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RESUMEN

El proyecto se enfoca en la creacion y gestion efectiva de un Centro de Informacion y
Bienestar (CIB) en un contexto organizacional especifico. A lo largo de la investigacion, se ha
identificado la necesidad de mejorar la gestion de proyectos en este &mbito, considerando las
mejores practicas en proyectos y la sostenibilidad como elementos fundamentales para el éxito a
largo plazo.

El objetivo general del proyecto consiste en desarrollar estrategias y un plan de gestion
integral para el CIB, con el propdsito de ofrecer a Dos Pinos un plan para el desarrollo de los CIB
y que este pueda brindar una atencion de calidad a los usuarios y promover su bienestar en diversos
aspectos. Para lograr este objetivo, se ha seguido una metodologia rigurosa que incluye un analisis
detallado del marco teérico relacionado con proyectos, gestion de proyectos, buenas practicas y el
concepto especifico de los Centros de Informacion y Bienestar.

Los resultados obtenidos se centran en la identificacion precisa de los requisitos y
necesidades del CIB, asi como en la determinacion de buenas practicas que pueden aplicarse de
manera efectiva en este contexto. A partir de estos resultados, se han extraido conclusiones
importantes que resaltan la relevancia de una gestion eficiente y sostenible para asegurar el éxito
continuo del CIB, enfatizando la importancia de la innovacién y la colaboracién estratégica.

En términos de recomendaciones, se sugiere la actualizacion periddica de las herramientas
digitales utilizadas, la revision constante del plan operativo para adaptarse a cambios Yy
oportunidades emergentes, la exploracion de alianzas estratégicas que amplien el alcance y la
influencia del CIB, y la implementacion de practicas centradas en mejorar la experiencia del
usuario y promover su bienestar de manera integral. Estas recomendaciones apuntan a promover

la relevancia y eficacia del CIB a lo largo del tiempo.

Palabras Clave: Gestion integral de proyectos, Bienestar y atencion al usuario, Innovacion
en servicios digitales, Alianzas estratégicas, Seguimiento continuo de procesos, Desarrollo

organizacional.
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ABSTRACT

This project focuses on the creation and effective management of a Center of Information
and Well-being (CIB) within a specific organizational context. Throughout the research, the need
to enhance project management in this domain has been identified, emphasizing best practices and
sustainability as crucial elements for long-term success.

The overall objective of the project is to develop comprehensive strategies and a
management plan for the CIB. This plan aims to provide Dos Pinos with a roadmap for CIB
development, ensuring high-quality user services and promoting well-being across various
dimensions. To achieve this goal, a rigorous methodology has been followed, including an in-
depth analysis of the theoretical framework related to projects, project management, best practices,
and the specific concept of CIB.

The obtained results focus on precisely identifying the requirements and needs of the CIB.
Additionally, practical best practices applicable in this context have been determined. Based on
these findings, significant conclusions highlight the importance of efficient and sustainable
management to ensure the continuous success of the CIB, emphasizing innovation and strategic
collaboration.

In terms of recommendations, we propose regular updates to digital tools, continuous
review of the operational plan to adapt to emerging changes and opportunities, exploration of
strategic alliances to expand the CIB’s reach and influence, and the implementation of user-centric
practices to enhance overall well-being. These recommendations aim to maintain the relevance

and effectiveness of the CIB over time.

Key Words: Integrated Project Management, User Well-being and Customer Service,
Innovation in Digital Services, Strategic Alliances, Continuous Process Monitoring,

Organizational Development,
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INTRODUCCION

La gestion de proyectos es fundamental en cualquier entorno empresarial. La capacidad
para planificar, ejecutar y controlar proyectos de manera efectiva determina el logro de objetivos
estratégicos, la satisfaccion del cliente y la rentabilidad de las organizaciones. Por lo tanto,
comprender las buenas précticas, los ciclos de vida y las herramientas disponibles es esencial para
el éxito empresarial.

La importancia de este trabajo radica en su enfoque en la optimizacién de la gestion de
proyectos, especificamente en el contexto del Centro de Informacion y Bienestar (CIB). Este
proyecto surge de la necesidad de desarrollar estrategias efectivas para la implementacion y
operacion de un CIB, considerando las buenas practicas en gestion de proyectos y la sostenibilidad
como ejes fundamentales.

