestarias

para el cliente.

No.

N oo 01 b

POLITICAS

Todo requerimiento para disefio del proyecto debera ser solicitado con 15 dias de

anticipacion a la fecha de entrega.

Toda propuesta técnica y de presupuesto debera ser revisada por el Director de

Proyectos antes de presentarla a Presidencia.

Toda correccion en el disefio de la propuesta técnica y presupuestaria deberéa ser

gestionada por el comité de investigacion.

DESCRIPCION DEL SUBPROCESO DISENO DEL PROYECTO

Responsable

Director de Proyectos

Director de Proyectos

Comité de
investigacion

Director de Proyectos
Director de Proyectos
Director de Proyectos

Director de Proyectos

Actividad del Diagrama de Flujo

Recibir requerimiento del proyecto

Gestionar elaboracién de propuesta técnica y
presupuestaria del proyecto

Elaborar propuesta técnica y presupuestaria del
proyecto

Revisa la propuesta técnica y presupuesto
Gestionar correcciones

Presentar informacion a presidencia

Gestionar reunién con cliente

“Este documento es propiedad de “LA FUNDACION EDUCACION.”

Cualquier reproduccion total o parcial sin autorizacién previa es prohibida




FMNDAC(éN Versidn Cédigo
EDUCACION MANUAL DE PROCESO PARA EL PROYECTO 00 MP 02
FAMILIAS Revision Pagina
-08-2019 7
DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO DISENO DEL PROYECTO
Subproceso: Diseno del Proyecto
Director de Proyectos Comité de Investigacion

Iniciar

Recibir requerimiento
de proyecto

Gestionar Elaborar propuesta
elaboraciéon de técnicay

propuesta técnica y presupuestaria del
presupuestaria proyecto

Revisar la

propuesta

técnica y
presupuesto

STiene
errores?

Si

L

y 3

N ) Presentar a

Presidencia

Gestionar ¢ N

correcciones

<

Gestionar
reunioén con el
cliente
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INDICADORES

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

Dias transcurridos para la elaboracidon de propuesta técnica y presupuestaria

Férmula

Dias transcurridos parala elaboracion de los informes

Objetivo

Conocer los dias que se requirieron para la elaboracién de propuesta técnica y

presupuestaria

Periodicidad de Medicién

Mensual

Responsable de Medicién

Director de Proyectos

Seguimiento

Director de Proyectos debera recibir avances de la elaboracién de propuestas y controlar los dias para su entrega puntual
teniendo en consideracion el tiempo prudencial de 15 dias para la entrega

Valoracion
Junio Julio
Dias transcurridos para la elaboraciéon
de propuestatécnicay presupuestaria
Resultado
Estandar 15
Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo
indice>=18 15<Indice<18 indice<=15

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

Porcentaje de calidad de propuestas presentadas

Férmula

Numero de criterios con los que cumple n las propuetas
Niumero total de criterios

X100

Objetivo

Conocer la calidad de la elaboracion de propuesta técnica y presupuestaria

Periodicidad de Medicion

Mensual

Responsable de Medicién

Coordinador de Comunicaciones

Seguimiento

establecidos

El Director de proyectos debera evaluar la presentacion del informe de acuerdo al cumplimiento de los criterios

Valoracion
Junio Julio

NUmero de criterios con los que
cumplen las propuestas
Numero total de criterios
Resultado
Estandar 20%

Limites del Cumplimiento

Aceptable Optimo
indice>=20% 20<Indice<20% indice<=20%

Criterios:

1. Cumple con los requerimientos solicitados
2. Redaccioén clara

3. Redacciodn sin faltas ortograficas

4. Confiabilidad de la informacién

5. Documentacién soporte pertinente
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FICHA DEL SUBPROCESO

PROCESO

Disefio del Proyecto

PROPIETARIO DEL PROCESO

Director del Proyecto

RECURSOS
Personal Monetario Documentacion Equipos
Director del Solicitud de requerimiento con

proyecto, Comité
de Investigacion

S especificaciones del proyecto
cotizaciones P proy !

cliente

Hadware y software

Proveedores

cumple con los
requisitos para la

Empresa nacional que

€

Entradas

Solicitud de cliente

propuestas anteriores presentadas al
ACTIVIDADES

Recibir requerimiento del proyecto

Gestionar elaboracion de propuesta técnicay presupuestaria del
proyecto

Elaborar propuesta técnica y presupuestaria del proyecto

Revisa la propuesta técnica y presupuesto

Gestionar correcciones

Presentar informacion a presidencia

Gestionar reunién con cliente

Aliado estratégico

Propuesta técnicay
presupuestaria del
proyecto

OBJETIVO

Gestionar adecuadamente la elaboracion de las propuestas técnicas y presupuestarias para el cliente.

INDICADORES

Dias transcurridos para la elaboracién de
propuesta técnica y presupuestaria

Porcentaje de calidad de propuestas
presentadas

CONTROLES

Revisar propuesta técnica y presupuestaria
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2. SUBPROCESO: CONSTITUCION DEL PROYECTO

OBIJETIVO

Presentar al cliente la propuesta financiera y técnica con el fin de constituir el proyecto

a través de los términos de referencia del contrato.

POLITICAS

1. Todo proyecto constituido debera tener un resumen de los términos de referencia

del contrato, mismos que deberan ser entregados a cada uno de los miembros del

proyecto.

2. Toda necesidad de ampliacion de presupuesto o modificaciones en el proyecto

debera gestionarse a través de un adendum.

3. Todo contrato deberé ser firmado con los términos de referencia establecidos y

acordados.

DESCRIPCION DEL SUBPROCESO CONSTITUCION DEL PROYECTO

No. Responsable Actividad del Diagrama de Flujo
1 Director de Proyectos  Presentar al cliente propuesta del proyecto
2 Director de Proyectos / Determinar términos de referencia del contrato
cliente
3 Director de Proyectos  Gestionar presentacién de nueva propuesta
4 Cliente Gestionar preparacién de nuevo contrato
5 Cliente Firmar contrato
6 Director de Proyectos  Agendar nueva reunion con el cliente
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO CONSTITUCION DEL PROYECTO
Subproceso: Constitucion del Proyecto
Director Ejecutivo Director Ejecutivo/Cliente Cliente
( Iniciar )
2

Presentar al cliente la
propuesta del
proyecto

Gestionar la
presentacion de
nueva propuesta

Determinar
términos de
referencia del
contrato

¢Estan conformes
con los términos?

@

4 Agendar nueva
[ A reunion conel  {¢—Noj
N cliente

Gestionar la
preparacion del
contrato

Firmar contrato
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FICHA DEL INDICADOR
Nombre del Indicador Porcentaje de términos de referencia que generan mayor riesgo
Férmula Cantidad total de términos dereferencia que generan mayor riesgo X100
Cantidad total de términos de referencia
Objetivo Conocer los términos de referencia que representan un mayor riesgo y a los cuales se les debe prestar mayor atencion
Periodicidad de Medicion Mensual
Responsable de Medicion Director de Proyectos

Seguimiento

Los términos de referencia riesgosos deben ser evaluados en conjunto con Director Ejecutivo y Presidencia, segun afecte al cumplimiento de los objetivos
Valoracién
Junio Julio

Cantidad total de términos de
referencia que generarn un
mayor riesgo
Cantidad total de términos de
referencia

Resultado
Estandar 40%
Limites del Cumplimiento

— Aceptable Optimo
indice>=50% 50%<Indice<40% indice<=40%

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Dias de demora en la constitucién del Proyecto
Formula Fecha en la que se constituye el proyecto- Fecha en la que se presento el proyecto
Obietivo Conocer los dias de demora en en la constitucion del proyecto con el fin de mejorar los tiempos
! en proyectos futuros
Periodicidad de Medicién Mensual
Responsable de Medicién Director de Proyectos
Seguimiento
El Director de Proyectos debera llevar un control de las fechas en la que se presenta la primera propuesta del proyecto hasta que finalmente se
constituye.
Valoracion
Junio Julio
Fechaen la que se constituye el proyecto
Fechaen la que se present6 el proyecto
Resultado
Estandar
30dias
Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo
indice>=50 30<Indice<50 indice<=30
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FICHA DEL SUBPROCESO

PROCESO

Constitucion del Proyecto

PROPIETARIO DEL PROCESO

Director del Proyecto

RECURSOS
Personal Monetario Documentacion Equipos
Director del . - .
Reuniones Propuesta técnicay presupuestaria Hadware y software
proyecto

Proveedores

Empresa nacional que
cumple con los requisitos
para la entrega del kit
tecnoldgico

A

Entradas

Solicitud de cliente

ACTIVIDADES

Presentar al cliente propuesta del proyecto

Determinar términos de referencia del contrato

Gestionar presentacion

de nueva propuesta

Gestionar preparacion de nuevo contrato

Firmar contrato

Agendar nueva reunion con el cliente

L

*

Clientes

Aliado estratégico

*

Salidas

Contrato

OBJETIVO

Presentar al cliente la propuesta financieray técnica con el fin de constituir el proyecto a través de los términos

de referencia del contrato.

INDICADORES

Porcentaje de términos de referencia que
generan mayor riesgo

CONTROLES

Revisar que el contrato mantenga los términos
de referencia acordados en la reunion
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3. SUBPROCESO: PLANIFICACION DE VISITAS TECNICAS

OBIJETIVO

Planificar las visitas técnicas con el fin de establecer el dia de la visita

POLITICAS

1. Toda planificacibn de visitas deberd tener como evidencia el documento

Compromiso de autoridades firmado por autoridades de la institucion.

2. Toda visita técnica deber& ser establecida a través del documento Compromiso

de Autoridades.

3. Toda planificacion de visitas deberéa ser registrada en el cronograma.

4. Toda movilizacién necesaria deber& ser consultada con Analista del proyecto con

el fin de programar la ruta de movilizacion

5. Toda visita planificada debera ser confirmada antes de efectuarla.

6. Toda vistita técnica podra ser reagendada a través de comunicacién formal por

medio de correo electronico.

DESCRIPCION DEL SUBPROCESO PLANIFICACION DE VISITAS TECNICAS

No
Responsable

1 Coordinadora del Proyecto/
Asistente del proyecto

2  Coordinadora del Proyecto/
Asistente del proyecto

3  Coordinadora del Proyecto/
Asistente del proyecto

“Este documento es propiedad de “LA FUNDACION EDUCACION.”

Cualquier reproduccion total o parcial sin autorizacién previa es prohibida

Actividad del Diagrama de Flujo

Seleccionar de la base de datos

instituciones educativas

Socializar con las autoridades de las

instituciones educativas

Gestionar firma de compromiso
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4  Coordinadora del Proyecto
5  Coordinadora del Proyecto
6  Coordinadora del Proyecto
7  Coordinadora del Proyecto
8  Coordinadora del Proyecto
9 Coordinadora del Proyecto

10 Coordinadora del Proyecto

Establecer dia de visita técnica
Registrar en el cronograma
Comunicar a asistente de proyecto
Gestionar movilizacion

Confirmar visita técnica

Confirmar a asistente de proyecto

Reagendar la visita técnica

“Este documento es propiedad de “LA FUNDACION EDUCACION.”

Cualquier reproduccion total o parcial sin autorizacién previa es prohibida
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO PLANIFICACION DE VISITAS TECNICAS

Subproceso: Planificacion de visitas técnicas

Coordinadora del Proyecto/Asistente de Proyecto

Coordinadora del Proyecto

Seleccionar de la base de
datos instituciones
educativas

Socializ&r con las
autoridades de las
instituciones educativas

¢Aceptan
participar en el
proyecto?

