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RESUMEN

En la actualidad la descentralizacion de oficinas zonales de Vision Mundial se ha
venido manejando empiricamente, puesto que, no existe una induccion adecuada que
empodere a los/as analistas de patrocinio con los procesos que se maneja dentro de la
institucion que causa la demora en entrega de documentos. El presente trabajo
investigativo utiliza el método deductivo ya que se tomaron decisiones a partir de la
aplicacion de herramientas de calidad con el fin de proponer la creacién de un
modelo de gestion para el mejoramiento en los tiempos de entrega de la
documentaciéon generada en cada proceso en la oficina zonal 01 Tungurahua -
Cotopaxi, con énfasis en el area de patrocinio de Vision Mundial Ecuador. Se realiz6
una compilacion de informacion para conocer cuales son las causas del problema que
se ha planteado, el marco tedrico fundamenta la investigacion en base a los sustentos
cientificos que permiten ampliar los conocimientos para la elaboracion del modelo de
gestion. Posteriormente se realizd un diagnostico de los procesos con la aplicacion de
herramientas de calidad, se identificé los aspectos a mejorar en los procesos con el
fin de determinar el modelo de gestion idoneo para la oficina zonal. Posteriormente
se procedio a realizar un modelo de gestién en el que consta un manual de procesos
con el proposito de brindar una guia para el/la analista de patrocinio que se encuentre
en cualquier oficina zonal, en el que se describe el objetivo de manejo de cada
proceso, tiempos de respuesta (indicadores de logro) y las estrategias necesarias para
el mejoramiento continuo. Al final del documento se comprueba la hipotesis que el
desarrollo de un Modelo de Gestion de procesos permitira el mejoramiento continuo
del &rea de patrocinio de Oficina Zonal 01 Tungurahua-Cotopaxi de Vision Mundial

del Ecuador.

Palabras clave: Patrocinio, modelo de gestion, procesos, mejoramiento continuo.
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ABSTRACT

Nowadays, the decentralization of regional offices of World Vision has been
managed empirically, because there is no proper personnel induction that empowers
the sponsorship analysts with the processes of the institution; thus, it causes the delay
in delivery of documents. This investigation uses the deductive method because the
decisions were taken by applying quality tools to propose the creation of a
management model to improve the zonal office 01 Tungurahua - Cotopaxi,
specifically in the sponsorship area of World Vision Ecuador. Firstly, a compilation
of information was performed in order to know what causes the problem that has
been arisen; the theoretical framework research is based on scientific foundation that
expand the knowledge to develop the management model. Subsequently, a diagnosis
of the processes was carried out with the application of quality tools, therefore, the
processes to be improved were identified to determine the most appropriated
management model for the zonal office. Afterwards, a management model was
established including a manual of processes in order to provide guidance to the
sponsorship analyst who works at a zonal office, describing the management of each
process, response times (achievement indicators) and the strategies needed for
continuous improvement. At the end of the document, the hypothesis is proved,
establishing that the processes allow the continuous improvement of the sponsorship
area in the zonal office 01 Tungurahua — Cotopaxi of World Vision Ecuador.

Keywords: Sponsorship, management model, process, continuous improvement
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1 Tema

Desarrollo de un Modelo de Gestion de Procesos para el Mejoramiento Continuo de
la Oficina Zonal 01 Tungurahua-Cotopaxi, con énfasis en el Area de Patrocinio de

Vision Mundial del Ecuador.

1.2 Antecedentes

“Visién Mundial es una organizacion de desarrollo y defensoria que trabaja para
crear un cambio duradero en la vida de nifias, nifios, adolescentes, jovenes, sus
familias y comunidades que viven actualmente en condiciones de pobreza”, segun se

expresa en la pagina web oficial de Vision Mundial Ecuador (2011).

La mayoria de los recursos para las actividades de Vision Mundial son captados a
través del Sistema de Patrocinio, mediante el cual, los aportes econémicos realizados
en forma libre y voluntaria por patrocinadores de varias partes del mundo, son
puestos en manos de Vision Mundial para que se los administre y utilice en
proyectos y actividades que conduzcan hacia el desarrollo transformador sostenible

de la comunidad, las familias y especialmente de nifios y nifias.



El Sistema de Patrocinio promueve una relacion de comunicacion a través de
correspondencia entre un patrocinador o donante y nifios y nifias de las comunidades

del proyecto.

Por supuesto, el patrocinador debe (y desea) estar informado del desarrollo del nifio o
nifia al que patrocina y de las actividades que se realizan en la comunidad para

procurar el desarrollo.

Con este proposito, existen varios documentos que deben ser preparados y enviados
al patrocinador desde el area de patrocinio tanto en Oficina Zonal como en Oficina

Nacional. Estos documentos son:

e Historia del nifio o nifia (CH Child History)

e Carta de presentacion (IL Introduction Letter)
e Carta de respuesta (RL Response Letter)

¢ Notificaciones de regalo (GN Gift Notification)
e Pedidos especiales (QU Query)

¢ Notificacion de muerte del nifio o nifia

¢ Visitas de patrocinadores

e Cancelaciones

e Atencion a Traductores

e Seguimiento de Correspondencia

e Tarjetas de Temporada

Actualmente en la Oficina Zonal 01 Centro se encuentra en un proceso de
descentralizacidon zonal de todos los procesos mencionados, para esto serd necesario
el conocimiento a fondo de cada proceso con el objeto de determinar las mejores

practicas a traves de un modelo de gestion.

Cada proceso antes mencionado estd establecido para conseguir la comunicacién
Optima entre patrocinador y patrocinado, lastimosamente no se ha realizado

actualizaciones ni mejoras de los mismos, por lo tanto se pretende realizar un modelo



de gestion el cual sea una guia para el/la analista de patrocinio al momento de
realizar la documentacidn necesaria para la comunicacion y ayuda entre patrocinador

y patrocinado.

Adicionalmente, el desarrollo de los procesos no se lo esté realizando de la manera
correcta ya que solo se realizan los procedimientos mas frecuentes del &rea, y se

obvian acciones que después tomara mas tiempo desarrollarlas.

Las actividades de patrocinio que se realizan en las oficinas zonales de Vision
Mundial Ecuador no se encuentran bien definidas ni tampoco cuentan con la
documentacidn necesaria para su control y promocion de buenas practicas, para esto
sera necesario el desarrollo de una propuesta enmarcada en el modelo de gestidn
destacando la metodologia de cada proceso, para poder llegar a matizar en estrategias
con las cuales la Oficina Zonal pueda mejorar los tiempos de respuesta a cada

proceso que maneja.

1.3 El problema

1.3.1 Contextualizacién

Macro:

Vision Mundial
International
(Vision Mundial
internacional)

Meso: Visidon
Mundial
Ecuador

Micro: Oficina
Zonal

Grafico 1. 1 Contextualizacion

Adaptado por: LOPEZ, Cristina (2014)



1.3.1.1 Contextualizacion Macro
Vision Mundial Internacional ha tenido poca preocupacion en la actualizacion de
informacidn referente a Oficinas Zonales alrededor del mundo, ya que el objetivo

que se persigue es el bienestar fisico y emocional de la nifiez con la que trabaja.

1.3.1.2 Contextualizacion Meso

El manejo de los documentos se lo realizaba netamente en las oficinas principales,
hasta cuando se logro descentralizar informacion para que pueda ser procesada en
oficinas zonales, el personal que ingresa no obtiene una buena induccion por parte de

la organizacion.

1.3.1.3 Contextualizacion Micro
El desconocimiento de la informacién con la cuenta la organizacion causa

descoordinacion en la documentacién y procesos que deben ser ejecutados.

1.3.2 Significado

Con la presente investigacion se desea llegar a un mejoramiento de los procesos de
Oficina Zonal 01 Tungurahua-Cotopaxi, con énfasis en el area de Patrocinio de
Vision Mundial del Ecuador, implementando estrategias que apoyen a la eficiencia y
mejoramiento de estandares de tiempo que se manejan en las respuestas de los

procesos de patrocinio dentro de la organizacion.

1.4 Hipotesis, Variables e Indicadores

1.4.1 Hipotesis

El desarrollo de un Modelo de Gestion de procesos permitird el mejoramiento
continuo del area de patrocinio de Oficina Zonal 01 Tungurahua-Cotopaxi de Vision

Mundial del Ecuador.



1.4.2 Variables:

1.4.2.1 Variable Independiente:
El desarrollo de un modelo de gestion de procesos del area de patrocinio de Oficina

Zonal 01 Tungurahua-Cotopaxi de Vision Mundial del Ecuador.

1.4.2.2 Variable Dependiente:
Mejoramiento continuo de procesos de patrocinio en Oficina Zonal 01 Tungurahua-

Cotopaxi de Vision Mundial del Ecuador.

1.4.3 Indicadores:
Todos los procesos se mediran segun los estandares de patrocinio ya existentes en las
oficinas de Patrocinio de Vision Mundial a nivel internacional, éstos indicadores son

utilizados con medidas de tiempos de entrega segun el proceso que se desea medir.

1.5 Objetivos

1.5.1 General

Desarrollar un modelo de gestion de procesos para el mejoramiento continuo de la
Oficina Zonal 01 Tungurahua-Cotopaxi, con énfasis en el area de Patrocinio de

Vision Mundial del Ecuador

1.5.2 Especificos:
a. Diagnosticar los procesos del Area de patrocinio de Oficina Zonal 01
Tungurahua-Cotopaxi de Vision Mundial del Ecuador.
b. Aplicar herramientas de calidad para identificar los problemas objeto de
mejoramiento.
c. Disefiar estrategias para el mejoramiento continuo del Area de patrocinio
mediante la elaboracion de un modelo de gestion para la Oficina Zonal 01

Tungurahua-Cotopaxi de Vision Mundial del Ecuador.



1.6 Metodo de Investigacion

La presente investigacion se basa en el paradigma cuantitativo mediante datos
obtenidos en periodos de tiempo y por medio de herramientas de calidad se
determinarén estrategias para el mejoramiento de los procesos del &rea de patrocinio
de Oficina Zonal 01 Tungurahua-Cotopaxi de Visién Mundial del Ecuador.

El método general aplicado en esta investigacion sera el Método Deductivo ya que se
presentardn conocimientos propios para el mejoramiento de los procesos de
patrocinio, mediante la observacion para poder cotejar resultados de herramientas de
calidad y la experiencia para mejorar tiempos de entrega de documentos desde la
Oficina Zonal 01 Tungurahua-Cotopaxi hacia la Oficina Nacional de Vision Mundial

del Ecuador.

El método de investigacion especifico serda la documentacion propia de Vision
Mundial Internacional y marco teorico investigado, que permitan determinar
procesos que seran objeto de mejoramiento con los cuales se formaran las estrategias
que se plantearan al final de la investigacion.

1.7 Justificacion

El sistema de patrocinio es uno de los ejes fundamentales en los que se basa la
Organizacién Visién Mundial en todo el mundo, gracias al patrocinio se obtienen
fondos para poder solventar necesidades de nifios y nifias vulnerables alrededor del
mundo, es por esto que una buena comunicacion entre nifio/nifia y patrocinador es
fundamental, es asi que lo que se desea es hacer mas eficientes todos los procesos

que involucran el sistema de patrocinio.

Este proyecto de mejoramiento tiene el apoyo y conocimiento del personal de Vision
Mundial ya que lo que se pretende es, una vez mejorados los procesos del area de
patrocinio de la oficina Zonal, proceder con los procesos de Oficina Nacional, que

son los mismos pero se aplican a diferentes zonas del Ecuador.



El mejoramiento de los procesos de patrocinio de la Oficina Zonal es un proyecto
alcanzable, ademas de poder ser beneficioso para toda la organizacion en si, ya que
los conocimientos adquiridos han provisto de la informacion necesaria para lograr

realizar las estrategias y las oportunidades de mejora que se pretende alcanzar.

El proyecto es econdmicamente rentable ya que la implementacion del mejoramiento
de los procesos fomentara la confianza de los patrocinadores en la Organizacion y
por ende la sustentacion de la misma. Asi mismo se cuenta los recursos econémicos

necesarios para poder cumplir con el proyecto presentado.

Tecnologicamente es un proyecto alcanzable ya que se cuenta con equipos necesarios
asi como herramientas tecnoldgicas (escaneres, lectores de codigos de barras
utilizados en la recoleccion de informacidn) para el estudio de la investigacion dentro

de la oficina zonal de Tungurahua.

Para el investigador, el desarrollo del proyecto ha sido un eje fundamental para el
mejoramiento de capacidades y poder comprender y aprender el impulso de

estrategias que permitiran un mejoramiento profesional éptimo.

La investigacion se sustentd y realizd a partir de los conocimientos adquiridos e
investigaciones bibliogréaficas realizadas, gracias a la tutoria de profesionales
docentes y a la apertura y colaboracién con el personal que labora en la oficina zonal

Tungurahua.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Investigativos

Con el propésito de tener referencias de libros clave y de otros proyectos similares al
presente, los siguientes son algunos de los instrumentos escritos que se han utilizado

en este proyecto investigativo:

e Beltran, J; Carmona, M; entre otros (2010) manifiesta el procedimiento para
una gestion basada en procesos, la revision de este texto tiene su importancia
debido a que se va a realizar una administracion desde los procesos hasta llegar
a los indicadores de gestion y a las estrategias que es lo que finalmente se
espera conseguir, la mejora en los indicadores de tiempo del area de patrocinio

de la oficina zonal Tungurahua.

e Chiavenato, A. (2005) en su libro “Introduccion a la Teoria General de la
Administracion”, es una pieza fundamental en la fundamentacién tedrica ya
que permite tener la idea global adecuada de los conceptos generales y de

importancia a lo largo de la investigacion.

e Evans, J y Lindsay, W. (2008). profundizan en la calidad y todo lo que

engloba el término, se desarrollard un lenguaje apropiado para llevar a cabo el



e mejoramiento continuo y las estrategias que se van a plantear para mejorar los

procesos de patrocinio.

e Pérez, J. (2013). El libro contiene herramientas y metodologias basicas y

practicas para la aplicacion en todo tipo de empresas.

e Zurita, J. (2014). Con su proyecto “Disefio De Un Modelo De Gestion Para
Equipos De Futbol Profesional: Caso Ecuador”. Provee de informacion
referente a la aplicacion de un modelo de gestion y su aplicacion en la

proyeccion de mejoras fundamentales dentro del &mbito administrativo.

e Para la revision de los estandares de patrocinio se utilizard “Sponsorship
Standards™ Version 1.5 de Vision Mundial.

e Referencia para requisitos para elaborar el modelo y para elaborar estrategias
se tom6 de Norma ISO 9001. (2008). Sistema de Gestion de Calidad —

Requisitos.

2.2 Fundamentacion Tedrica

La fundamentacidn teorica, se basa en la sustentacién conceptual de la informacion
que sera necesaria para realizar el trabajo, basado en investigaciones de diferentes

autores.

2.2.1 Gestién Administrativa

Para toda organizacién ya sea con o sin fines de lucro, la gestion administrativa
forma un eje fundamental para poder alcanzar logros importantes, a partir de esto, se
revisaran algunos conceptos, enunciados e informacion que permitira tener el

conocimiento adecuado para el desarrollo de este proyecto.
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Segun, Mufiz (2000), dice: “La Gestion a nivel administrativo consiste en brindar un
soporte administrativo a los procesos empresariales de las diferentes areas
funcionales de una entidad, a fin de lograr resultados efectivos y con una gran

ventaja competitiva revelada en los estados financieros™.

Segun, Laborda y De Zuani (2004), menciona que: “Gestion de empresas es un
campo del conocimiento cientifico cuyo objeto de estudio son las empresas, explica
su comportamiento cientificamente y busca que se conduzcan con eficiencia por

medio de técnicas y también del arte de quién las aplica”.

El objetivo que persigue Vision Mundial con su gestion administrativa es llegar a
maés donantes interesados para ser parte de la fundacion y ayudar a mas personas a

través de su donacidon mensual.

2211 Funciones Gerenciales:

En el texto de Koontz, Weihrich y Cannice (2012a) dice: “Todas las nuevas ideas, los
nuevos descubrimientos de la investigacion o técnicas puedan colocarse con facilidad

en las clasificaciones de planear, organizar, dirigir, controlar”.

Fase Mecanica:

a. Planeacion: Koontz, Weihrich y Cannice (2012b): “Elegir misiones y objetivos,
asi como las acciones para alcanzarlos, lo que requiere decidir”. En el presente
proyecto se desarrollara el diagnostico de los procesos a los cuales esta ligado

el area de patrocinio en general.

b. Organizacion: Koontz, Weihrich y Cannice (2012c¢): “Establecer una estructura
intencional de funciones que las personas desempefien en su organizacion.”
Direccion, estrategias y procesos con los cuales se pueda mejorar los

indicadores para cada documento manejado en el area de patrocinio.
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Fase Dindmica:

c. Direccion: Koontz, Weihrich y Cannice (2012d): “Influir en las personas para
que contribuyan a las metas organizacionales y de grupo” Conocido el
diagndstico, se procederd a responder las preguntas para poder resolver la

hipotesis.

d. Control: Koontz, Weihrich y Cannice (2012e): “Medir y corregir el desempeiio
individual y organizacional para asegurar que los hechos se conformen a los

planes”. Mejoramiento continuo.

2.2.1.2  Proposito de la Gestion administrativa

Se ha logrado entender el propdsito de la gestion administrativa como tal, a fin de
obtener los resultados esperados, a continuacion se presenta los propésitos

especificos que se ha generado para obtener la ventaja deseada.

e Encontrar defectos en los procesos.

e Preparar estrategias efectivas para hacer efectivos los procesos de patrocinio de
acuerdo a los problemas y causas encontrados a lo largo de la investigacion.

e Mejorar procesos para hacerlos faciles de manejar, replicables y aplicables en
otros escenarios.

e Creacion de estandares de tiempo y manejo de indicadores de desempefio para
cada proceso que se maneja en el area de patrocinio.

o Fortalecer los procesos del &rea de patrocinio.

2.2.1.3 Concepto de Modelo

Segun el diccionario electrénico Rae (2014) "Modelo: Creado como ejemplar o se

considera que puede serlo”.
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De acuerdo con Luthans (2011), el modelo “Es el fundamento para organizar el

conocimiento gerencial”.

Un modelo se conocerd entonces como una guia propuesta con el fin de dar a
conocer “algo”, en el caso de la investigacion, ese “algo” serd el cumplimiento de

cada proceso, para mejorar tiempos de ejecucion.

2.2.1.4 Gestion Empresarial

En el afio 2004, Laborda y De Zuani escriben que “si se recurre a la etimologia de la
palabra “gestion”, se encuentra que su significado es el siguiente: accién y efecto de
gestionar, accion y efecto de administrar”. Es decir, engloba en la palabra gestion

todo el conocimiento de empresa.

2.2.1.5 Modelo de Gestion

Segun, Vidal (2004) “Los modelos de gestion son descriptivos y/o inductivos y estan

volcados hacia el interior de la organizacion (desconocen los cambios del entorno)”.

No se conoce un concepto disefiado a la necesidad de cada modelo de gestién, pero

partiendo de los conceptos investigados, se determina que:

Un modelo de gestién se conoce como algo que se adaptara a las necesidades de la
empresa, y se representaran a través de procesos y estrategias flexibles y adaptables
a cualquier &mbito dentro del area de patrocinio de Visién Mundial Ecuador, ya sea
en Oficinas Zonales como en Oficina Nacional y desde Programa de Desarrollo de

Area.

Se aplicé un modelo de procesos internos, ya que se pretende que asi mismo el
personal antiguo como el nuevo pueda adaptarse facilmente al seguimiento de

procesos que han requerido de un ajuste y mejoramiento continuo, documentado a
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través de estrategias e indicadores que permitirdn el desarrollo de Oficina Zonal y la
confianza de las Oficinas de Soporte, asi como de Oficina Nacional.

2.2.1.6 Control de Gestién

Power (2005), escribe: “El control de gestidn es, por tanto, un esfuerzo disciplinado
para optimizar el plan de la empresa, a través del analisis permanente de las
desviaciones y la adopcion de medidas correctoras de forma oportuna, es decir,

cuando todavia es posible corregir la accion”.

El control de la gestion es un proceso que servira para alcanzar los objetivos de
patrocinio en la organizacion, es el control que se realizara sobre los procesos para

cumplir eficazmente las estrategias que se han de plantear.

2.2.1.6.1 Elementos para disefiar un sistema del control de Gestion

Entre los principios que se plantean segin Laborda y de Zuani (2004), estan:

“Objetivo, comprensible, consistente con cultura organizacional, oportuno, puntos
criticos, costes, armonizar planes, preciso”, en base a estos principios se logra
determinar que en la presente investigacion se obtendra el control de la siguiente

manera.

¢ Definicion de los resultados deseados.
En esta etapa segun los objetivos que se han planteado, se definird como se

presentaran los resultados (ver objetivos).

e Determinacion de las predicciones que guiaran hacia los resultados deseados.
Determinacion de herramientas de calidad que se utilizaran para obtener el

resultado deseado (Capitulo I11).
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e Determinacion de los estandares de los elementos predictivos en funcion de
los resultados.
Una vez desarrollados los procesos se determinaran los indicadores con los que

éstos deben ser medidos (Capitulo 1V).

e Evaluacién y aplicacion de la accion correctiva.
Una vez realizado el diagndstico, el analisis y el mejoramiento de los procesos.
Las acciones correctivas se irdn registrando en las estrategias que se

plantearan en la investigacion (Capitulo V).

2.2.1.7 Indicadores de Gestion

Segun, Beltran (2008):

“Esencialmente, medir es comparar una magnitud con un patrén establecido.
Aunque exista la tendencia de “medirlo todo” con el fin de eliminar la
incertidumbre, o, por lo menos de reducirla a su minima expresion, la clave
consiste en elegir las variables criticas para el éxito del proceso y para ello es
necesario, seleccionar lo mas conveniente para medir y asegurar que ésta
ultima resuma lo mejor posible la actividad que se lleva a cabo en cada area
funcional.”

Es por eso que se ha desarrollado una forma de medicidn, la cual verificard con
cuénta eficiencia (tiempo de respuesta) se estd trabajando con los procesos de
patrocinio, esto es mediante KPIl (Key Performance Indicator) que permitira

cuantificar los objetivos y el alcance de cada proceso.

2.2.2 Gestion de Organizaciones sin fines de lucro

2.2.2.1 Significado de ONG

Vasquez, (2013) escribe que:

“Una organizacion no gubernamental, también conocida por las siglas (ONG)
es una entidad de carécter civil (entendido como "El derecho y la disposicion
de participar en una comunidad, a través de la accion autorregulada,
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inclusiva, pacifica y responsable, con el objetivo de optimizar el bienestar
publico”) o social, con diferentes fines integrantes, creada
independientemente de los gobiernos ya sea locales, regionales y nacionales,
asi como también de organismos internacionales.

Juridicamente adoptan diferentes estatus, tales como asociacion, fundacion,
corporacion y cooperativa, entre otras formas.”

El caracter de la ONG con la que se esta trabajando es social, ya que por medio del
patrocinio internacional se pretende brindar a la nifiez ecuatoriana un presente y un

futuro mejor.

2.2.2.2 Tipos de Organizaciones sin fines de lucro

Gerencie.com (2008), enuncia que:

“El primer tipo, se denomina Organizaciones No Gubernamentales Sociales
(ONGS), las cuales trabajan en sectores de inmigracion y refugiados,
discapacitados, enfermos, infantes y familia, entre otros.

El segundo tipo, se refiere a las Organizaciones No Gubernamentales de
Derechos Humanos, Estas trabajan en la denuncia de la violacion de los
derechos humanos en el mundo y en la divulgacion, defensa y promocion de
estos. El tercer tipo, describe a las Organizaciones No Gubernamentales
Ambientalistas, cuyo trabajo se desarrolla en torno a la proteccién, promocion
y preservacion del medio ambiente con desarrollo sostenible. Y el ultimo tipo
comprende a las Organizaciones No Gubernamentales de Desarrollo, cuyo
objetivo es la cooperacion internacional. Es preciso resaltar que las ONG son
fundaciones, asociaciones y corporaciones sin animo de lucro cuyo objetivo
social sea (til a toda la comunidad. Por lo tanto, se excluye de dicha
denominacioén a las asociaciones y corporaciones que se fundan persiguiendo
un interés o motivacion solidaria cerrada, como es el caso de las asociaciones
de residentes de un barrio o conjunto. Estas entidades sirven como
interlocutores permanentes entre el Estado y la sociedad, y al interior de esta.”

2.2.2.3 Organizaciones No Gubernamentales Sociales

Se toma en cuenta este tipo de organizacion, ya que va a ser enfocada a una ONG de

apadrinamiento que es Vision Mundial.
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La mayoria de los recursos para las actividades de Vision Mundial son captados a
través del Sistema de Patrocinio, mediante el cual, los aportes econdmicos realizados
en forma libre y voluntaria por patrocinadores de varias partes del mundo, son
puestos en manos de Vision Mundial para que los administre y utilice en proyectos y
actividades que conduzcan hacia el desarrollo transformador sostenible de la

comunidad, las familias y los/as nifios y nifas.

El Sistema de Patrocinio promueve una relacion de comunicacién a través de
correspondencia entre un patrocinador o donante y un nifio/a de las comunidades del

proyecto.

Por supuesto, el patrocinador debe y desea estar informado del desarrollo del nifio al
que patrocina, y de las actividades que se realizan en la comunidad para procurar el
desarrollo.

Con este propdsito, existen varios documentos que deben ser preparados y enviados
al patrocinador, como son todos los procesos que se explican en éste fundamento

tedrico.

2.2.2.4 Visiéon Mundial del Ecuador

Vision Mundial Ecuador lleva trabajando en el pais desde 1978. A lo largo de los
afios, gracias a la experiencia, capacidad técnica instalada, y el trabajo basado en la
comunidad se ha convertido en un referente en el trabajo de desarrollo enfocado en la

ninez.