La estructura de este documento esta disefiada para proporcionar una visién integral y
detallada del proceso de investigacion y propuesta de solucion para el CIB. En el Capitulo 1, se
abordan las generalidades de la investigacion, incluyendo el marco de referencia organizacional,
la descripcién del problema y su impacto, los objetivos del estudio, asi como el alcance y las
limitaciones de este.

En el Capitulo 2, se presenta el marco tedrico que fundamenta la investigacion, destacando
aspectos clave como los proyectos, el plan de gestion de proyectos, los ciclos de vida, el marco de
referencia de buenas précticas y la importancia de la sostenibilidad en este contexto, ademas de
explorar el concepto del Centro de Informacion y Bienestar.

El Capitulo 3 se enfoca en el marco metodoldgico, detallando las categorias y variables de
la investigacion, la poblacion y muestra seleccionada, las fuentes de informacion utilizadas, las
técnicas y herramientas empleadas para la recopilacion de datos, asi como el procesamiento y los
productos resultantes de la investigacion.

En el Capitulo 4, se lleva a cabo el andlisis de resultados, donde se identifican los
requerimientos y necesidades especificas del CIB, junto con la determinacién de buenas practicas
en gestion de proyectos aplicables al contexto del proyecto.

El Capitulo 5 presenta la propuesta de solucion, detallando la elaboracion del Plan de
Gestion del Proyecto para el CIB y proponiendo integraciones relevantes para su implementacion

exitosa.



Finalmente, en el Capitulo 6 se exponen las conclusiones obtenidas a partir de la
investigacion realizada, acompafiadas de recomendaciones clave para la gestion efectiva del CIB.
El documento concluye con las referencias bibliogréaficas en el Capitulo 7 y los apéndices en el
Capitulo 8.



Capitulo 1: Generalidades de la investigacion

En este primer capitulo se muestra la contextualizacién de la organizacion donde se
desarrollara el plan de gestion aqui planteado, asi como el planteamiento del problema que se busca
impactar y la justificacion que da pie a este trabajo. También se encontraran los objetivos que

busca conseguir, el alcance que tendra y las limitaciones de este.
1.1 Marco de referencia organizacional

Inicialmente esta seccion muestra datos fundamentales de la Cooperativa de Productores
de Leche Dos Pinos R.L con la intencion de contextualizar el medio donde se desarrollara el plan

de gestion que este trabajo contiene.

1.1.1 Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos.

La organizacion se defina a si misma como una “empresa de alimentos 100% costarricense
y lider en la industria lactea de Centroamérica y Caribe. Contamos con una amplia oferta de
productos de consumo humano que supera las 900 variedades. Adicionalmente, a través de la
Division Agrocomercial, producimos alimentos balanceados para animales y comercializamos
mas de 3.000 productos para el sector agropecuario nacional” (Dos Pinos, s.f.)

Dos Pinos ha construido una historia a través de 75 afios de operacion, la misma se
caracteriza por el éxito de sus proyectos que la han fortalecido y llevado a ser lider en la industria
en Centroamérica y el Caribe, algunos de los hitos que muestran su experiencia de éxito se

muestran en el cuadro niimero 1.1;

Cuadro 1.1. Hitos histdricos de la Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos.

Afio Hito Historia

1947  Fundacién de la Cooperativa Fue impulsada por 25 visionarios productores de
de Productores de Leche Dos leche.
Pinos R.L

1948  Primera planta de elaboracion Iniciaron con una planta de concentrados para
de alimentos concentrados animales ubicada en Pavas. Ademas, se instald

una bodega donde se distribuian estos productos.