Gestionar firma de
compromiso

Compromiso de
Autoridades

Establecer dia de la visita
técnica

Registrar en el
cronograma

<

Comunicar a Asistente
de Proyecto

X

Gestionar movilizacién

I

Confirmar visita
técnica

ZEs posibl Confirmar a
realizar la Sk Asistente del
visita? proyecto

No

x

Re-agendar la visita
técnica
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INDICADORES

FICHA DEL INDICADOR

Porcentaje de visitas planificadas que han sido confirmadas

Nombre del Indicador

Férmula

Total nimero de visitas confirmadas

X100

Total nimero devisitas planificadas

Objetivo

Conocer el porcentaje de visitas planificadas que han sido confirmadas para

realizar la visita técnica

Periodicidad de Mediciéon

Mensual

Responsable de Medicion

Coordinadora del Proyecto

Seguimiento

Coordinadora del Proyecto podra confirmar las vistas a través de llamada telefénica y finalmente debera
fomalizar la visita planificada a través de correo electrénico enviado a la institucion

Valoraciéon
Junio Julio
Total nUmero de visitas
confirmadas
Total nUmero de visitas
planificadas
Resultado
Estandar
90%
Limites del Cumplimiento

I — Aceptable Gptimo

indice<=85%

85%-<Indice<90%

indice>=90%

FICHA DEL INDICADOR

Porcentaje de visitas planificadas que han sido reagendadas

Nombre del Indicador

Total nimero de visitas que han sido reagendadas

Férmula — — X100
Total nimero de visitas planificadas
Objetivo Conocer el porcentaje de visitas que fueron reagendadas en el mes
Periodicidad de Medicion Mensual
Responsable de Medicién Coordinadora del Proyecto
Seguimiento

Coordinadora de proyectos debera llevar un registro de las visitas que han sido reagendadas en el mes

indice>=20%

Valoracion
Junio Julio
Total nimero de visitas que han sido reagendadas
Total numero de visitas planificadas
Resultado
Estandar
20%
Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo

10<Indice<20%

indice<=10%

“Este documento es propiedad de “LA FUNDACION EDUCACION.”

Cualquier reproduccion total o parcial sin autorizacién previa es prohibida
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FICHA DEL SUBPROCESO
PROCESO
Planificacion de visitas técnicas
PROPIETARIO DEL PROCESO
Coordinadora del Proyecto
RECURSOS
Personal Monetario Documentacion Equipos
Coordinadora del
P'royecto, Reuniones Compromiso de autoridades Hadware y software
Asistente del
Proyecto
Proveedores Clientes

Empresa nacional que
cumple con los requisitos
para la entrega del kit
tecnoldgico

¥

Entradas

Informacién de base de
datos

ACTIVIDADES

Seleccionar de la base de datos instituciones educativas

Socializar con las autoridades de las instituciones educativas

Gestionar firma de compromiso

Establecer dia de visita técnica

Registrar en el cronograma

Comunicar a asistente de proyecto

Gestionar movilizacién

Confirmar visita técnica

Confirmar a asistente de proyecto

Reagendar la visita técnica

L *

Instituciones educativas
o centros aliados

L)

Salidas
Compromiso de
autoridades

OBJETIVO

Planificar las visitas técnicas con el fin de establecer el dia de la visita

INDICADORES

Porcentaje de visitas planificadas que han sido

confirmadas

Porcentaje de visitas que han sido reagendadas

CONTROLES

Confirmar de visitas
Confirmar movilizacion
Revisar cronograma

“Este documento es propiedad de “LA FUNDACION EDUCACION.”

Cualquier reproduccion total o parcial sin autorizacién previa es prohibida
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4. SUBPROCESO: VISITAS TECNICAS

OBIJETIVO

Realizar la visita para conocer el estado de funcionalidad de los equipos de la institucion

0 centros aliados y registrar los equipos que se necesitaran en el dia de registros

presenciales.

POLITICAS

1. Toda visita Técnica se realiza cuando son nuevas Instituciones educativas o

centros aliados.

2. Entoda visita técnica el Director de la institucion debera asignar a un responsable

por parte de la institucion.

3. Coordinadora del Proyecto debera revisar en toda visita técnica el estado de la

funcionalidad.

4. Todo equipo que sea necesario y que no se encuentre dentro de la institucion

debera ser registrado en el documento de Visita Técnica.

DESCRIPCION DEL SUBPROCESO VISITAS TECNICAS
No

Responsable Actividad del Diagrama de Flujo

1  Coordinadora del Proyecto/ Acudir a la institucion educativa
Asistente del proyecto

2 Director de la institucion Asignar responsable en la institucion

3 Coordinadora del Proyecto/ Registrar a los responsables designados

Asistente del proyecto

“Este documento es propiedad de “LA FUNDACION EDUCACION.”

Cualquier reproduccion total o parcial sin autorizacién previa es prohibida
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4  Coordinadora del Proyecto/
Asistente del proyecto

5  Coordinadora del Proyecto/
Asistente del proyecto

6  Coordinadora del Proyecto/
Asistente del proyecto

7 Coordinadora del Proyecto/

Asistente del proyecto

Revisar las instalaciones y los equipos

Analizar el estado de funcionalidad

Registrar los equipos que necesitarian el
dia de los registros
Solicitar que preparen los equipos para el

dia de los registros

“Este documento es propiedad de “LA FUNDACION EDUCACION.”

Cualquier reproduccion total o parcial sin autorizacién previa es prohibida
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO VISITAS TECNICAS

Subproceso: Visitas Técnicas

Cocoordinadora del Proyecto/Asistente de

Director de la Institucion
Proyecto

Inicio

Acudir a la institucion

educativa l

Asignar responsables en
la institucion

il

Registrar a los
responsables designados
Compromiso de personal
responsable

-.___‘_‘__._v——'_' o

Revisar las instalaciones y
equipos

=z
Analiza el estado de
funcionalidad

iSon
funcionales?

No

Si Registrar los equipos que
necesitaran trasladar el dia
de regjstros

Solicitar que preparen
los equipos para el dia
de registros
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INDICADORES

FICHA DEL INDICADOR

Porcentaje de visitas no planificadas

Nombre del Indicador

Férmula

Numero total devisitas realizadas sinplanificacién

X100

Total nimero de visitas planificadas

Objetivo

Conocer el porcentaje de visitas que se realizan sin planificacion

Periodicidad de Medicién

Mensual

Responsable de Medicion

Director de Proyectos

Seguimiento

Director de proyectos debe verificar el cronograma para comprobar el nimero de visitas realizadas que se

encuentran dentro de la planificacion

Valoracion

Junio Julio
Numero total de visitas
realizadas sin planificacion
Total nGmero de visitas
planificadas
Resultado
Estandar

10%
Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo

indice>=15%

10<Indice<15%

indice<=10%

“Este documento es propiedad de “LA FUNDACION EDUCACION.”
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FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Porcentaje de visitas realizadas con inconvenientes

Férmula Numero total devisitas realizadas con inconvenientes X 100

Total nimero de visitas planificadas

Conocer el porcentaje de visitas realizadas con inconvenientes con el fin de

Objetivo . . . .

estudiar las causas y proponer soluciones para inconvenientes futuros
Periodicidad de Medicion Mensual
Responsable de Medicién Director de Proyectos

Seguimiento
Director de proyectos debera solicitar a Coordinadora de Proyectos reporte de los inconvenientes sucitados dentro de las visitas

planificadas
Valoracion
Junio Julio
Numero de publicaciones con dias de demora
Numero total de publicaciones planificadas
Resultado
Estandar
10%
Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo
indice>=20% 10<Indice<20% indice<=10%

FICHA DEL SUBPROCESO

“Este documento es propiedad de “LA FUNDACION EDUCACION.”
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PROCESO

Visitas técnicas

PROPIETARIO DEL PROCESO

Coordinadora del Proyecto

RECURSOS
Personal Monetario Documentacion Equipos
Coordinadora del
Proyecto, Asistente del Reuniones o visitas Compromiso de autoridades Hadware y software
Proyecto
Proveedores
Empresa nacional que ‘ ‘
cumple con los requisitos
para la entrega del kit
tecnoldgico
ACTIVIDADES
Acudir a la institucion educativa
Asignar responsable en la institucion
Registrar a los responsables designados
Revisar las instalaciones y los equipos
Entradas Analizar el estado de funcionalidad
Compromiso de autoridades Reglis'trar los equipos que nectlesitarian el dl'elx de los regi:stros
Solicitar que preparen los equipos para el dia de los registros
OBJETIVO

Clientes

o centros aliados

Instituciones educativas

1

Salidas

luz verde para plani
fecha de registro

ficar
de

Realizar la visita para conocer el estado de funcionalidad de los equipos de la institucién o centros aliados y registrar

los equipos que se necesitaran en el dia de registros presenciales.

INDICADORES

Porcentaje de Visitas no planificadas

Porcentaje de visitas realizadas con inconvenientes

CONTROLES

Asignary registrar a los responsables del

acompafiamiento por parte de la Institucion.

Revisar el estado de funcionalidad de equipos.

“Este documento es propiedad de “LA FUNDACION EDUCACION.”

Cualquier reproduccion total o parcial sin autorizacién previa es prohibida
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5. SUBPROCESO: PLANIFICACION DE REGISTROS

OBIJETIVO

Planificar la fecha en la que debe realizarse el registro de beneficiarios en las

instituciones educativas o centros aliados con el fin de preparar los recursos necesarios

para dicho dia segun la visita técnica realizada.

POLITICAS

1. Toda planificacién de registro debera proceder de una visita técnica, exceptuando

los casos en donde se haya realizado el registro con anterioridad dentro de la

institucion o centro aliado dentro de un plazo maximo de 15 dias.

2. Toda planificacién de registro debera ser registrado en el cronograma con los

recursos necesarios.

3. Toda movilizacion necesaria debera ser consultada con Analista del proyecto con

el fin de programar la ruta de movilizacion.

4. Todo registro podra ser reagendado a través de comunicacion formal por medio

de correo electrénico.

DESCRIPCION DEL SUBPROCESO PLANIFICACION DE REGISTROS

No

Responsable
Coordinadora del Proyecto
Director de la Institucion
Coordinadora del Proyecto

Coordinadora del Proyecto

a A W DN

Coordinadora del Proyecto

Actividad del Diagrama de Flujo

Comunicar fechas disponibles
Seleccionar fecha

Registrar en el cronograma
Comunicar a asistente de proyecto

Gestionar movilizacién

“Este documento es propiedad de “LA FUNDACION EDUCACION.”

Cualquier reproduccion total o parcial sin autorizacién previa es prohibida
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6 Coordinadora del Proyecto

7 Coordinadora del Proyecto Preparar los recursos

8 Coordinadora del Proyecto

“Este documento es propiedad de “LA FUNDACION EDUCACION.”