En la actualidad, Vision Mundial Ecuador trabaja con mas de 687 comunidades
indigenas, campesinas y afro descendientes en ocho provincias, a través de 25
Programas de Desarrollo de Area, favoreciendo a mas de 56 699 nifios, nifias,

adolescentes y jovenes.
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2.2.2.5 Procesos de Patrocinio

Son documentos que deben ser preparados y enviados a los patrocinadores 0 a su vez
a la Oficina de Soporte, para informacion y/o comunicacion. Los procesos que se

llevaran a cabo para el diagnostico y mejoramiento son los siguientes:

2.2.2.5.1 Historia del nifio o nifia (CH Children History)

Todo nifio que ingresa al sistema de patrocinio debera proveer datos personales para
llenar el formulario “Historia del nifio o nifia” que es la informacion inicial para

registrar el progreso del/la nifio/a durante su permanencia en el programa.

La historia es solicitada en el caso de nifio/as nuevos, holds (nifio/as en espera de

patrocinador) y pedidos especiales.

En todos los casos, la historia debe ir acompanada de la Carta de Presentacion (IL

Introduction Letter), también de un video introductorio.

2.2.2.5.2 Carta de presentacion (IL Introduction Letter)

Es el primer contacto escrito que mantiene el nifio/a con su patrocinador. La carta
debe ser corta, y debe contener informacion basica del nifio (nombre, edad,
escolaridad, aficiones), de la familia (nombres de papa, mama, nimero de hermanos,

ocupacion de los padres) y una descripcion corta del entorno.

Es importante evitar dar direcciones o detalles de la situacion econdémica de la

familia (el patrocinador ya esta informado que se trata de familias necesitadas).

En tanto sea posible, la carta debe ser escrita por el nifio/a. Si el nifio/a no puede
escribir, entonces sus padres, un familiar, el profesor de la escuela, o un trabajador
del proyecto puede escribirla por ¢l. En todo caso, la carta debe reflejar los

pensamientos del/la nifio/a, no del adulto.
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Carta de respuesta (RL Response Letter)

De vez en cuando, el patrocinador envia cartas al nifio, en las que le cuenta algo de

¢l, su familia, su pais, etc.

Estas cartas pueden también contener regalos o tarjetas. Entonces, el nifio debe
escribir una carta de respuesta y agradecimiento, por la carta, tarjeta o regalo enviado

por el patrocinador, y debe ser enviada en forma agil y oportuna.

De preferencia, y cuando sea posible, la carta deberd ser escrita por el nifo,

respondiendo a las preguntas que el patrocinador formule.

2.2.2.5.3 Notificaciones de regalo (GN Gift Notification)

Algunos patrocinadores envian aportes adicionales por navidad, cumpleafios,
educacion, salud. El regalo puede ser para el nifio/a, su familia, o su comunidad.

Estos seran utilizados segln las indicaciones especificas del patrocinador.

El nifio/a debera enviar una carta contdndole al patrocinador la forma en que se
invirtié6 su dinero, ademés adjuntard las copias de las facturas como respaldo y

fotografias.

Esto servira como constancia de que el aporte que el patrocinador realizd fue

utilizado adecuadamente y también como agradecimiento por el aporte realizado.

2.2.2.5.4 Pedidos Especiales (QU Query)

El pedido especial es una informacion de cualquier indole que realiza el patrocinador
a través de las oficinas de apoyo. Esta informacion puede ser una aclaracion de
nombres, edades del/la nifio/a, de sus hermanos o de algin otro familiar; también se

puede solicitar el estado de salud o de educacion del/la nifo/a.
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Estos son los casos mas frecuentes, sin embargo existen diversas informaciones que

en un momento determinado el patrocinador necesita saber.

La funcion del proyecto es recolectar esa informacion con la mayor brevedad posible

y de la fuente directa, es decir, el nifio/a o algun familiar cercano.

2.2.2.55 Notificacion de muerte del nifo o nifia

Afortunadamente, no han sido muchos los casos fallecimiento de nifo/as, sin
embargo, cuando ocurre un fallecimiento, es importante comunicar el caso al PDA lo

mas pronto posible, ya que los patrocinadores deben conocer este asunto.

El promotor de patrocinio deberd informar a la Oficina Zonal (OZ) de este asunto,
aun cuando los padres no posean la partida de defuncion. De preferencia la

notificacion se realizard via telefonica.
Posteriormente el Programa de Desarrollo de Area enviard un informe con la causa,
la fecha de la muerte y las acciones tomadas por el proyecto; adjunto deberé enviar la

partida de defuncion que compruebe la causa de la muerte.

La oficina zonal informa a la oficina de apoyo sobre la muerte del/la nifio/a

inmediatamente.

2.2.2.5.6 Visitas de patrocinadores

Con el fin de constatar la informacion recibida en la correspondencia, el patrocinador

puede realizar visitas al nifio patrocinado y al Programa de Desarrollo de Area.

Las visitas se realizan luego de haber coordinado con la Oficina de Apoyo y de

acuerdo a politicas organizacionales establecidas.
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De preferencia, la reunion con el nifio/a se llevara a cabo en la Oficina de PDA. Para
reunirse con el nifio en otro sitio, como la escuela o en el domicilio del nifio, se

debera contar con la autorizacion por escrito de los padres del menor.

2.2.2.5.7 Cancelaciones

Es el proceso, en cual un nifio sale del programa, a pedido expreso del PDA o de la
Oficina de Soporte. Existan varios criterios para la cancelacion, los cuales deben ser

debidamente justificados.

2.2.2.5.8 Atencion a Traductores

Es el manejo de las traducciones, para lo cual se cuenta con Traductores Locales en
la Oficina Zonal, los cuales realizan la traduccion de la correspondencia y el Analista

de Patrocinio, revisa y envia la correspondencia al Patrocinador

2.2.2.5.9 Seguimiento de Correspondencia

Dentro del Patrocinio, existen estandares que se deben cumplir, por lo que
periddicamente, se debe realizar la revision de que la correspondencia haya sido
procesada. Debido a esto, el Analista de Patrocinio, debe realizar un seguimiento de

correspondencia, que permita cumplir con estos estandares.

2.2.2.5.10 Tarjetas de Temporada

Por parte de los Patrocinadores y las Oficinas de Soporte, periodicamente se envia
tarjetas a sus niflos Patrocinados, celebrando alguna fecha especial, por ejemplo
Navidad, Semana Santa, Cumpleaios de los Nifios, a esto se les denomina Tarjetas

de Temporada.
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2.2.3 Gestién basada en Procesos

Pérez (2010), senala que: “los procesos se gestionan incorporando en el proceso las
actividades de medicion, analisis y mejora”. La gestion basada en procesos permitira
tener el control sobre todo lo que maneja la institucion, asi mismo como
documentacion reglamentada, alcanzando de esta manera la excelencia en los

indicadores que se plantean.

2.2.3.1 Teoria de procesos

Harrington (1999), encontré que:

“Las normas que deben emplearse como guia en un proceso de cambio son:

a.) La organizacion debe creer que el cambio es importante y valioso para su
futuro.

b.) Debe existir una visiéon que describa el cuadro del estado futuro deseado, que
todas las personas lo vean y lo comprendan.

c.) Deben identificarse y eliminarse las barreras reales y potenciales.

d.) Toda la organizacion debe estar tras la estrategia de convertir en realidad la
vision.

e.)Los lideres de la organizacién necesitan modelar el proceso y elaborar un
ejemplo.

f.) Debe suministrarse entrenamiento para las nuevas técnicas requeridas.

g.) Deben establecerse sistemas de evacuacion de manera que puedan cuantificarse
los resultados.

h.) Debe suministrarse a todos una retroalimentacién continua.

i.) Debe suministrarse entrenamiento para corregir el comportamiento no deseado.

Debe establecerse sistemas de reconocimiento y recompensa para reforzar
efectivamente el comportamiento deseado.”

La utilizacion de procesos para el mejoramiento empresarial es siempre un reto ya
que este procedimiento es incluyente, es decir, el trabajo es un conjunto de
habilidades de la alta gerencia, de los mandos medios asi como de suma importancia
de los agentes ejecutores, lo que describe Harrington es ciertamente la forma en que
se va a poner en practica el modelo de gestion basado en procesos del que se habla en
el capitulo 1V.
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2.2.3.2 Proceso

ISO 9000. (2008), define proceso como: “conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados”. Es el conjunto de actividades que deben realizarse para transformar
insumos en productos o servicios, consta de entradas y salidas que generan y

emplean recursos

2.2.3.3 Elementos de un proceso

- Entrada: Responde a la necesidad del proceso.

- Recursos y estructuras, como resolver las necesidades primarias del
proceso.

- Un producto, Finalidad del proceso.

- Sistema de medidas y de control Documentacion y registros del proceso.

- Limites (Condiciones de frontera), y conexiones con otros.

2.2.3.4 Simbologia de procesos

La American National Standard Institute (ANSI por sus siglas en inglés) ha
desarrollado una simbologia para que sea empleada en el procedimiento de datos con
el propdsito de representar los flujos de informacién, de la cual se han adoptado
ampliamente algunos simbolos para la elaboracion de los diagramas de flujo dentro

del trabajo de diagramacion administrativa.



/ Datos

Simbolo Nombre Significado
Proceso Se describen actividades
L, Sirve para tomar uno de
Decision .
dos caminos
Subproceso dentro de
Subproceso .
una actividad
- I
“\\ /‘ Inicio/.F’inaIiza Inicio 6 fin delDiagrama
ciéon de flujo
En la actividad se
Documento

maneja documentos

Entradas y salidas de un
proceso

| ] Base de datos

Informacidon de base de
datos

Referenciaen
pagina

Para pasar de un punto a
otro

Referenciaa
otra pagina

Continuacién de
diagrama en otra pagina

Conector

Conector entre

actividades

Tabla 2. 1 Simbologia ANSI para elaboracion de Diagramas de Flujo

Fuente: Reingenieria de Procesos y Transformacion Organizativa
Elaborado: LOPEZ, Cristina (2013)
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2.2.3.5 Diagnadstico de procesos

Martinez (2010), comenta: “Diagnostico de procesos, son principios, propdsitos,
objetivos y metas que orientan el proceso administrativo para alcanzar los objetivos

que se desea llegar, bajo su vision”.

El diagndstico de procesos se llevd a cabo a partir de documentos con los que consta

Vision Mundial.

En el diagnostico de procesos enfatiza los problemas que existen en cada proceso de
patrocinio, también describe la situacion real de los mismos y si su manejo es el

adecuado.

2.2.3.6 Mejoramiento de procesos

Segln Qconsultores (2014), “El mejoramiento de procesos consiste en identificar
aquellos procesos criticos como base para la definicion de las oportunidades de
mejora y establece los mecanismos que facilitan su monitoreo y control en lo cual se

involucran todos los miembros de la organizacion”.

Después de realizado el diagnéstico de los procesos y tomando en cuenta las
consideraciones que se debe mejorar en cada uno de los procesos de patrocinio, se
facilita su monitoreo mediante indicadores de logro tomando en cuenta el personal,

tiempo de entrega y la documentacion.

El mejoramiento de procesos de patrocinio en la Oficina Zonal de Tungurahua se lo
realiza mediante el diagrama de Pareto y hojas de registro que seran llenadas por el
personal de patrocinio de la Oficina Zonal.
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2.2.3.7 Control de manejo de procesos

Pérez (2010) cita: “Tan importante es medir adecuadamente como conseguir la

aceptacion interna de los resultados y saber utilizar la informacion obtenida™.

El control se llevé a cabo una vez finalizado el mejoramiento de los procesos de
patrocinio, se desarrollaron estrategias que permitiran mejores practicas dentro del
area de patrocinio, también se desarrollaron indicadores los cuales permiten medir el

tiempo de entrega y la calidad de los documentos manejados.

2.2.4 Sistemas de Calidad

En la Norma ISO 9004 (2009), indica: “el sistema de calidad indica la necesidad de
que afecte a todas las actividades de la empresa, y a todas las fases del proceso, asi

como que estas actividades estén expresadas por escrito”.

Son los procesos, actividades y procedimientos detallados para el modelo de gestion

que se llevé a cabo.

En esta investigacion se utilizaron algunos procedimientos claves que ayudaron a
mejorar el area de patrocinio especialmente en la Oficina Zonal de Tungurahua, pero
que dado que es un modelo de gestion podra ser replicable también para las demas
oficinas zonales del Ecuador asi como en la Oficina Nacional para el mejoramiento

continuo de los procesos que se llevan a cabo.

2.2.4.1 Calidad

La International Standards Organization 1SO 9000 (2000), define por calidad “La
totalidad de los aspectos y caracteristicas de un producto, que le confieren aptitud

para satisfacer necesidades establecidas o implicitas”.
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Tamimi y Sebatianelli. (1996) mencionan: “Ni asesores, ni profesionales estan de
acuerdo en una definicion universal. En un estudio se pregunto a los administradores
de 86 empresas del este de Estados Unidos que definieran la calidad, se produjeron
docenas de respuestas, que incluian:

e Perfeccion

e Consistencia

e Eliminacién de desperdicio

e Rapidez de entrega

e Cumplimiento de politicas y procedimientos
e Proporcionar un producto bueno y utilizable
e Hacerlo bien a la primera

e Agradar o satisfacer a los clientes

e Servicio total al cliente’.

En la organizacion claramente se define a la calidad como el manejo eficaz de los
procesos de patrocinio, satisfaciendo a sus clientes principales que son los nifios y
nifias beneficiados y que esto se traduzca en la generacion de fondos empresariales a

través de sus patrocinadores.

2.2.4.2 Ciclo de la calidad de Deming

Segun Sandoval (1995): “el circulo actia como una rueda que gira constantemente.
Parte del cliente. Planifica como hacer para llenar sus expectativas. Luego, establece
procedimientos para producir lo que se ha planificado. Verifica si los resultados

concuerdan con lo planificado en opinién de los clientes.”

Planificar: Sandoval (1995a) “Establecer planes para el proposito de la compaiiia”.

Anélisis de panorama mediante herramientas de calidad.

Hacer: Sandoval (1995b): “Hacer lo planeado”. Creacion del modelo de gestion.

Verificar: Sandoval (1995c): “Verificar si los resultados concuerdan con lo

planeado”. Elaboracion de cartas de control de Shewart.
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Actuar: Sandoval (1995d): Actuar para corregir los problemas encontrados, prever

nuevos problemas, mantener, mejorar”. Indicadores de logro, seguimiento y

Gréfico 2. 1 Circulo de Deming

estrategias.

Adaptado Por: LOPEZ, Cristina (2013)

2.2.4.3  Herramientas de calidad cuantitativas

Diagrama de causa v efecto:

Segun Lind, Marchal, Mason (2004), “Se lo denomina diagrama de causa y efecto,
porque enfatiza la relacion entre un efecto y un conjunto de causas posibles que lo

producen. Este grafico ayuda a organizar las ideas e identificar relaciones.”

Gréfico de Control

Sandoval, O. (1995), “Es una lamina de procesos con limites superiores e inferiores,

estadisticamente determinados, trazados arriba y debajo del promedio del proceso”.

La formula que se utilizara para limites de control sera:

X —_—

N LIC =X — 3

M 7 i e ey
A A '\‘r;t.‘“n pARL 4

Gréfico 2. 2 Férmulas para Cartas de Control segun Lind

Elaborado Por: Lind, Marchal, Mason (2004)


http://spcgroup.com.mx/grafica-de-control/
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En donde,

LSC : Limite superior de control

¥ : Media
VU : N es el tamafio muestral
S : Desviacion estandar

LIC : Limite inferior de control

Histograma

Segin SPC Consulting Group. (2013): “Es una representacion grafica de una
variable en forma de barras, donde la superficie de cada barra es proporcional a la
frecuencia de los valores representados. En el eje vertical se representan las
frecuencias, y en el eje horizontal los valores de las variables, normalmente
sefialando las marcas de clase, es decir, la mitad del intervalo en el que estan
agrupados los datos. Los histogramas son més frecuentes en ciencias sociales,
humanas y econdémicas que en ciencias naturales y exactas. Y permite la
comparacion de los resultados de un proceso.”

Es la recoleccion de datos expresados graficamente, a continuacién un gréafico

ejemplo de la representacion de un histograma:

A B C D E F G H
Clase Frecuencia
18 2 .
15 ] Histograma
20 14 40
21 36 E
2 25 g 20 I
23 12 E o i i i . — B e
24 5 18 19 20 21 22 23 24 25
23 3 Clase

Gréfico 2. 3 Ejemplo de Histograma

Adaptado Por: Ldpez, Cristina (2014)
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Diagrama de Pareto

Una definicion de Laborda y De Zuani. (2004) es: “tiene la esencia de conocer a
cuantas causas pueden adjudicéarseles la mayor parte de los defectos ”. En el diagrama
de Pareto se debe tener en cuenta que las causas con las que se trabaja deben ser las
causas clave para poder basar estos resultados y analizarlos con la regla 80-20 la cual
se describe como que el 80% de actividad es provocada por el 20% de los factores.

25000 pracuencia r 120.00%

20000 - - 100.00%:

yyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyy - 80.00%

15000 -
el 80% de actividad es provocada F 60.00%

or el 20% de los factores

10000 -
- 40.00%%

5000 I 20.00%

- 0.00%

Gréfico 2. 4 Representacion de diagrama de Pareto

Adaptado Por: Ldpez, Cristina (2014)

Diagrama de flujo

Beltran, J; Carmona, M; entre otros. (2010). “Es una representacion grafica de
diferentes procesos los cuales se generan a través de actividades, para dar como

resultado una accion.”

Es la manera en la que se va a graficar todos los procesos de patrocinio, con el fin de

poder reconocer problemas y mejorar el manejo de los mismos mediante estrategias.

'

Actividad | Actividad Q

Si
0 Si @ Actividad

Gréfico 2. 5 Ejemplo de diagrama de flujo
Adaptado Por: Ldpez, Cristina (2014)
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2.2.4.4 Herramientas de calidad cualitativas:

Matriz de relacion:

Martinez. (2009), explica: “Grafico de filas y columnas que permite priorizar
alternativas de solucién, en funcion de la ponderacion de criterios que afectan a
dichas alternativas.”Se utiliza cuando se requiere tomar decisiones méas objetivas,

también cuando se requiere tomar decisiones con base a criterios maltiples.

Diagrama de comportamiento

Gonzalez, R. (2013), resume como: “Herramienta que permite graficar los puntos del
comportamiento de una variable, de acuerdo a como se van obteniendo.” Sirve para
representar visualmente el comportamiento de una variable y evaluar el cambio de un

proceso en un periodo.

Listas de chequeo

Gestiopolis. (2002) describe como: “Método, lista u hoja de informacion para lograr
que nada se nos olvide ni se omita, en la cual la informacion consignada es de facil
andlisis y verificacion.” Facilita la recoleccion de datos o elementos que constituyen
el todo de un proyecto o de una preparacion, suministra un medio de seguimiento y

control del avance de un proyecto.

Hoja de registro

Garcia, (2009) explica: “La hoja de registro es una recoleccion de datos u hoja de
registro para reunir y clasificar las informaciones segln determinadas categorias de
un evento o problema que se desee estudiar. Es importante recalcar que este
instrumento se utiliza tanto para la identificacion y anélisis de problemas como de

causas.”
2.3 Fundamentacion Juridica
Para el presente trabajo investigativo previo a la obtencion del titulo de Magister en

Administracion de Empresas se tomara como referencia los siguientes documentos

legales, en base a éstos se ha realizado todo el presente documento:
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2.3.1 Politica de Patrocinio de Nifios

El propdsito de esta politica es definir un marco de trabajo para la Confraternidad
de Vision Mundial para enaltecer y celebrar nuestro compromiso con los nifios,
especificamente en el contexto del Patrocinio de Nifios. En ese sentido, la politica
es intencionalmente restringida en su enfoque. Sin embargo, se supone que esta
politica serd implementada en maneras que sean consistentes con otras politicas de

Vision Mundial.

El contenido completo de ésta politica se podra apreciar en su totalidad en el Anexo
1.

2.4 Glosario de términos

Este glosario de términos permitira familiarizarse con términos que a pesar de ser
algunos conocidos, en el &mbito del sistema de patrocinio de Vision Mundial son
utilizados a diario por el manejo de documentos, mails y el sistema informatico de la

organizacion.

Analista de patrocinio: Persona la cual procesa y analiza todas las actividades de

patrocinio a nivel zonal.

Induccién: Momento de introduccidn a cualquier tipo de personal nuevo que ingrese

a Vision Mundial Ecuador.

Pasos de accidon: Son los momentos que tiene un estado de correspondencia de
cualquier tipo ejemplo: r-zo (recibido en oficina zonal), s-adp (enviado a pda), f-adp
(recibido de pda), s-trn (enviado a traducir), f-trn (recibido de traduccion), c-spo

(cerrado enviado a patrocinador)

Informacion del nifio: Informacion sobre requerimientos para un archivo del nifio,

codigos y asignacion de nameros de identificacion a los nifios.
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Formulario de historial del nifio: Informacion requerida para ingresar nifios al

sistema.

Mensajes del estatus del nifio y patrocinador: Detalles sobre informacion
transferida entre oficinas con respecto al estatus de nifios y patrocinadores.

Disquetes: Archivos pequefios que contienen informacion para ser utilizada en el

sistema de SDplus.

Sdplus: SDplus (SD) sistema de disquetes de patrocinio, es una base de datos
computarizada desarrollada por Vision Mundial a finales de los afios ochenta. El
sistema almacena informacion sobre los proyectos de patrocinio, los nifios
registrados y los patrocinadores asignados a aquellos nifios. El sistema intercambia
informacidn entre las oficinas de apoyo y nacionales por medio de disquetes o por

archivos adjuntos a los mensajes de cc:mail (correo interno de la organizacion).

Step — lotus notes: Software desarrollado con el fin de poder brindar al usuario una
interfaz mas amigable al momento de ingresar pasos de accion asi como de

informacion adicional acerca de la familia.

Etiqueta: La computadora produce una etiqueta que contiene el nimero de cuenta
del patrocinador, nimero de identificacion del nifio, nombre del patrocinador y
direcciéon. Las oficinas de apoyo de Japdn y Corea (a veces Taiwan) no envian la
direccién de sus patrocinadores en sus FCC (Formulario de Control de
Correspondencia). Ellos dan la direccion de Visiobn Mundial para que toda

correspondencia del nifio sea enviada a sus oficinas para traduccion.

Programa - Proyecto de Desarrollo de Area (PDA): Un PDA tiene una érea
geografica definida que incluye un nimero de comunidades con la vision de trabajar
conjuntamente para un futuro mejor y justo para todos los que viven y trabajan en el

area.
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Asignacion: Cuando una oficina de apoyo enlaza a un nifio registrado con un

patrocinador.

Nifio disponible: Un nifio registrado en el programa de patrocinio cuya informacion
y foto se han enviado a una oficina de apoyo, y quien est& esperando se le asigne un
patrocinador.

Cancelacion: Cuando un patrocinador termina de patrocinar a un nifio.

FCC: Formulario de Control de Correspondencia, un documento de control o de
seguimiento usado en las oficinas nacionales para monitorear el proceso de entrega

de la correspondencia del patrocinador al nifio y viceversa.

CIP: Nifios en Proyecto, grupo de nifios que estan registrados con un ndmero de
identificacion en el programa de patrocinio. Un nifio se registra en cuanto le sea

dado un namero de identificacién por el sistema de disquetes en la oficina nacional.

CSM: Mensaje de la situacion del nifio son una serie de descripciones de la
situacion actual de un nifio registrado y su patrocinador. Los mensajes cambian cada

vez que haya un cambio de informacién del nifio o del patrocinador.

Donantes: Aquella persona que contribuye econémicamente con Vision Mundial

pero no es un patrocinador de ningdn nifio especifico.

Carta de despedida: Carta escrita por el nifio al patrocinador cuando el proyecto del
nifio esta a unos cuantos meses de cerrarse, 0 en el caso de que tenga que ser

cancelado por mayoria de edad (mayor de 18 afos).

Forma 1: Un documento generado por el SD que lista a los nifios recién ingresados
al sistema por proyecto y por oficina de apoyo. EI formulario 1 se envia a las
oficinas de apoyo sin opcion de disquete, junto con los historiales/fotos de los nifios

listados. Las oficinas de apoyo usan el formulario 1 como un documento para
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registrar datos. Algunas oficinas nacionales envian copia del formulario 1 a

proyectos como confirmacion de que los nifios han sido registrados.

Forma 2: Un documento generado por el SD que lista a los nifios dados de baja en el
sistema por al proyecto y por la oficina de apoyo. EIl formulario 2 se envia a oficinas
de apoyo sin opcién de disquete y lo usan como documento para registrar datos.
Algunas oficinas nacionales envian copia del formulario 2 a los proyectos como

confirmacion de que los nifios se han cancelado.

Forma 3: Un documento generado por el SD que lista los nifios para quienes se han
hecho correcciones a su nombre, sexo o fecha de nacimiento en el sistema. El
formulario 3 se envia a las oficinas de apoyo sin opcion de disquete y lo usan como

documento para registrar datos.

Numero de identificacion: Es el nimero de identidad Unica que se da a cada nifio
cuando se registra en el sistema en una oficina nacional. EI nimero de identificacién
consiste en el cédigo del pais, el nimero del proyecto y del nifio dentro del proyecto.
En el SD, los nimeros de identidad pueden oscilar entre 1y 9999.

Reactivacion: Cuando se coloca a un nifio en “HOLD?”, éste ya no esta “activo”,
pero no es cancelado del programa. Para volver a colocar al nifo al estado “activo”,
nifio registrado, él/ella es reactivado. Para reactivar a un nifio, debe actualizarse la

informacion del historial del nifio y la foto en el SD.

RFL codes: Codigos de Razon de Salida, son frases codificadas que brevemente
describen por qué un nifio salié del programa de patrocinio. Las oficinas nacionales
pueden solicitar cddigos adicionales al SD team en la oficina de la confraternidad.