Afio
1951

1953

1955

1959

1985

2000

2005

2007

2013

2016

Hito
Planta de Embotellado y

Pasteurizacién

Inicia la produccion de helados

Produccion de leche en polvo

Produccién de quesos

Inicia proceso de envasado
Tetra Brik

Proyecto Coyol

Subsidiaria en Nicaragua

Distribucion en Guatemala

Adgquisicion de la Planta

Nevada en Chiriqui, Panama

Adquisicién de la Planta

Industrial Gallito y su marca

Historia

Arranca el funcionamiento de esta planta y un afio
mas tarde se inicia la comercializacion de leche
fluida y saborizada de corta y larga duracion en
envases de vidrio

Comenzo a funcionar la primera planta de
helados, los cuales salieron al mercado en cajitas
de 3 onzas y media

Se inaugurd la primera planta procesadora de

leche en polvo donada por la UNICEF.

Se establecié la produccién de quesos y afios mas
tarde se lanzé al mercado el queso maduro
Se introdujo el proceso de envasado de leches

fluidas en Tetra Brik

Es el complejo lacteo industrial mas moderno de
Centroamérica y Caribe y se ha convertido en
referente en América Latina

Como parte del proceso de regionalizacion, inici6

la operacion de la subsidiaria en Nicaragua.

Actualmente, comercializamos variedad de leches
fluidas UHT, helados, jugos y bebidas, entre otros
Una de las principales cuencas lecheras de

Panama.

Esta es una de las compafiias mas emblematicas
del pais y cuenta actualmente con mas de 110 afios

de historia.



Ao Hito Historia

2017  Heladerias La Estacion Se ingresa en el segmento de heladerias
2019  Subsidiaria en Republica Grupo Léacteo del Caribe inicia operaciones en
Dominicana Republica Dominicana con la inauguracion de

una moderna planta

2021 Ingresamos al mercado costarricense de carnes,
Innovamos con marca La embutidos, pollos y mariscos bajo la marca: “La
Granja Granja”.

2022  Gallito incursiona en el Con Trits y Rush, ademas de las Cremas Vainilla
mercado de galletas y Cremas Fresa.

Nota: Hitos histéricos de Dos Pinos. Informacién tomada de: Cooperativa Dos Pinos
(https://www.cooperativadospinos.com/)

Es asi, como en pocas lineas se cuenta la larga trayectoria de una empresa emblematica
para los costarricenses, posicionada como nimero uno entre las empresas con mejor reputacion

del pais en el 2023 y ha sido asi durante tres afios consecutivos. (Merco, 2023)

1.1.2 Estructuray marco estratégico.

La Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos cuenta con una estructura
organizacional que esta compuesta por diferentes actores y esquemas funcionales que trabajan de
manera coordinada para promover el éxito de la cooperativa. A continuacion, se presenta mayor
detalle:

a) Estructura organizacional.

La Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos se rige por principios del
cooperativismo, como lo dice su nombre, es por lo que se considera a todo asociado como duefio
también de la empresa, donde todos participan y eligen a sus maximos representantes (Dos Pinos,

2022). En la figura 1.1 se muestra graficamente la gobernanza de la Cooperativa.



Figura 1.1: Gobernanza de Dos Pinos

Asociados y Asamblea de
produtores delegados
(1798 asociados ) (204 delegados)
[
I I I I
Consejo de Comité de Comité :
. > e omité de Junta Arbitral
Administracion Vigilancia Educacion y (3 miembros)

7 miembros 3 miembros . A
( : ) ( ) Bienestat Social

(3 miembros)

Gerente General Auditoria

Directores

Nota: Estructura de la gobernanza de la Cooperativa. Tomado de Reporte de Sostenibilidad (p.22), por Dos
Pinos, 2022.

En la estructura de la figura 1.1, se encuentra el tltimo eslabdn que comprende las 16 areas
que conforman el Comité Ejecutivo de la empresa. En particular, se prestara especial atencion a la
interaccion de tres de estas areas para el éxito del proyecto presentado en este documento. Estas
areas son: Direccién Corporativa de Planeacion Estratégica, Proyectos y Riesgos; Direccion
Corporativa de Capital Humano; y Direccion de Relaciones Corporativas y Sostenibilidad.

Especificamente esta Gltima Direccion, tiene bajo su linea de liderazgo la siguiente
estructura mostrada en la figura 1.2, donde se observa las dos gerencias que tiene a su cargo: de

comunicaciones y de sostenibilidad, siendo esta Gltima el espacio donde toma lugar este trabajo.