Cualquier reproduccion total o parcial sin autorizacién previa es prohibida

Confirmar la fecha de registro

Reagendar la fecha de registro
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO PLANIFICACION DE REGISTROS

Subproceso: Planificacion de registros

Subcoordinador del Proyecto Director de la Institucion

Inicio

4

Comunicar fechas "
" . Seleccionar fecha
disponibles

L

Registrar en el
cronograma

I

Comunicar a Asistente
de Proyecto

|

Gestionar movilizacion

Confirmar la fecha
de registro

Zconfirmacion Si Preparar los
positiva? recursos
No

Re-agendar la
fecha de registro
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INDICADORES

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

Porcentaje de registros planificados que han sido confirmados

Foérmula

Total nimero de registros confirmados
Total nimero deregistros planificados

X100

Objetivo

Conocer el porcentaje de registros planificados que han sido confirmados

para realizar los registros

Periodicidad de Medicién

Mensual

Responsable de Mediciéon

Coordinadora del Proyecto

Seguimiento

Coordinadora del Proyecto podra confirmar la fecha de registros a través de llamada telefénica y finalmente
debera fomalizar el dia de registros a través de correo electronico enviado a la institucion

Valoracion

Junio Julio
Total niumero de registros
confirmados
Total nUmero de registros
planificados
Resultado
Estandar
90%
Limites del Cumplimiento
T — Aceptable Gptimo
indice<=85%

85%<Indice<90%

indice>=90%

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

Porcentaje de registros planificados que han sido reagendados

Férmula

Total nimero deregistros que hansido reagendados

Total nimero de registros planificados

X100

Objetivo

Conocer el porcentaje de registros que fueron reagendados en el mes

Periodicidad de Medicion

Mensual

Responsable de Medicion

Coordinadora del Proyecto

Seguimiento

Coordinadora de proyectos debera llevar un registro de aquellos que han sido reagendados en el mes

Valoracion

Junio

Julio

Total nimero de registros que
han sido reagendados

Total nimero de registros
planificados

Resultado

Estandar

20%

Limites del Cumplimiento

Aceptable

Optimo

indice>=20%

10<Indice<20%

indice<=10%
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FICHA DEL SUBPROCESO

PROCESO

Planificacion de registros

PROPIETARIO DEL PROCESO

Coordinadora del Proyecto

RECURSOS

Documentacién

Equipos

Visita técnica

Hadware y software

ACTIVIDADES

Comunicar fechas disponibles

Seleccionar fecha

Registrar en el cronograma

Comunicar a asistente de proyecto

Gestionar movilizacién

Confirmar la fecha de registro

Preparar los recursos

Reagendar la fecha de registro

L

Clientes

Instituciones educativas
o centros aliados

*

Salidas

luz verde parael
registro de

Personal
Coordinadora del
Proyecto, Asistente del
Proyecto
Proveedores

Empresa nacional que

cumple con los requisitos

para la entrega del kit

tecnoldgico

Entradas

Compromiso de autoridades

OBJETIVO

Planificar la fecha en la que debe realizarse el registro de beneficiarios en las instituciones educativas o centros
aliados con el fin de preparar los recursos necesarios para dicho dia segun la visita técnica realizada.

INDICADORES

Porcentaje de registros planificados que han sido
confirmados

Porcentaje de registros que han sido reagendados

CONTROLES

Confirmar fecha de registro.
Separar movilizacion.

Preparar los recursos necesarios para el dia de

registro segun visita técnica.

“Este documento es propiedad de “LA FUNDACION EDUCACION.”
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6. SUBPROCESO: GESTION DE REQUERIMIENTOS PUBLICITARIOS

OBIJETIVO

Solicitar requerimientos publicitarios para que sean desarrollados y posteriormente

realizar su publicacién en redes sociales.

POLITICAS

1. Todo requerimiento debera ser solicitado a través de la Solicitud de requerimiento.

2. Todo requerimiento mensual del proyecto deberd ser realizado enviando el

cronograma de registro presencial.

3. Todo requerimiento mensual debe ser enviado por la Subcoordinadora del

proyecto a la Coordinadora de Comunicaciones el 5 de cada mes.

4. Todo cronograma de registro presencial debe ser enviado al cliente el 10 de cada

mes.

DESCRIPCION DEL SUBPROCESO GESTION DE REQUERIMIENTOS PUBLICITARIOS

No
Responsable Actividad del Diagrama de Flujo
1  Coordinadora del proyecto Llenar solicitud de requerimiento
2  Coordinadora del proyecto Solicitar requerimiento
3  Coordinadora de Analizar requerimiento
comunicaciones
4  Coordinadora de Planificar desarrollo y publicacion del

comunicaciones / Asistente de  requerimiento

disefio gréfico

“Este documento es propiedad de “LA FUNDACION EDUCACION.”
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10

11

12

13
14

Coordinadora de
comunicaciones
Coordinadora de
comunicaciones
Disefiador web master/

Asistente de disefo grafico

Coordinadora de
comunicaciones
Coordinadora de
comunicaciones

Director de Proyectos

Coordinadora de
comunicaciones
Coordinadora de
comunicaciones / asistente
disefio grafico

Community manager

Coordinador de proyecto

Revisar planificacion del desarrollo y
publicacion del requerimientos

Asignar desarrollo de requerimiento

Desarrollar requerimiento

Revisar desarrollo del requerimiento

Gestionar modificaciones

Revisar requerimiento desarrollado

Gestionar modificaciones de desarrollo

Programar publicaciones

Publicar en redes

Comunicar modificaciones de requerimiento

desarrollado

“Este documento es propiedad de “LA FUNDACION EDUCACION.”
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO GESTION DE REQUERIMIENTOS PUBLICITARIOS

Gestion de

Coordinadoradel Proyecto

Coordinadora de Comunicaciones

oordinadora de Comunicaciones,
Asistente de Disefio Grafi

‘ Iniciar ’
[ Solicitud de

Requerimiento

- Publicitario
Llenar solicitud s
e requerimiento —

]

Analizar

-
Cronograma de
trabajo

requerimiento

Revisar planificacior
de desarrolloy

publicacion de
requerimientos

Asignar
= Desarrollo de
requerimiento

13

Disenador Web Master y
Asistente de Disefio Grafico

Coordinador del Proyecto

‘Community Manager

Desarrollar

No

Gestionar
modificaciones

Revisar el desarrollo

Requerimiento

del requerimiento

Revisar requerimiento

Gestionar
modificaciones de
desarrollo

I

-

.
o/

desarrollado

Cronograma de
publicaciones

o~
Programar
publicaciones

¢Aprueba?

No
3
Comunicar
modificaciones del
Requerimiento
desarrollado

1
p
(A )

\/

Publicar en redes

sociales

Fin
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INDICADORES

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

Promedio de beneficiarios registrados por campafias

=l Total personas registradas en el mes
Numero de campaias mensuales del proyecto
Objetivo Medir la efectividad y alcance de las campafas en el mes de Julio

Periodicidad de Medicion

Mensual

Responsable de Medicion

Director de Proyectos

Seguimiento

Director de proyectos debera medir mensualmente el nimero de personas registradas de la base de datos y el
nuimero de camparias de acuerdo a las publicaciones en redes sociales

Valoracion
Junio Julio
Total personas registradas en el
mes
Numero de campafias mensuales
del proyecto
Resultado
Estandar
700
Limites del Cumplimiento
— Aceptable Optimo
indice<=680 680<Indice<700 indice>=700

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

Porcentaje de publicaciones en redes sociales con tiempos de retraso

Férmula

Numero de publicaciones con dias de demora
Numero total de publicaciones planificadas

X100

Objetivo

Disminuir el nimero de publicaciones con dias de demora

Periodicidad de Medicién

Mensual

Responsable de Medicion

Coordinador de Comunicaciones

Seguimiento

Coordinadora de Comunicaciones debe realizar seguimiento de las publicaciones en redes sociales seglin cronograma de
publicaciones para emitir reporte de fechas y dias de demora

indice>=20%

Valoracion
Junio Julio
Numero de publicaciones con dias de
demora
Numero total de publicaciones
planificadas
Resultado
Estandar
10%
Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo

10<Indice<20%

indice<=10%
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2
FICHA DEL SUBPROCESO GESTION DE REQUERIMIENTOS PUBLICITARIOS
PROCESO
Gestion de requerimientos publicitarios
PROPIETARIO DEL PROCESO
Coordinadora de Comunicaciones
RECURSOS
Personal Documentacion Equipos
Coordinadora del
Proyecto,
subcoordln’fxdora del Solicitud de requerimiento publicitario Hadware y software
proyecto, Asistente de
disefio gréfico, Disefiador
web master
Proveedores Clientes
Empresa nacional que Instituciones
cumple con los requisitos "
para la entrega del kit equcahvas 0 centros
tecnolégico aliados
ACTIVIDADES
Llenar solicitud de requerimiento requerimiento
Solicitar requerimiento
Analizar requerimiento
‘ Planificar desarrollo y publicacién del requerimiento '
Revisar planificacién del desarrollo y publicacién del requerimientos
Entradas Asignar desarrollo de requerimiento Salidas
- o Desarrollar requerimiento Publicacién enredes
Requerimiento publicitario - — .
Revisar desarrollo del requerimiento sociales

Gestionar modificaciones

Revisar requerimiento desarrollado

Gestionar modificaciones de desarrollo

Programar publicaciones

Publicar en redes

Comunicar modificaciones de requerimiento desarrollado

L) L)

Solicitar requerimientos publicitarios para que sean desarrollados y posteriormente realizar su publicacién en redes sociales.

OBJETIVO

INDICADORES CONTROLES

Revisar planificacion del desarrollo y publicacion

Promedio de beneficiarios registrados por campafias
del requerimiento

Porcentaje de publicaciones en redes sociales con . -
X Revisar desarrollo del requerimiento
tiempos de retraso

Revisar requerimiento desarrollado
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7. SUBPROCESO: REGISTRO DE BENEFICIARIOS

OBJETIVO

Registrar a personas que estén interesadas en pertenecer al “Proyecto Familias” con el

fin de que puedan ser beneficiarios del kit tecnoldgico.

5.

POLITICAS
Toda solicitud de registro online de beneficiarios debe realizarse enviando

formulario de registro.

Todo beneficiario debe ser registrado Unicamente después de que haya sido

capacitado.

Todo nimero de cédula debe ser verificado a través de los servicios en linea del

Registro Civil.

Toda persona que no haya recibido la capacitacion y desee registrarse debe ser
direccionada por Coordinadora de Comunicaciones Asistente del Proyecto para

que reciba la capacitacion.

Toda persona puede ser registrada una sola vez con su niumero de cédula.

DESCRIPCION DEL SUBPROCESO REGISTRO DE BENEFICIARIOS

No

Responsable Actividad del Diagrama de Flujo

Coordinadora del Seleccionar el tipo de registro

Proyecto/Asistente del Proyecto

Coordinadora del Proyecto Recibir solicitud de registro online de
/Asistente del Proyecto posibles beneficiarios
Coordinadora del Proyecto Enviar Formulario

/Asistente del Proyecto
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4  Beneficiarios Llenar datos personales
5 Beneficiarios Realizar Evaluacion
6  Coordinadora del Proyecto Entregar representacion del subsidio al
/Asistente del Proyecto beneficiario
7  Coordinadora del Proyecto Instalar publicidad y equipos para registro
/Asistente del Proyecto presencial
8  Coordinadora del Proyecto Capacitar
/Asistente del Proyecto
9  Coordinadora del Proyecto Direccionar a la persona al registro online
/Asistente del Proyecto de beneficiarios
10 Coordinadora del Proyecto Verificar nimero de cédula en los servicios
/Asistente del Proyecto en linea del Registro Civil
11 Coordinadora del Proyecto Comunicar al beneficiario que no cumple
/Asistente del Proyecto con el requisito
12 Coordinadora del Proyecto Verificar si esta en la base de datos de
/Asistente del Proyecto registros presenciales
13 Coordinadora del Proyecto Registrar al beneficiario

/Asistente del Proyecto
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO REGISTRO DE BENEFICIARIOS

Subproceso: Registro de beneficiarios mejorado

SUBCOORDINADOR DEL PROYECTO/
ASISTENTE DEL PROYECTO

BENEFICIARIOS

SUBCOORDINADOR DEL PROYECTO/ASISTENTE DEL
PROYECTO/VOLUNTARIO

Inicio

Seleccionar el tipo
de registro

¢Qué tipo de
registro es?

Registro online

Recibir solicitud
de registro de
posibles
beneficiarios

Formulario de
Registro online

Enviar formulario

Registro Presencial

Direccionar a la persona
al registro online de
beneficiarios

Evaluacién online
Familias 2019
Llenar datos
personales

Realizar evaluacién

¢Aprueba?

No

Instalar publicidad y
equipos

Registro de
asistencia

Capacitar

¢Persona recibio
la capacitaciéon?

Verificar nimero de
cédula en los servicios
en linea del Registro
Civil

¢Es Mayor de
18 afios?

sl

Verificar si estd en
la base de datos de
registros
presenciales

éYaseencuentra
registrado?