Patrocinador: Un individuo o grupo que se compromete a pagar la cuota mensual
asignada por patrocinar a un nifio en el programa de patrocinio infantil. Vision
Mundial enlaza a un patrocinador especifico con un nifio en particular, aunque un

patrocinador puede tener asignados a mas de un nifio.
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Etiquetas: Pequefas etiquetas autoadhesivas que se imprimen del SD con el nombre
y direccion del patrocinador del nifio seleccionado. Las etiquetas se pueden imprimir
en Oficina Zonal o en Oficina Nacional, dependiendo dénde se encuentre la base de

datos del proyecto solicitado.

Nifio patrocinado: Un nifio que esta registrado en el programa de patrocinio a quien
se le ha asignado un patrocinador. En el SD, la informacién del nifio esta conectada
al registro del patrocinador para que de esta manera se puedan imprimir las etiquetas

de envio.

Nifio no patrocinado: Un nifio no patrocinado es lo mismo que un nifio
"disponible”. El nifio no tiene un patrocinador. La informacion y foto del nifio se
han enviado a la oficina de apoyo y el nifio esta esperando a que se le asigne un
patrocinador. Pueden ser también nifios que no estan registrados en el sistema, por

su edad, pero que si son beneficiados por el proyecto.

25 Acronimos

PDA: Proyecto de Desarrollo de Area

FCC: Formulario de Control de Correspondencia

CH: Child History — Historia del nifio

ID: Identificacion de nifio

ON: Oficina Nacional

OS: Oficina de Soporte

Oz: Oficina Zonal

RFL: Cadigo de cancelacion

RC: Registered Children — Nifios registrados

CIP: Numero de nifios aprobados por la confraternidad, registrados por
proyecto

CPI: Control Picture Information, Archivo para control de informacion



CAPITULO III

METODOLOGIA

3.1 Diagnostico de los Procesos del Area de Patrocinio de Oficina Zonal 01

Tungurahua Cotopaxi de Vision Mundial del Ecuador.

La presente investigacion se basa en el paradigma cuantitativo ya que se va a
determinar estrategias para el mejoramiento de los procesos del area de patrocinio de

Oficina Zonal 01 Tungurahua-Cotopaxi de Vision Mundial del Ecuador.

El método general que se aplicd en esta investigacion fue el método deductivo ya que
se tomaron decisiones a partir de la aplicacion de herramientas de calidad tanto

cuantitativas y cualitativas.

El método de investigacion especifico fué la documentacion propia de Vision
Mundial Internacional y bibliografia de gestion de procesos, que permitieron
determinar procesos objetos de mejoramiento utilizando herramientas de calidad con

las cuales se formen las estrategias que se plantearon al final de la investigacion.

El tipo de investigacion es descriptiva porque se manejan estrategias y cartas de
control para el mejoramiento continuo, mediante la técnica de investigacion de la
observacién se cotejan resultados de herramientas de calidad (hojas de registro) y la

experiencia, comprobando asi, el mejoramiento de los tiempos de entrega.

36



37

El procedimiento de diagndstico se realizd a partir de los procesos ya estructurados y

de los problemas actuales con los que se presentan en el desarrollo de cada proceso

del area de patrocinio, los cuales deberan ser adaptados a la realidad de las oficinas

zonales descentralizadas, especificamente en Oficina Zonal Tungurahua - Cotopaxi.

Para el diagndstico de la metodologia se utilizaron listas de chequeo para cada

proceso, un diagrama causa — efecto, un diagrama de Pareto y gréaficos de control de

Shewart para poder conocer el beneficio y las estrategias que se obtendran con este

estudio.

3.1.1 Lista de Chequeo

A continuacion se expone el modelo de lista de chequeo aplicada a todos los

procesos.

NO

Item

Cumple

Si

No

Acumulacién de documentacion a ser procesada en OZ (Oficina Zonal)

Falta identificar adecuadamente actividades en el proceso

Falta de identificacion de oportunidades de mejora en el proceso

Falta de verificacién de informacidn en PDA (Programa de desarrollo de

area) antes de ser enviada a OZ

Tardanza en recoleccion de informacién por parte de PDA

Envio tardio de documentos y/o paquetes por parte de ON (Oficina
Nacional)

No existe una buena induccion acerca de tema por parte de ON al personal

nuevo en el &rea de patrocinio

Tabla 3. 1 Lista de chequeo guia
FUENTE: Investigacion
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)
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Este modelo de lista de chequeo se reviso en reunion del personal que trabaja en la
oficina zonal Tungurahua de Visién Mundial Ecuador, participantes los cuales por
medio de la revision de los procesos (diagramas de flujo) responderan a las preguntas

de la lista de chequeo.

Todos los diagramas de flujo en los que se baso la lista de chequeo son diagramas

con los que cuenta la organizacion.

De acuerdo a la herramienta aplicada, son 7 puntos en los que se desea conocer
cudles son las falencias de los diagramas de flujo, sus actividades a mejorar y su

impacto en el desarrollo.

e Acumulacion de documentacion a ser procesada en OZ (Oficina Zonal): Cuando
llega demasiada informacion de otras oficinas y al acumularse comienza a

retrasarse los envios ya sea a los patrocinadores o a los mismos beneficiados.

e Falta identificar adecuadamente actividades en el proceso: la falta de
conocimiento de la existencia de los diagramas por parte de los/as analistas de
patrocinio también ocasiona el retraso en el desarrollo del proceso, se pretende

mejorar los procesos que necesiten de actualizacion.

e Falta de identificacion de oportunidades de mejora en el proceso: Debido al
desconocimiento de los procesos, no se llegan a reconocer oportunidades de
mejora para ser eficientes en el trabajo que se realiza, en el sentido de utilizar

correo electrénico en ciertas actividades de los procesos para agilizarlos.

e Falta de verificacion de informacion en PDA (Programa de desarrollo de area)
antes de ser enviada a OZ: la falta de verificacion produce que se demore la
informacidn en OZ ya que se realiza doble trabajo, el de la Oficina de PDA y la
OZ.



39

Tardanza en recoleccion de informacion por parte de PDA: en algunos PDA las
comunidades son dispersas y/o muy lejanas y debido a eso se produce tardanzas

significativas.

Envio tardio de documentos (mail) y/o paquetes (courier internacional) por parte
de ON (Oficina Nacional): En ocasiones en ON se producen retrasos por que se
envian a otras oficinas los documentos y/o falta de personal idoneo para la
separacion de correspondencia (paquetes internacionales) por PDA para todo el

pais.

No existe una buena induccion acerca de tema por parte de ON al personal
nuevo en el area de patrocinio: La induccion se la realiza de analista de
patrocinio a analista de patrocinio, es por eso que sélo se las hace de los
procesos mas frecuentes pero se conoce de hecho que todos los procesos son
importantes en pos de conseguir el beneficio deseado, no existe una persona que
sea responsable de las inducciones para que sean completas no sélo en la
filosofia de la institucion sino también en consecucién de los procesos

existentes.
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3.1.1.1 Historia del nifio o nifia (CH Child History)

3.1.1.1.1 Diagrama de Flujo

Reporie de 1
OFICINAS DE actualizaciones »| Recibir infformacion de OS
SOPORTE

Facilitador de Procesos

l

2
Sacar reportes mensuales de
HOLDS

Facilitador de Procesos

Solicitar CH actualizada y
reactivaciones a proyectos

PROYECTOS
Facilitador de Procesos

4
Reacivag Analizar la informacion de las
eactivacio historias, reactivaciones
PROYECTOS nes recibidas y completar codigos
omitidos
Facilitacor de Procesos

Listado de
nin@s

Historia de
nifios (CH)

5
Devolver CH a proyectos

PROYECTOS

Facilitador de Procesos

Ingresar al Sistema de
Diskette Transfer (SDT)

Facilitador de Procesos

l

7
Imprimir Forma 1, que
contiene los nifios nuevos,
reactivados y actualizados

Facilitador de Procesos

Etiquetas

i

Facilitador de Procesos

l

9
Cotejar impresiones con
Istorias

Facilitador de Procesos




Historias

10
Devolver CH a los proyectos

Y

w

Fadilitador de Procesos

A

Memo

1
Devolver fotos y negativos a
OS a través de CPI Transfer

Facilitador de Procesos

A

A 4

h 4

Memo

Forma 1

12
Archivar documentos de
ingreso de nifios

\_/"—\

Memos

Facilitador de Procesos

A
FIN

recibidos

Memaos

Y

enviados

\/—\

PROYECTOS

OFICINAS DE
SOPORTE

ARCHIVO

Grafico 3. 1 Diagrama de flujo de Historia de nifio o nifia

ELABORADO POR: Personal del Area de Patrocinio Regional (1999)
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3.1.1.1.2 Lista de chequeo

iterm Cumple
N° Si No
L Acumulacién de documentacién a ser procesada N
en OZ (Oficina Zonal)
Falta identificar adecuadamente actividades en el
: proceso %
3 Falta de identificacion de oportunidades de N
mejora en el proceso
Falta de verificacion de informacion en PDA
‘ antes de ser enviada a OZ %
. Tardanza en recoleccion de informacidn por N
parte de PDA
6 Envio tardio de documentos y/o paquetes por N
parte de ON
No existe una buena induccion acerca de tema
7 | por parte de ON al personal nuevo enel areade | X
patrocinio

Tabla 3. 2 Lista de chequeo de proceso historia del/la nifio/a
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Analisis e interpretacion de datos:

42

Generalmente en este proceso a veces existe demasiada informacion, por ejemplo

cuando un Programa de Desarrollo de Area esta en su primera fase (primeros dos

afnos) o en su fase de crecimiento (siguientes cuatro afos), esto quiere decir que se

debe ingresar en ciertas épocas mas de 300 nifios y nifias para que sean parte del

sistema de patrocinio, tiempo en cual se ocasiona retrasos por el mal manejo de la

informacion, falta de personal de apoyo y por la deficiente informacion que envian

desde los Programas de Desarrollo de Area (incongruencias en la informacion), lo

gue ocasiona también un doble esfuerzo en la oficina zonal.
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3.1.1.2 Carta de Presentacion (IL Introduction Letter)

3.1.1.2.1 Diagrama de Flujo

Pedido "Preparar
"
w 1
OFICINAS DE Se crea evento
SOPORTE automaticamente en STEP (IL,
Pedido de "Enviar Pl)
IL" Introduction
letter (IL)
'
Revisar archivo de IL
Analista de Patrocinio
PROYECTO
3
Hacer memo de pedido de
L en ON? —p| Ly enviar a Proyectoy
archivar
Analista de Patrocinio
ARCHIVO
4
Recibir IL y Pl del
Proyecio PROYECTO
Analista de Patrocinio
Si NO
5
Verificar datos en el
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Gréfico 3. 2 Diagrama de flujo — Carta de presentacion
ELABORADO POR: Personal del Area de Patrocinio Regional (1999)
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3.1.1.2.2 Lista de chequeo

Cumple
Item i
N° Si No
L Acumulacién de documentacién a ser procesada %
en OZ (Oficina Zonal)
) Falta identificar adecuadamente actividades en el N

proceso

Falta de identificacion de oportunidades de

mejora en el proceso

Falta de verificacion de informacion en PDA
antes de ser enviada a OZ

Tardanza en recoleccion de informacidn por
parte de PDA

Envio tardio de documentos y/o paquetes por
parte de ON

No existe una buena induccién acerca de tema

7 | por parte de ON al personal nuevo enel areade | X

patrocinio

Tabla 3. 3 Lista de Chequeo - Carta de Introduccién
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Anélisis e interpretacion de datos:

Las cartas de introduccion se las realiza la primera vez que se tiene contacto con un
nifio o nifia proximo a ser patrocinado, la misma tiene una duracién de 6 meses
tiempo en cual si no ha sido patrocinado se debera realizar otra carta con
informacién actualizada, hay ocasiones que después de realizar los pedidos de
patrocinio de nifios en lecturas internacionales se produce una excesiva demanda de
éstas cartas y es ahi cuando por falta de una buena induccién y la verificacion en los
Programas de Desarrollo de Area, ocasiona la acumulacion de informacion a ser

procesada en oficina zonal



3.1.1.3 Carta de respuesta (RC Response Letter)

3.1.1.3.1 Diagrama de flujo
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Gréfico 3. 3 Diagrama de flujo de Carta de Respuesta

ELABORADO POR: Personal del Area de Patrocinio Regional (1999)
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3.1.1.3.2 Lista de chequeo

iterm Cumple
N° Si No
L Acumulacién de documentacion a ser procesada N
en OZ (Oficina Zonal)
Falta identificar adecuadamente actividades en el
: proceso %
3 Falta de identificacion de oportunidades de N
mejora en el proceso
Falta de verificacion de informacion en PDA
‘ antes de ser enviada a OZ %
. Tardanza en recoleccion de informacidn por N
parte de PDA
6 Envio tardio de documentos y/o paquetes por N
parte de ON
No existe una buena induccion acerca de tema
7 | por parte de ON al personal nuevo enel areade | X
patrocinio

Tabla 3. 4 Lista de chequeo — Carta de respuesta

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Anélisis e interpretacion de datos:

50

Las cartas de respuesta es un proceso en el cual intervienen todas las oficinas de

Vision Mundial, casi todo el afio existe alta demanda de informacion y es mas en la

época de Julio, Agosto, Septiembre y Diciembre, Enero, Febrero. Este proceso es

mas complejo aun por que llega informacion y/o regalos del patrocinador y se lleva

informacidn escrita por los patrocinados, a veces ocurre pérdidas momentaneas de

paquetes en la oficina nacional debido a la demanda y en las oficinas del Programa

de Desarrollo de Area, a veces por la dispersion de las viviendas de los patrocinados

ocurren las demoras en los tiempos de entrega.



3.1.1.4 Notificacion de regalo (GN Gift Notification)

3.1.1.4.1 Diagrama de flujo
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Gréfico 3. 4 Diagrama de Flujo de Notificacion de regalo
ELABORADO POR: Personal del Area de Patrocinio Regional (1999)
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3.1.1.4.2 Lista de chequeo

Cumple
Item i
N° Si No
L Acumulacién de documentacién a ser procesada N
en OZ (Oficina Zonal)
) Falta identificar adecuadamente actividades en el N

proceso

Falta de identificacion de oportunidades de

mejora en el proceso

Falta de verificacion de informacion en PDA
antes de ser enviada a OZ

Tardanza en recoleccion de informacidn por
parte de PDA

Envio tardio de documentos y/o paquetes por
parte de ON

No existe una buena induccién acerca de tema
7 | por parte de ON al personal nuevo enel areade | X

patrocinio

Tabla 3. 5 Lista de Chequeo - Notificacion de regalo
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Analisis e interpretacion de datos:

Las notificaciones de regalo, también tienen épocas en las que existe gran demanda
como es en los meses de Junio, Julio, Agosto, Diciembre, Enero. Debido a que
existen también otros procesos en gran demanda se hace muy importante que, tanto
la informacion de Oficina Nacional como la de los Programas de Desarrollo de Area
revisen con dedicacion la informacion que se envia a la Oficina Zonal ya que esos
errores son los que producen los errores mas significativos, lo que se desea también
es convertir en un proceso mas facil y econémico de llevar, ya que se considera que

existen gastos y papeleo innecesario para que éste proceso se cumpla a cabalidad.



3.1.1.5 Pedidos Especiales (QU Query)

3.1.1.5.1 Diagrama de Flujo
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Gréfico 3. 5 Diagrama de Flujo de pedidos especiales
ELABORADO POR: Personal del Area de Patrocinio Regional (1999)
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3.1.1.5.2 Lista de chequeo

Cumple
Item i
N° Si No
1 Acumulacién de documentacion a ser procesada X
en OZ (Oficina Zonal)
5 Falta identificar adecuadamente actividades en el X

proceso

Falta de identificacion de oportunidades de

mejora en el proceso

Falta de verificacion de informacion en PDA
antes de ser enviada a OZ

Tardanza en recoleccion de informacion por
parte de PDA

Envio tardio de documentos y/o paguetes por
parte de ON

No existe una buena induccién acerca de tema
7 | por parte de ON al personal nuevo en el &reade | X

patrocinio

Tabla 3. 6 Lista de chequeo — Pedidos especiales
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Anélisis e interpretacion de datos:

Los pedidos especiales son documentos que contienen informacién importante y
delicada que el patrocinador requiere y/o necesita saber, pero muchas de las veces la
informacion requerida no es enviada de forma oportuna o completa por parte de
PDA vy se necesita hacer una segunda solicitud del mismo pedido especial, en esos

momentos ocurre el retraso en la entrega de la informacién.



3.1.1.6 Notificacion de muerte

3.1.1.6.1 Diagrama de Flujo
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Gréfico 3. 6 Diagrama de Flujo de Notificacion de Muerte

ELABORADO POR: Personal del Area de Patrocinio Regional (1999)
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3.1.1.6.2 Lista de chequeo

Cumple
Item i
N° Si No
L Acumulacién de documentacién a ser procesada %
en OZ (Oficina Zonal)
) Falta identificar adecuadamente actividades en el X

proceso

Falta de identificacion de oportunidades de

mejora en el proceso

Falta de verificacion de informacion en PDA
antes de ser enviada a OZ

Tardanza en recoleccion de informacién por
parte de PDA

Envio tardio de documentos y/o paquetes por
parte de ON

No existe una buena induccién acerca de tema
7 | por parte de ON al personal nuevo enel areade | X

patrocinio

Tabla 3. 7 Lista de chequeo — Notificacién de defuncién
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Analisis e interpretacion de datos:

La notificacion de defuncion es uno de los documentos més delicados debido a la
informacion que posee ya que los decesos se producen por diferentes causas, en
algunos casos la tardanza en la investigacion del porqué se produjo el deceso puede
ocasionar severas tardanzas en la recoleccion de informacion, y esto ocasiona

malestar en las personas y Oficina Nacional que recibe la informacion.



3.1.1.7 Visitas de patrocinadores

3.1.1.7.1 Diagrama de flujo
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Gréfico 3. 7 Diagrama de Flujo de Visitas de patrocinadores

ELABORADO POR: Personal del Area de Patrocinio Regional (1999)



3.1.1.7.2 Lista de chequeo

NO

Item

Cumple

Si

No

Acumulacién de documentacién a ser procesada
en OZ (Oficina Zonal)

Falta identificar adecuadamente actividades en el
proceso

Falta de identificacion de oportunidades de

mejora en el proceso

Falta de verificacion de informacion en PDA

antes de ser enviada a OZ

Tardanza en recoleccion de informacion por
parte de PDA

Envio tardio de documentos y/o paquetes por
parte de ON

No existe una buena induccion acerca de tema
por parte de ON al personal nuevo en el area de

patrocinio

Tabla 3. 8 Lista de chequeo — Visita de patrocinadores

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Anélisis e interpretacion de datos:
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En ocasiones la informacion requerida se tarda en llegar a la oficina zonal debido a

que en la oficina nacional no reenvian los mails frecuentemente, y no se puede tener

un desarrollo 6ptimo de la visita, las visitas son generadas con meses de anticipacién

y se necesita que tanto el nifio/a patrocinado/a como su familia estén preparados

debido a la pluriculturalidad que se va a ser reunida.



3.1.1.8 Cancelaciones

3.1.1.8.1 Diagrama de flujo
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ELABORADO POR: Personal del Area de Patrocinio Regional (1999)
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3.1.1.8.2 Lista de chequeo

NO

Item

Cumple

Si

No

Acumulacién de documentacién a ser procesada
en OZ (Oficina Zonal)

Falta identificar adecuadamente actividades en el

proceso

Falta de identificacion de oportunidades de

mejora en el proceso

Falta de verificacion de informacion en PDA
antes de ser enviada a OZ

Tardanza en recoleccion de informacidn por
parte de PDA

Envio tardio de documentos y/o paquetes por
parte de ON

No existe una buena induccién acerca de tema
por parte de ON al personal nuevo en el area de

patrocinio

Tabla 3. 9 Lista de chequeo — Cancelaciones
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Analisis e interpretacion de datos:

63

Las cancelaciones se realizan cada fin de Afo Fiscal (Septiembre), también cuando

un PDA esta en fase de crecimiento y cierre se producen acumulaciones de

cancelaciones Yy la tardanza se produce cuando no hay un motivo claro por el que se

desea la cancelacidn de esa historia.



3.1.1.9 Atencidn a traductores

3.1.1.9.1 Diagrama de flujo
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K

*

10

FACTURAS Pasar factura a Fianazas para
FINANZAS < aprobacién

R o

Analista encargado en ON

Aprobado?

S|

FIN

Gréfico 3. 9 Diagrama de Flujo de atencion a traductores
ELABORADO POR: Personal del Area de Patrocinio Regional (1999)
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3.1.1.9.2 Lista de chequeo

Cumple
Item i
N° Si No
L Acumulacién de documentacién a ser procesada N
en OZ (Oficina Zonal)
) Falta identificar adecuadamente actividades en el N

proceso

Falta de identificacion de oportunidades de

mejora en el proceso

Falta de verificacion de informacion en PDA

antes de ser enviada a OZ

Tardanza en recoleccién de informacion por
parte de PDA

Envio tardio de documentos y/o paquetes por
parte de ON

No existe una buena induccion acerca de tema
7 | por parte de ON al personal nuevo en el areade | X

patrocinio

Tabla 3. 10 Lista de chequeo — Atencion a traductores
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Anélisis e interpretacion de datos:

Existen temporadas altas en las que las traducciones son mas, esto ocurre casi todo el
afio debido a que tanto la informacion que viene del extranjero como la que sale de
Ecuador necesita ser traducida, pero muchas de las ocasiones existe el retraso de la
informacidn por que la informacion no es revisada antes de su envio a oficina zonal y

cuando se la revisa antes de enviar al patrocinador se encuentran inconsistencias.



3.1.1.10

3.1.1.10.1 Diagrama de flujo

PROYECTOS

Seguimiento de correspondencia

Correspondencia

1
Revisar y contar en archivo
toda la correspondencia

SIS

Gréfico 3. 10 Diagrama de Flujo de Seguimiento de correspondencia
ELABORADO POR: Personal del Area de Patrocinio Regional (1999)

»| pendiente por proyecto (IL,
CR, PE, GN)

Analista de patrocinio

!

2
Enviar memo de pendientes
por proyecto

Memo de
pendientes

Analista de patrocinio

3
Entregar copia al facilitador de
proyecto y Coordinadora de
patrocinio
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PROYECTOS

SR Shabe-

Memo de

Analista de patrocinio

A

4
Archivar memo

pendientes

e g »

Memo de
»  pendientes

Analista de patrocinio

FIN

A4

b SRR

A4

FACILITADOR DE
PROYECTO

COORDINADORA
DE PATROCINIO

ARCHIVO




3.1.1.10.2 Lista de chequeo

iterm Cumple
N° Si No
L Acumulacién de documentacién a ser procesada %
en OZ (Oficina Zonal)
Falta identificar adecuadamente actividades en el
: proceso %
3 Falta de identificacion de oportunidades de N
mejora en el proceso
Falta de verificacion de informacion en PDA
‘ antes de ser enviada a OZ %
. Tardanza en recoleccion de informacidn por N
parte de PDA
6 Envio tardio de documentos y/o paquetes por N
parte de ON
No existe una buena induccion acerca de tema
7 | por parte de ON al personal nuevo enel areade | X
patrocinio

Tabla 3. 11 Lista de chequeo — Seguimiento de correspondencia
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Analisis e interpretacion de datos:

68

El seguimiento de correspondencia es una herramienta requerida para el

conocimiento del estado en que se encuentran los programas de desarrollo de area en

relacién a las oficinas zonales y éstas a su vez en los tiempos de respuesta a las

oficinas regionales, se maneja un seméaforo para conocer el estado en el que se

encuentra la informacion.
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3.1.1.11.1 Diagrama de flujo

OFICINAS DE
SOPORTE

( CARTAS DE RESPUESTA )a—

3
FIN

Tarjetas de

Tarjetas de temporada

1

y

temporada

S

Notificar recepcion de tarjetas

Asistente de Patrocinlo

4

2
Revisar y clasificar tarjetas por
proyecto

Apoyo Temporal

y

3
Separar tarjetas no
codificadas para posteriores
envios

Apoyo Temporal

Sdlo Tarjetas?

NO

6
Ingresar a STEP

H4=Si Es regalo?

Analista de Patrocinio

NO
A 4

7
Ingresar a STEP

Analista de Patrocinio
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—

4
Contar tarjetas y
enviar junto con
regalos

5
Regstrar para
informe mensual

Apoyo Temporal

Analista de Patrocinio

A4
( NOTIFICACION DE REGALO

)

A 4
FIN

FIN

Gréfico 3. 11 Diagrama de Flujo de tarjetas de temporada

Tarjetas de
Temporada

PROYECTOS

ELABORADO POR: Personal del Area de Patrocinio Regional (1999)
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3.1.1.11.2 Lista de chequeo

Cumple
Item i
N° Si No
L Acumulacién de documentacion a ser procesada N
en OZ (Oficina Zonal)
) Falta identificar adecuadamente actividades en el N

proceso

Falta de identificacion de oportunidades de

mejora en el proceso

Falta de verificacion de informacion en PDA
antes de ser enviada a OZ

Tardanza en recoleccion de informacion por
parte de PDA

Envio tardio de documentos y/o paguetes por
parte de ON

No existe una buena induccién acerca de tema
7 | por parte de ON al personal nuevo en el area de X

patrocinio

Tabla 3. 12 Lista de chequeo — Tarjetas de temporada
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Analisis e interpretacion de datos:

Las tarjetas de temporada se reciben en cuatro temporadas en el afio, Navidad,
Pascua, vacaciones, Accion de Gracias, en este proceso se ocasionan retrasos porque
las tarjetas de temporada son para todos los nifios patrocinados y la gran mayoria de
tarjetas vienen con informacion que debe ser traducida y revisada para mejorar la

comunicacion.