Figura 1.2: Estructura organizacional de la Direccion de Relaciones Corporativas y

Sostenibilidad

Director de
Relaciones
Corporativas y
Sostenibilidad

Gerente de
Sostenibilidad
Corportativa

Gerente de ‘
Comunicaciones y
Relaciones
Comunitarias

Coordinador de Coordinador de
Comunicaciéon Comunicacion
Externa Interna

Coordinador de Coordinador
Desarrollo Social Agroambiental

Nota: Estructura de la gobernanza de la Direccién de Relaciones Corporativas y Sostenibilidad. Tomado de
Politica Corporativa de Sostenibilidad Versién 1, por Dos Pinos, 2023.

Por lo tanto, de la Direccion de Relaciones Corporativas de Sostenibilidad, se toma en
cuenta para este trabajo la gerencia de Sostenibilidad y el departamento de Desarrollo Social como
actores de la organizacién que se responsabilizan de los programas y proyectos de impacto social
y por consecuente, del proyecto de los Centros de Informacién y Bienestar.

Asi mismo, en el siguiente apartado se muestra el marco estratégico de la Cooperativa, el

mismo, define con detalle los asuntos medulares de su estrategia corporativa.

b) Marco estratégico.
El espiritu de Dos Pinos se traduce en su mision, su vision, sus valores y sus objetivos
estratégicos; cada uno de ellos definido en un plan de negocios que permite proyectar lo mas

valioso de su esencia.

3. Mision.
Dos Pinos tiene como mision: “Crear valor, bienestar y salud a nuestros asociados,
colaboradores y clientes, con practicas sostenibles, contribuyendo a su desarrollo social y

economico.” (Dos Pinos, sf).



4.  Vision.

La vision de Dos Pinos es: “Ser la empresa lider en la region, que brinde bienestar y salud
a través de un portafolio diversificado de alta calidad, con practicas sostenibles y eficientes,
manteniendo la estabilidad financiera, para el beneficio de los asociados y colaboradores.” (Dos
Pinos, sf).
5. Valores.

Sin ninguna duda, los pilares fundamentales que guian y sostienen los comportamientos y
decisiones a todos los niveles de la empresa son sus valores, estos mismos comprometen a todos
los colaboradores a hacerlos valer, definen el alma de la empresa y contribuyen a alcanzar el éxito

sostenible a largo plazo.

Dos Pinos tiene seis valores que se presentan en la Figura 1.3 a continuacion

Figura 1.3. Valores Corporativos de Dos Pinos
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Nota: Valores corporativos. Tomado de: ;Quiénes somos? en Cooperativa Dos Pinos. (s. f.)

6. Estrategia de sostenibilidad

Dos Pinos es conocida por el crecimiento y desarrollo paulatino que ha tenido a lo largo de
su historia, dandole valor a sus socios productores y a los consumidores, quienes se sabe, ven la
empresa como una marca lider en el negocio y de total confianza y que ademas impacta en el
desarrollo sostenible del pais donde opera.

En el 2020 se inici6 con la estrategia de sostenibilidad integral, con la intencion de generar
un triple impacto en materia de Ambiente, Social y Gobernanza, para esto, se crearon cinco pilares
que permitieron promover la vigencia de los valores cooperativos, el desarrollo de las metas

comerciales y la evolucion de los planes de trabajo, la figura 1.4 a continuacién se muestran estos
pilares:



Figura 1.4. Pilares de la estrategia de Sostenibilidad Integral
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Nota: Los cinco pilares que se definieron para buscar el cumplimiento de la estrategia de sostenibilidad.
Tomado de Reporte de Sostenibilidad (p.28), por Dos Pinos, 2022.

Es a través de la figura 1.4 que se muestran el interés de la cooperativa para trabajar en
estos los temas que se reflejan en cinco pilares, con la intencion de abordar la parte social,

ambientar y de gobernanza desde el manejo integral de estas propuestas.

7. Compromisos de sostenibilidad

Como parte de la estrategia para trabajar cada uno de los pilares que se priorizaron, la
cooperativa definié una hoja de ruta de cumplimiento para el 2024 y en cada pilar establecio
compromisos especificos.