Comunicar al

beneficiario que no A

cumple con el requisito

No
Registrar al
beneficiario
Documento
Sk informativo billetén
Entregar si

representacion del
subsidio al beneficiario
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INDICADORES

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Porcentaje de personas registradas
Formula Totalregistro de beneficiarios hasta x mes 100
FPoblacién 0bjetivo X
Objetivo Conocer el pocentaje de avance de personas registradas en el proyecto
Periodicidad de Medicién Mensual
Responsable de Medicion Director del Proyecto

Seguimiento

Director de Proyectos debe mantener actualizado el nimero de beneficiarios registrados mensualmente segln

base de datos

Valoracion

Junio Julio

hasta X mes

Total beneficiarios registrados

Poblacién Objetivo

Resultado:

Estandar:

60%

Limites del Cumplimiento

Aceptable Optimo
indice<=50% 50%<Indice<60% indice>=60%
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FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

Porcentaje de personas no capacitadas por mes

Férmula

( Numero de personas capacitadas
Numerode beneficiariosregistrados

)x1

00

Objetivo

Conocer el pocentaje de personas registradas para el canje del kit tecnolégico

que no reciben capacitacion

Periodicidad de Medicién

Mensual

Responsable de Medicion

Coordinador de Comunicaciones

Seguimiento

Coordinadora de comunicaciones debera controlar que los requerimientos sean a través del documento pertinente

Valoracion

Junio Julio
NUmero de personas capacitadas 900 1550
Numero de beneficiarios registrados en
el mes 1500 2465
Resultado: 40% 37%
Estandar: 85%

Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo

indice<=80%

80<Indice<85%

indice>=85%
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FICHA DEL SUBPROCESO REGISTRO DE BENEFICIARIOS

PROCESO

Registro de Beneficiarios

PROPIETARIO DEL PROCESO

Coordinadora del Proyecto

RECURSOS
Personal Monetarios Documentacién Equipos
Coordinadora del Formulario para el registro online
Proyecto, Asistente del Movilizacién Representacion del subsidio “billetén” Hadware y software

Proyecto, Voluntario

Proveedores

Empresa nacional que
cumple con los
requisitos para la
entrega del kit
tecnolégico

\ 4

Entradas

Solicitud de registro

»

ACTIVIDADES

Seleccionar el tipo de registro

Recibir solicitud de registro online de posibles beneficiarios

Enviar Formulario

Llenar datos personales

Realizar Evaluacion

Entregar representacién del subsidio al beneficiario

Instalar publicidad y equipos para registro presencial

Capacitar

Direccionar a la persona al registro online de beneficiarios

Verificar nimero de cédula en los senvicios en linea del Registro Civil

Comunicar al beneficiario que no cumple con el requisito

Verificar si est en la base de datos de registros presenciales

Registrar al beneficiario

Y

Clientes

Beneficiarios

1

Salidas

Entrega del subsidio
(Representacion)

OBJETIVO

Registrar a personas que estén interesadas en pertenecer al “Proyecto Familias” con el fin de que puedan ser

beneficiarios del kit tecnolégico.

INDICADORES

Porcentaje de personas registradas

Porcentaje de personas no capacitadas por mes

CONTROLES

Evaluacién para registros online.
Verificar nimero de cédula.
Verificar si el solicitante ya esta en la base
de datos.
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8. SUBPROCESO: GESTION DE ENTREGA DE KITS TECNOLOGICOS

OBIJETIVO

Proporcionar reporte de beneficiarios al proveedor para que este realice la entrega del

kit tecnoldgico al beneficiario.

POLITICAS

1. Eltiempo de espera para canjear el kit tecnologico es de dos semanas por parte

del proveedor, caso contrario se incurrird en posibles sanciones.

2. Todo reporte de proveedores debe ser enviado por la Coordinadora del proyecto

a través de correo electrénico.

3. Toda entrega del kit tecnolégico debe ser realizada por el proveedor verificando

el nimero de cédula.

4. En caso de que un beneficiario no se encuentre en la base de datos del proveedor,

este debe comunicarse con la Coordinadora del Proyecto.

DESCRIPCION DEL SUBPROCESO GESTION DE ENTREGAS DE KITS TECNOLOGICOS

No
Responsable

1  Coordinadora del Proyecto
2  Coordinadora del Proyecto

3  Coordinadora del Proyecto

4 Proveedor

Actividad del Diagrama de Flujo

Obtener base de datos del registro
Modificar esquema de base de datos
Enviar reportes a la matriz y
sucursales del proveedor

Ingresar base de datos
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5  Proveedor Distribuir base de datos a las
sucursales

6 Beneficiario Entrega de cedula

7 Proveedor Verificar si esta en la base de datos

8  Proveedor Recibir monto no subsidiado

9 Proveedor Facturar

10 Proveedor Entregar el Kit Tecnolégico

11 Proveedor Comunicar anomalia a la fundacion
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO GESTION DE ENTREGA DE KITS TECNOLOGICOS
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Subproceso: Gestion de Entregas de Kits Tecnoldgicos
Coordinadora del Proyecto Proveedor Beneficiario

Inicio

Entregar cédula
de identidad

Ingresar base de
datos
Obtener base de
datos de
registros
Distribuir base
de datos alas
sucursales
Modificar Verificar si esta
esquema de enla base de ¢
base de datos datos

Comunicar
anomalia a
la
Fundaciol

Enviar reporte a

la matriz y
sucursales del
proveedor
Recibir el
monto no
subsidiado
Facturar
s 4

Entregar el Kit
tecnolégico

Fin °
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INDICADORES
Nombre del Indicador Dias de demora del retiro del kit tecnolégico
Férmula Mediana( Fecha deretiro de kit tenoldgico - Fecha de Registro)
Objetivo Conocer el tiempo gue tardan los beneficiarios en retirar el kit tecnolégico
Periodicidad de Medicién Mensual
Responsable de Medicién Coordinadora del Proyecto

Seguimiento
La coordinadora de proyectos debera revisar el reporte de beneficiarios que han canjeado el kit segun
proveedor, con la base de datos del registro de beneficiarios
Valoracién
Junio Julio

Fecha de retiro de kit tecnologico

Fecha de registro
Resultado

Estandar

60 dias

Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo
indice>=90 60<Indice<90 indice<=60

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Variacion en el nUmero de kits tecnolégicos entregados
. Numero de Kits tecnolégicos entregados en el mes
Formula ( d - : - o9t g — — 1) X 100
Numero de kits tecnoldgicos entregados en el mes anterior
Objetivo Conocer el porcentaje de incremento o disminucidén de kits entregados
Periodicidad de Mediciéon Mensual
Responsable de Medicién Coordinadora del Proyecto

Seguimiento
La coordinadora del proyecto debera revisar los reportes de entregas de kits tecnolégicoos enviado por el proveedor en el mes actual y en
el mes anterior

Valoracién
Junio Julio
Nfiumero de kits tecnolégicos entregados en el mes
Numero de kits tecnolégicos entregados en el mes
anterior
Resultado
Estandar
30%
Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo
indice<=25% 25<Indice<30% indice>=30%
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PROCESO
Gestion de Entrega de kits tecnolégicos
PROPIETARIO DEL PROCESO
Coordinadora del Proyecto
RECURSOS
Personal Documentacion Equipos
Coo@nadora del Proyecto, Reporte de beneficiarios Hadware y software
Asistente del proyecto
Proveedores Clientes
Empresa nacional que
cumple con los
requisitos para la Beneficiarios
egg%";‘éd?c'g“ ACTIVIDADES
9 Obtener base de datos del registro
Modificar esquema de base de datos
' Enviar reportes a la matriz y sucursales del proveedor
Ingresar base de datos
Distribuir base de datos a las sucursales
Entradas Entrega de cedula Salidas
Registro de Verificar si esté en la base de datos Reporte de

beneficiarios

Recibir monto no subsidiado

Facturar

Entregar el Kit Tecnoldgico

Comunicar anomalia a la fundacién

* 1 )

beneficiarios y
entrega del kit

OBJETIVO

Proporcionar reporte de beneficiarios al proveedor para que este realice la entrega del kit tecnolégico al beneficiario.

INDICADORES

Dias de demora del retiro del kit tecnol6gico

Variacién en el nimero de kits tecnolégicos entregados

CONTROLES

Verificar si el beneficiario esta en la base de datos
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9. SUBPROCESO: SEGUIMIENTO DEL PROYECTO

OBIJETIVO
Controlar los recursos del proyecto con el fin de que las actividades puedan ser

realizadas eficientemente por los trabajadores del proyecto.

POLITICAS
1. Las visitas de campo deben ser realizadas al menos una vez a la semana, y al
final evaluar las actividades y procesos realizados por el personal, segun Ficha de

Visita y evaluacion.
2. Toda visita de campo debe ser realizada por el Director del Proyecto.

3. Todo plan de accion se debe establecer en conjunto con el equipo que conforma

el proyecto.

4. Todo resultado de indicadores debe ser generado por el Director del proyecto

segun corresponda al indicador.

DESCRIPCION DEL SUBPROCESO SEGUIMIENTO DEL PROYECTO
No
Responsable Actividad del Diagrama de Flujo
1 Director de Proyectos Controlar el trabajo del proyecto
2 Director ejecutivo/ Coordinadora del Realizar visitas de campo no previstas
Proyecto/
3 Subcoordinadora del proyecto Evaluar las actividades y procesos
realizados por el personal
4  Director del Proyecto/Coordinadora  Establecer mejoras

del Proyecto/Asistente del Proyecto
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5  Analista del Proyecto/Asistente Controlar el presupuesto
Financiero
6 Director del Proyecto/ Coordinadora = Controlar el alcance del proyecto
del Proyecto//Asistente del Proyecto
7  Ana Director del Controlar el cronograma
Proyecto/Coordinadora del
Proyecto/Asistente del Proyecto
lista de proyecto/ Directora
Financiera
8  Analista del Proyecto/Directora Controlar adquisiciones
Financiera
9  Director de Proyectos Generar resultado de indicadores
10 Director de Proyectos Establecer plan de accion para entrar al
rango de aceptable y éptimo
11 Director de Proyectos Archivar indicador
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO SEGUIMIENTO DEL PROYECTO

Analista del Proyecto/Directora

Subproceso: Seguimiento del Proyecto

Director de Proyectos

Director del Proyecto/
Subcoordinador del Proyecto/
Asistente del Proyecto

Analista del Proyecto/Asistente Financiero

Financiera

Controlar el
trabajo del
proyecto

=

Realizar visitas de
campo no previstas|

Evaluarlas actividadesy.
procesos realizados por
personal

Ficha de visita y
evaluacion

Establecer mejoras

(A)
+
mne@\

gronograma?

Si

Controlar el
alcance del
proyecto

1

Controlar el

Informe de
variacion del

Controlar
presupuesto

Ficha de Indicador.

Controlar las
adquisiciones

Generar resultado

de indicadores Resumen de
Indicadores

¢Existen indicadores
dentro del rango
inaceptable?

Establecer plan de
| accién paraentraral
s rango de aceptable u

6ptimo

Archivar indicador

]
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INDICADORES

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

Porcentaje de visitas de campo con baja calificacion

Fo6 1a visitas de campo con baja calificaciom
Total deVisitas de campo
Objetivo Conocer el porcentaje de visitas de campo con baja calificacion

Periodicidad de Medicion Mensual

Responsable de Medicion

Director del Proyecto

Seguimiento

Director de Proyectos debera evaluar la calidad de las actividades asignadas segpun ficha de visita y

evaluacion

Valoracién
Agosto
Visitas de campo con baja
calificacion
Total de visitas de campo
Resultado:
Estandar: 40%

Limites del Cumplimiento

Aceptable

Optimo

indice>=50% |

40%<hdice<50%

indice<40%

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

indice de Desempefio del Cronograma

Eérmula Porcentaje de Culminacion de actividades * Presupuesto total del proyecto
Presupuesto planificado hasta el mes actual
Objetivo Conocer la eficiencia del progreso del proyecto segln cronograma o el progreso

porcentual de lo planeado

Periodicidad de Medicion

Mensual

Responsable de Medicion

Director del Proyecto

Seguimiento

Director de Proyectos debera realizar el seguimiento del proyecto en base al reporte de variaciones del cronograma

Valoracion
Agosto

Porcentaje de Culminacién de actividades (Total de
Actividades realizadas/Total de actividades
planificadas)
Presupuesto total del proyecto
Presupuesto planificado hasta el mes actual
Estandar: 1

Limites del Cumplimiento

Aceptable

Optimo

indice<1

Indice=1

indice>1

decir, estas adelantado en el cronograma.