3.1.1.12 Resultados de Hoja de Registro

A continuacion se muestra el resultado de la lista de chequeo realizada para cada uno de los diagramas de flujo revisados.

Historia del Cartade Cartade  |Notificacionde| Pedidos |[Notificacionde| Visitas de Cancelaciones Atenciona | Seguimientode | Tarjetasde
N Observaciones nifio/a introduccion |  respuesta regalo especiales | defuncion | patrocinadores traductores | correspondencia | - temporada
No No No No No No No No No No No
1 1 1 1
1 1 1
1
1
1 1
1 1 1

Tabla 3. 13 Resultado de Lista de Chequeo
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Resultado General

No
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En la tabla de resultado de la lista de chequeo cumplida se puede constatar los puntos
débiles con la calificacion valorada, el 55 a 22 representa que las causas que se ha
tomado en cuenta ciertamente son los problemas por los que esta atravesando el area

de patrocinio.

Esto permitirdA tomar en cuenta la relevancia de ciertos problemas para poder
mejorarlos en el transcurso de la elaboracion de éste proyecto, con el diagrama de
Pareto se podrad observar claramente los problemas que deberan ser resueltos para

ofrecer los resultados de mejoramiento.

3.1.2 Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una representacion cuantitativa de lo que se desea mejorar
en los diagramas de flujo, este diagrama de Pareto se lo realiza para conocer los
problemas objeto de mejoramiento en el area de patrocinio de la Oficina Zonal
Tungurahua — Cotopaxi, en donde se debe centrar la atencién para el mejoramiento

del proceso.

Bajo la regla 80-20 en la cual se menciona que el 80% de actividad es ocasionada por
el 20% de los factores, se determinard los problemas que van a ser la causa
primordial, para poder partir para organizar y mejorar los tiempos de entrega de la

documentacién generada en la oficina zonal.

A continuacién se genera la informacion del diagrama de Pareto a partir de la

informacién de las hojas de registro.
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50 100%
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o
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40%

—
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30%

—
=

20%

| i i i i i i )
0 0%

Faltade Faltade Noexiste una Faltaidentificar Tardanzaen Acumulacionde Envio tardio de
identificacion de verificacion de buena induccion adecuadamente recoleccion de  documentacion documentos y/o
oportunidades informacion en acerca de tema actividades en el informacion por aser procesada paquetes por
de mejora en el PDA antes de ser por partede ON ~ proceso parte de PDA  enOZ (Oficina  parte de ON
proceso enviadaaOZ  al personal Zonal)
nuevoen el area
de patrocinio

Gréfico 3. 12 Diagrama de Pareto para identificacion de problemas objeto de mejoramiento
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2014)

Se ha llegado a determinar que, los diagramas de flujo de procesos de patrocinio
diagnosticados tienen actividades que no asumen funcionalidad, en el afio que
realizaron los diagramas de flujo todavia no contaban con los indicadores de tiempo,
entonces los diagramas de flujo que se manejaban no tenian informacién suficiente
para las personas que procesan las actividades, tanto en PDA (Programa de

Desarrollo de Area) como en OZ (Oficina Zonal).

Finalmente se puede concluir a partir del Diagrama de Pareto que no existe el habito
de seguir los procesos sino se ha venido generando un aprendizaje autodidacta, lo
cual no es bueno para ninguna organizacion por lo que se persigue con esta
investigacion es entrenar al personal nuevo y permitir que el personal antiguo asuma
buenas practicas mediante la utilizacion de diagramas de flujo para la funcionalidad

de los procesos que se llevan a cabo en el area de patrocinio.
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Los tres aspectos que a enfocar para solucionar los problemas de las tardanzas son:

Pocos Vitales Mejora

Se va a desarrrollar diagramas de flujo con los cuales

Falta de identificacion de oportunidades de conjuntamente se controle con indicadores de logro el trabajo
mejora en el proceso realizado, con esto el principal factor a evaluarse es el tiempo
que toma cada proceso

Mediante el didlogo continuo, mantener informado a los

Falta de verificacion de informacidn en PDA integrantes de los programas de desarrollo de érea, cudles son

antes de ser enviada a 0Z los motivos principales de las tardanzas segun se observe los
resultados de los indicadores de logro.

No existe una buenainduccidn acerca de tema
por parte de ON al personal nuevo en el drea de
patrocinio

Por medio del coordinador zonal y el equipo técnico de zona
realizar lainduccién adecuada al personal nuevo

Tabla 3. 14 Resumen de diagrama de Pareto
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2014)

3.1.3 Diagrama Causa — Efecto

El diagrama Causa — Efecto se lo realiza principalmente las opciones de mejora, una

vez identificadas las causas y efectos se procederan a plantear soluciones.

Causas

Diagramas de flujo
desactualizados Carencia de estrategias
de mejoramiento

Alta rotacion de personal ‘

Retraso en el tiempo de realizacion
de los procesos de patrocinio en
Oficina Zonal Tungurahua - Cotopaxi

EFECTOS

Desmotivacion del
Desconocimiento de los personal
procesos que deben llevarse a por desconocimiento
cabo en oficina del desarrollo
de procesos.

Desarrollo empirico de todos los procesos de patrocinio

Gréfico 3. 13 Diagrama Causa — Efecto del retraso de Indicadores en Oficina Zonal

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2014)



Causa Efecto Solucion

Desconocimiento de los | Mejorar las capacidades del personal técnico
Alta  rotacion  de|procesos que deben | permanente dotando al personal de un
personal. llevarse a cabo en la|modelo de gestion para una induccion

oficina. adecuada
Desarrollar actividades las cuales persigan
Desmotivacion del | eficiencia, es decir que sean concretos y
Diagramas de flujo personal por | faciles de seguir, porgque son procesos que se
desactualizados desconocimiento del | manejan diariamente, asi mismo ir cotejando

desarrollo de procesos.

informacién con los resultado que arrojan

los indicadores de logro.

de
de

Carencia
estrategias

mejoramiento.

Desarrollo empirico de
todos los procesos de

patrocinio

Desarrollar estrategias de mejoramiento, con
el fin de poder observar resultados de
mejora de indicadores a mediados del afio
de Vision Mundial (Cartas de

medicién de Shewart)

fiscal

Tabla 3. 15 Soluciones al Diagrama Causa — Efecto
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2014)
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3.1.4 Analisis comparativo de actividades a mejorar

Se elabord la siguiente tabla en la cual indica las actividades que se van a eliminar, actividades que se aumentaran y su impacto en el

mejoramiento después de haber analizado mediante herramientas de calidad la situacion actual de la organizacion.

Proceso

Actividad Reducida

Actividad a mejorar

Impacto

Historia del nifio o nifia

Impresién de etiquetas; CPI

transfer en ON

Reporte de registro de nifios (Variance);
Comprobacion de nifios registrados; cambio de
momento de reporte de HOLD (nifios en espera
de patrocinador); subir videos introductorios al
sistema; archivo de PI (fotogréfico);
Comprobacién de informacién; CPI transfer en

0z

Mejor calidad en la informacion recibida y
enviada (Videos de introduccion, envio de
CPI);
informacién antes de ingresarla para no hacer

archivos via Comprobacién de
un doble trabajo (revision de Variance,
momento de reporte de HOLD); Mantener
informacién actualizada de los nifios que se

encuentran en espera de patrocinador

Carta de presentacion

Cambio de actividades

realizadas en ON

Quién realiza el requerimiento; Ingreso de pasos
de accién en sistema; actividades realizadas en
ON ahora realizadas en OZ; envio a ON para

courier internacional

Actividades presentan mejoramiento porque
se las realiza de forma descentralizada en
0OZ, la Unica intervencion que realiza la ON

es en el envio de courier internacional.
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Actividades que se realizaban en ON ahora

realizadas en OZ; pasos de accion en el sistema;

Intervencion de patrocinador en y ) ] . . Descentralizacion de  procesos, —mejor
Carta de respuesta traduccion después de ingreso de informacion al o
proceso ] . seguimiento del proceso
sistema; retorno de carta de respuesta; envio a ON
para courier internacional
Impresién de  documentacién Notificacion, automatizar procesos mediante el
. . . seguimiento de correspondencia (al ingresar al sistema,
innecesaria; Actividades | > P (@l ing . o
e L ) realizar el seguimiento correspondiente); | Agilidad en el proceso, seguimiento,
Notificaciones de regalo burocréticas (firma de y N ) o
y ) documentacion recibida y enviada en el proceso; | descentralizacion de procesos
documentacion por jefe de

patrocinio)

Notificaciones via mail; Pasos de accion; Respuesta
directa a OS desde OZ (Fullfill).

Pedidos especiales

Si es solicitud de historia o foto
(seria proceso de Historia de

nifio o nifa)

Requerimiento de proceso; Pasos de accion;

solicitud de informacién faltante a PDA

Respuestas bien sustentadas y con la

informacién que necesita el patrocinador

Notificacion de muerte del

nifo o nifa

Creacion de evento

Solicitud de informacién faltante si fuere
necesario; impresion de Forma 2 (Glosario); tipo

de documentacion a archivar

Informacion enviada al detalle y con
eficiencia; archivo de documentacion con

informacion relevante

Visitas de patrocinadores

Informar a (O] temas

irrelevantes

Actividades para el agendamiento y coordinacion
de visita; movimiento de actividades que deben

realizar antes o después de otras

Hacer mas fluido el proceso, se estaban

omitiendo ciertas actividades antes de otras.

Cancelaciones

Analizar informacién de nifios

Cierre de procesos pendientes, especificar codigo

de referencia de cancelaciones

El proceso se hace mas eficiente debido a
que las cancelaciones son por motivos

especificos y sustentados desde PDA
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] _ | Cartas de diferentes procesos y proyectos; envio
Llenar  formulario;  repartir . .
] o de cartas; Conteo; manejo de archivo para pago o .
Atencion a Traductores cartas a analista, procedimiento ] o Proceso més eficiente, facturacion rapida

. posterior a traductores, procedimiento de
de facturacion »
facturacion

o Entregar copia a facilitador de Proceso mas eficiente debido a que el
Seguimiento de . Reporte semanal o mensual; exportar a Excel; o ] ) i
) proyecto 'y coordinador de seguimiento se lo realiza mediante envio de
Correspondencia o hacer reportes por proyectos. ]
patrocinio mail

Registro para informe mensual, L . . . . o )
. ) ] _ .| Clasificacion de tarjetas, inclusion de proceso de | Mejor comunicacion entre patrocinado/a y
Tarjetas de Temporada ingreso a step (no existe cddigo ] )
o carta de respuesta (de ser necesario) patrocinador/a
para éste ingreso)

Tabla 3. 16 Resumen diagnéstico de diagramas de flujo anteriores y reformulados
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)
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3.1.5 Comprobacion de la Hipotesis
El método aplicado para la comprobacion de la hipotesis es el de distribucion
normal, para este procedimiento, se han tomado en cuenta tres procesos, los mas

relevantes del area de patrocinio.

Foérmula estadistica que utilizada:

z: X~
o
Doénde:
X = Valor del tiempo después del mejoramiento de diagramas de flujo.
U = Valor del tiempo antes de la reformulacion de los diagramas de flujo.
o = Desviacion estandar con valor de 1 porque se trata de una distribucion
normal estandar.
z = Valor estandarizado de la variable segun distribucion normal.
Nivel de significancia =5%
Nivel de confianza = 96%
Intervalo de confianza de =1.96
Ho = Hipotesis Nula: No incide el modelo de gestion con el mejoramiento

continuo del area de patrocinio de la oficina zonal de Tungurahua de Vision
Mundial Ecuador

Hi = Hipotesis Alternativa: Incide el modelo de gestion con el mejoramiento
continuo del area de patrocinio de la oficina zonal de Tungurahua de Vision

Mundial Ecuador

Carta de Introduccion

Férmula;
7 X —U ;. _18-28




Respuesta: -10,286

Planteamiento de Hipotesis:

Ho T u=28
H1 D u<28
X : 18 dias

Regla de decision:
si | 10286| >|1,96]

Entonces: Ho es falsa y H1 es aceptada

Gréfico:

Valor minimo

<18

aceptacidn

80

z=-196 =28
1=-10,286

Gréfico 3. 14 Campana de Gauss de comprobacion de hipdtesis de Carta de Introduccion

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Conclusion:

Después del andlisis se comprueba la hipétesis alternativa de la investigacion, que

indica que incide el modelo de gestion y el mejoramiento continuo del area de

patrocinio de la oficina zonal de Tungurahua de Vision Mundial Ecuador. Los

valores de tiempo son menores a los valores establecidos.

Carta de Respuesta

Formula:

Respuesta: -9,771

33-43
1

T
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Planteamiento de Hipotesis:

Ho - u=43
H1i cu<43
X : 33 dias

Regla de decision:
si | 9,771 >| 19|

Entonces Ho es falsa y H1 es aceptada

Gréfico:

Valor minimo

<323 Zona dE aceptacion

z ='1.BE "I‘L = 43
z=-9711

Gréfico 3. 15 Campana de Gauss de comprobacion de hipétesis de Carta de Respuesta

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Conclusion:

Después del andlisis se comprueba la hipoétesis alternativa de la investigacion, que
indica que incide el modelo de gestion y el mejoramiento continuo del area de
patrocinio de la oficina zonal de Tungurahua de Vision Mundial Ecuador. Los

valores de tiempo son menores a los valores establecidos.

Notificacion de Regalo

F X —u . 48 — 58
Formula: = 2 ET1

Respuesta: -10,000
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Planteamiento de Hipotesis:

Ho - u=58
H1i : u<58
X : 48 dias

Regla de decision:
si |10]>]196]
Entonces Ho es falsa y H1 es aceptada

Gréfico:

Valor minimo

Zona de aceptacion
=43 4 pt

f=-136 H=s8

z=-10

Gréfico 3. 16 Campana de Gauss de comprobacion de hipétesis de Notificacién de Regalo

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Conclusion:

Después del analisis se comprueba la hipotesis alternativa de la investigacion, que
indica que incide el modelo de gestion y el mejoramiento continuo del area de
patrocinio de la oficina zonal de Tungurahua de Vision Mundial Ecuador. Los

valores de tiempo son menores a los valores establecidos.

Hipdtesis Comprobada:
“El desarrollo de un Modelo de Gestion de procesos permitira el mejoramiento
continuo del area de patrocinio de Oficina Zonal 01 Tungurahua-Cotopaxi de Vision

Mundial del Ecuador” y se rechaza la hipotesis nula de la misma.



CAPITULO IV

MODELO DE GESTION

4.1 Direccionamiento Estratégico

A continuacion se presentan los lineamientos generales de la organizacion que dan

cobertura a al mddulo de gestion.

4.1.1 Mision Organizacional

En la pagina web oficial de Visién Mundial del Ecuador (2014) informa que :
“Vision Mundial es una confraternidad internacional ecuménica cuya misién es
seguir a Jesucristo, nuestro Sefior y Salvador trabajando con los pobres y oprimidos,
para promover la transformacién humana, buscar la justicia y testificar las buenas

nuevas del Reino de Dios.”

4.1.2 Vision Organizacional
La pagina web oficial de Vision Mundial del Ecuador (2014) expresa: "Nuestra

Vision para cada nifio y nifia, vida en toda su plenitud, nuestra oracion para cada

corazon, la voluntad para hacer esto posible."
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4.1.3 (Qué hace Vision Mundial?

Segun la web oficial de Vision Mundial (2014):

“Es vida en plenitud. Es el bienestar integral de los nifios, nifias, adolescentes y
jévenes en todos sus aspectos, mediante programas sostenibles y de impacto
nacional. En este particular, Vision Mundial Ecuador trabaja las siguientes areas:

Salud

Buscamos la consecucion de asocios, principalmente, con el Ministerio de Salud
y sus Direcciones Provinciales a nivel local; ademés de vincularnos con otras
ONG para llevar a cabo procesos de sensibilizacion, promocion y apoyo técnico
en temas vinculados con salud sexual y reproductiva, nutricion, prevencion de
enfermedades en la poblacion infantil en las comunidades.

Educacién

Nuestro socio estratégico y principal es el Ministerio de Educacion, a través de
las Direcciones Provinciales. Trabajamos apoyando al Plan Decenal de
Educacion. Llevamos a cabo acciones de empoderamiento y formacion a padres
y madres de familia.

Género

Nos interesa transversalizar el enfoque de equidad de género en todas las etapas
de nuestros proyectos, y sensibilizar al personal de la organizacion en temas de
género y derechos de la mujer. Buscamos el asocio y la participacién colectiva
para la erradicacion de la violencia contra la mujer y la proteccién de la nifia y el
nifio en situacion de vulnerabilidad.

Desarrollo Econémico
Trabajamos en tres frentes: soberania alimentaria, emprendimiento y economia
solidaria.

Promocion de la Justicia

Concentra sus esfuerzos en la cooperacion y asistencia técnica a los Proyectos de
Desarrollo de Area (PDA) brindandoles apoyo para la sensibilizacion, defensa y
cabildeo de los derechos de la nifiez y adolescencia, enfocados siempre en la
proteccién integral.

Compromiso Cristiano
Trabajamos el tema desde una perspectiva de generar cambios sociales, con el
objetivo de fomentar la espiritualidad y el crecimiento en valores de los nifios,




85

nifias, adolescentes y jovenes. Es de nuestro interés compartir con la comunidad
temas vinculados con la Teologia de la Nifiez.”

4.1.4 Causa

"Una nifiez protegida promotora de una sociedad mas justa y segura”.

415 Valores Centrales

En la pagina web oficial de Vision Mundial del Ecuador (2014) menciona: “La
Confraternidad de Visiébn Mundial comparte una idea comun que se basa en seis
valores centrales. Estos valores son los principios fundamentales que orientan y
determinan lo que la organizacion hace.

e Somos cristianos:
Nos esforzamos por imitar a Jesucristo en su identificacion con los pobres y los
oprimidos y en su interés especial por la nifiez.

« Valoramos a las personas:
Consideramos que todas las personas son creadas y amadas por Dios.

» Estamos comprometidos con los pobres:
Servimos a los pueblos mas necesitados y promovemos la transformacion de
sus condiciones de vida.

e Somos mayordomos:
Somaos transparentes en nuestro trato con donantes, comunidades, gobiernos y
publico en general.

e SOMOS SOCi0S:
Mantenemos una posicidn colaboradora y una actitud abierta hacia otras
organizaciones humanitarias.

e Somos sensibles:
Ante carencias sociales y economicas complejas, con raices profundas que
exigen un desarrollo sostenible y a largo plazo.”
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4.1.6 Entidades de Visién Mundial

El papel de las entidades de Vision Mundial es proveer servicio para cumplir los
compromisos hechos y para propiciar relaciones apropiadas entre los clientes y

Vision Mundial.

Proyecto, Programa de Desarrollo de Area (PDA)/Oficina Nacional: Monitorear el
programa, facilitar la recoleccion de informacion, administrar el manejo de la

informacion de nifios y de proyecto.

Oficina Zonal: Coordinar y monitorear el suministro de Historiales de Nifio, proveer

asesoria y capacitacion a los gerentes de servicio al cliente en oficinas nacionales.

Oficina de Apoyo: Asignar patrocinadores, manejo de informacion de
patrocinadores, educar a los patrocinadores sobre el ministerio de Vision Mundial y

el desarrollo transformador.

Oficina de la Confraternidad: Desarrollar politicas y estdndares para el ministerio y
administracion global de patrocinio. Proveer apoyo y capacitacion en asuntos de
patrocinio de nifios (sistemas y administracion) para la Confraternidad seglin se

requiera.

Entidades Clientes

Vision Mundial confirma los roles voluntarios de los clientes. EI Servicio al Cliente
sera transformador con participacion activa de comunidades de proyecto y
patrocinadores. El objetivo es unir al nifio y patrocinador lo mas posible, a través de

la correspondencia personal.

Patrocinadores: Proveer financiamiento periodico para desarrollo comunitario

enfocado en el nifio.
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Comunidades y Nifios: Identificacién de nifios, participacion en actividades de
desarrollo y desarrollo de relaciones con patrocinadores.

4.1.7 Institucion Ejecutora

La propuesta sera ejecutada por los miembros de la oficina zonal Tungurahua,
especificamente por los analistas de patrocinio en acompafiamiento de autoridades de
Oficina Nacional, asi como los 6 Programas de Desarrollo de Area que se encuentran

dentro de la Zona 01 Tungurahua.

4.1.8 Beneficiarios

Nifiez del Ecuador ubicada en el sector, oficinas Zonales de Ecuador (5), Oficina

Nacional, Oficinas de Soporte, a continuacion un cuadro de los beneficiarios directos

en Ecuador.

Programa de Nifios | Oficina Soporte | Relacionamiento con

Desarrollo de Area Registra Oficina Nacional
dos

UNOCANT 1892 CANADA CONVENIO
PILAHUIN 1799 AUSTRALIA CONVENIO
PASA SAN FERNANDO 2777 USA CONVENIO
PELILEO 3066 USA CONVENIO
PUJILI N 3048 USA CONVENIO
SAN ANDRES PILLARO 2332 CANADA EJECUCION DIRECTA

Tabla 4. 1 Beneficiarios directos de la propuesta
Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)

4.1.9 Ubicacion Sectorial y Fisica

Entidad Provincia Ciudad

Oficina Nacional |Pichincha Quito




Oficina Zonal 01 | Tungurahua |Ambato
PDA UNOCANT | Tungurahua |Ambato
PDA PILAHUIN | Tungurahua |Pilahuin
PDA PASA Tungurahua |Pasa
PDA PELILEO Tungurahua |Pelileo
PDA PUJILI Cotopaxi Salcedo
PDA PILLARO Tungurahua |Pillaro

Tabla 4. 2 Ubicacidn sectorial y fisica de la propuesta

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)

4.1.10 Equipo Responsable

Personal Funciones en el proceso del cambio Titulo del cargo
Coordinador Nacional de Patrocinio.
Responsable por la coordinacién y la
planeacion general del proceso de descentralizacién
Personal en | de STEP. _
. — - Coordinador de
Oficina Persona de contacto con la oficina regional, .
: . . Patrocinio
Nacional | oficinas de soporte y otros interesados.
Responsable de identificar y socializar
informacién de avance a la Oficina regional y Centro
global.
Responsable de la ejecucion del plan de
Lider del L )
) descentralizacion. Coordinador de la
equipo zona _ i
X Persona de contacto con la oficina Nacional y Zona Centro
centro
otros interesados.
Garantizar la operativizacion y
descentralizacién de los procesos de ON a OZ y
Persona

responsable
de los
procesos de

patrocinio

cumplimiento de estandares operativos (KPI).

Fortalecer y Consolidar los procesos de

patrocinio en la Zona.

Asegurar el cumplimiento de los estdndares de

patrocinio en los PDA.

Responsable de identificar y socializar

Analistas de Patrocinio

de la Zona Centro
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informacion de avance a la Oficina Nacional y Zonal.

Apoyo y seguimiento al proceso de

descentralizacion de acuerdo al plan establecido

proceso.

Liderar el manejo del cambio implicito en este

Asegurar que la perspectiva de los PDA esta

presente en el proceso de descentralizacion.

Tabla 4. 3 Equipo responsable
Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)

4.1.11 Riesgos y estrategias de mitigacion

En la siguiente tabla se han identificado los riesgos que podrian presentarse durante

el proceso del cambio y en donde aplican, se ha detallado estrategias de mitigacion.

Riesgo

Estrategias de Mitigacion

Mal manejo de la informacion de
nifios registrados y
patrocinadores, por parte del

personal.

e Firmar el convenio de Confidencialidad de la
informacién.

¢ Implementar controles y niveles de acceso a la
informacioén critica.

e Seguimiento trimestralmente al manejo de procesos

de la Zona

Rotacion de personal en Zona

¢ Proveer la induccidn adecuada sobre los procesos de
patrocinio

e Mantener un clima laboral favorable y estable en la
Oficina Zonal.

¢ Responsabilidades y funciones bien definidas.

¢ Monitoreo de flujo de procesos.

Sobre carga laboral al personal

de la Zona

e Mapeo de procesos de patrocinio y establecimiento de
tiempos requeridos para el trdmite de cada uno de
ellos.

e Elaborar un organigrama de acuerdo al flujo de

informacidn de procesos




90

e Monitoreo continuo sobre el desempefio del

cumplimiento de los procesos.

Incumplimiento de las politicas
de: Patrocinio, Proteccion de la
Nifiez, Emergencias

Humanitarias

e Asegurar la socializacion y entendimiento de las
politicas.

e Evaluacion periddica al personal de Zona sobre el
conocimiento de politicas, filosofia institucional y su
normativa.

e Auditorias.

Problemas técnicos en software
(SD+, STEP) hardware

e Contar con soporte técnico inmediato local y si es

necesario a nivel de ON y OS

Mal suministro de energia 'y

servicios de conectividad

e Contar con dispositivos que ayuden a precautelar
equipos y servidores
e Compra de plantas de energia - servicios de internet

portatil

Equipo descontinuado, obsoleto e

insuficiente

e Los equipos computacionales sean utilizados dentro
del rango de su vida util.

¢ No contar con los equipos necesarios para cada
miembro del equipo y la funcionalidad de la oficina

zonal.

Infraestructura fisica inadecuada

e Contar con oficinas amplias y funcionales

Incumplimiento de los estandares
relacionados a la seguridad de la
informacién (custodios, alarmas,
claves de acceso, accesos a

oficinas)

e Previo a la descentralizacion garantizar que las
instalaciones cuenten con los requisitos
indispensables para asegurar oficinas — sistemas de

alarma

Tabla 4. 4 Cuadro de riesgos y estrategias de mitigacion
Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)

4.1.12 Producto Final Esperado

Como resultado se espera el mejoramiento de la gestion, coordinacion y evaluacion

general del area de patrocinio mediante el cumplimiento de normas y procedimientos

de patrocinio. Ademas que los Programas de Desarrollo de Area que conforman la

Zona Centro cumplan con los estandares de patrocinio tanto a nivel nacional como

internacional, mismos que se veran reflejados en los indicadores claves de
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desempefio, en el aumento de patrocinadores para la zona centro y en el aumento de

correspondencia generada por la comunicacion que existe entre patrocinadores y

patrocinados.

a.

b.