Para el pilar de “Bienestar y Desarrollo de Nuestra Gente” segin el Reporte de
Sostenibilidad que se publicé en el 2020 (p.32) se establecieron los compromisos de:

“Apoyar al 100% de los colaboradores en condiciones de vulnerabilidad
socioeconomica.”
“Reducir en un 45% la cantidad de colaboradores en condicion de pobreza
multidimensional.”

En la linea de cumplimiento y desarrollo de estos pilares estratégicos y compromisos
mencionados, se encuentra el Programa “Creciendo Juntos”, la cual es una iniciativa estratégica
para contribuir a la mejora de las condiciones y la calidad de vida de los colaboradores y
comunidades en donde opera.

Este programa tiene como metas:



- La“ejecucion de 35 millones de colones para impacto estratégico comunitario”
- Y también “80% de abordajes para base del 2019 y 5% de abordajes para base
del 2022~
Por lo tanto, el siguiente apartado mostrara cuales son las iniciativas de la organizacion que

contribuyen al cumplimiento de esta linea estratégica.

1.1.2.1 Iniciativas estratégicas en la organizacion.

Dos Pinos, en su esencia sostenible e interés en colaborar con un mundo mejor, es parte de
las empresas que han hecho historia, contribuyendo a que Costa Rica se posicione como el primer
pais en el mundo en utilizar la medicion de la pobreza multidimensional en el sector empresarial
segn Fernandez (2021).

Con esto, la cooperativa atiende la pobreza desde una perspectiva integral, proponiéndose
generar una medicion de la calidad de vida mas alla de solo los ingresos, optando por el modelo
multidimensional.

Con base en esto, se plantearon dos objetivos fundamentales para trabajar sobre este tema
social hasta el 2024, con un presupuesto de 36MM de colones, los cuales, segin Dos Pinos (sf),
son:

e Mejorar la calidad de vida de nuestros colaboradores y sus familias.

e Impactar desde la Cooperativa el bienestar del pais.

Como derivado de la estrategia de sostenibilidad, sus pilares y los compromisos que ya se
han expuesto en las secciones anteriores, se presentan los programas que materializan la linea
dirigida a los colaboradores, donde se desarrollaran los Centros de Informacion y Bienestar

El programa que contiene todos los proyectos que atienden a los colaboradores y sus
familias se llama “Creciendo Juntos” de el se desprenden las siguientes iniciativas:

e Educacion: enalianza con la Universidad Castro Carazo se apoya a los trabajadores
gue no han concluido sus estudios de secundaria para que se matriculen a partir del
nivel que tienen pendiente hasta lograr el bachillerato. Durante este proceso se les
da acompafiamiento, los costos son patrocinados por la cooperativa y, ademas,
cuando es necesario, se les facilita el tiempo y el espacio para que se dediquen a

actividades académicas.
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e Trabajo: para atender esta linea se desarrollan diferentes acciones:

©)

©)

se desarrollan iniciativas para formar en habilidades técnicas

Estrategia de empleabilidad para familiares “Luciérnaga” el cual se
desarrolla a partir de la identificacion de las competencias técnicas de
algunos puestos, facilitando espacios de formacion para adquirirlas.
Acompafiamiento en la confeccidén de su curriculum, preparacion para
entrevistas laborales, ademas de espacios para practicas profesionales.
espacios de formacion para la empleabilidad.

Se hacen contactos con empresas y organizaciones que tengan vacantes

disponibles.

e Economia Familiar: para abordar este tema se desarrolla:

o

Contratacion externa de un asesor financiero para que forme a
capacitadores y mentores internos que luego acompafian a otros
colaboradores de manera voluntaria.

Programa Dr. Finanzas el cual es un programa que se transmite en la
frecuencia de radio interna de la cooperativa, a través de sistema de
parlantes ubicados en los diferentes espacios donde generalmente hay
muchos colaboradores, como plantas de produccién y comedores.
También, en la galeria de cursos de la universidad corporativa, han incluido
material educativo para que cualquier colaborador tenga acceso de manera
asincrona a esta informacion.