Cuando es igual a 1, el trabajo realizado es exactamente

Si el indice de desemperio de cronograma es mayor que 1, significa que se ha finalizado més trabajo del que se tenia planificado, es

Si es menor que 1 significa que se ha completado menos trabajo del planeado, por lo cual presentas retraso respecto al cronograma.

igual al planificado.
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FICHA DEL SUBPROCESO

PROCESO

Seguimiento del Proyecto

PROPIETARIO DEL PROCESO

Director del Proyecto

RECURSOS

Personal

D

Director de Proyectos,
Analista de Proyectos,
Coordinadora del Proyecto,
Directora Financiera

Cronograma de actividades, presupuesto

Hadware y software

Proveedores

Empresa nacional que
cumple con los requisitos
para la entrega del kit
tecnoldgico

\ 4

Entradas

Actividades del proyecto

\ 4 \ 4

ACTIVIDADES

Controlar el trabajo del proyecto

Realizar visitas de campo no previstas

Evaluar las actividades y procesos realizados por el personal

Establecer mejoras

Controlar el presupuesto

Controlar el alcance del proyecto

Controlar el cronograma

Controlar adquisiciones

Generar resultado de indicadores

Establecer plan de accién para entrar al rango de aceptable y 6ptimo

Archivar indicador

Clientes

Aliado estratégico

*

Salidas
Eficiencia de las

actividades

OBJETIVO

Controlar los recursos del proyecto con el fin de que las actividades puedan ser realizadas eficientemente por los trabajadores del

proyecto.

INDICADORES

Porcentaje de visitas de campo con baja calificacion

indice de desempefio del cronograma

CONTROLES

Controlar cronograma, presupuesto, recursos,
adquisiciones
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10. SUBPROCESO: PAGO DEL SUBSIDIO

OBIJETIVO

Realizar el pago del subsidio al proveedor y verificar la confianza de la documentacion

POLITICAS
1. Todo pago realizado al proveedor debe tener factura que sustente la entrega del

kit tecnoldgico.

2. Todo pago de factura debe ser gestionada por el Analista del proyecto y Directora

Financiera.
3. Todo pago realizado al proveedor debe ser autorizado por Directora Financiera.

DESCRIPCION DEL SUBPROCESO PAGO DEL SUBSIDIO

No
Responsable Actividad del Diagrama de Flujo

1 Proveedor Recolectar copias de facturas generadas

2 Proveedor Realizar factura general

3 Proveedor Enviar por correo copias de facturas y
factura general

4  Coordinadora del Proyecto Recibir por correo copias de facturas y
factura general

5 Coordinadora del Proyecto Reenviar correo a Analista del Proyecto

6  Analista del Proyecto Reenviar correo a Directora Financiera

7 Direccion Financiera Autorizar pago

8 Direccion Financiera Gestionar el pago al proveedor

9 Direccion Financiera Pago al proveedor
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO PAGO DEL SUBSIDIO
Subproceso: Pagos por Subsidio
Proveedor Coordinadora del Analista del Proyecto Direccion Financiera
Proyecto
Recolectar copias
de facturas
generadas
Realizar factura
general
Enviar por correo
copias de facturas
y factura general
Recibir por correo
copias de facturas y
factura general
. Reenviar correo
Reenviar correo a ) ’
X a Directora Autorizar el pago
Analista del proyecto . .
Financiera
Gestionar el Pago
al proveedor
Pago al
proveedor
Fin
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INDICADORES
FICHA DEL INDICADOR
Nombre del Indicador Dias de demora de recepcion de facturacion
Formula Fecha en la que el proveedor envia la factura - Fecha en la qu el proveedor debe enviar la factura
Objetivo Conocer los dias que se demora el proveedor en enviar la facturacion
Periodicidad de Medicién Mensual
Responsable de Medicidn Analista del Proyecto
Seguimiento

Analista del Proyecto debera verificar la fecha en la que se envio la facturacion por concepto del pago del subsidio al proveedor

Valoracién
Junio Julio

Fechaen laque debe recibirse la
facturacion

Fechaen laque se recibe la
facturacion

Resultado

Estandar

Limites del Cumplimiento

Aceptable Optimo
indice<=2 2<Indice<3 indice>=5

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Dias de demora en el pago del subsidio al proveedor
Férmula Fecha en la que el proveedor envia la facturacion- Fecha en la que se cancela la facturacion
Objetivo Conocer los dias que se demora en realizar el pago al proveedor
Periodicidad de Medicion Mensual
Responsable de Medicién Analista del Proyecto
Seguimiento

Analista de proyecto deberé realizar el seguimiento del pago al proveedor, a través de comprobacion de comprobante de egreso

Valoracion
Junio Julio
Numero de publicaciones con dias de demora
Numero total de publicaciones planificadas
Resultado
Estandar
5
Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo
indice<=2 2<Indice<3 indice>=5
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FICHA DEL SUBPROCESO

PROCESO

Pago del Subsidio

PROPIETARIO DEL PROCESO

Analista del Proyecto

RECURSOS

Personal

D

Coordinadora del Proyecto,
Analista del Proyecto,
Direccién Financiera

Reporte de beneficiarios, facturas

Hadware y software

Proveedores

Empresa nacional que
cumple con los requisitos
para la entrega del kit
tecnoldgico

\ 4

Entradas
Factura por pago de
subsidio

ACTIVIDADES

Recolectar copias de facturas generadas

Realizar factura general

Enviar por correo copias de facturas y factura general

Recibir por correo copias de facturas y factura general

Reenviar correo a Analista del Proyecto

Reenviar correo a Directora Financiera

Autorizar pago

Gestionar el pago al proveedor

Pago al proveedor

* *

Clientes

Aliado estratégico

*

Salidas

pago al proveedor

OBJETIVO

Realizar el pago del subsidio al proveedor y verificar la confianza de la documentacion

INDICADORES

Dias de demora de recepcion de facturacion

Dias de demora en el pago del subsidio al proveedor

CONTROLES

Revisar si las personas que constan en la
facturacion corresponden a las personas que
fueron registradas segun reporte de
beneficiarios enviado al proveedor
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11. SUBPROCESO: DESARROLLO DE INFORMES FINANCIERO

OBIJETIVO
Desarrollar el informe financiero con el fin de presentarlo al cliente como evidencia de

cada uno de los rubros que fueron gastados dentro del proyecto de forma trimestral.

POLITICAS

1. Todo avance de informe financiero debe ser realizado mensualmente.

2. Todo avance de informe e informe final debe ser realizado a por Analista del

Proyecto.
3. Todo informe final debe ser estar preparado al final del trimestre.

4. Todo informe financiero debe tener la documentacion que valide los gastos

generados durante el trimestre.

DESCRIPCION DEL SUBPROCESO DESARROLLO DE INFORMES FINANCIEROS
No
Responsable Actividad del Diagrama de Flujo

1  Analista de Proyecto  Solicitar los balances o mayores Al departamento
financiero

2  Analista de proyecto  Verificar si los gastos corresponden al proyecto

Analista de proyecto  Solicitar carpeta de comprobantes

4  Analista de proyecto  Solicitar los comprobantes de egresos y las facturas
del proyecto

5 Analista de proyecto  Sacar copia de la factura

Analista de proyecto  Ingresar Informacién de las facturas en el informe
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7  Analista de proyecto  Ingresar el valor de los salarios del personal en el
informe

8  Analista del Proyecto = Generar resumen de los valores ejecutados

9  Analista del Proyecto Imprimir informe financiero

10 Analista del Proyecto = Anexar comprobantes de gasto

11 Analista de proyecto  Presentar informe al Director de Proyectos

12 Director de Proyectos Revisar informe

13 Analista de proyecto  Sellar todas las hojas del informe financiero

14 Director del proyecto  Sumillar todas las hojas del informe financiero

15 Analista de proyecto  Realiza correcciones
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO DESARROLLO DE INFORMES FINANCIEROS

Subproceso: Desarrollo de Informes Financieros

Analista del Proyecto Director del Proyecto

Solicitar los balances o mayores
al Departamento Financiero

Verificar si los gastos
corresponden al proyecto

Solicitar carpeta de
“Comprobantes”

Seleccionar los comprobantes de:
egreso y las facturas del proyecto

+

Sacar copia de la factura

<

Ingresar informacion de
las facturas en el Informe

Ingresar el valor de los
salarios del personal en
el informe

+

Generar resumen de los
valores ejecutados

~

Imprimir Informe
Financiero

Anexar comprobantes de:
gastos

Presentar informe al B (et
Coordinador del proyecto

¢Aprueba el
informe?

Realiza correcciones No

[

Sellar todas las hojas del
Informe Financiero

Sumillar todas las hojas
del Informe Financiero
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INDICADORES

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

Numero de correcciones en el Informe Financiero

Férmula

Niumero de correcciones en el Informe Financiero

Objetivo

mensual del informe financiero a ser entregado trimestralmente

Conocer el nimero de correcciones que existieron durante la revision interna

Periodicidad de Medicién

Mensual

Responsable de Medicién

Director de Proyectos

Seguimiento

Valoracion

Junio Julio

Informe Financiero

NUmero de correcciones en el

Resultado

Estandar

Limites del Cumplimiento

Aceptable Optimo
indice>=5 3<Indice<5 indice<=3

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

Porcentaje de calidad del Informe Financiero

Férmula

Numero de los criterios con los que cumplenlos informes financieros
Niumero total de criterios

X100

Objetivo

entregado al cliente de manera trimestral.

Conocer la calidad de la elaboracién del informe financiero interno mensual a ser

Periodicidad de Medicion

Mensual

Responsable de Medicion

Coordinador de Comunicaciones

Seguimiento

El Director de Proyectos debera evaluar la calidad del informe financiero presentado por Analista del Proyecto

2. Redaccidn clara

3. Redaccion sin faltas ortogréficas

4. Confiabilidad de la informacién

5. Documentacioén soporte pertinente

Valoracién
Junio Julio
Numero de los criterios con los que cumplen los
informes financieros
Numero total de criterios
Resultado
Estandar
20%
Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo
indice<=40% 40<Indice<60% indice>=60%
Criterios:

1. Cumple con la estructura solicitada por el cliente
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FICHA DEL SUBPROCESO

PROCESO

Desarrollo de Informes Financieros

PROPIETARIO DEL PROCESO

Director del Proyecto

RECURSOS

Personal

D

Equipos

Director del Proyecto,
Analista del Proyecto

Balance general, mayorizacidn, comprobantes de egresos y facturas, detalle
de sueldos de personal

Hadware y software

Proveedores

Empresa nacional que
cumple con los requisitos
para la entrega del kit
tecnoldgico

\ 4

Entradas

Requerimiento de informe
trimestral para el cliente

\ 4

ACTIVIDADES

Solicitar los balances o mayores Al departamento financiero

Verificar si los gastos corresponden al proyecto

Solicitar carpeta de comprobantes

Solicitar los comprobantes de egresos y las facturas del proyecto

Sacar copia de la factura

Ingresar Informacion de las facturas en el informe

Ingresar el valor de los salarios del personal en el informe

Generar resumen de los valores ejecutados

Imprimir informe financiero

Anexar comprobantes de gasto

Presentar informe al Director de Proyectos

Revisar informe

Sellar todas las hojas del informe financiero

Sumillar todas las hojas del informe financiero

Realiza correcciones

Clientes

Aliado estratégico

1t

Salidas

Informe Financiero

OBJETIVO

Desarrollar el informe financiero con el fin de presentarlo al cliente como evidencia de cada uno de los rubros que fueron

gastados dentro del proyecto de forma trimestral.