Perspectiva de Aprendizaje:

Conocimiento  detallado de Manuales, Politicas, Estandares y
procedimientos actuales que deben ser aplicados a PDA y Zona.
Conocimiento de la situacion actual de las operaciones descentralizadas
(estandares internos e internacionales de los procesos de patrocinio)

Manejo y generacion de reportes actualizados y oportunos de las bases de
datos de SD+ y STEP. Esto permitira efectuar el seguimiento al bienestar
de los nifios registrados.

Crecimiento de los niveles de sensibilizacion de la poblacién en las
comunidades en la mirada enfocada en la nifiez y de los equipos de PDA en
particular acerca de lograr el bienestar de la nifiez, familias y comunidad,
con el involucramiento y participacion de la comunidad en el patrocinio de
nifios, la seleccion de nifios, el monitoreo de los nifios, aportando al

manteniendo las bases de datos SD+ y STEP.

Perspectiva de Procesos Internos:

Identificar las principales dificultades y posibles mejoras en los actuales
procedimientos, flujos y canales de comunicacion, analizando las mejores
practicas e intercambio de experiencias entre ON Y ZONA que, puedan ser
implementadas en la Zona.

Satisfacer las necesidades de formacidn del personal de la Zona que son los
operadores de las bases de datos que brindaran asistencia a los facilitadores
de programas y proyectos. El resultado esperado sera que todo el equipo de
la Zona opere adecuadamente las bases de datos de los nifios.

Un incremento en el mejoramiento del desempefio de las operaciones de

patrocinio, reduciendo los costos en los servicios, reduccion de tiempos en
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el proceso y envio de correspondencia y facilitando una mejor
comunicacion y el relacionamiento entre PDA — OZ- OS.

o Proveer a los PDA informacién agil, oportuna y actualizada sobre la
situacion del Bienestar de la Nifiez

c.  Perspectiva de Sostenibilidad:

o Distinguir y conocer los diferentes reportes generados de las bases de datos
analizando, para contar con informacion real, reportes estadisticos y otros
para la toma de decisiones.

o Desarrollar una comunicacion amplia y oportuna entre patrocinados y

patrocinadores.

4.2 Gestion por procesos

4.2.1 Introduccion

Esta propuesta es una guia para completar la descentralizacién de las operaciones de
Patrocinio en la Zona Centro de Vision Mundial Ecuador, y determina el cambio de

un modelo de manejo semi-descentralizado a uno descentralizado.

La descentralizacion tiene implicaciones en las personas, los procesos, la tecnologia
y el presupuesto, por ello se ha realizado un andlisis de los procesos de la zona que

permitan acentuar de manera exitosa éste cambio.

El mejoramiento en el manejo de procesos de patrocinio obedece a la necesidad de
acercar los sistemas del programa a las unidades ejecutoras, que son los Programas
de Desarrollo de Area (PDA). De esta forma, se favorece el mejoramiento de la
calidad y oportunidad de las operaciones de Patrocinio, particularmente el monitoreo
del estado, presencia y participacion de los nifios, y la administracién de las
comunicaciones entre nifios/as y sus patrocinadores. Se facilita el ingreso en los
sistemas de la informacion individual del nifio, recopilada en campo por el equipo

técnico del PDA y su devolucion al PDA en forma de reportes para la toma de
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decisiones encaminadas a cumplir con los estandares de Bienestar a la Nifiez,

haciendo uso de la informacion recolectada en campo por el equipo técnico

El equipo zonal serd el encargado de tomar decisiones sobre el proceso de
mejoramiento de los procesos con la aprobacion de la Direccion Nacional y de
administrar el riesgo de la implementacion y buscar apoyo interno y externo cuando

lo amerite.

4.2.2 Justificacion

Con el objetivo de mejorar los sistemas con los que la Confraternidad cuenta para
manejar efectivamente los programas de patrocinio, desea implementar un
mejoramiento continuo de procesos permitiendo a las ON y PDA cumplir con la
promesa de patrocinio a los nifios, nifias, familias, comunidades, patrocinadores y

patrocinadoras.

En marzo del afio fiscal 2008 Visiobn Mundial Ecuador inici6 el proceso de
descentralizacion de operaciones de patrocinio hacia la hoy Zona Centro, como
piloto, misma que abarcé inicialmente a cuatro PDA: UNOCANT, Pelileo, Pasa San
Fernando y Pilahuin, esta zona sigue funcionando y se han integrado los PDA Pillaro
y Pujili Guangaje. Actualmente el nimero de nifios y nifias que se encuentran
beneficiados del programa en la Zona Centro suman un total de 14,914 RC (nifios

registrados).

Se ha descentralizado el manejo de varios procesos de los que se pretende mejorar
los tiempos de proceso de informacion.

Como parte fundamental del proceso de descentralizacion, se instalo en la Zona
Centro los sistemas SDPIlus y STEP, que hasta el momento son los instrumentos
tecnoldgicos de la confraternidad Vision Mundial Internacional para el manejo de la

informacion del nifio.

La experiencia de contar con una zona descentralizada ha sido favorable, en cuanto a
la cercania fisica de ésta a los PDA que la integran. Esto ha permitido, un mejor

relacionamiento entre PDA y VME, lo que ha permitido un mejor cumplimiento de
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estandares en los procesos descentralizados. Al completar el proceso de las

operaciones de Patrocinio, se espera que el cumplimiento de estandares alcance su
nivel 6ptimo.

4.2.3 Mapa Organizacional

GERENTE DE OPERACIONES

COORDINADOR NACIONAL
DEPATROCINIO COORDINADOR DE ZONA

CONTADOR ZONAL m ANALISTA
ADMINISTRATIV

ANALISTA 2 DE
PATROCINIO

JEFE ZONAL DE PATROCINIO

ANALISTA 1 DE
PATROCINIO

PDA
PUJILI 3048 RC
UNOCANT 1892 RC
PILLARO 2332 RC
TOTAL RC7272

PDA
PASA 2777 RC
PILAHUIN 1799 RC
PELILEO 3066 RC
TOTAL RC 7642

Gréfico 4. 1 Mapa organizacional
Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)



4.2.4 Cadena de Valor de Vision Mundial Ecuador

Macroprocesos

Habilitantes

Primarios

L.- Planificacidn Estratégica

K.- Sistemas de Calidad
J.- Crecimiento en infraestructura
I.- Tecnologia
H.- Recursos Financieros
G.- Recursos Humanos
F.- Abastecimiento
B.-

A.- Patrocinio | Operaciones
de patrocinio

A1.1.- Subprocesos

ll

C.- :
Distribucion o Marl_<e‘t|ng E.- Servicio
del servicio

del servicio : post beneficio
: social
social

Diagramas de Flujo

Gréfico 4. 2 Cadena de Valor de Vision Mundial Ecuador
Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)
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Explicacion del cuadro de cadena de valor:

A.- Patrocinio: Area donde gestiona la coordinacion de nacional de patrocinio

B.- Operaciones de Patrocinio: Area donde se gestionan los procesos propios de patrocinio

C.- Distribucion del Servicio Social: Servicios que fomenta la organizacion

D.- Marketing del servicio social: Periédicamente visitan personas de los paises de las
oficinas de soporte con el fin de obtener informacion sobre los nifios que viven en
Ecuador.

E.- Servicio Post Beneficio: El servicio que brinda las oficinas de soporte después de
haber un patrocinio

F.- Abastecimiento: Recursos de oficina y equipos.

G.- Recursos Humanos: cuenta para desarrollar y ejecutar de manera correcta las acciones,
actividades, labores y tareas de las personas que laboran en la organizacion.

H.- Recursos Financieros: Recursos enviados desde las oficinas de soporte para usarlos
por los programas de desarrollo de area especialmente.

I.- Tecnologia: Bases técnicas y operacionales

J.- Crecimiento en infraestructura: A partir de los fondos propiciados por las oficinas de
soporte

K.- Sistemas de calidad: Aplicaciones informéticas y de calidad para patrocinio para su
uso eficiente en Zona

L.- Planificacion estratégica: Planificacion en base a procesos
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4.2.5 Mapa de Procesos

—>»| A1.1. Historia del nifio o nifia |
——>»] A1.2. Carta de presentacién |

—>»] A2.1. Carta de respuesta |
——»] A2.2. Notificacion de regalo |

[ A2.3. Pedidos especiales |
——»] A2.4. Visitas de patrocinadores |
4>| A2.5. Tarjetas de temporada |

—>»] A3.1.Notificacion de muerte |
4>| A3.2.Cancelaciones |

4>| A4.1.Atencidn a traductores |

—>| A4.2. Seguimiento de correspondencia |

Grafico 4. 3 Mapa de Procesos de Patrocinio
Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)
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Al. Establecimiento de contacto de los nifios con los patrocinadores

v v v v
[ Propdsito J [ Proveedor ] [ Cliente ] [ Subprocesos j
v v v v

-
Al.1. Historia del nifio o

Primera comunicacién . . . . nifia

. Patrocinador por medio Nifios y nifias de la zona
entre  patrocinador vy -
. de su colaboracion centro del Ecuador

patrocinado Al1.2. Carta de
presentacién

-

Insumos
Instanuas EJecutoras

Gréfico 4. 4 Proceso Al. Establecimiento de contacto de los nifios con los patrocinadores
Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)

A2. Mantenimiento de apoyo

v v v
[ Propdsito j [ Proveedor j [ Cliente ] [ Subprocesos ]
v v v
-~
A

4 N
2.1. Carta de respuesta
Proveer a las dos partes
de lcomunlcauon eficaz Patrocinador po,r medio Nifios y nifas de la zona A2.2 Notificacion  de
segun sea la voluntad de de su colaboraciéon centro del Ecuador regalo
los mismos
\_ A2.3. Pedidos especiales
[ |
v A2.4. Visitas de
patrocinadores
Instancias Ejecutoras
A2.5. Tarjetas de
temporada

N J
v

[ Insumos J

Gréfico 4. 5 Proceso A2. Mantenimiento de apoyo
Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)



A3. Cierre de programa de patrocinio

v

!

!

v
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~N
[ Propdsito Proveedor Cliente Subprocesos
J AN J
v v v v
4 N N7 N
Que las cemunldades ¥ A3.1.Notificacion de
las  familias  queden . . . .
Patrocinador por medio Nifios y nifias de la zona muerte
desarrolladas en tres L
) o de su colaboracién centro del Ecuador
ejes: salud, educacidn, .
. A3.2.Cancelaciones
sostenibilidad.
- AN | AN | J\l
; :
-
Instancias Ejecutoras Insumos
N J

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)

Graéfico 4. 6 Proceso A3. Cierre de programa de patrocinio

A4. Soporte de patrocinio
N\ 4 N\
Propdsito Proveedor Cliente Subprocesos
J J J
v v 12 v
/ N\ N 7 N\
A4.1.Atencion a
Procesos de apoyo para
o . . - ” traductores
la buena comunicacién Patrocinador por medio Nifios y nifias de la zona
entre .patrocmadores y de su colaboracién centro del Ecuador AL2. Seguimiento de
patrocinados .
correspondenaa
. / | AN | / J
; :
4 N\
Instancias Ejecutoras Insumos
g J

Gréfico 4. 7 Proceso A4. Soporte de patrocinio

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)
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4.2.6 Indicadores de logro

Indicadores de logro

y L

Propdsito > < Alcance

! }

Determinar  los  estandares  de

Cumplir con los estandares de patrocinio para que éstos puedan ser
patrocinio medibles proponer su utilizacion
diariamente.

Gréfico 4. 8 Indicadores de logro

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)

Definicion para calificar calidad
De acuerdo o excediendo el estdndar dentro del nivel aceptable de

Regular .
Verde desempefio

Requiere . i . . o

i ) Por debajo del estandar, sin generar riesgos significativos
Amarillo atencion
Por debajo del estdndar. Acciones urgentes deben tomarse para
No deseable .
mejorar

Tabla 4. 5 Definicién de calificacion de indicadores clave de desempefio

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
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4.2.7 Manual operacional de Patrocinio

4.2.7.1 Descripcion

Este manual es realizado con el fin de tener una documentacion bien estructurada a
través de actividades disefiadas de forma que, combinadas lleven a obtener resultados
deseados. Como se describe en este manual los procesos seran sujetos a revision y
calificacion mediante indicadores claves de desempefio, de esta manera pretendemos

mejorar el tiempo de respuesta de cada proceso.

4.2.7.2 Alcance y limitaciones

Este manual esta realizado para disefiar y validar una herramienta de trabajo con la cual
pueda contar el analista de patrocinio, quien es la persona que realiza los procesos que se
describen en colaboracion con el personal de PDA y algunos casos personal de Oficina

Nacional también.

Una limitacion es que al momento que un analista de patrocinio ingrese a la
organizacion no reciba una induccion adecuada, asi mismo que el/la analista que se
encuentra laborando en la misma no siga las actividades de los procesos sino continte

manejandose empiricamente como lo han estado realizando.



4.2.7.3 Proceso Al.1. Historia del Nifio — Nifia
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Hoja del Proceso Al.1 Historia del nifio/a

Definicion del Proceso: Se utiliza un documento de una pagina para recolectar informacion sobre cada nifio

que se inscribe en el programa de patrocinio. El formulario de Historial del Nifio es un documento estandar

de la Confraternidad para documentar informacion del nifio para ingreso de datos al Sistema.

El historial contiene un promedio de 29 campos de informacion requerida sobre el nifio y su familia, ademas

de fotografias, negativos y espacio para incluir informacion adicional sobre el nifio, segtn sea apropiado.

Aunque parte de la informacion en el formulario estd estandarizada, muchas Oficinas Nacionales han

contextualizado el formulario para documentar informacion adicional sobre el nifio y su familia.

Proposito: El propdsito de éste proceso es el de
realizar el ingreso de informacion relevante de los
nifos y nifas en PDA mediante la utilizacion de
formularios de informacion del/la nifio/a. Con
esto una vez que se haya ingresado la informacion
se procedera a solicitar informacion pertinente a
PDA o en su defecto archiva documentacion y/o a

su vez devolverla.

Requerimiento de oficina de soporte
Reporte de variance

Comprobacion de RC

Impresion de informacion

Ingreso de informacion

Devolver informacion

Envio de archivos via CPI transfer
Archivo de documentos

Alcance: El alcance de este diagrama sera el de
recolectar la informacion necesaria para que la base
de datos de Step y SDplus se encuentre con
informacion veridica, con esto contribuir al

bienestar de los nifios/as patrocinados.

Responsables

Requerimiento
informacion

i€ Oficinas de Soporte

Recoleccion de
. . Personal de PDA
informacion

Proceso de Informacion | Analista de patrocinio

Tabla 4. 6 Hoja del proceso Historia del/la nifio/a

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)



4.2.7.3.1 Diagrama de Flujo

Historia del/la
nififlo/a

Oficina de Soporte
realiza
requerimiento

v
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+_I

Nuevos Formularios

i—*

Listado de nifios/as

!

Memo

Enviar historia,
fotografias, videos
introductorios y Pl

v

Analizar y validar la
informacién
recibida

A

Informacién
completa?

Ingresar
informacioén de
historias en SDplus

v

Subir videos
introductorios al
sistema

v

@

Solicitar a PDA la
informacién faltante

Hacer reporte Saheldloffice 6. Project Variance
variance —» Ingresar a SDplus P> 4. Reports —>> Management —>> Report
Report
Comprobar RC
lici PDA . H
Solicitar a No RC completo? si acer reportes de

Hold

b

Solicitar historias
actualizadas a PDA

Reporte de RC

Listado de nifios/as

PDA

v

Enviar historias y
fotografias

v

Analizar y validar la

Memo

informacién
recibida

Informacién
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Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
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4.2.7.3.2 Estandares

El ministerio de patrocinio de la Oficina Nacional estard basado en la relacion de un
nifio especifico con un patrocinador especifico, indicado por un nimero unico de nifio.
Las Oficinas Nacionales se comprometen a proveer historias de nifios y nifias a las
Oficinas de Apoyo de acuerdo a negociaciones bilaterales y al calendario anual que ha
sido aprobado.

Los nifios pueden ingresar al programa de patrocinio hasta su treceavo cumpleafios. Los
niflos mayores de 13 afios pueden ser inscritos si la Oficina de Apoyo accede.
Usualmente, los nifios mayores son inscritos para que puedan asistir a un programa de
capacitacion. Otros podrian ser residentes de hogares especiales, hospitales o
instituciones que la Oficina de Apoyo ha accedido financiar.

Si un nifio cumple 13 afios mientras esta siendo patrocinado, el nifio no sera cancelado
del programa de patrocinio. A los patrocinadores les gusta ayudar al nifio a completar su
educacion.

Las Oficinas Nacionales enviaran actualizaciones de los nifios en hold (término utilizado
en el sistema debido a su naturaleza en inglés, significado: en espera de patrocinador),

antes de tres meses de haber recibido el aviso.



4.2.7.3.3 Indicadores de logro para registro de nifios en programa

Registro de nifios en programa

Observaciones

Definicion NUmero de historias de nifios suministradas contra el Gltimo registro de nifios planeado
Estand La Oficina Nacional debera mantener el nimero de nifios registrados real total en un porcentaje del
standar
2% arriba o por debajo de lo planificado y confirmado durante todo el afio
o Porcentaje de variacion + o — de la planificacion real con el # de nifios registrados acordado y
Medicion
presupuestado
Definicion de RC planeado | Ultimo registro de nifios planificado y comprometido segiin PDA
informacién y fuente | RC real Registro de nifios real al dltimo dia habil del mes, segiin SD+
Frecuencia del . L - A
. Mensualmente basado en informacion real al Gltimo dia habil del mes
monitoreo
Verde El registro de nifios real esta entre el 98% y el 102% de lo presupuestado
L ) El registro de nifios real esta entre el 97.01% Y 97.99% o entre 102.01% y 102.99% de lo
Medicién de calidad )
Amarillo presupuestado

El registro de nifios real esta en 97% o menos, 0 en 103% y mas de lo presupuestado

La Oficina Zonal lleva un manejo mensual de seguimiento de nifios registrados

Tabla 4. 7 Indicadores de desempefio para registro de nifios en programa

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
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4.2.7.4 Proceso Al.2. Carta de presentacion

a del Proceso Al.2 Carta de Presentacion

Definicion del Proceso: Una Carta Introductoria (IL Introduction Letter) es una carta del nifio a su nuevo
patrocinador para presentarse a si mismo y a su comunidad. Esta carta debe enviarse al patrocinador. No es

opcional.

Proposito: Es estrechar lazos desde el mismo
momento que el patrocinador comienza el

patrocinio, mediante una comunicacién escrita y

un video introductorio. La IL es el primer contacto
entre el nifio y el patrocinador y establece la
relacion. Para muchos patrocinadores, la IL puede
ser la primera informaciébn que reciban
directamente del pais del niio. La IL es una
oportunidad maravillosa para compartir sobre el

nifio, su familia y comunidad.

Requerimiento de oficina de soporte
Creacidén de evento

Listado de IL

Verificacion de participacion
Ingreso de paso de accion
Traduccion

Etiquetado y enviado

Alcance: Mejorar comunicacion entre patrocinado
y patrocinador. Esta comunicacion es obligatoria
desde el momento que se crea el evento en base de

datos de Step.

Responsables:

Creacion de Evento

. Nifilo/a patrocinado/a
Carta Escrita
y/o0 representante

Recoleccion de
informacion
Archivo de Informacién | Analista de patrocinio
Envio de informacién a . o

. Analista de patrocinio
patrocinador

Sistema SDplus

Tabla 4. 8 Hoja del proceso carta de introduccion

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)
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Gréfico 4. 10 Diagrama de Flujo de carta de introduccion

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
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4.2.7.4.2 Estandares

1. Hasta donde sea posible, el nifio debe escribir su propia carta. Si el nifio no
puede escribir, entonces un trabajador del proyecto, familiar o maestro puede escribirla
por él, tomando en cuenta que la carta debe reflejar los pensamientos del nifio, no del
adulto.

2. También es muy importante que la carta de introduccion contenga algo personal
del nifio, como un dibujo, un pequefio saludo o la firma del nifio.

3. Conjuntamente con la escritura de la carta se debera realizar un video introductorio
bajo las mismas caracteristicas con las que se escribid las cartas. El video debe durar 15
segundos.

4. El nifio debe escribir en su propio idioma. Si el idioma del nifio no es el inglés, una
traduccidn exacta debe adjuntarse a la carta del nifio.

5. La carta de introduccion del nifio debe enviarse al patrocinador inmediatamente
después de que la Oficina Zonal reciba el codigo CSM 301, “NUEVA ASIGNACION
** ENVIAR IL.” Después de la lectura en SDplus.

6. Si la carta de introduccion estd en la oficina, debe enviarse directamente al
patrocinador en menos de 1 semana.

7. Si la carta de introduccidn debe ser solicitada a la comunidad/proyecto, el estandar
es que se envie en menos de 4 semanas.

8. Cada Oficina Nacional obtendra y actualizara las cartas de introduccion segun se
soliciten de parte de las Oficinas de Apoyo, para reemplazos, en el momento de preparar
el Historial para nuevos nifios.

0. La carta de introduccidn debe ser consistente con los datos del Historial



4.2.7.4.3 Indicadores de logro para carta introductoria

Carta de Introduccion

Numero de carta de introduccién con mas de 30 dias de retraso contra el # de nifios registrados

Observaciones

Definicion )
autorizado
Estand La carta de introduccion debera enviarse al patrocinador tan pronto (en el lapso de cuatro semanas)
standar
como la oficina de zonal reciba "nueva asignacion™.
L Porcentaje de carta de introduccion retrasados por mas de 30 dias contra el # de nifios registrado
Medicion .
autorizado
o IL retrasados | NUmero de carta de introduccion retrasados por mas de 30 dias al dltimo dia habil del mes
Definicion de
. N RC
informacion y fuente . . ] i o . )
autorizado Ultimo ntmero de nifios planificado y comprometido segin PDA
Frecuencia del monitoreo Mensualmente basado en informacidn real al Gltimo dia habil del mes
El porcentaje de carta de introduccidn retrasados por mas de 30 dias es de 0.10% y por debajo del
Verde porcentaje de nifios registrados autorizado
L ] El porcentaje de carta de introduccidn retrasados por mas de 30 dias es de 0.11% y por debajo del
Medicion de calidad . ) N ) ]
Amarillo porcentaje de nifios registrados autorizado

El porcentaje de carta de introduccidn retrasados por mas de 30 dias es de 0.21% y por debajo del

porcentaje de nifios registrados autorizado

La Oficina Zonal lleva un manejo semanal al dia siguiente de cada lectura.

Tabla 4. 9 Indicadores de desempefio para carta de introduccion

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
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4.2.7.5 Proceso A2.1. Carta de Respuesta

Hoja del Proceso A2.1 Carta de Respuesta

112

Definicion del Proceso: Usualmente, la correspondencia del nifio al patrocinador es la respuesta del nifio a la

carta, tarjeta o regalo del patrocinador. También puede ser una carta espontanea del nifio al patrocinador en

cualquier momento.

Propésito: Fomentar una via de comunicacién
bilateral con el fin de poder crear conexiones y
amistades duraderas entre patrocinador y

patrocinado.

Correspondencia internacional
Envio a Oficina Zonal
Apertura de paquetes

Revision de paquetes

Ingreso al sistema

Revisar si contiene dinero
Traduccion

Etiquetado y enviado a PDA
Recibir carta de respuesta
Ingreso de paso de accion
Traduccion

Etiquetado y enviado a Patrocinador

Alcance: Es importante esta relacion para que los
patrocinadores continden aportando para el
bienestar de todos los nifios de las comunidades
con las que trabaja Vision Mundial, asi como

también para el sustento de Oficinas Nacionales.

Responsables

Recibo de correspondencia
internacional

Apertura revision de . ..

p yre Analista de Patrocinio
correspondencia
Recoleccion de
: o Personal de PDA
informacion
Archivo de informaciéon | Analista de patrocinio
Envio de informacion a . ..

. Analista de Patrocinio

patrocinador

Oficina Nacional

Tabla 4. 10 Hoja del proceso de carta de respuesta

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)
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Gréfico 4. 11 Diagrama de flujo de carta de respuesta

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)

4.2.7.5.2 Estandares

1. Los nifios que saben escribir contestaran sus propias cartas. Un colaborador
puede escribir cartas para los nifios que no pueden. Todas las cartas escritas en nombre
del nifio deben tener una indicacion de quién las escribe. Tales cartas incluiran una
comunicacion no escrita del nifio, como un dibujo, el trazo o impresién de sus manos.

2. La correspondencia de un patrocinador sera contestada y traducida, si es
necesario. La respuesta sera enviada al patrocinador en 60 dias desde la llegada de la
misma a la Oficina Nacional. Si la respuesta de un nifio tomara mas de 60 dias (siendo
de un proyecto lejano o con problemas), debe enviar un mensaje por correo electrénico a
la Oficina de Apoyo explicando las razones de la demora. El tiempo maximo de una

respuesta es de 90 dias.

3. Cuando se recibe correspondencia para nifios que han salido de la comunidad y

se han cancelado, el procedimiento es:
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a) Tratar de encontrar al nifio si es posible y ayudarle a responder la
correspondencia del patrocinador,

b) Si no es factible localizar al nifio, devuelva la correspondencia a la Oficina
de Apoyo con la explicacion de por qué no se puede encontrar al nifio. Pida asesoria
de la Oficina de Apoyo en cuanto a qué hacer con la correspondencia del
patrocinador. La Oficina de Apoyo puede comunicarse con el patrocinador.

4. Las Oficinas de Apoyo informaran a los patrocinadores que sus cartas deben ser
apropiadas para nifios. Si la Oficina Nacional tiene dudas sobre el contenido de la carta,

o si el contenido puede causar controversia, devuelva la carta a la Oficina de Apoyo.