Programa de capsulas informativas, adaptadas al contexto y la fecha del
afio, donde se dan talleres puntuales, por ejemplo, manejo adecuado del

aguinaldo y como superar la cuesta de enero.

e Vivienda: en este tema se han desarrollado puntualmente tres estrategias:

o

©)

Perfilamiento en la vivienda de los colaboradores que se han identificado
con alguna necesidad de esta indole, para constatar las condiciones y poder
dirigir los casos a atenciones oportunas.

A todos estos casos que se constatan tiene una necesidad, se les hace un
estudio para valorar si es sujeto a alguna modalidad del Estado para bono

de vivienda.
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o Se trabaja con la asociacion solidarista para que ofrezcan servicios y

productos que facilitan el tramite de bono de vivienda para estas familias.

Ahora bien, estas lineas de accion contribuyen al programa llamado “Creciendo juntos”,
como se menciond anteriormente, pero, ademas, este no es el Unico programa que gestiona el area
de Desarrollo Social, si es el que se dirige a la gente y a mitigar la pobreza, pero también se trabaja
por otros objetivos. El cuadro 1.2 muestra de manera general los proyectos que el &rea indica estar
desarrollando actualmente (2023) y algunos componentes basicos que contribuyan a dimensionar

estas acciones.

Cuadro 1.2: Iniciativas actuales en el area de Desarrollo Social de Dos Pinos

Nombre Descripcion Plazo Pres_upuesto
estimado
Creciendo Programa que pretende contribuir con la mejora Indefinido 36 millones de
Juntos de la calidad de vida de colaboradores y sus colones anuales
familias (iniciativas descritas anteriormente)
Finca Estandar de Finca Responsable que pretende Indefinido 14 millones de
Sostenible identificar y disminuir riesgos colones anuales
Proyectos de Concurso para que las organizaciones comunales Indefinido 30 millones de
desarrollo en aledafias a las operaciones de Dos Pinos postulen colones anuales
comunidades  sus proyectos para el desarrollo sostenible de sus
comunidades
Donaciones Contribuir con diferentes organizaciones de Indefinido 15 millones de
bienestar social, mediante la donacién de colones anuales

productos Dos Pinos que promueven la nutricion
de las poblaciones que atienden

Nota: Proyectos de Desarrollo Social actuales. Informacion suministrada por: Coordinadora de Desarrollo
Social, Dos Pinos (2023).

Entonces, se puede observar en el cuadro 1.2 la magnitud de las estrategias que se
implementan actualmente, la cual es indefinida y con un presupuesto anual. Con esto, se pretende
resaltar que el Plan de Gestion de los Centros de Informacidn y Bienestar seria el primer proyecto

formal en su significado y organizacion que haria la direccién y se desarrollara, formando parte
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del programa “Creciendo Juntos”, por lo que, el siguiente apartado muestra de manera general una

descripcion para dar a conocer sus principales caracteristicas.

1.1.2.2 Proyecto Centros de Informacion y Bienestar

Los Centros de Informacion y Bienestar se basa en un proyecto de la compaiiia Dole para
reducir brechas sociales a traves de un servicio que brinda informacion, asesoria y seguimiento en
tramites Estatales necesarios para el bienestar del trabajador y/o su familia.

Viendo el impacto que esto ha generado, no solo en la pobreza multidimensional sino en
otras areas donde también incide, la cooperativa Dos Pinos ha decidido incluir el proyecto de
Centros de Informacién y Bienestar como parte de sus iniciativas para abordar la pobreza
multidimensional y generar valor con sus beneficios colaterales

La Direccion de sostenibilidad espera que la propuesta del Plan de Gestion de este proyecto
esté preparada para abril 2024 y asi sea posible solicitar el presupuesto en julio de ese mismo afio
para su desembolso en 2025 y trabajar en su implementacion durante el mismo afio, aclarando que
la implementacion de este plan no es parte del alcance de este proyecto.

Se estima que el primer Centro de Informacién y Bienestar Dos Pinos de Costa Rica esté
en funcionamiento en el 2025, el mismo se ubicara en ElI Coyol de Alajuela, con una inversion
inicial no mayor a los $50.000. Quedando pendientes para el afio 2026 la apertura de dos sedes
maés para completar tres CIB en total, que serian distribuidos uno en Belén y otro en San Carlos.