INDICADORES

Ndmero de correcciones en el Informe Financiero

Porcentaje de calidad del Informe Financiero

CONTROLES

Verificar si los gastos corresponden al proyecto.
Revisar informe.
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12.  SUBPROCESO: DESARROLLO DE INFORMES TECNICOS

OBIJETIVO

Desarrollar el informe técnico con el fin de presentarlo al cliente como evidencia de cada

uno de las actividades realizadas dentro del proyecto de forma trimestral.

DESCRIPCION DEL SUBPROCESO DESARROLLO DE INFORMES FINANCIEROS

No

POLITICAS

Todo informe técnico debe ser revisado por el Director de Proyectos antes de

enviarlo al cliente.

Todo informe técnico debe tener evidencia de las actividades realizadas, tales

como cronograma de registros y fotos del dia de registros.

Todo informe técnico debe contener los indicadores del proyecto “Familias”

solicitados por el cliente.

Responsable Actividad del Diagrama de Flujo
Asistente del Proyecto Recolectar evidencia
Asistente del Proyecto Compartir evidencia con Coordinadora del
Proyecto
Coordinadora del Redactar informe técnico

Proyecto/Asistente del

Proyecto

Coordinadora del Adjuntar evidencia
Proyecto/Asistente del

Proyecto
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5  Coordinadora del Enviar informe técnico al Director del Proyecto
Proyecto/Asistente del
Proyecto
6 Director del Proyecto Realizar revision de calidad
7 Director del Proyecto Gestionar correcciones con Coordinadora del
Proyecto
8  Director del Proyecto Enviar informe técnico a Analista del Proyecto
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO DESARROLLO DE INFORMES TECNICOS

Subproceso: Desarrollo de Informes Técnicos

Asistente del Proyecto

Coordinadora del Proyecto/
Asistente del Proyecto

Director del Proyecto

Iniciar

Recolectar
evidencia

Compartir
evidencia con
Coordinadora
del Proyecto

Redactar
Informe
técnico

Adjuntar
evidencia

Il

Enviar Informe
Técnico al
Director del
Proyecto

!

Realizar
revision de
calidad

¢Necesita ma
informacion o
correccion?

No

!

Enviar Informe
Técnico a
Analista del

Proyecto

Fin

Gestionar
correcciones con
Coordinadora del

Proyecto

“Este documento es propiedad de “LA FUNDACION EDUCACION.”

Cualquier reproduccion total o parcial sin autorizacién previa es prohibida




FUNDACION
EDUCACION

Versién Codigo
MANUAL DE PROCESO PARA EL PROYECTO 00 MP 02
FAMILIAS Revisién Pagina

-08-2019 64

INDICADORES

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

Numero de correcciones en el Informe técnico

Férmula

Numero de correcciones en el Informe Técnico

Objetivo

mensual del informe técnico a ser entregado trimestralmente

Conocer el nUmero de correcciones que existieron durante la revision interna

Periodicidad de Medicion

Mensual

Responsable de Medicion

Director de Proyectos

Seguimiento

Valoraciéon

Junio Julio

Informe Técnico

NUmero de correcciones en el

Resultado

Estandar

Limites del Cumplimiento

Aceptable Optimo
indice>=5 3<Indice<5 indice<=3

Nombre del Indicador

Calidad del Informe Técnico

Férmula

Numero de los criterios con los que cumplenlos informes técnicos
Numero total de publicaciones planificadas

X100

Objetivo

entregado al cliente de manera trimestral.

Conocer la calidad de la elaboracién del informe técnico interno mensual a ser

Periodicidad de Medicién

Mensual

Responsable de Medicién

Coordinador de Comunicaciones

Seguimiento

El Director de Proyectos debera evaluar la calidad del informe técnico presentado por Coordinadora del Proyecto

2. Redaccion clara

3. Redaccidn sin faltas ortograficas

4. Confiabilidad de la informacion

5. Documentacién soporte pertinente

Valoracion
Junio Julio
Numero de los criterios con los que cumplen los
informes técnicos
Nudmero total de criterios
Resultado
Estandar
10%
Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo
indice<=40% 40<Indice<60% indice>=60%
Criterios:

1. Cumple con la estructura solicitada por el cliente
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FICHA DEL SUBPROCESO

PROCESO

Desarrollo de Informes Financieros

PROPIETARIO DEL PROCESO

Coordinadora del Proyecto

RECURSOS

Personal

D

Director del Proyecto,
Coordinadora del Proyecto,
Asistente del Proyecto

Cronograma de registros, Fotos

Hadware y software

Proveedores

Empresa nacional que
cumple con los requisitos
para la entrega del kit
tecnoldgico

¥

Entradas

Requerimiento de informe
trimestral para el cliente

¥ $

ACTIVIDADES

Recolectar evidencia

Compartir evidencia con Coordinadora del Proyecto

Redactar informe técnico

Adjuntar evidencia

Enviar informe técnico al Director del Proyecto

Realizar revision de calidad

Gestionar correcciones con Coordinadora del Proyecto

Enviar informe técnico a Analista del Proyecto

* *

Clientes

Aliado estratégico

L)

Salidas

Informe técnico

OBJETIVO

Desarrollar el informe técnico con el fin de presentarlo al cliente como evidencia de las actividades realizadas dentro de cada

trimestre.

INDICADORES

Numero de correcciones en el Informe técnico

Porcentaje de calidad del Informe Técnico

CONTROLES

Revision de calidad por parte del Director de
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13. SUBPROCESO: ENTREGA DE INFORME

OBIJETIVO

Entregar el informe segun las especificaciones establecidas en los términos de referencia

del cliente.

POLITICAS

1. Todo informe debe ser entregado adjuntando factura proforma, certificado de

obligaciones patronales, y oficio para dejar como evidencia la entrega del informe.

2. Todo informe debe ser escaneado y entregado en fisico y en digital a través de un

medio de almacenamiento (CD)

3. Toda observacion o solicitud de correcciones debe ser gestionada por el Analista

del proyecto.

DESCRIPCION DEL SUBPROCESO ENTREGA DE INFORMES

No
Responsable

Analista de Proyecto

Analista de proyecto
Analista de proyecto
Analista de proyecto
Analista de proyecto

Analista de proyecto

N o o~ WwN P

Analista de proyecto

Actividad del Diagrama de Flujo

Escanear informes

Realizar oficio de la entrega

Solicitar firma del Director de Proyectos
Generar proforma

Adjuntar factura proforma

Solicitar firma del apoderado de la fundacion

Generar certificado de obligaciones patronales
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8  Analista del Proyecto Escanear oficio, proforma y certificados de
obligaciones patronales
9  Analista del Proyecto Guardar en dispositivo de almacenamiento
10 Analista del Proyecto Entregar informes
11 Analista de proyecto Enviar proforma al tesorero
12 Analista de proyecto Archivar documentos con firma de recibido
13 Cliente Emitir observaciones
14  Analista de proyecto Revisar y analizar las observaciones
15 Analista de proyecto Realiza correcciones en documentos fisicos y
digitales
16 Analista de proyecto Explicar observaciones
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO ENTREGA DE INFORMES

Subproceso: Entrega de Informes

Analista del Proyecto Cliente

Inicio

Escanear informes

>

Realizar oficio de la
entrega

Soliditar firma del
Coordinador del
Proyecto

Adjuntar factura
proforma

Solicitar firma del
apoderado de la
Fundacion

Generar certificado de
Obligaciones Patronales

Escanear oficio, proformay
certificado de obligaciones
patronales

<

Guardar en dispositivo
de almacenamiento

Entregar informes
Enviar proforma
al tesorero

Archivar
documentos con
firma de recibido

Revisar y analizar las .
Y Emitir observaciones

observaciones
N l

¢Se debe corregir?
Explicar observaciones

Si
"4

Realizar correcciones en
documentos fisicos y
digitales
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INDICADORES
Nombre del Indicador Dias de demora en la entrega del informe
Férmula Fecha de entrega del informe - Fecha de entrega segiin el contrato
. Conocer el tiempo de retraso en la entrega de los informes dentro del
Objetivo " P
Proyecto Familias
Periodicidad de Medicion Trimestral
Responsable de Medicién Director del Proyecto

Seguimiento

Director de proyectos debera registrar el dia en que se envio el contrato al proveedor

Valoracion
Junio Julio
Fecha de entrega del informe
Fecha de entrega segln contrato
Resultado
Estandar 3

Limites del Cumplimiento

Aceptable Optimo
indice>=4 3<Indice<4 indice<=3

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Numero de correciones y observaciones en el informe
Formula Numero de correcciones y observaciones del cliente
Objetivo Conocer el nimero de observaciones y correcciones solicitadas por el cliente
Periodicidad de Medicion Trimestral
Responsable de Medicién Director del Proyecto
Seguimiento

Director de proyectos debera registrar el nimero de observaciones y correcciones que expuso el cliente a través de correo electrénico

Valoracién
Junio Julio

Numero de correcciones y observaciones del cliente

Resultado

Estandar 3
Limites del Cumplimiento

Aceptable Optimo
indice>=4 3<Indice<4 indice<=3
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FICHA DEL SUBPROCESO

PROCESO

Entrega de Informes

PROPIETARIO DEL PROCESO

Analista del Proyecto

RECURSOS
Personal Monetarios Documentacién Equipos
Analista del proyecto, Movilizacidon ) ) L
K | L Informes financieros y técnicos Hadware y software
Director de Proyectos impresion

Proveedores
Empresa nacional que
cumple con los requisitos
para la entrega del kit
tecnoldgico

\ 4

Entradas

Requerimiento de etrega de
informe trimestral para el
cliente

\ 4 \ 4

ACTIVIDADES

Escanear informes

Realizar oficia de la entrega

Solicitar firma del Director de Proyectos

Generar proforma

Adjuntar factura proforma

Solicitar firma del apoderado de la fundacién

Generar certificado de obligaciones patronales

Escanear oficio, proforma y certificados de obligaciones patronales

Guardar en dispositivo de almacenamiento

Entregar informes

Enviar proforma al tesorero

Archivar documentos con firma de recibido

Emitir observaciones

Revisar y analizar |las observaciones

Realiza correcciones en documentos fisicos y digitales

Explicar observaciones

Clientes

Aliado estratégico

1)

Salidas

Gestion de cobro

OBJETIVO

Entregar el informe segun las especificaciones establecidas en los términos de referencia del cliente.

INDICADORES

Dias de demora en la entrega del informe

Numero de correciones y observaciones en el informe

CONTROLES

Revisar y analizar las observaciones
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14.  SUBPROCESO: FACTURACION

OBIJETIVO

Emitir factura para mantener evidencia de los valores que el cliente debe cancelar por

gastos generados en el proyecto de manera trimestral.

6.

7.

POLITICAS

Toda factura debe ser ingresada al sistema contable de la Fundacion.

Toda factura debe ser consistente con la factura proforma y con los gastos

detallados en el Informe financiero.

Toda factura debe ser entregada al cliente a través de correo electrénico.

Toda factura debe ser generada y entregada al cliente trimestralmente.

DESCRIPCION DEL SUBPROCESO FACTURACION

No

Responsable

Tesorero

Tesorero

Directora Financiera y
Administrativa
Tesorero

Directora Financiera y
Administrativa
Tesorero

Tesorero

Actividad del Diagrama de Flujo

Recibir proforma

Ingresar la proforma al sistema online

Revisar datos de facturacion

Realizar correcciones

Aprueba Facturacion

Realizar facturacion

Enviar al cliente la factura por correo
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO FACTURACION

Subproceso: Facturacion

Directora Financiera y

Tesorero Administrativa

Recibir
proforma

3

Ingresar la
proforma al

sistema online|

.