5. Las Oficinas de Apoyo avisaran a los patrocinadores que la Oficina Nacional no
entregard ni traducira correspondencia que sea para nifios que han salido del proyecto,
con la excepcion de cartas de despedida que se reciban en el transcurso de seis meses

después del cierre de un proyecto.

6. Si la Oficina Nacional recibe de los patrocinadores, cheques, efectivo o giros
postales de $1 a $19 ddlares americanos, la Oficina Nacional extendera un recibo por el
regalo. Se devolvera regalos de $20 doélares 0 més a la Oficina de Apoyo. Usualmente
cheques de $20 dolares o méas son la contribucion mensual de patrocinio que el

patrocinador debia haber enviado a la Oficina de Apoyo.

1. Vision Mundial no proporciona la direccién del patrocinador al nifio ni del nifio

al patrocinador.



4.2.7.5.3 Indicadores de logro de proceso de carta de respuesta
Cartas de Patrocinadores

Definicion NUmero de cartas retrasadas por mas de 60 dias

] La correspondencia del patrocinador serd respondida, traducida y enviada de vuelta al
Estandar patrocinador en los siguientes 2 meses después de haber sido recibida en OZ

L Porcentaje de correspondencia retrasada por méas de 60 dias contra el porcentaje de nifios

Medicion registrados autorizado
Definicion de | Correspondencia | Numero de correspondencias retrasadas por mas de 60 dias al ultimo dia habil del mes

informacién y

fuente

RC autorizado

Ultimo CIP planificado y comprometido segtn PDA

Frecuencia del

Mensualmente basado en informacidn real al Gltimo dia habil del mes

Observaciones

monitoreo
El porcentaje de nifios registrados retrasados por mas de 60 dias es de 0.10% y por debajo del
Verde porcentaje de nifios registrados autorizado
Medicion de El porcentaje de nifios registrados retrasados por mas de 60 dias es de 0.11% y por debajo del
calidad Amarillo porcentaje de nifios registrados autorizado

El porcentaje de nifios registrados retrasados por més de 60 dias es de 0.21% y por debajo del

porcentaje de nifios registrados autorizado

La Oficina Zonal lleva un manejo semanal de seguimiento de correspondencia

Tabla 4. 11 Indicadores de desempefio para carta de patrocinadores

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
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4.2.7.6 Proceso A2.2. Notificacion de Regalo

Hoja del Proceso A2.2 Notificacion de regalo
Definicién del Proceso: Un GN(Gift notification) es un regalo personal de dinero de parte del patrocinador a
un nifo, su familia, su comunidad o su proyecto.

Histéricamente, han sido una manera en que los patrocinadores envian regalos adicionales de dinero a nifios
en particular. En los ultimos afios las Oficinas Nacionales no han estado en favor de estos regalos porque

pueden tener un impacto negativo en las relaciones de la comunidad y, por ende, en las metas del proyecto.

Algunas Oficinas Nacionales aceptan GNs para la comunidad que benefician a mas de un nifio o una familia.

Propodsito: Ayudar economicamente al nifio/a Alcance: Realizar compras que sirvan para el mejor
patrocinado que recibe ésta notificacion. desempefio y desarrollo del nifio que recibe y en

algunos casos el de su comunidad también.

Responsables

Solicitud de patrocinador
para enviar un GN

Actividades en Oficina de Soporte o - )

Notificacion de GN Requerimiento de OS Oficina Nacional

Imprimir documentacion

Ingreso al sistema Efectivizacion de dinero | Oficina Nacional

Revisar si el GN es para la comunidad o para un

solo beneficiario

C Gastode GN Personal de PDA

Traduccién

Ar.chlvardocume-ntaaon . Envio de informacién a

Etiquetado y enviado a Patrocinador 07 Personal de PDA
Envio de informacién a . ..

. Analista de Patrocinio

patrocinador

Archivo de informacién | Analista de Patrocinio

Oficina de Soporte

Tabla 4. 12 Hoja de proceso de notificacion de regalo

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)
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4.2.7.6.1 Diagrama de Flujo
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Gréfico 4. 12 Diagrama de flujo de notificacién de regalo
Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
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4.2.7.6.2 Estandares

1. Envie un mensaje de acuse de recibo por correo electrénico a la Oficina de
Apoyo en el transcurso de 24 horas después de recibir la notificacion de regalo en la
Oficina Nacional.

2. Envie una carta de acuse de recibo y agradecimiento al patrocinador, con copia
(via mail) a la oficina de apoyo, durante la siguiente semana después de recibido la
notificacion de regalo.

3. Envie a cada Oficina de Apoyo un reporte mensual de la notificacion de regalo
recibida, a los que ha respondido y los que quedan pendientes.

4. En el transcurso de 60 dias, notifique al patrocinador cémo se utilizo la
notificacién de regalo. El nifio, la familia o el administrador del proyecto escribira una
carta de agradecimiento. Envie una copia de la carta a la Oficina de Apoyo con una
fotografia de lo que se compro.

5. Negocie un acuerdo con respecto a la notificacion de regalo entre cada PDA y

Oficina de Apoyo segln sea necesario.



informacién y

fuente

4.2.7.6.3 Indicadores de logro de notificacion de regalo
Notificacion de Regalo
Todos las notificaciones de regalo recibidos para completarse y el reportaje de gastos dentro de los
Definicion
60 dias
] La OZ debera enviar un acuse de recibo via mail a la OS (FULLFILL) que contenga todos los
Estandar documentos que van a ser enviados al patrocinador.
L Numero de las notificaciones de regalo retrasados por mas de 60 dias contra el porcentaje de nifios
Medicion registrados autorizado
Definicion de NUmero de GN Numero de las notificaciones de regalo retrasados por mas de 60 dias al dltimo dia habil del mes

RC autorizado

Ultimo CIP planificado y comprometido segin PDA

Frecuencia del

Mensualmente basado en informacion real al Ultimo dia habil del mes

monitoreo
El porcentaje de notificaciones de regalo retrasados por més de 60 dias es de 0.05% y por debajo del
Verde porcentaje de nifios registrados autorizado
Medicion de El porcentaje de notificaciones de regalo retrasados por mas de 60 dias es de 0.06% y por debajo del
calidad Amarillo porcentaje de nifios registrados autorizado

Observaciones

El porcentaje de notificaciones de regalo retrasados por mas de 60 dias es de 0.011% y por debajo

del porcentaje de nifios registrados autorizado

La Oficina Zonal lleva un manejo semanal de seguimiento de correspondencia

Tabla 4. 13 Indicadores de desempefio de notificacion de regalo
Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
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4.2.7.7 Proceso A2.3.Pedido Especial

Hoja del Proceso A2.3 Pedido Especial

Definicion del Proceso: El pedido especial es una informacion de cualquier indole que realiza el patrocinador a
través de las oficinas de apoyo. Esta informacion puede ser una aclaraciéon de nombres, edades del nifio/a, de
sus hermanos o de algtin otro familiar; también se puede solicitar el estado de salud o de educacion del nifio/a.
Estos son los casos mas frecuentes, sin embargo existen diversas informaciones que en un momento

determinado el patrocinador necesita saber.

La funcion del proyecto es recolectar esa informaciéon con la mayor brevedad posible y de la fuente directa, es

decir, el nifio/a o algiin familiar cercano.

Proposito: Mantener informado al patrocinador de

cualquier solicitud especial que la realice mediante " .
. ., Alcance: Todos los niflos patrocinados son parte
la Oficina de Soporte. Conservar la participacién
. del proceso.
del patrocinador.

Responsables:

Requerimiento de
informacion

Recibir pedido especial
Regl'strar pefi{do especial Aviso de requerimiento | Oficina de soporte
Realizar solicitud a PDA
Traduccion Recoleccién de
Archivar documentacién informacion Personal de PDA
Envio a patrocinador p ] y
Envio de informacion a . o
oS Analista de patrocinio

Patrocinador

Tabla 4. 14 Hoja de proceso de pedido especial
Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)
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4.2.7.7.1 Diagrama de Flujo
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Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
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4.2.7.7.2 Estandares

1. La Oficina Nacional acusara recibo de toda solicitud de la Oficina de Apoyo

antes de las 48 horas, estableciendo el tiempo estimado que tomara responder a la

solicitud del patrocinador, y dando una explicacion si se tomard méas de 3 a 4 semanas.



4.2.7.7.3 Indicadores de logro para proceso de pedidos especiales

Requerimientos de la Oficina de Apoyo/Patrocinador

Numero de requerimientos de oficina de soporte retrasadas por mas de 30 dias contra el porcentaje de

informacion y fuente

Requerimientos

Definicion
nifios registrados autorizado
La oficina zonal respondera a las dudas o requerimientos de las oficinas de soporte en 48 horas,
Estandar indicando el tiempo estimado que tomara el responder a la pregunta y completar la respuesta, este
proceso no tomara méas de 30 dias.
L Porcentaje de requerimientos de oficina de soporte retrasadas por més de 30 dias contra el porcentaje
Medicion de nifios registrados autorizado
Numero de requerimientos de oficina de soporte retrasadas por mas de 30 dias al Gltimo dia habil del
Definicion de

mes

RC autorizado

Ultimo CIP planificado y comprometido segun PDA

Frecuencia del

Mensualmente basado en informacién real al Gltimo dia habil del mes

Observaciones

monitoreo
El porcentaje de dudas de la oficina de soporte retrasada por mas de 30 dias es del 0.10% y por
Verde debajo del porcentaje de nifios registrados autorizado
Medicién de El porcentaje de dudas de la oficina de soporte retrasada por mas de 30 dias es del 0.11% y por
calidad Amarillo debajo del porcentaje de nifios registrados autorizado

El porcentaje de dudas de la OS retrasada por mas de 30 dias es del 0.21% y por debajo del

porcentaje de nifios registrados autorizado

La Oficina Zonal lleva un manejo semanal de seguimiento de correspondencia, la oficina de soporte

lleva un seguimiento mensual

Tabla 4. 15 Indicadores de desempefio para pedidos especiales
Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
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4.2.7.8 Proceso A2.4. Visitas de patrocinador

Hoja del Proceso A2.4 Visitas de patrocinador

Definicion del Proceso: Una visita de parte del patrocinador ocurre cuando un patrocinador (u otras personas
que actien en nombre del patrocinador) visitan a un nifio patrocinado en su pais. Otras personas pueden
expresar su deseo de visitar a un nifio patrocinado o ver una comunidad que se beneficie del patrocinio. Estas

personas pueden ser:
] La familia, los amigos o los parientes de un patrocinador.

O Otro patrocinador, amigos o parientes que no puedan visitar al nifio que patrocinan pero deseen

visitar un proyecto de Vision Mundial.

\ Un donante o patrocinador que apoye a un nifio o programa de Vision Mundial de otro pais, pero

desee visitar un programa de Vision Mundial en el pais que esté visitando.

- : . Alcance: Realizar una visita sin contratiempos y
Proposito: Conocer mas acerca de la comunidad y ' > ., :
) » ) con la satisfaccion de crear la reunién patrocinado
lugar donde residen los nifios patrocinados. .
— patrocinador.

Responsables

NO’[.lﬁCaC.lf)n de agendapuento de visita Requerimiento de visita Patrocinador
Verificacion de presencia

Solicitar posible agenda a PDA
Registrar visita

Sy ON
Coordinar fechas
Realizar acompafiamiento ta Analista de patrocinio
Evaluar visita
Recibir certa de agradecimiento Archivo de informacién | Analista de patrocinio
Traduccion
Elaborar informe de visita Envio de informacioén a Al e
Cerrar evento patrocinador p

Archivar documentacion

Tramites de visita O

Tabla 4. 16 Hoja de proceso de visita de patrocinador

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)
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Grafico 4. 14 Diagrama de flujo de visita de patrocinador

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
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4.2.7.8.2 Estandares

Antes de la visita

1. Sera de ayuda si los patrocinadores pueden avisar de su posible visita con dos a
tres meses de anticipacion para poder hacer los arreglos. Si el patrocinador solicita hacer
una visita con poco tiempo de anticipacion, se le debe explicar de manera realista, la
posibilidad de coordinar o no la visita. La Oficina Nacional toma la decision final.

2. Las Oficinas de Apoyo tomaran las medidas razonables para asegurar que es
apropiado para que los patrocinadores puedan visitar a los nifios, inclusive consultando
a la policia si tal servicio esté disponible en su pais.

3. Si es posible, la Oficina Nacional incluird una estimacion de los gastos de la
visita en dolares americanos en su respuesta. Es muy importante que la Oficina
Nacional explique las distancias y los costos de modo realista, especialmente para
visitas a paises grandes como la India, Brasil e Indonesia. Con frecuencia los
patrocinadores cancelan sus visitas cuando llegan al pais y descubren la distancia y el
tiempo requerido para visitar a su nifio patrocinado. Las Oficinas de Apoyo informaran
a los patrocinadores que si no se presentan a la visita y no avisan a la Oficina Nacional,
se le pedird reembolsar a Vision Mundial los gastos de preparacion de la visita.

4. Las Oficinas de Apoyo proporcionaran a los patrocinadores los lineamientos y el
formulario "Solicitud de Visita. Las Oficinas de Apoyo tienen la responsabilidad de
informar a los patrocinadores de los deseos de Vision Mundial de facilitar las visitas, y
de hacer todo lo posible para orientar a los patrocinadores sobre la realidad de las
visitas.

5. Si la Oficina Nacional considera gque la visita no se puede realizar, comunicara la
razon a la Oficina de Apoyo y al patrocinador.

6. Las Oficinas de Apoyo comunicaran a cada patrocinador que desee visitar a su
nifio patrocinado el impacto o efecto que su visita puede tener en el nifio, su familia, su
comunidad y la Oficina Nacional.

7. Las Oficinas Nacionales se reservan el derecho de cancelar cualquier visita si se

considera que el area es inestable o peligrosa y pueda poner en riesgo la vida del
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patrocinador. La Oficina Nacional alertara a la Oficina de Apoyo si el &rea por visitarse
es de riesgo.

Durante la visita

1. La seguridad del nifio es primordial durante cualquier visita de parte de un
patrocinador.

2. Los patrocinadores NO DEBEN visitar a los nifios patrocinados sin la
supervision de un representante de Vision Mundial.

3. Un visitante no recibira la direccion de un nifio bajo ningln concepto.

4. Los patrocinadores son responsables por la mayoria de los costos involucrados
en conocer a los nifios patrocinados. Estos gastos incluyen el transporte, la comida y el
alojamiento necesario para el nifio, el acompafante y cualquier empleado de Visién
Mundial requerido durante la visita. Vision Mundial es responsable de la administracion
y el tiempo del personal. Todos los costos deben citarse al visitante en ddlares, si es
posible. Sin embargo, el visitante debe pagar los costos de la visita en la moneda local
durante la visita. Los costos deben detallarse por escrito para referencia del visitante.

5. El patrocinador conocera al nifio en la oficina de VISION MUNDIAL, la oficina
del proyecto u otro sitio apropiado. Sin embargo, si el visitante pide ir a casa del nifio,
puede hacerse, sélo si la familia y el representante de Vision Mundial estan de acuerdo.
6. Si un visitante solicita patrocinar a un nifio que ha visto en el proyecto durante

su visita, la solicitud debe manejarse cuidadosamente.

Después de la visita

1. Las Oficinas Nacionales entregaran un reporte de cada visita a las Oficinas de
Apoyo correspondientes. El reporte debe enviarse inmediatamente si es posible 0 a més
tardar para fin de mes. Si la visita fue bastante problematica para decir que fue negativa,
se enviara una copia del reporte a la oficina del Vicepresidente Regional. Si quedan
gastos que pagar, debe anotarse en la parte de atras del reporte. La Oficina de Apoyo
tratard de recuperar esos gastos y reembolsar a la Oficina Nacional a través de una

notificacion de regalo (GN).
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2. Las Oficinas de Apoyo deben solicitar a los patrocinadores, que escriban sus
impresiones de la visita 0 que comenten via telefonica. Reportes o retroalimentacion
positiva puede ser una buena fuente de material para las publicaciones o promociones
de la Oficina de Apoyo. La Oficina de Apoyo debe compartir las impresiones del
patrocinador con la Oficina Nacional.

3. Se debe animar al nifio a escribir una nota de agradecimiento a su patrocinador a

mas tardar en dos semanas después de la visita.



4.2.7.8.3 Indicadores de logro de visita de patrocinador

Visitas de Patrocinador

L El reportaje de la visita debera enviarse dentro de los 30 dias habiles después de realizada
Definicion la visit
a visita

Estand Todas las visitas de patrocinadores deberan aprobarse previamente por OS y confirmarse
standar
con la ON, bajo ninguna circunstancia la ON acordara una visita sin la aprobacion de OS

Frecuencia del _ y o R
Mensualmente basado en informacion real al dltimo dia habil del mes

monitoreo

L Verde | Reporte enviado dentro de los 30 dias después de haber sido realizada la visita
Me.dlmon de Amarillo [ Reporte enviado dentro de los 31 dias después de haber sido realizada la visita
calidad i Reporte enviado dentro de los 32 dias después de haber sido realizada la visita 0 mas
Observaciones La Oficina Zonal lleva un manejo mensual de registro de este tipo de casos

Tabla 4. 17 Indicadores de desempefio de visitas de patrocinador

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
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4.2.7.9 Proceso A2.5. Tarjetas de temporada

Hoja del Proceso A2.5 Tarjetas de temporada

Definiciéon del Proceso: Son tarjetas de Navidad, de Pascua/primavera, de comienzo del afio escolar o de
cumpleafios que las Oficinas de Apoyo envian a las Oficinas Nacionales de parte de sus patrocinadores.

Algunas veces los patrocinadores adjuntan notas, cartas o regalos pequefos para los nifios.

Estos fondos ayudan a cubrir el déficit cuando los patrocinadores se atrasan en el envio de sus aportes o
cuando un patrocinador cancela ya que la Oficina de Apoyo tiene el compromiso de mantener el

financiamiento con las Oficinas Nacionales.

Proposito: Forman parte de una solicitud de aporte

econémico adicional a los patrocinadores en el

transcurso del afio.

Las Oficinas de Apoyo recaudan cantidades Alcance: Se envia la solicitud para todos los
importantes para el fondo general de patrocinio, patrocinadores, el apoyo econémico es opcional.
solicitando a los patrocinadores que firmen y

devuelvan las tarjetas con una donacidon para

apoyar a nifios que aun no tienen patrocinador.

Tipo de avance Responsables:

Peticion de  OS
patrocinadores

Recibir correspondencia internacional : :
Clasificar tan etas Envio de tarjetas de Oficina de soporte
S 2 DDA temporada a ON
Archivar documentacion Recibo de correspondencia Oficina Nacional
internacional
Envio de tarjetas a PDA | Analista de patrocinio

2| Oficina de soporte

Tabla 4. 18 Responsables de tarjetas de temporada

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)
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4.2.7.9.2 Estandares

1. La Oficina de Apoyo enviara las tarjetas a las Oficinas Nacionales en orden
numérico por proyecto. Las tarjetas que requieran respuesta de parte de los nifios
(respuesta a una nota o reconocimiento de un regalo) se enviaran aparte.

2. Si los patrocinadores adjuntan cartas o notas en las tarjetas, traducir y procesar
estas cartas como correspondencia de rutina. Los nifios no tienen que responder a las
tarjetas que no tengan cartas, notas o regalos adicionales. Sin embargo, le daria mucho

gusto al patrocinador si el nifio respondiera.



4.2.7.9.3 Indicadores de logro para proceso de tarjetas de temporada

Tarjetas de temporada

Tarjetas de saludo de la OS pre impresas de navidad, primavera/pascua, regreso de

Definicion N . )

clases o cumpleafios que se envian en nombre de los patrocinadores

Tarjetas que requieren respuesta seran empacadas por separado, No es necesaria
Estandar respuesta a menos que contengan pequefios obsequios, el acuse de recibo debera

enviarse dentro de los 2 meses siguientes

Frecuencia del . ) ) _
Inmediatamente después de cada época de tarjetas de temporada

monitoreo
Verde |100% de tarjetas de temporada entregadas a PDA
Medicion de i
_ Amarillo
calidad i
-I Menos del 100% de tarjetas de temporada entregadas a PDA
Observaciones Algunas tarjetas requeriran de traduccion, hacerlo a la brevedad posible

Tabla 4. 19 Indicadores de desempefio de tarjetas de temporada
Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
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42.7.10 Proceso A3.1. Notificacion de muerte

Hoja del Proceso A3.1 Notificacion de muerte

Definicién del Proceso: Se refiere a la muerte de un nifio inscrito en el programa de patrocinio. Esta situacion

es catalogada como muy seria.

Propésito: Mantener informado al patrocinador de
forma eficiente al momento de existir Alcance: Aplica en el caso de fallecimiento de

acontecimientos de ésta indole niflo/a que se encuentre registrado/a en el sistema.

Responsables:

o .. .. Informaciéna OZ PDA
Recibir noticia de fallecimiento

Solicitar a PDA documentacidn necesaria : )

Dar de baja en sistema Informaciona OS Oficina Zonal

Enviar correo a OS informando sobre el hecho

Archivar documentacion Archivo de informacién Analista de patrocinio

Tabla 4. 20 Hoja de proceso de notificacion de muerte

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)
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4.2.7.10.1 Diagrama de Flujo
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Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)



139

4.2.7.10.2 Estandares

3.

4. La Oficina Nacional es responsable de velar por que el personal de proyecto
informe a la Oficina Zonal la muerte del nifio antes de dos semanas despues de conocida
la muerte del nifio.

5. La Oficina de Apoyo debe ser notificada de la muerte del nifio, incluyendo una
explicacion de las circunstancias, por mail antes de 48 horas de haber sido notificada la
Oficina Zonal de la muerte del nifio.

6. Cuando las Oficinas de Apoyo son informadas de una muerte en la familia del
nifio, los patrocinadores deben ser alentados a enviar una carta de condolencia a la
familia.



4.2.7.10.3 Indicadores de logro de proceso Notificacion de muerte

Fallecimientos

Definicion NUmero de nifios y nifias registradas fallecidas durante el mes reportado

La OZ debera enviar un aviso via mail a la OS que contenga toda la informacion

Estandar . )
necesaria dentro de las 48 horas de haber conocido el hecho.

Frecuencia del _ . . o
Mensualmente basado en informacion real al Gltimo dia habil del mes

monitoreo
o Verde |[100% de defunciones notificadas en el tiempo establecido
Medicion de i
_ Amarillo
calidad _ _ i i
- Menos del 100% de defunciones notificadas en el tiempo establecido
Observaciones La Oficina Zonal lleva un manejo mensual de registro de este tipo de casos

Tabla 4. 21 Indicadores de desempefio de fallecimientos
Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
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4.2.7.11

Proceso A3.2.Cancelaciones

141

Hoja del Proceso 2 Cancelaciones

Definicion del Proceso: Se da una cancelacion de nifio por la Oficina Nacional cuando un nifio inscrito no

puede participar en el programa.

Es el deseo de Vision Mundial mantener a los nifios y patrocinadores vinculados durante la vida del proyecto

y a su cierre, mantener al patrocinador para que continue apoyando con otro proyecto. Queremos hacer

todo lo posible para evitar que los nifios se retiren y los patrocinadores cancelen.

Cuando un nifio deja el programa y se rompe el vinculo con el patrocinador, muchos patrocinadores

aprovechan la oportunidad para cancelar su involucramiento con Vision Mundial. Las cancelaciones de los

patrocinadores son muy serias para Vision Mundial, pero pueden ser minimizadas. Si la Oficina de Apoyo

puede decirle al patrocinador por qué el nifio dejo el programa en verdad, y mostrarles como ellos pueden

contribuir positivamente al apoyar a otro nifio, las cancelaciones pueden reducirse. Informacién adicional

sobre por qué el niflo deja el programa ayudara a las Oficinas de Apoyo.

Proposito: El propoésito de éste diagrama es el de
mantener el RC del programa de desarrollo.
También con las cancelaciones es una forma de dar
seguimiento a todos los nifios del programa ya que
después de haber sido visitados se procedera a dar
de baja aquellos que ya no se encuentren viviendo
en la comunidad por diferentes motivos.

También se dara de baja cuando el PDA comienza
su fase de cierre y al final del mismo.

Requerimiento de cancelacion

Revisar existencia de procesos pendientes
Dar de baja

Archivar documentacion

Alcance: El proceso pretende conservar la
comunicaciéon y el servicio que reciben los/as
niflos/as, después de haber sido visitados,
verificado el estado de vulnerabilidad en el que se
encuentran para poder mantener la informacion

veridica en el sistema de base de datos.

Responsables

Requerimiento de | Oficinas de soporte y/o

informacion PDA

Tabla 4. 22 Hoja de proceso de cancelaciones

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)
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4.2.7.11.1 Diagrama de Flujo
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Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
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4.2.7.11.2 Estandares

1. El personal de proyecto debe informar a la Oficina Nacional antes de una semana
de haberse enterado que el nifio se ha retirado del proyecto, con detalles completos
(historia de los problemas, circunstancias especiales, etc.)

2. La Oficina Zonal enviara los detalles de la cancelacién a la Oficina de Apoyo,
junto con un nuevo reemplazo, antes del mes de haber recibido la cancelacion del
proyecto.

3. Las Oficinas de Apoyo procesardn e informaran a los patrocinadores de las
cancelaciones, antes de los 30 dias de haberlas recibido.

4. Después de realizadas las verificaciones de presencia y participacion se
procedera a realizar las cancelaciones.

5. El codigo de Razén de Salida (RFL) proveera la razon basica del retiro, pero las
Oficinas de Apoyo agradecen informacion adicional la cual puede escribirse en la
pantalla de texto del sistema, antes que el nifio sea cancelado. Si el caso es
particularmente urgente o dificil, la informacion también puede enviarse a la Oficina de
Apoyo por mail antes que el nifio sea cancelado en el sistema.