Para este proyecto la direccion de Sostenibilidad ha definido cuatro propositos
fundamentales con los que debe cumplir la implementacidn de este proyecto:

e Aportar al desarrollo familiar a través de la disminucidn de la pobreza con la gestion
de tramites que satisfagan necesidades para el bienestar.

e Contribuir a la economia familiar evitdndoles gastos y pérdidas econémicas por
realizar trdmites necesarios

e Generar confianza y sentido de pertenencia en el personal a través de servicios
oportunos y transparentes para el beneficio propio y de la familia

e Disminuir el ausentismo generado por visitas a las instituciones publicas o privadas,
dentro del alcance del CIB

Ahora bien, el funcionamiento del Centro de Informacion y Bienestar inicia con la

recepcion de todas las solicitudes de tramites y su adecuado registro, por lo tanto, todos los datos
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gue se manejan en cuanto a resultados son confiables y que, ademas, si la solicitud no se puede
gestionar de inmediato porque requiere de otros tramites, también se le da acompafiamiento en este
proceso, todo, hasta que definitivamente la institucién Estatal lo apruebe o indique que el caso no
procede para el beneficio que se busca.

Es a traves de este proceso y el contacto con mas de 39 instituciones que el CIB brinda de
manera gratuita: capacitacion en el uso de plataformas digitales, informacion, asesoramiento y
seguimiento a trdmites personales,

Ahora bien, segun el Reporte de Sostenibilidad (2020) la empresa Dos Pinos para ese afio
tenia identificados 225 hogares en pobreza multidimensional. A partir de esto, el planteamiento
estratégico ha sido abordar para el 2024 el 100% de esta poblacion y reducir la pobreza un 45%.

Con la observacion de otras buenas précticas existentes en empresas que también trabajan
la mitigacién de la pobreza multidimensional, Dos Pinos identifica que la estrategia implementada
por Dole a través de los Centros de Informacion y Bienestar es un mecanismo mas eficiente en
alcance y costo para abordar las necesidades en los hogares, por lo que decide tomar en cuenta el
proyecto para la division de Costa Rica.

Con mas detalle, se ha establecido que la figura de la Coordinadora de Desarrollo liderara
la gestion del proyecto y debera participar en la seleccion del nuevo equipo que gestionara cada
Centro de Informacion, creando asi, nuevas plazas de trabajo bajo la nominacion de Gestor/a
Social.

Finalmente, el proyecto de los Centros de Informacion y Bienestar sera replicado bajo una
contextualizacién previa a la realidad propia de la empresa, para atender también la pobreza
multidimensional, con la intencion de poner a disposicién el servicio para el personal de las sedes
distribuidas en Costa Rica.

Los Centros de Informacion y Bienestar seran incluidos bajo la linea estratégica del
programa “Creciendo Juntos” que es la iniciativa dirigida a la atencion de la pobreza
multidimensional. EI Plan de Gestion le dird al equipo de la cooperativa cuales son los
fundamentos principales del proyecto y cual es la ruta recomendada para desarrollarlo. El siguiente
paso, que es poner en marcha el plan, correspondera a la implementacion con el recurso humano

interno del &rea de sostenibilidad.
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1.2 El problemay su impacto

Por lo tanto, como se indicé en el apartado anterior, Dos Pinos encuentra una oportunidad
estratégica en desarrollar Centros de Informacion y Bienestar contextualizados a su realidad, para
resolver de manera més eficiente y oportuna la pobreza multidimensional en los hogares de sus
colaboradores.

El problema identificado ante esta decision es que el proyecto de los Centros de
Informacion y Bienestar tienen caracteristicas muy especificas en cuanto a la planificacion de la
operacion, del alcance, los indicadores para el reporte y de la logistica para ofrecer el servicio
oportunamente. Ademas, tiene complejidades como el papel fundamental de las partes interesadas
y el constante cambio de la dinamica del servicio, puntos para los cuales la Direccidén de
Sostenibilidad no tiene aun la experiencia ni el conocimiento para la planificacion pertinente de
este proyecto.