Revisar datos
de facturacion

Realizar
correcciones

No

Aprueba
Facturacion

Realizar
facturacion

—
Enviar al
cliente la

factura por
correo

Fin
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INDICADORES

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Dias de demora en entrega de Factura

Eérmula Fecha de entrega de Factura- Fecha de entrega segiin politica
Objetivo Conocer el tiempo de retraso en la entrega de factura al cliente
Periodicidad de Medici6on Trimestral

Responsable de Medicién Director de Proyectos

Seguimiento

Verificar mensualmente la fecha en la que se envio al cliente y contabilizar los dias de demora seguin politica

Valoracion

Junio Julio

Fechade entrega de

Factura

Fecha de entrega segun politica

Resultado

Estandar

4 dias

Limites del Cumplimiento

Aceptable Optimo
indice>=4 3<Indice<4 indice<=3

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

Porcentaje de facturas entregadas a tiempo

Numero de facturas entregadas a tiempo

Férmula . X100
Numero total de facturas entregadas
s Conocer el porcentaje de facturas que son enviadas al cliente en el plazo
Objetivo . . -
establecido segun poltica
Periodicidad de Medicién Anual
Responsable de Medicién Directora Financiera
Seguimiento

Verificar en la copia de la factura la fecha en la que fue entregada al cliente

Valoracion
Junio Julio
Numero de facturas entregadas a tiempo
Numero total de facturas entregadas
Resultado
Estandar
25%
Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo
indice>=50% 25<Indice<50% indice<=25%
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FICHA DEL SUBPROCESO

PROCESO
Facturacion
PROPIETARIO DEL PROCESO
Tesorero
RECURSOS
Personal Doc Equip
Tesorero, Directora del . .
Factura proforma, Informes Financieros Hadware y software
Proyecto
Proveedores l l Clientes
Empresa nacional que
cumple con los requisitos
P a R Aliado estratégico
para la entrega del kit
tecnoldgico
ACTIVIDADES
Recibir proforma
Ingresar la proforma al sistema online
Entradas Revisar datos de facturacién Salidas
Realizar correcciones
Fact! i0
actura proforma Apru_eba Factura_ulon Factura
Realizar facturacion
Enviar al cliente la factura por correo
OBJETIVO
Emitir factura para mantener evidencia de los valores que el cliente debe cancelar por gastos generados en el proyecto de manera
trimestral.

INDICADORES

Dias de demora en entrega de Factura

Porcentaje de facturas entregadas a tiempo

CONTROLES

Revisar datos introducidos en la facturacion
antes de enviarla al cliente
Revisar base de datos
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15. SUBPROCESO: COBRANZAS

OBIJETIVO

Gestionar eficiente y adecuadamente la cobranza de la facturacion, con el fin de

recuperar los valores por gastos incurridos para la entrega de los kits tecnolégicos.

POLITICAS

1. Toda Cobranza debe ser realizada por Asistente Administrativa, o Directora

Financiera y Administrativa

2. Directora Financiera y Administrativa debe comunicarse con el cliente a través de

correo electrénico o llamada telefénica en caso de existir demoras en el pago.

3. En caso de existir demora en el pago mayor a 15 dias habiles, la Directora

Financiera y Administrativa debera visitar al cliente, para conocer los motivos de

la demora y establecer algun acuerdo en beneficio de los intereses de la

Fundacion.

DESCRIPCION DEL SUBPROCESO COBRANZAS

No
Responsable Actividad del Diagrama de Flujo
1  Asistente Administrativa Verificar copia de factura enviada al cliente
2  Asistente Administrativa Registrar en el calendario el dia que debe
realizarse el cobro
3  Asistente Administrativa Enviar correo al cliente solicitando el pago
4  Asistente Administrativa Esperar el pago
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5  Asistente Administrativa Comunicar a Directora Financiera y
Administrativa
6 Directora Financiera y Verificar si el pago es consistente con la
Administrativa factura
7  Asistente Administrativa Comunicar a Directora Financiera
8 Directora Financiera y Visitar al cliente

Administrativa

9 Directora Financiera y Recibir confirmacion del pago

Administrativa

10 Directora Financiera y Enviar correo agradeciendo el pago

Administrativa

11 Directora Financiera y Solicitar al cliente la revision del pago

Administrativa faltante
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO COBRANZAS

Subproceso: Cobranzas

Asistente Administrativa Directora Financiera y Administrativa

Iniciar

Verificar copia de factura
enviada al cliente

1

Registrar en el calendario
el dia que debe realizarse
el cobro

il

Enviar correo al cliente
solicitando el pago

ZRecibe respuesta
satisfactoria?

No

Comunicar a Directora
Financiera y

L Administrativa .

r@—v Esperar el pago

ZEl cliente realiza
pago?

Si

Verificar si el pago
es consistente con
la factura
No Solicitar al
o cliente la
& P
A No-)f revision del
pago
faltante
Si
<
Enviar correo 2
Comunicar a agradeciendo el \
Directora pago
Financiera
*

Visitar al cliente

Recibir
confirmacién del
pago
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INDICADORES
Nombre del Indicador Dias de demora en el pago del cliente
Férmula Fecha de pago del cliente - Fecha de pago segiin politica
Objetivo Conocer el nimero de dias en que se demora el cliente para realizar el pago
Periodicidad de Medicion Mensual
Responsable de Medicién Directora Financiera y Administrativa
Seguimiento

Directora Financiera y Administrativa debera ser informada por Asistente Administrativa de las fechas en la que el cliente realiza el pago y
mantener un detalle de los dias de demora

Valoracién
Junio Julio
Fechade pago del cliente
Fecha de pago segun politica
Resultado
Estandar
4 dias
Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo
indice>=6 4<Indice<6 indice<=4
FICHA DEL INDICADOR
Nombre del Indicador Promedio de Dias usados por cobros
} Total de diasusadospararealizar el cobro
Férmula . X100
Numero cobros
Objetivo Conocer el promedio de dias usados en gestionar el cobro por facturacién de
los gastos gnerados en el proyecto, al cliente
Periodicidad de Medicion Anual
Responsable de Mediciéon Directora Financiera y Administrativa

Seguimiento
Directora Financiera y Administrativa debera ser informada por Asistente Administrativa de las fechas de inicio y
fin de cobro trimestral

Valoraciéon
Junio Julio
Total de dias usados para realizar
el cobro
NUmero de cobros
Resultado
Estandar

15

Limites del Cumplimiento

Aceptable Optimo
indice>=20 15<Indice<20 indice<=15
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FICHA DEL SUBPROCESO

PROCESO

Cobranzas

PROPIETARIO DEL PROCESO

Directora Financiera y Administrativa

RECURSOS

Personal

ios Documentacién

Asistente Administrativa,
Directora Financieray
Administrativa

Movilizacién Informes financieros y técnicos

Hadware y software

Proveedores

Empresa nacional que
cumple con los requisitos
para la entrega del kit
tecnoldgico

¥

Entradas

Cobro de la factura

\ 4 \ 4

ACTIVIDADES

Verificar copia de factura enviada al cliente

Registrar en el calendario el dia que debe realizarse el cobro

Enviar correo al cliente solicitando el pago

Esperar el pago

Comunicar a Directora Financiera y Administrativa

Verificar si el pago es consistente con la factura

Comunicar a Directora Financiera

Visitar al cliente

Recibir confirmacién del pago

Enviar correo agradeciendo el pago

Solicitar al cliente la revision del pago faltante

* *

Aliado estratégico

Pago de la factura

OBJETIVO

Gestionar eficiente y adecuadamente la cobranza de la facturacidn, con el fin de recuperar los valores por gastos incurridos para la

entrega de los kits tecnoldgicos.

INDICADORES

Promedio de dias usados por cobros

Dias de demora en el pago del cliente

CONTROLES

Verificar en la factura montos a pagar por el

cliente

Verificar si el pago es consistente con la factura

Comunicacion electrénica y visitas al cliente
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16. SUBPROCESO: ATENCION AL CLIENTE EN REDES SOCIALES

OBIJETIVO

Generar comunicacion efectiva con el cliente o beneficiario, y atender las necesidades

de informacion segun sea requerido.

POLITICAS

1. Toda atencién al cliente en redes sociales debe ser personalizada.

2. Todo cliente debe ser atendido lo mas pronto posible dentro de los dias habiles.

3. En caso de que el Community Manager desconozca la informacion solicitada por

el cliente o beneficiario, debera preguntarla al personal del proyecto pertinente

para responder eficientemente.

4. Toda informacion de caracter confidencial no podra ser compartida a los clientes

0 beneficiarios.

5. Todo reporte de encuesta de satisfaccidbn debe ser enviado al Director de

Proyectos y en caso de que se obtenga recurrentemente (mayor a 3 meses)

calificacion menor o igual a 6 se debera plantear y seguir un nuevo plan acciones

de mejora.

DESCRIPCION DEL SUBPROCESO ATENCION AL CLIENTE EN REDES SOCIALES

No. Responsable Actividad del Diagrama de Flujo

1 Community Manager Recibir mensaje o comentario del cliente o
beneficiario

2 Community Manager Contestar mensajes o comentarios

3 Community Manager Enviar encuesta de satisfaccién
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4 Community Manager Agradecer al cliente o beneficiario por estar

pendiente de nuestras redes sociales

5 Coordinadora de Comunicaciones Crear reporte de encuesta
6 Coordinadora de Comunicaciones Enviar reporte al Director de proyectos
8 Coordinadora de Comunicaciones Preguntar a la persona indicada segun la necesidad

“Este documento es propiedad de “LA FUNDACION EDUCACION.”

Cualquier reproduccion total o parcial sin autorizacién previa es prohibida




FUNDACION

Version Cédigo
EDMOAOléN MANUAL DE PROCESO PARA EL PROYECTO 00 MP 02
FAMILIAS Revision Pagina

-08-2019 82

DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO ATENCION AL CLIENTE EN REDES
SOCIALES

Subproceso: Atencion al Cliente en Redes Sociales

Community Manager CoOETMLEEICE

Comunicaciones

Recibir mensaje o
comentario del
cliente o
beneficiario

¢ Posee
informacion
ficiente

Preguntar a la
No-) persona indicada
segln la necesidad

Si

Contestar
mensajes o
comentarios

Encuesta de
satisfaccion

Enviar encuesta de
satisfaccion

Agradecer al
cliente o
beneficiario por
estar pendiente de
nuestras redes
sociales

Il

Crear reporte de
encuesta

Enviar reporte al
Director de
Proyectos

Fin
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INDICADORES

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

Porcentaje de clientes satisfechos

Férmula

Total personas registradas en el mes
Numero de campainas mensuales del proyecto

00

Objetivo

Conocer y controlar el nivel de clientes que se sientes satisfechos por la
atencion en redes sociales

Periodicidad de Medicién

Mensual

Responsable de Medicion

Coordinadora de Comunicaciones

Seguimiento

Coordinadora de comunicaciones debera revisar y verificar reporte de encuesta de satisfaccion para obtener la
informacion necesaria para gestionar el indicador

Valoracion

Junio Julio
Total personas registradas en el
mes
NUmero de campafas mensuales
del proyecto
Resultado
Estandar

80
Limites del Cumplimiento
— Aceptable Optimg
indice<=70 70<Indice<80 indice>=80

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

Promedio de calificacién de encuestas de satisfaccién

Formula

Sumatoria total de calificacién de encuestas de satisfaccién mensuales

Numero de encuestas realizadas en el mes

X100

Objetivo

Conocer la calificacion promedio obtenida por la atencién al cliente en redes sociales

Periodicidad de Medicion

Mensual

Responsable de Medicién

Coordinadora de Comunicaciones

Seguimiento

Coordinadora de proyectos deber& almacenar la calificacion mensual obtenida en las encuestas de satisfaccion

Valoracion
Junio Julio
Numero de publicaciones con dias de demora
Numero total de publicaciones planificadas
Resultado
Estandar
8
Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo
indice<=6 6<Indice<8 indice>=8
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FICHA DEL SUBPROCESO

PROCESO

Atencién al cliente en redes sociales

PROPIETARIO DEL PROCESO

Community Manager

Personal

RECURSOS
D 5

Equipo:

Community Manager,
Coordinadora de
comunicaciones

Encuesta de satisfaccion

Hadware y software

Proveedores

Empresa nacional que cumple
con los requisitos para la
entrega del kit tecnoldgico

¥

Entradas

Mensajes o comentarios en
redes sociales

ACTIVIDADES

Recibir mensaje o comentario del cliente o beneficiario

Contestar mensajes o comentarios

Enviar encuesta de satisfaccion

Agradecer al cliente o beneficiario por estar pendiente de nuestras redes sociales

Crear reporte de encuesta

Enviar reporte al Director de proyectos

Preguntar a la persona indicada segun la necesidad

* *

Clientes

clientes o beneficiarios

*

Salidas

Satisfaccion del cliente

OBJETIVO

Generar comunicacion efectiva con el cliente o beneficiario, y atender las necesidades de informacidon segun sea requerido.