6. Cadigos de razon de abandono (RFL) ver Anexo 4.

7. Las Oficinas de Apoyo han acordado que sélo existen dos ocasiones en las cuales
una Oficina de Apoyo puede cancelar a un nifio: cuando el nifio ha estado en hold
(espera sin patrocinador) por 12 meses y cuando un nifio ha pasado la edad limite y ain

esta disponible.



4.2.7.11.3 Indicadores de logro para proceso de cancelaciones

Cancelaciones

NUmero total de nifios y nifias que abandonan el programa contra el RC autorizado. Incluye

informacién y fuente

Definicion
registros de nifios cancelados debido al cierre del proyecto
Cuando un nifio/a abandona el programa, la oficina de soporte debe ser notificada

] inmediatamente para permitirles a ellos notificar al patrocinador. PDA debera enviar reemplazos

Estandar de sus archivos existentes. La implementacion puntual de éste estandar es critica para mantener
la integridad del programa de patrocinio.

Medicion Cancelaciones informadas dentro de los siguientes 14 dias

Definicion de Notificacion Nunca deberé excederse los 45 dias

RC autorizado

Ultimo CIP planificado y comprometido segiin PDA

Frecuencia del

monitoreo

Mensualmente basado en informacion real al Ultimo dia habil del mes

Medicién de calidad

Verde

100% de cancelaciones notificadas dentro del tiempo establecido. Cancelaciones no deben

superar el 5% del RC aprobado

Amarillo

Observaciones

Menos del 100% de cancelaciones notificadas dentro del tiempo establecido. Cancelaciones

supera el 5% del registro de nifios aprobado

La Oficina Zonal lleva un manejo mensual de seguimiento de este proceso

Tabla 4. 23 Indicadores de desempefio de cancelaciones
Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
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42712 Proceso A4.1. Atencidn a traductores

Hoja del Proceso A4.1 Atencién a traductores

Definicion del Proceso: Es el manejo de las Traducciones, para lo cual se cuenta con traductores locales en la

Oficina Zonal, los cuales realizan la traduccion de la correspondencia y el revisa y envia la correspondencia al

patrocinador

Alcance: Realizar traducciones de toda indole en la

Propoésito: Contratar traductores calificados con el _ . ) L,
Oficina Zonal, mejorando asi la comunicacién

fin de poder obtener traducciones de calidad. : .
entre patrocinados y patrocinadores

Responsables:

. Cartas  pendientes
Cartas por traducir traduccion

Envio de cartas a traductor

Recibir cartas de traduccion Trdiecin de caras

Registrar datos de traduccion

Validar cartas traducidas o o . o
Revision de traduccion | Analista de patrocinio

Facturar a traductores

Tabla 4. 24 Hoja de proceso de atencidn a traductores

ds . o
€| Analista de patrocinio

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)



4.2.7.12.1 Diagrama de Flujo
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Gréfico 4. 18 Diagrama de flujo de atencion a traductores

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)

4.2.7.12.2 Estandares

La traduccion debera ser exacta a la carta escrita por el/la nifio/a
No omitir expresiones importantes tales como “mamita Pam”

Si el nifio no escribe la carta, escribir exactamente quién ha escrito por él/ella

A W Dbp e

Las traducciones en computadora deberan realizarse en letra Times New Roman,

tamario 12pts e interlineado de 1,5.

o

Antes de imprimir la traduccidn revisarla nuevamente.

6. Imprimir en hojas membretadas de Vision Mundial



10.

11.

12.
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Es necesario escribir el codigo y el nombre del nifio correctamente.
Los nombres de los nifios deberan ser escritos de la siguiente forma: DOS
APELLIDOS, Dos Nombres (si constan los dos nombres). Ej.:

LOPEZ ARBOLEDA, ECU - # de proyecto - #1D
Maria Cristina

En las traducciones de cartas de respuesta, detallar exactamente lo que dice el FCC,
si son dos, detallar en una sola carta los dos contenidos.

En las cartas no puede constar: el nombre de la comunidad, nombre de escuela,
fechas, pedidos de dinero, pedido de nimero telefonico, pedidos de regalos u otro
tipo de ayuda. Si existen estos casos No traducirlos y enviar una nota.

Los valores a pagar son: 0.70 ctvs. la carta y de 0.34 ctvs. la tarjeta, $5 dolares
documentos especiales.

Los traductores entregaran las traducciones en un tiempo méaximo de tres dias
después de haber retirado el material a traducir, caso contrario se descontara 10%

del valor de esas traducciones.



4.2.7.12.3 Indicadores de logro para proceso de atencion a traductores

Atencion a Traductores

Definicién

Estandar

Las traducciones deberan ser devueltas a la OZ en el lapso de 3 dias laborables

La OZ debera un control interno de todas las traducciones que se realizan.

Frecuencia del

Semanalmente basado en informacion real al primer dia de la semana laboral (Lunes)

Observaciones

monitoreo
Verde | Cartas recibidas dentro de los 3 dias laborables
Medicion de Amarillo
calidad Cartas recibidas dentro de los 5 dias laborables (NO PUEDE EXISTIR MAS

RETRASO)

La OZ lleva un control interno en un archivo de Excel

Tabla 4. 25 Indicadores de desempefio de atencion a traductores
Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
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4.2.7.13 Proceso A4.2. Seguimiento de correspondencia

Hoja del Proceso A4.2 Seguimiento de correspondencia

Definicion del Proceso: Dentro del Patrocinio, existen estandares que se deben cumplir, por lo que
periodicamente, se debe realizar la revision de que la correspondencia haya sido procesada. Debido a esto, el
Analista de Patrocinio, debe realizar un seguimiento de correspondencia, que permita cumplir con estos

estandares.

- . Alcance: Se realizard este control semanalmente y
Proposito: Controlar que los estandares se
mensualmente.
cumplan.

Responsables:

Informe de seguimiento Analista de patrocinio

Reporte semanal de base de datos

Exportar a Excel S
Hocer reportes por proyectos Atencion a informe Personal de PDA

Semaforizar segun cumplimiento a indicadores de
logro

Tabla 4. 26 Hoja de proceso de correspondencia

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2014)



4.2.7.13.1 Diagrama de Flujo
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Gréfico 4. 19 Diagrama de flujo de seguimiento de correspondencia
Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
4.2.7.13.2 Estandares
1. Se debera realizar el seguimiento por lo menos una vez por semana, el
seguimiento incluira:
a) Tipos de procesos a ser cumplidos
b) Fecha de inicio del proceso
C) Tiempo estimado de respuesta en PDA
2. Se realizara un seguimiento mensualmente con el fin de poder saber como se esta

llevando a cabo los envios.

Seguimiento de
Correspondencia

Es reporte
semanal?

Si
h 4

Sacar listado de To
Do List desde Step

|

Exportar a excel

\ 4
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3. La revisién se realizard en base a Factores Claves de desempefio KPI



4.2.7.13.3 Indicadores de logro de proceso de seguimiento de correspondencia

Seguimiento de Correspondencia

Debera realizarse semanalmente y mensualmente con la informacion necesaria (Todos

Definicion
los procesos)
Cada proceso deberé registrarse en el sistema de Sdplus y/o Step segln sea necesario,
Estandar con sus pasos de accién respectivos para su seguimiento. Con la excepcion de tarjetas de
temporada.
Medicion El seguimiento de correspondencia deberd realizarse en los tiempos estipulados.

Frecuencia del . .
Semanal y mensualmente basado en los pasos de accion realizados en Step y Sdplus.

monitoreo
o Verde | Nivel de retraso de respuesta desde PDA 0%
Medicion de i
) Amarillo
calidad i
-I Nivel de retraso de respuesta desde PDA 1% en adelante
Observaciones La Oficina Zonal lleva un manejo semanal y mensual de seguimiento de correspondencia

Tabla 4. 27 Indicadores de desempefio de seguimiento de correspondencia
Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
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4.2.8 Metodologia global de calificacion para proyectos de patrocinio y Oficinas Zonales en Oficina Nacional

#de Califica Puntos
Proceso Indicador clave de desempefio PDA 0oz Verde Amarillo !
1 Manejo de nifios en programa X 20 17 15
2 Carta de Introduccion X 20 17 15
3 Cartas de Patrocinadores X 20 17 15
4 Notificacion de Regalo X 20 17 15
5 Requerimientos de la Oficina de Apoyo/Patrocinador X 20 17 15
6 Fallecimientos X 20 17 15
7 Visitas de Patrocinador X 20 17 15
8 Cancelaciones X 20 17 15
9 Atencion a Traductores X 20 17 15
10 Seguimiento de Correspondencia X 20 17 15
11 Tarjetas de temporada X 20 17 15
220 a 240 puntos sin ningdn indicador en rojo (por ejemplo si un proyecto de patrocinio tiene una calificacién total de 214 al
Verde estar en verde en todas las areas y rojo en una, aun cuando el proyecto tenga calificacion de 214, no califica para catalogarse en
verde)
Amarillo | 195 puntos y mas con no mas de un indicador en rojo

- 194 puntos y menos

Tabla 4. 28 Metodologia global de calificacion
Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2013)
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Los puntos se irdn sumando mes a mes y cuenta también como se ha llevado la
sobrecarga de trabajo, es decir, es la acumulacién de todos los procesos mas la

motivacion personal que se maneje.

Todos estos resultados se los llevara a una regla de tres para conocer el resultado en

porcentajes que es lo que finalmente se presentara en el informe final de trabajo.

4.2.9 Esquema del modelo de gestion utilizado

Planear Verificar

Andlisi noram L . Mediante indi r
1alisis de pa orama Modelo de gestion Mediante cartas de control ediante d'ca.do es de
mediante herramientas de - L logro, seguimiento y
. orientado a patrocinio de shewart )
calidad estrategias

Grafico 4. 20 Esquema de modelo de gestién para el mejoramiento continuo del area de patrocinio de

Vision Mundial del Ecuador

Elaborado por: LOPEZ, Cristina (2015)



4.3 Gran estrategia

Problemas

Estrategia de Mejoramiento

Resultado esperado

Responsable

Acumulacion de documentacion
a ser procesada en OZ (Oficina
Zonal)

Realizar el seguimiento semanal para PDA
y mensual para Oficina Zonal

Que no exista retrasos de procesos
tanto en PDA como en OZ, metas
medibles para desarrollar la

organizacion

Analista de Patrocinio

Falta identificar adecuadamente

actividades en el proceso

Falta de identificacion de
oportunidades de mejora en el

proceso

Crear un estandar para actualizacion de
informacion en diagramas de flujo con una
frecuencia de monitoreo semestral con

reuniones periddicas

Que los diagramas de flujo siempre
estén actualizados con informacion de
los nuevos cambios que se van dando
en Vision Mundial asi como el
progreso de la descentralizacién de

Oficinas Zonales

Analista de Patrocinio

Personal de Oficina

Nacional

Falta de verificacion de
informacion en PDA antes de
ser enviada a OZ

Tardanza en recoleccion de

informacidn por parte de PDA

Envio tardio de documentos y/o

paquetes por parte de ON

Desarrollar un manejo adecuado de

indicadores de logro

Cumplir los procesos de manera
correcta para que no exista
acumulacién de trabajo tanto el PDA

como en ON

Personal de PDA

Personal de PDA

Personal de Oficina

Nacional
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Encontrar nuevas formas de socializacion
de procesos, utilizando nuevos canales de Personal y personal nuevo del &rea de
comunicacién, asi como la tecnologia patrocinio motivado para llevar a cabo

No existe una buena induccion

acerca de tema por parte de ON Personal de Oficina

al personal nuevo en el area de . . ) o Nacional y Zonal
necesaria para cumplir a cabalidad con los | los procesos de patrocinio

patrocinio . .
estandares que se manejan.

Tabla 4. 29 Estrategias para el mejoramiento de tiempos en los procesos de patrocinio de la Oficina Zonal Tungurahua — Cotopaxi
Elaborado Por: LOPEZ, Cristina (2013)

Motivar y desarrollar competencias en el personal que labora para el &rea de patrocinio de
) Vision Mundial para se pueda llevar a cabo de una manera 6ptima el desarrollo de los procesos
Gran estrategia ; . o o o ] ]
del area, llegando asi al cumplimiento de indicadores de logro que es el objetivo primordial

para mejorar en beneficio de los mas vulnerables con los que trabaja Vision Mundial

Tabla 4. 30 Gran Estrategia
Elaborado Por: LOPEZ, Cristina (2013)
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4.4 Anélisis de Empleo de Recursos

4.4.1 Analisis de optimizacion de tiempos de entrega

Indicador Internacional

Tiempo Anterior

Tiempo Actual

Mejora en % en relacion a

N° Proceso
(dias) (dias)* (dias)** tiempos internos
1 | Historia del nifio o nifia 90 58 43 26,01
2 | Carta de presentacion 30 28 18 36,73
3| Carta de respuesta 60 60 33 44,62
4 | Notificaciones de regalo 60 58 48 17,24
5 | Pedidos especiales 30 30 18 40,00
6 | Notificacion de muerte del nifio o nifia 3 3 2 33,33
7 | Visitas de patrocinadores 30 25 15 40,00
8 | Cancelaciones 45 30 20 33,33
9 | Atenci6n a Traductores 4 4 3 25,00
10 | Seguimiento de Correspondencia 3 3 2 33,33
11| Tarjetas de Temporada 60 50 40 20,00

Mejoramiento total

31,78

Tabla 4. 31 Optimizacion de tiempos de entrega
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

*Tomado de seguimientos realizados en el AF 2012 Anexo 3.1

** Tomado de tiempos recopilados para elaborar las cartas de control de Shewart de éste documento

*** Revisar Anexo 3 para informacién de Estandares Internacionales de Patrocinio — Documento Oficial de Visidn Mundial

Nota: La informacidn presentada en el anexo 3.1 es un extracto de la informacion que ha sido recopilada para la elaboracion de la tabla anterior debido

a que los datos estan enmarcados como confidenciales y previamente se ha firmado acuerdos de confidencialidad de los datos.
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Se verifica que se obtiene un 31.78% de mejoramiento en relacion a como se llevaba

los procesos anteriormente, cabe recalcar que los estandares internacionales estan

dados por situaciones de dispersion de comunidades y de clima en todo el mundo. En

la zona de Tungurahua — Cotopaxi se ha podido llegar a tener éstos tiempos récord

porque los PDA (Programa de desarrollo de &rea) se encuentran cerca, el mas lejano

a lhora 45 min de la oficina zonal; entonces no depende de Courier interno para

poder llevar y traer informacion, y la comunicacion se la puede realizar por medio

telefénico e internet.

4.4.2 Analisis de optimizacion de recursos econémicos

Proceso

Mejora de tiempos
internos (dias)

Beneficio econdmico de personal de

patrocinio (2 personas en délares)

Historia del nifio o nifia 13 $ 789,99
Carta de presentacion 8 $ 499,35
Carta de respuesta 10 $ 580,09
Notificaciones de regalo 3 $ 180,00
Pedidos especiales 8 $ 480,00
Notificacion de muerte del nifio o nifia 6 $ 360,00
Visitas de patrocinadores 12 $ 720,00
Cancelaciones 15 $ 900,00
Atencion a Traductores 4 $ 240,00
Seguimiento de Correspondencia 6 $ 360,00
Tarjetas de Temporada 6 $ 360,00
IMPACTO
ECONOMICO $5.469,43

Tabla 4. 32 Optimizacion de recursos econémicos
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2014)
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Con este resultado se considera que el ahorro es significativo y puede ser utilizado en

los meses que existe sobrecargas de trabajo para contratar personal de apoyo, con

esto poder beneficiar a la nifiez en el mejoramiento de la comunicacion. Los

beneficiarios directos con la mejor utilizacion de recursos seran 14914 nifios y nifias

que son parte del programa de patrocinio en la zona centro del Ecuador.

4.4.3 Costo de capacitacion de modelo de gestion

Recursos Humanos

Cantidad de personas Tiempo | Costo Total
Personal de Oficina Nacional 1|1dia $45,00| $45,00
Jefe zonal 1|1dia $40,00| $40,00
Analista de Patrocinio 2|1dia $35,00] $70,00
Personal de Programa de
Desarrollo de Area zona centro 12 |1 dia $ 35,00| $ 420,00
Total $ 575,00
Recurso Tecnoldgico e infraestructura
Cantidad Tiempo | Costo Total
Sitio de capacitacion 1|5h $ 100,00 | $ 100,00
Proyector 1|5h $5,00( $25,00
Computador 1|5h $5,00( $25,00
Internet 1|5h $2,00f $10,00
Total $ 160,00
Alimentacion y transporte
Cantidad de personas Costo Total
Almuerzo 16| $10,00| $160,00
Break 16| $2,00 $32,00
Movilizacién Oficina Nacional 1| $20,00 $ 20,00
Movilizacion Oficina Zonal 3| $5,00 $ 15,00
Movilizacién personal de PDA 12| $38,00 $ 96,00
Total $ 323,00
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Documentacion

Cantidad Costo/u | Costo Total
Modelo de gestion 16 15 $ 240,00
Recursos Humanos $ 575,00

Recurso tecnoldgico e infraestructura

$ 160,00

Alimentacién y transporte

$ 323,00

Documentacién

$ 240,00

Subtotal $1.298,00
Varios $ 64,90
Total $1.362,90

Tabla 4. 33 Costo de capacitacién sobre modelo de gestién

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2014)

4.4.4 Tiempo de elaboracion e implementacion de modelo de gestidn

FRRN Y R S o

(3]

DIAGRAMA DE GANTT

11

15
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a
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-
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lun 0202715
lun 02,/02/15
lun 02/02/15
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lun 16/03/15

lun 30,/03/15
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a Implementacion del modelo de gestion 148 dias
Inicio 0 dias
Elaboracion de la propuesta 30 dias
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funciones v carga laboral
Revisar que la zona cuente con todos 1 dia
los documentos centrales de Patrocinio
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Gréfico 4. 21 Tiempo de implementacion de modelo de gestion

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2014)

4.5 Estudio del mejoramiento de tiempo

45.1 Resultados de Graficos de Control de Shewart

Para la aplicacién de cartas de control de Shewart, se ha registrado el tiempo durante
el afio fiscal AF2012, en donde se ha podido recoger 35 tomas de resultados de los
tiempos en dias que demora cada proceso. Para los procesos de notificacion de
muerte del nifio o nifia y visitas de patrocinadores se ha realizado un muestreo de 4
casos en el proceso de notificacion de muerte y de 14 visitas, que han ocurrido en el

ano fiscal (AF12) en la Oficina Zonal Tungurahua - Cotopaxi.

A continuacion se observara las tablas de la recoleccion de datos y las cartas de

control de medias, con su grafico de control.
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4.5.1.1 Cartas de control de medias - Historia de nifio o nifa

Historia de nifio o nifia
N° veces Tiempo Registradlo Limite Inf. | Limite Sup. | Media  de A_néliStaS de

en Dias Patrocinio 3

1 42,91 | MEDIA 43

2 4291 | DESV. STAND  1,887878
3 42,91
4 42,91
5 42,91
6 42,91
7 42,91
8 42,91
9 42,91
10 42,91
11 42,91
12 42,91
13 42,91
14 42,91
15 42,91
16 42,91
17 42,91
18 42,91
19 42,91
20 42,91
21 42,91
22 42,91
23 42,91
24 42,91
25 42,91
26 42,91
27 42,91
28 42,91
29 42,91
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30 42,91
31 42,91
32 42,91
33 42,91
34 42,91
35 42,91

Tabla 4. 34 Tabla de limites de control para grafico de proceso de historia de nifio o nifia
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Grafico de Control de Tiempo de Proceso Historia de nifio o
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Gréfico 4. 22 Gréfico de control para el proceso de historia de nifio o nifia

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Como se puede observar los datos se encuentran dentro de los limites del calculo,
esto quiere decir que el manejo que se esta realizando con el proceso esta llevado de

una manera correcta ya que se esta cumpliendo con los estandares de patrocinio.

4.5.1.2 Cartas de control de medias - Carta de Introduccion

Carta de Introduccién

Tiempo #de

N° veces Registrado | Limite Inf. | Limite Sup. | Media Analistas de
en Dias Patrocinio 3
1 16 17,71 | MEDIA 18
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2 17,71 | DESV. STAND 0,943290
3 17,71
4 17,71
5 17,71
6 17,71
7 17,71
8 17,71
9 17,71
10 17,71
11 17,71
12 17,71
13 17,71
14 17,71
15 17,71
16 17,71
17 17,71
18 17,71
19 17,71
20 17,71
21 17,71
22 17,71
23 17,71
24 17,71
25 17,71
26 17,71
27 17,71
28 17,71
29 17,71
30 17,71
31 17,71
32 17,71
33 17,71
34 17,71
35 17,71

Tabla 4. 35 Tabla de limites de control para gréafico de proceso de carta de introduccion
FUENTE: Calculo
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)
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Gréfico 4. 23 Gréfico de control para el proceso de carta de introduccion

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Se puede observar gque los picos estan cerca del limite inferior, dando como resultado

el hecho que se ha estado haciendo un buen manejo del proceso debido a que se

encuentra muy dentro del estandar de calidad cumpliendo con los indicadores de

logro que se han propuesto.

4.5.1.3 Cartas de control de medias - Carta de Respuesta

Carta de Respuesta

N° veces

Tiempo
Registrado
en Dias

all B W DN

Limite Inf.

Limite Sup.

Media

33,23

33,23
33,23
33,23
33,23

# de
Analistas
de
Patrocinio
MEDIA

DESV.
STAND

e

0,897161
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33,23
33,23
33,23
33,23
33,23
33,23
33,23
33,23
33,23
33,23
33,23
33,23
33,23

33,23
33,23
33,23
33,23
33,23
33,23
33,23
33,23
33,23
33,23
33,23
33,23
33,23
33,23

33,23
33,23
33,23

Tabla 4. 36 Tabla de limites de control para gréafico de proceso de carta de respuesta

FUENTE: Célculo
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)
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Gréfico 4. 24 Gréfico de control para el proceso de carta de respuesta

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)
En el proceso de carta de respuesta se ha mejorado significativamente ya que como

se observa en la gréafica los tiempos no son superiores a treinta y cinco dias, lo cual
implica que se estd teniendo una comunicacion eficaz entre patrocinado y

patrocinador.

4.5.1.4 Cartas de control de medias — Notificacion de regalo

Notificacion de Regalo

# de

Analistas

de

Patrocinio 3
47,74 | MEDIA 48

Tiempo
N° veces Registrado | Limite Inf. | Limite Sup. | Media
en Dias

DESV.
47,74 STAND 0,873183

47,74

47,74

47,74

o O | WO N

47,74
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47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74
47,74

Tabla 4. 37 Tabla de limites de control para gréafico de proceso de notificacion de regalo
FUENTE: Célculo
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)
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Grafico 4. 25 Grafico de control para el proceso de notificacion de regalo

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

En este proceso se observa que la respuesta estd tomando varios dias pero se

encuentra todavia en un rango considerablemente bueno, se espera mejorar los

tiempos aunque se conoce que es un proceso mas complejo y delicado de manejar

debido a que es dinero que envian los patrocinadores a los patrocinados.

4.5.1.5 Cartas de control de medias — Pedido Especial

Pedidos Especiales

N° veces

Tiempo

Registrado | Limite Inf. | Limite Sup. | Media

en Dias

~N| O O B W N

17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97

# de Analistas

de Patrocinio 3
MEDIA 18
DESV. STAND 1,055211
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17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97
17,97

Tabla 4. 38 Tabla de limites de control para grafico de proceso de pedidos especiales
FUENTE: Calculo
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)
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Gréfico 4. 26 Gréfico de control para el proceso de pedidos especiales

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)
Para el proceso de pedidos especiales se ha destacado la eficiencia del tiempo de

respuesta mediante la comunicacién continua que existe entre el personal de oficina

zonal y el personal de los programas de desarrollo de area.

4.5.1.6 Cartas de control de medias — Notificacion de muerte

Notificacion de Muerte

# de

N° veces

Tiempo
Registrado
en Dias

Limite Inf.

Limite Sup.

Media

2,25

2,25
2,25
2,25

Analistas
de
Patrocinio
MEDIA

DESV.
STAND

0,433013

Tabla 4. 39 Tabla de limites de control para grafico de proceso de notificacion de muerte

FUENTE: Célculo
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)
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Graéfico 4. 27 Gréfico de control para el proceso de notificacion de muerte

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Para pesar de algunas personas se cuenta para este proceso con cuatro decesos que

han ocurrido mientras se realiz6 la observacion, la documentacién ha sido entregada

a tiempo y no ha existido problemas en la recoleccion de esta informacion.

4.5.1.7 Cartas de control de medias — Visitas

Visitas

N° veces

Tiempo
Registrado

en Dias

Limite Inf.

Limite Sup.

Media

# de
Analistas
de

Patrocinio

14,93

MEDIA

13

14,93

DESV.
STAND

0,703490

14,93
14,93
14,93
14,93
14,93
14,93




10

11

12

13

14

14,93
14,93
14,93
14,93
14,93
14,93
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Tabla 4. 40 Tabla de limites de control para grafico de proceso de visitas
FUENTE: Célculo
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)
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Gréfico 4. 28 Gréfico de control para el proceso de visitas

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Han existido 14 visitas en las cuales se ha cumplido a cabalidad con los estandares y

los indicadores de logro que cuenta este proceso.

4.5.1.8 Cartas de control de medias — Cancelaciones

Cancelaciones

Tiempo

N° veces

Limite Inf.

Registrado en Dias

20

20

Limite Sup. | Media

19,83
19,83

# de Analistas
de Patrocinio

MEDIA
DESV. STAND

3

20
0,654030



10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
==
34
Sk
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19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83
19,83

Tabla 4. 41 Tabla de limites de control para grafico de proceso de cancelaciones

FUENTE: Calculo

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)
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Gréfico 4. 29 Gréfico de control para el proceso de cancelaciones

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

El proceso de cancelaciones tiene picos elevados en el limite superior lo cual nos

indica que pese a haber estado cumpliendo los estandares de calidad y los

indicadores de logro todavia se tienen que mejorar los tiempos establecidos.