INDICADORES

Porcentaje de clientes satisfechos

Promedio de calificacion de encuestas de satisfaccion

CONTROLES

Envio de reporte de encuesta a Director de
Proyectos
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17. SUBPROCESO: GESTION DE SOLICITUD DE ACCESO

OBIJETIVO

Crear y entregar al beneficiario la cuenta de acceso para la aplicacion de aprendizaje

escolar.

POLITICAS
. Toda creacién de cuenta de acceso debe ser gestionada por Asistente del

Proyecto o voluntario.
. Todo acceso debe ser creado y entregado al beneficiario del proyecto
. Todo beneficiario que solicite acceso debe verificarse en la base de datos.

. Todo usuario y contrasefia de acceso debe ser creada para los beneficiarios que

han retirado el kit tecnolégico

. Todo beneficiario que ha retirado el kit debe verificarse en el reporte de facturacion

enviado por el proveedor.

DESCRIPCION DEL SUBPROCESO SOLICITUD DE ACCESO

Responsable Actividad del Diagrama de Flujo
Asistente del Proyecto Recibir solicitud de acceso del beneficiario
Asistente del Proyecto Solicitar reporte de facturacion enviado por

el proveedor a la Analista del Proyecto
Asistente del Proyecto Buscar datos personales de los
beneficiarios en la base de datos

Asistente del Proyecto Crear usuario y contrasefia de acceso
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5  Asistente del Proyecto Enviar correo con usuario y contrasefia, y
folleto de uso de la aplicacion
6  Cliente Enviar correo de confirmacion
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO GESTION DE SOLICITUD DE ACCESO

Subproceso: Gestion de Solicitud de Acceso
Asistente del Proyecto/ i Responsable del
) Director de Proyectos .
Voluntario Y Seguimiento
Solicitud de Quejas
y sugerencias
Llenar documento
de solicitud
[
Archivar “Solicitud de
quejas y Sugerencias
Comunicar al
Director de Proyectos’
Analizar la
Urgencia de
resolver la
queja
No
Reunir al
equipo
L |
Generar soluciones
o acciones de
mejora
Asignar
responsables del
seguimiento
[
3
Emitir informe de
seguimiento
Contactar al cliente
o beneficiario
Fin
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INDICADORES

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

Porcentaje de accesos creados exitosamente

Férmula

Total de accesos creados exitosamente

x 100

Total de accesos creados

Objetivo

Conocer el porcentaje de accesos que fueron creados y entregados al
beneficiario sin inconvenientes

Periodicidad de Medicion

Mensual

Responsable de Medicion

Coordinadora del Proyecto

Seguimiento

Coordinador del Proyecto debera revisar la base de datos para verificar el nimero de accesos creados y

entregados
Valoracion
Junio Julio
Total accesos creados
exitosamente
Total de accesos creados
Resultado
Estandar
70%
Limites del Cumplimiento
— Aceptable Gptimo
indice<=50

50%-<Indice<70% indice>=70%

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

Porcentaje de accesos atendidos por solicitudes

Férmula

Numero de publicaciones con dias de demora
Numero total de publicaciones planificadas

X100

Objetivo

Conocer el porcentaje de accesos que fueron solicitados por los beneficiarios

Periodicidad de Medicion

Mensual

Responsable de Medicién

Coordinadora del Proyecto

Seguimiento

Coordinadora del Proyecto debera verificar si fueron atendidas las solicitudes y mantener el nimero de solicitudes

indice>=20%

Valoracién
Junio Julio
Numero de accesos atendidos por solicitudes
Numero total de de accesos creados
Resultado
Estandar
10%
Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo

10<Indice<20% indice<=10%
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FICHA DEL SUBPROCESO
PROCESO
Gestion de Solicitud de Acceso
PROPIETARIO DEL PROCESO
Asistente del Proyecto
RECURSOS
Personal Doc i6n quip
Asiste;toell:i:tla:'zyecto, Reporte de facturacion, base de datos Hadware y software

Proveedores
Empresa nacional que
cumple con los requisitos
para la entrega del kit

Clientes

Aliado estratégico

tecnoldgico
ACTIVIDADES
Recibir solicitud de acceso del beneficiario
Solicitar reporte de facturacion enviado por el proveedor a la Analista del
Proyecto
Buscar datos personales de los beneficiarios en la base de datos
Entradas Crear usuario y contrasefia de acceso Salidas
Enviar correo con usuario y contrasefia, y folleto de uso de la aplicacion
- Enviar correo de confirmacion Creacion de usuarioy
Solicitud de acceso .
contrasefia
OBJETIVO
Creary entregar al beneficiario la cuenta de acceso para la aplicacién de aprendizaje escolar.
INDICADORES CONTROLES
Porcentaje de accesos creados exitosamente
Porcentaje de accesos atendidos por solicitudes Revisar reporte de facturacion del proveedor

Revisar base de datos
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18. SUBPROCESO: GESTION DE QUEJAS

OBIJETIVO

Controlar la gestion eficiente y oportuna de quejas y sugerencias, con el fin de brindar

un servicio de calidad a los clientes y beneficiarios del proyecto.

POLITICAS

. Toda queja realizada por el cliente o beneficiario debe quedar registrada en el

documento “Solicitud de Quejas y Sugerencias”.

. Toda “Solicitud de Quejas y Sugerencias” debe ser archivada por la Asistente
del Director de Proyectos, en orden cronolégico en una carpeta con la

denominacion “Quejas y sugerencias”, dividida en dos etapas

- Quejas y sugerencias por analizar

- Quejas y sugerencias en gestion

. Toda “Solicitud de Quejas y Sugerencias” luego de ser archivada debe ser

comunicada lo mas pronto posible al Director de Proyectos.

. Toda queja y sugerencia puede ser presentada por los clientes o beneficiarios

por cualquiera de las siguientes maneras:

- Detallando los datos personales

- Presentar de manera anénima

. Toda “Solicitud de Quejas y Sugerencias” debe ser controlada por el Director de

Proyectos.

. Toda “Solicitud de Quejas y Sugerencias” puede ser entregada por cualquier

medio.
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7. Toda “Solicitud de Quejas y Sugerencias” debe gestionarse con la mayor

discrecion cuando pueda existir la posibilidad de perjudicar a algun trabajador,

hasta que se demuestre lo contrario.

8. Toda “Solicitud de Quejas y Sugerencias” tiene un plazo maximo de 10 dias para

ser gestionada, finalmente se debera informar al cliente o beneficiario las

acciones correctivas y mejoras obtenidas gracias a su queja o sugerencia.

9. Todo responsable del seguimiento debe haber sido designado por el Director de

Proyectos.

10.Toda “Solicitud de Quejas y Sugerencias” con la denominacién “urgente debe

atentar contra el objetivo del proyecto.

DESCRIPCION DEL SUBPROCESO GESTION DE QUEJAS

No
Responsable

1 Cliente

Asistente del Proyecto

3  Asistente del Proyecto
4  Asistente del Proyecto
5  Asistente del Proyecto
6  Asistente del Proyecto
7 Reunir al equipo

8 Responsable del seguimiento

9  Responsable del seguimiento

Actividad del Diagrama de Flujo

Llenar documento de solicitud

Archivar “Solicitud de quejas y Sugerencias”

Comunicar al Director de Proyectos
Analizar la urgencia de resolver la queja
Generar soluciones o acciones de mejora
Asignar responsables del seguimiento
Reunir al equipo

Emitir informe de seguimiento

Contactar al cliente o beneficiario
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO GESTION DE QUEJAS

Subproceso: Gestion de Quejas
. Asistente del Director de . Responsable del
Cliente Director de Proyectos el
Proyecto Y’ Seguimiento
Solicitud de Quejas
y sugerencias
Llenar documento
de solicitud
L
Archivar “Solicitud de
quejas y Sugerencias
Comunicar al

Director de Proyectos

Analizar la

Urgencia de

resolver la

queja
Si
Reunir al
equipo
Generar soluciones.
o acciones de
mejora
Asignar
responsables del
seguimiento
[
3
Emitir informe de
seguimiento
Contactar al cliente
o beneficiario
Fin
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INDICADORES
Nombre del Indicador Porcentaje de quejas solucionadas correctamente

Total de quejas solucionadas correctamente

Férmula x 100

Total de quejas

Objetivo Conocer el pocentaje de quejas que han sido solucionadas correctamente en
el mes
Periodicidad de Medici6n Mensual
Responsable de Medicién Director de Proyectos
Seguimiento

El Director de Proyectos debe contabilizar mensualmente las Solicitudes de quejas y sugerencias que fueron
solucionadas correctamente

Valoracion
Junio Julio
Total de quejas solucionadas
correctamente
Numero total de quejas
Resultado
Estandar

70%

Limites del Cumplimiento
Aceptable Optimo
indice<=50 50%<Indice<70% indice>=70%

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Numero de quejas mensuales
Férmula Numero de quejas presentadas
Objetivo Conocer el nimero de quejas que ingresan mensualmente al proyecto
Periodicidad de Medicién Mensual
Responsable de Medicién Coordinador de Comunicaciones
Seguimiento

El Director de Proyectos debe contabilizar mensualmente las Solicitudes de quejas y sugerencias que fueron solucionadas correctamente
Valoracion

Junio Julio

NUmero de quejas presentadas

Resultado
Estandar 3

Limites del Cumplimiento

Aceptable Optimo
indice>=5 3<Indice<b indice<=3
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FICHA DEL SUBPROCESO

PROCESO

Gestion de Quejas

PROPIETARIO DEL PROCESO

Director del Proyecto

RECURSOS

Personal

Documentacion

Equipos

Proyectos

Asistente de Director de
Proyectos, Director de

Solicitud de quejas y sugerencias

Hadware y software

Proveedores

Empresa nacional que
cumple con los requisitos
para la entrega del kit

tecnoldgico

¥

Entradas

Solicitud de quejasy
sugerencias del cliente o
beneficiario

$ $

ACTIVIDADES

Llenar documento de solicitud

Archivar “Solicitud de quejas y Sugerencias”

Comunicar al Director de Proyectos

Analizar la urgencia de resolver la queja

Generar soluciones o acciones de mejora

Asignar responsables del seguimiento

Reunir al equipo

Emitirinforme de seguimiento

Contactar al cliente o beneficiario

L *

Clientes

Aliado estratégico

*

Salidas

Acciones de mejora

OBIJETIVO

Controlar la gestion eficiente y oportuna de quejas y sugerencias, con el fin de brindar un servicio de calidad a los clientes y

beneficiarios del proyecto.

INDICADORES

Porcentaje de quejas solucionadas correctamente

Numero de quejas mensuales

CONTROLES

Analizar urgencia de la solicitud

Asignar responsables del seguimiento
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