4.5.1.9 Cartas de control de medias — Atencion a traductores

Atencién a Traductores

N° veces

Tiempo
Registrado
en Dias

Limite Inf.

©| 0| N| o g & W N P~

W W W N W N W w w

Limite Sup.

Media

2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80

# de
Analistas
de
Patrocinio
MEDIA

DESV. STAND

3
3
0,575698
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2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80
2,80

Tabla 4. 42 Tabla de limites de control para gréfico de proceso de atencion a traductores

FUENTE: Calculo
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)
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Grafico 4. 30 Grafico de control para el proceso de atencién a traductores

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Existen meses en los que hay gran demanda de traducciones, en esos meses existen

contrataciones adicionales de traductores, pese a esto se observa que las traducciones

se encuentran por el limite de la media y con pocos picos en el limite superior, se ha

cumplido a cabalidad con los estandares de este proceso.

45.1.10 Cartas de control de medias — Seguimiento de Correspondencia
Seguimiento de Correspondencia
Tiempo
N° veces Registrado | Limite Inf. | Limite Sup. | Media

en Dias

~N| O O B W N -

N N N N N NN

1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71

# de

Analistas de

Patrocinio 3
MEDIA 2

DESV. STAND 0,451754
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1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71
1,71

Tabla 4. 43 Tabla de limites de control para grafico de proceso de seguimiento de correspondencia
FUENTE: Calculo
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)
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Graéfico 4. 31 Gréfico de control para el proceso de seguimiento de correspondencia

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

En el proceso de seguimiento de correspondencia de observo que el mismo se

lo ha

estado llevando de manera especialmente buena priorizando los estandares y los

indicadores de logro par que se pueda llevar un mejor manejo de la informacion para

los demaés procesos.

45.1.11 Cartas de control de medias - Tarjetas de Temporada

Tarjetas de Temporada
Tiempo # de
N° veces Registrado | Limite Inf. | Limite Sup. | Media Analistas de
en Dias Patrocinio
1 40 39,89 | MEDIA
2 40 39,89 | DESV. STAND
3 38 39,89
4 37 39,89
5 38 39,89
6 39 39,89
7 39 39,89
8 38 39,89

3
40
1,429714
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39,89
39,89
39,89
39,89
39,89
39,89
39,89
39,89
39,89
39,89
39,89
39,89
39,89
39,89
39,89
39,89
39,89
39,89
39,89
39,89

39,89
39,89
39,89
39,89
39,89
39,89
39,89

Tabla 4. 44 Tabla de limites de control para gréafico de proceso de tarjetas de temporada
FUENTE: Calculo
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)
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Gréfico 4. 32 Grafico de control para el proceso de tarjetas de temporada

ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Las tarjetas de temporada es un proceso grande que se hace por lo menos cuatro
veces al afio pero debido a la gran demanda porque en el caso de la oficina zonal

llegarén por lo menos diez mil tarjetas de temporada en cada evento.

Andlisis Final

Se puede concluir después de la investigacion, elaboracion y disefio de cartas de
control con 35 muestras tomadas, en su mayoria y, 4 y 12 (fallecimientos y visitas)
que todos los procesos de la Oficina Zonal de patrocinio se encuentran controlados,
porque estan dentro de los limites superior e inferior, con esta informacion podemos
darnos cuenta que los procesos estdn bien llevados gracias a los redisefios de los
diagramas de flujo que se propusieron, con este fin lo que se desea reforzar en este
trabajo investigativo es con una elaboracién final de un manual de procesos el cual

nos permitira llevar los procesos a un nivel de calidad superior.



5.1

CAPITULO V

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Los procesos mejorados que se describen permitirdn realizar de una manera
mas eficaz el manejo del area de patrocinio de cualquier oficina zonal del pais,
ya que de la forma como ha sido disefiado el modelo de gestion, podra ser

utilizado y adaptado para su uso en cualquier oficina de patrocinio.

La implementacidn y buenas préacticas en el manejo de este manual, permitira
una eficacia del 31.78%. (ver tabla de “Anélisis de optimizacién de tiempos de

entrega”)

Es evidente que por causa de los procesos mal estructurados se presentaban
retrasos en los tiempos de entrega y en consecuencia los seméaforos de los
indicadores tampoco presentaban buenos resultados. Ademas se observé que el
personal no se involucraba de forma positiva en la determinacion de las

directrices para definir la secuencia de los procesos.

El mejoramiento continuo es una metodologia que se debe manejar de manera
constante y sostenida, porque permite renovar procesos y al mismo tiempo
tener un mejor desempefio laboral por la informacion que proporciona
diariamente a fin de ser méas eficientes y competitivos en nuestra area de

desarrollo.
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5.2 Recomendaciones

e Es importante destacar que para que se pueda mejorar los indicadores de
desempefio, los analistas de patrocinio se rijan especialmente a los pasos que
constan en los diagramas de flujo reformulados, teniendo en cuenta el tiempo
de entrega desde y hacia PDA y finalmente el cierre de los procesos en Oficina

Zonal.

e Es importante que los procesos sean revisados cada semestre con el fin de
poder mantener los diagramas de flujo y los indicadores, actualizados y
productivos, en una reunién de area con la participacion de personal de

patrocinio de oficina zonal y coordinacion de patrocinio de Oficina Nacional.

e Se recomienda que el modelo de gestidn de patrocinio sea difundido con el fin
de empoderar al personal y beneficiar a Visiébn Mundial del Ecuador al poder

reflejarse el buen uso de éste, en los indicadores en verde todo el afio.
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Anexo 1 — Politica de patrocinio de nifios

Politica de patrocinio de nifios

1. Declaracion de Misidn de la Confraternidad y Patrocinio de Nifos.

Vision Mundial realizara su ministerio de patrocinio de nifios apoyando la
Declaracion de Mision de la Confraternidad VISION MUNDIAL vy la Politica
Ministerial de Desarrollo Transformador. Visién Mundial es una confraternidad
internacional de cristianos cuya mision es:

e Seguir a Jesucristo, nuestro Sefior y Salvador

e Trabajando con los pobres y oprimidos

e Para promover la transformacion humana, buscar la justicia
e Y testificar de las buenas nuevas del Reino de Dios.

Procuramos cumplir esta mision por medio de un compromiso integral e
integrado con:

Un desarrollo transformador sostenible, basado en la comunidad, con accion
especial a la problematica de la nifiez;

Ayuda en situaciones de emergencia para socorrer a las personas afectadas por
conflictos o desastres;

La promocion de la justicia que busque cambiar las estructuras injustas que
oprimen a los pobres con quienes trabajamos;

Iniciativas estratégicas que apoyen a la iglesia en el cumplimiento de su mision;

La concientizacion del publico para que comprenda la problematica de la
pobreza, lo cual conduzca a compartir recursos, comprometerse y orar;

El testimonio de Jesucristo por medio de la vida, hechos, palabras y sefiales que
estimulen a las personas a responder al Evangelio.

2. Compromiso con los Niflos a través de sus Familias, Comunidades y
Patrocinadores

Vision Mundial reconoce que la familia y comunidad en la cual el nifio vive
tienen la responsabilidad y deseo primordial de proveer el cuidado del nifio.
Vision Mundial intencionalmente disefiara su ministerio de patrocinio para
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empoderar a la familia y comunidad para alcanzar el bienestar de su nifiez y para
apropiarse y cumplir con sus futuras responsabilidades sin asistencia externa.

Dentro de este contexto, el Patrocinio de Nifios requiere un compromiso entre el
nifio, su familia y su comunidad; un patrocinador y Vision Mundial. Para poder
apoyar este compromiso, el personal de Vision Mundial en Programas de Campo,
Servicio al Cliente y Recaudacion de Fondos buscara conjuntamente:

2.1 Desarrollar un entendimiento del patrocinio y el valor de la relacion entre un
patrocinador y un nifio;

2.2 Facilitar oportunidades para una relacion significativa entre el patrocinador y
un nifio dado;

2.3 Alentar al patrocinador a proveer contribuciones financieras periddicas en
apoyo al ministerio con enfoque en el nifio.

2.4 Utilizar los aportes del patrocinador para ayudar a proveer beneficios directos
e indirectos al nifio patrocinado y otros nifios por medio de una asociacion entre
Vision Mundial y la comunidad;

2.5 Promover el entendimiento de que se utiliza un enfoque comunitario de
desarrollo en el ministerio y recaudacion de fondos, y no un enfoque de
asistencialismo;

2.6 Aumentar el entendimiento de los patrocinadores sobre las causas de la
pobreza y por qué los nifios en paises en vias de desarrollo, estan necesitados;

2.7 Informar a los patrocinadores sobre cOomo sus contribuciones estan
impactando la vida de los nifios, familias y comunidades.

3. El Compromiso de Visiéon Mundial al Bienestar de la Nifiez

Vision Mundial se compromete a encontrar maneras apropiadas y liberadoras de
ayudar a nifios cuando tenga la oportunidad de hacerlo de acuerdo a su
Declaracion de Mision. El enfoque de Vision Mundial en la nifiez nace de su
compromiso con la transformacion humana y una vision teoldgica que invierte en
la esperanza entre los mas vulnerables, cuida de una nueva generacion, y trae
sanidad a comunidades enteras.

Ponemos enfasis en la nifiez como parte de nuestros valores. El nifio ocupa un
lugar significativo en la ensefianza de nuestro Sefior Jesucristo. Jesus dijo: “... el
que reciba en mi nombre a un nifio como éste, me recibe a mi; y el que a mi me
recibe, no me recibe a mi sino al que me envié” (Marcos 9:37). Vision Mundial
cree que todos los nifios son creados a la imagen de Dios. Asi, cada nifio nacido
en este mundo tiene un derecho dado por Dios a la proteccion, desarrollo fisico,
mental y espiritual, y la oportunidad a una vida plena.
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La nifiez carga el peso de la pobreza, como se evidencia por las tasas de
mortalidad y morbilidad, niveles de analfabetismo, explotacion y falta de acceso a
servicios basicos. Segin UNICEF, mas de 15 millones de nifios mueren al afio, la
mayoria de los cuales viven en paises en desarrollo. La nifia mujer es
especialmente vulnerable.

Al proveer para el desarrollo de un nifio, valoramos la vida de esa persona en su
totalidad, no simplemente en una etapa de la nifiez. Las politicas de la nifiez que
dan mayor atencion a la problemaética de ambos géneros y diferentes grupos de
edad promueven un mayor alcance para la salud y futuro de las comunidades.
Buscamos la transformacion tanto de adultos como de nifios, con especial
atencion en el papel clave que juega la mujer en el proceso de desarrollo, y su
gran influencia en el bienestar de la nifiez.

La inversién en la nifiez es una de las llaves para el desarrollo sostenible. En
muchos paises en vias de desarrollo, los nifios menores de 15 afios representan
una porcion significativa de la poblacion total del pais, con poca participacion en
los procesos de desarrollo. Invertir en la nifiez tendra un beneficio permanente
para cualquier sociedad. La falta de inversién en la nifiez tendra un impacto
negativo en la capacidad de una sociedad de desarrollarse.

Para las familias y comunidades, los nifios son una ventana hacia el futuro.
Cuando invertimos en la nifiez y medimos la efectividad de nuestras iniciativas en
términos de la nifiez, estamos buscando medir nuestro trabajo en términos del
futuro. La nifiez ofrece un punto de entrada para el proceso de transformacion; la
posibilidad de formar una nueva generacion que pueda convertirse en un agente
de cambio y portadores de una vision para un nuevo futuro.

4. Metas para el Bienestar de la Ninez

Las siguientes metas de impacto en la nifiez y cinco objetivos relacionados,
articulan las amplias intenciones de Vision Mundial con respecto a la nifiez.

La Meta primordial de Impacto en la Nifiez en los programas de patrocinio es:
aumentar el bienestar integral de nifias y nifios en un contexto sostenible.

Los principales Objetivos de Impacto a la Nifiez para lograr esta meta son:

4.1 Mayor habilidad de las nifias y nifios para sobrevivir; incluyendo salud,
nutricion y seguridad alimentaria a nivel del hogar.

4.2 Mayor valoracion y proteccion de las nifias y nifios

4.3  Mayor capacidad de las nifias y nifios para ganarse su sustento futuro;
4.4 Mejores oportunidades para las nifias y nifios de crecer espiritualmente y
responder al Evangelio;
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4.5 Mayor capacidad de las nifias y nifios para actuar como agentes de
transformacion.

Buscamos cumplir las metas por medio de programas que alientan la
sostenibilidad y respetan los roles de las familias y comunidades en el cuidado de
sus nifios. Una variedad de enfoques, sectores y recursos, pueden emplearse con
el tiempo para apoyar estos objetivos. El contexto real y recursos disponibles
determinaran las actividades de programa en apoyo a estos objetivos. Estos
objetivos de impacto son apoyados por los Estandares Minimos de Patrocinio que
tratan las areas especificas de salud y educacion.

5. Compromiso con el Desarrollo Integral v Transformador

La primera prioridad de los esfuerzos de Visién Mundial por mejorar el bienestar
de la nifiez, siempre sera satisfacer sus necesidades de sobrevivencia. Sin
embargo, esto se realiza por medio de un proceso de desarrollo que permite a las
familias y comunidades suplir las necesidades de sus nifios. En cuanto se asegure
una continuidad de vida y salud basica, continuaremos realizando juntos la tarea
de desarrollo integral. Vision Mundial define desarrollo como un proceso que
empodera a las personas de una comunidad para trabajar juntos en la eliminacion
de barreras individuales e institucionales que les impiden avanzar hacia un
bienestar mejor de los nifios, familias y comunidades. Debe velarse por que los
beneficios sean:

5.1 Que la comunidad se apropie e implemente las estrategias establecidas para
que dichos beneficios estén disponibles en forma sostenible;

5.2 Incluir a los nifios necesitados de la comunidad, sean o0 no patrocinados.

6. Compromiso con la Calidad

Vision Mundial se compromete a planificar, implementar, manejar, monitorear y
evaluar de acuerdo a nuestros estandares establecidos, el impacto de nuestros
esfuerzos en los nifios, familias y comunidades donde trabajamos y en los donantes y
patrocinadores que apoyan nuestro trabajo.



Anexo 2 — Hoja de Registro

Hoja de Registro

En qué nivel? (Siendo 5 el més

: . . Cumple | tey1el f te) | Observaciones
N° | Causas de incumplimiento de estandares PI€ | frecuente y 1 el menos frecuente)
i Generales
Si [No |1 2 3 4 5}
1 [Acumulacién de documentacion a ser procesada en OZ (Oficina Zonal)
2 | Falta actualizacion de actividades en diagramas de flujo
3 No se sigue paso a paso las actividades de los diagramas de flujo de los
procesos
4 |Falta de verificacion de informacion en PDA antes de ser enviada a OZ
5 | Tardanza en recoleccién de informacién por parte de PDA
6 |Envio tardio de documentos y/o paquetes por parte de ON
7 No existe una buena induccion acerca de tema por parte de ON al personal

nuevo en el area de patrocinio

Otras Observaciones:
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Hoja de Registro

Las Hojas de Registro se realizaron con el fin de conocer lo que estaba sucediendo
con el personal del &rea de patrocinio de la Oficina Zonal, ésta Hoja de Registro fue
llenada por el personal de patrocinio que labora en Oficina Zonal Tungurahua —
Cotopaxi:

Ing. Jessica Lopez Analista de Patrocinio
Ing. Marcelo Espinosa Analista de Patrocinio
Sr. Carlos Chasi Promotor de Bienestar de la Nifiez

Donde se obtuvo el siguiente resultado:

Resultado de recoleccion de datos mediante Hoja de Registro a personal de patrocinio de Oficina
Zonal Tungurahua

Resultados de Hoja de Registro Respondida por el
Personal de Patrocinio de Oficina Zonal

100%
95%
90%
85%
80%
75%
70%
65%
60%

Cumplimiento de causas

No existe

Falta di b
. Falta ? 2 .e, Tardanza Envio tardio lfna u_er\a
Acumulacio e L verificacion induccion
actualizacié | Actividades en de
n de de .. acerca de
N . n de del proceso recoleccion | documento
informacio tema por
antes de
en OZ . ersonal
de flujo de PDA de ON P

informacio

actividades no de sy/o

naser . nen PDA . L. v/ parte de

procesada en persiguen informacio paquetes ON al

diagramas eficiencia . n por parte or parte

8 ser enviada porp porp
a0z nuevo en el

dreade...

FUENTE: Investigacion
ELABORADO POR: LOPEZ, Cristina (2013)

Como se puede observar, segun la recoleccion de datos que se realizé en la Oficina
Zonal, indica que todo el personal estd de acuerdo con que se tiene que mejorar en
todos los aspectos que se plantearon después de revisar el Diagrama de Pareto, que
son las causas para el incumplimiento de estandares de la Oficina Zonal.
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Anexo 3 — Plazos de correspondencia y manejo de KPI internacional
PLAZOS DE CORRESPONDENCIAY CRITERIOS DE MANEJO

DE KPlIs
Plazo ..
Siglas de Tipo de Documentos Total | Observaciones CrlFe.r |os.qe
Documentos ; Calificacion
(Dias)
Comunicar maximo
NOTIFICACION DE 3 dentro de las 48
MUERTE horas de conocido el
deceso
: . Amarillo: 1 a2
QU Pedidos Especiales 30 pendientes

» Amarillo: 1
IL Carta de Introduccion 30 pendientes

En caso de

existir propuesta

en 15 dias

presentada max

L desde PDA Amarillo: 1
GN Notificacion de Regalo 60 debera ser

Carta/Regalo de Amarillo: 1 a2
SL . 60 :
Patrocinador pendientes

CH Historia de nifio 90 Amarillo: 1.01% a
1.99%
Recoleccion
1 - R 0
SC Tarjeta de temporada 60 etiquetado y g‘gn;/fmlo' St
envio




Cancelaciones

45

Mantenimiento de RC

planificado

Mantener
reserva de 2%
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Amarillo; 0.42% al
0.75%

Amarillo; 0.01% al
0.09%

Listados de verificacion

De existir
cambios o
discrepancias se
recibiran en el
informe de
verificacion

1ra Verificacion:
Entrega al PDA del 1
al 5 de Octubre

2da Verificacion:
Entrega al PDA del 1
al 5 de Enero

3ra Verificacion:
Entrega al PDA del 1
al 5 de Abril

4ta Verificacion:
Entrega al PDA del 1

al 5 de Julio

Revision Realizada: Coordinador Nacional de patrocinio



3.1 Anexo - Seguimiento de correspondencia AF2012

PDA  Nombre del Nifio(a)

167496 ORTIZ CHARCO, Maria Nancy
167496 PALTAN DAQUILEMA, Fanny Marlen
167496 PADILLA CUJI, Ana Luzmila

167496 MARCATOMA VUELVA, Fausto F
167496 LEMA PALTAN, Jaime Ruben
167496 SUCUY MARCATOMA, Segundo Franc
167496 MARCATOMA LEMA, Segundo P
167496 VIMOS SILVA, Miguel Angel

167496 LASSO GUARACA, Norma Maria
167496 MARCATOMA YUICELA, Carmen Dora
167496 GUAMINGA DAQUILEMA, Manuel A
167496 GUAMINGA DAQUILEMA, Manuel A
167496 CARGUACHI VUELVA, Maria F
167496 PATARON ALTAMIRANO, Alex F
167496 HUARACA GUARACA, Nathaly L
167496 GUACHO DAQUILEMA, Rosa Beatriz
167496 GUACHO DAQUILEMA, Edison M
167496 QUINGUE GUAMINGA, Isai G
167496 DQUILEMA NAULA, Katherine Y
167496 GUAMBO CARGUAY, Luis Euclides
167496 GUAMBO CARGUAY, Lida Adriana
167496 CARGUACHI GUAMAN, Digna A
167496 SHIGLA YAUTIVO, Leonidas S
167496 DAQUILEMA GUARACA, Alex Delfin
167496 GUARACA LAZO, Janneth Maribel
178378 PERUGACHI PERUGACHI, Tamia L
181480 CAYACHI GUAMAN, Jeimy

190511 CEDENO VARGAS, Yoryin Anger
190511 CALDERON ZAMBRANO, Jennifer D
190511 SANCHEZ PINGO, Liseth Yulexi
190511 AVILA ALCIVAR, Dereck Adonis
190632 TADAY QUISHPI, Maria Nancy
190632 HUALLAN QUISHPI, Helen Eulalia
190632 PICHA PAZ, Juan Carlos

190632 APUANGO TIXI, Gustavo Andres
190632 TIXI QUILLAY, Carlos Patricio
190632 QUISHPI QUINTE, Pablo Santiago
196376 VILLIGUA VILLIGUA, Jonathan S

Fecha de Creacion Originado Por

16/05/2012 Monica Alcivar
18/05/2012 Elena Barrionuevo
16/05/2012 Monica Alcivar
31/05/2012 Monica Alcivar
28/05/2012 Monica Alcivar
18/05/2012 Elena Barrionuevo
28/05/2012 Monica Alcivar
16/05/2012 Monica Alcivar
28/05/2012 Monica Alcivar
18/05/2012 Elena Barrionuevo
18/05/2012 Elena Barrionuevo
31/05/2012 Monica Alcivar
16/05/2012 Monica Alcivar
28/05/2012 Monica Alcivar
31/05/2012 Nory Lopez
15/05/2012 Monica Alcivar
28/05/2012 Monica Alcivar
18/05/2012 Elena Barrionuevo
15/05/2012 Monica Alcivar
31/05/2012 Monica Alcivar
31/05/2012 Monica Alcivar
31/05/2012 Nory Lopez
31/05/2012 Nory Lopez
28/05/2012 Monica Alcivar
18/05/2012 Elena Barrionuevo
30/05/2012 Daniel Navas
23/05/2012 Nory Lopez
18/05/2012 Marjorie Guerrero
18/05/2012 Marjorie Guerrero
18/05/2012 Marjorie Guerrero
25/06/2012 Elizabeth Narvaez
24/04/2012 Rudy Bajafia
25/04/2012 Rudy Bajafia
24/04/2012 Rudy Bajafia
25/04/2012 Rudy Bajafia
30/05/2012 Luz Dary Marin
30/05/2012 Luz Dary Marin
07/06/2012 Elizabeth Narvaez

Fecha de Vencimiento

15/07/2012 0:00
17/07/2012 0:00
15/07/2012 0:00
30/07/2012 0:00
27/07/2012 0:00
17/07/2012 0:00
27/07/2012 0:00
15/07/2012 0:00
27/07/2012 0:00
17/07/2012 0:00
17/07/2012 0:00
30/07/2012 0:00
15/07/2012 0:00
27/07/2012 0:00
30/07/2012 0:00
14/07/2012 0:00
27/07/2012 0:00
17/07/2012 0:00
14/07/2012 0:00
30/07/2012 0:00
30/07/2012 0:00
30/07/2012 0:00
30/07/2012 0:00
27/07/2012 0:00
17/07/2012 0:00
29/07/2012 0:00
22/07/2012 0:00
17/07/2012 0:00
17/07/2012 0:00
17/07/2012 0:00
25/07/2012 0:00
23/06/2012 0:00
24/06/2012 0:00
23/06/2012 0:00
24/06/2012 0:00
29/07/2012 0:00
29/07/2012 0:00
07/07/2012 0:00
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Type Codigo de Ruta Estatus pendiente

-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-30 QU
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-60 SL
-30 QU

S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-TRN
S-TRN
S-TRN
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
S-ADP
F-ADP
S-ADP
F-ADP

Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido
Pendiente Vencido

il R Rl =Rl Rl =Rl el =l e =R e =N e R = e = el =Rl =R =R el =Rl e = Rl Rl = R e R = R = = = =
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Anexo 4 — Razones de abandono del programa

Description - English

Description - Local Language

RL - Reason for Leaving

Over age child

Mayor de edad

Child has a job

Nifio tiene trabajo

Child has married

Nifio se caso

Child completed school

Niflo completd la escuela

Child has died

Nifio fallecié

Child moved in with relatives

Nifio (a) se fue a vivir con familiares

SO dropped/held 12 months

Cancelado por la OS/ en retencidn por 1

SO dropped child - over 14 years old

Cancelado por la OS/ nifio (a) mayor a 1

Project closed

Proyecto cerrado

Child left schl to help family

Nifio dejo la escuela para ayudar a la fa

Famly not intrstd in CD program

Familia no interesada en programa de d

Correction of duplicate I.D.

Correccion de ID duplicado

Child left daycare/mother home

Nifio dejé guarderia / mama en casa

Child withdrawn/religious diff

Nifio retirado / diferencias religiosas

Child left project/no interest

Nifio dejo el programa / no esta interes

Drop SO hold/return to alloc SO

Cancelado por la OS/ hold para la OS

Do not want help

No desea ayuda

Trnasfrd to othr VISION MUNDIAL-fnded proj

Transferido a otro proyecto de VM

Completed training courses

Completd los cursos de entrenamiento

Graduated from college

Se gradud del colegio

Graduated from university

Se gradud de la universidad

Graduated from voc trng school

Se gradud de la escuela vocacional

Admin left program - Hold by FO

Salida administrativa- Hold por la Oficin

Project to phase-out w'in 2 yrs

Proyecto en sus 2 afios de fase de cierrg

Left program - Hold-overage

Salida del programa - exceso de holds

CH entered in wrong project

CH ingresado en el proyecto equivocadg

Child is in jail

Nifio(a) esta en la carcel

Famly alloctd new home by Govt

Gobierno ubicé a la familia en nueva ca

Child trfrd to other urban prog

Nifio transferido a otro proyecto urbang
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Anexo 5 — Fotografias de trabajo realizado
Visita de patrocinador a Proyecto de Desarrollo de Area:
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Nifa recibiendo presentes:

"Nuestra Vision para cada nifio y nifia, vida en toda su plenitud, nuestra oracion
para cada corazon, la voluntad para hacer esto posible."