Se ha expuesto en el apartado de proyectos de la organizacion las estrategias que
actualmente Dos Pinos desarrolla y la magnitud de estas, las cuales, en términos técnicos no se
catalogan como proyectos en si, por su alcance, estructura, organizacion, etc. por lo que se podria
decir, que para la experiencia del departamento éste sera el primer proyecto desarrollado bajo
criterios técnicos especializados en la materia.

Un primer razonamiento que demuestra que no tiene la experiencia es que las acciones que
Sostenibilidad generalmente desarrolla tienen dimensiones de ejecucién menor, que implica la
coordinacion de ciertas actividades, pero no con la magnitud de este proyecto, por ejemplo, para
la atencidn de necesidades como las de proteccion social que inciden en la pobreza, se hace una
contratacion externa que asesore casos especificos, mientras que el proyecto CIB requerira que
esto se gestione como un proceso interno, lo cual va a requerir de una planificacion con variables
puntuales para que sea un proceso exitoso.

Otro ejemplo de esto, es el trabajo que desarrollan para abordar las necesidades de vivienda,
las cuales les da experiencia en asesoramiento para aplicar a bono de vivienda, y con eso mejorar
las condiciones de sus colaboradores, pero desde el Centro de Informacidn se necesita gestionar
partes interesadas, alianzas, entre otros componentes que permitan mas que un asesoramiento
generar un acompafiamiento en toda la tramitologia que conlleva un bono de vivienda del Estado,

es decir, una atencion integral, para que este realmente se materialice y tener mas casos de exito.
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O también, sobre la dimensién de las estrategias que el area de sostenibilidad realiza en
comparacion con lo que implicaria desarrollar un Centro de Informacion, esté el tema de empleo
donde la cooperativa da un acompafiamiento en la confeccion del curriculum a familiares de
colaboradores que desean solicitar trabajo, ademas los preparan para entrevistas laborales, y dan
espacios a préacticas profesionales.

Mientras que para desarrollar un Centro de Informacion que incida también en materia de
trabajo, se debe gestionar alianzas y seguimientos en las tramitologias para el cumplimiento de
requisitos en ciertos puestos, empezando desde la regulacion de la condicion migratoria en algunos
casos, la licencia de conducir necesaria, hojas de delincuencia, entre otros requisitos que puedan
pedir las empresas para optar por un empleo, lo cual se logra con un sélido plan de relacionamiento
y de gestion del servicio que se ofrece, generando abordajes més holisticos y exigentes en materia
de planificacion.

Con esto se pretende mostrar que actualmente todas estas estrategias son opciones por
separado que inciden en la pobreza multidimensional, mientras que el Centro de Informacion
integra todos los indicadores y dimensiones de la pobreza y bajo un planteamiento estratégico
aborda integralmente todas las necesidades, incluso, mas alla de lo que se reconoce como la
“necesidad” estrictamente, también aborda aquellos factores que son causa de estas necesidades y
de no tener el entendimiento de esta dinamica, el proyecto podria resultar en un producto diferente
al esperado.

Aparte del tema que la organizacién no ha gestionado proyectos similares, se tiene el tema
del recurso humano como un segundo punto. El recurso humano de la organizacion tiene
formacion en Ingenieria Ambiental, en Gestion Ambiental, en Trabajo Social y en Agronomia,
pero no en gestion de proyectos. Lo que conocen de gestion es relacionado a su experiencia, pero

no por formacion. como lo muestra el grafico representado en la Figura 1.5.
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Figura 1.5: Gréafico, Dos Pinos. Distribucién porcentual de los profesionales segun su

formacion. Enero 2024

Dos Pinos. Distribucion porcentual de los

profesionales segun su formacion. Enero
2024

10%

10%

= [ngenieria Ambiental = Ingieneria en gestion Ambiental = Ingeniero Agronomo = Trabajo Social

Nota: Cantidad de colaboradores que integran el departamento segin las profesiones. Elaborado con

informacion dada por la Coordinadora de Desarrollo Social. Dos Pinos.

La figura 1.5 permite ver como el departamento conformado por 10 profesionales, tiene
especialidades muy diversas pero diferentes a la linea de gestion de proyectos. Para reafirmar lo
anterior, en seguida se muestra el listado de habilidades y competencias, que Dole recomienda
para la persona que ocupe el puesto de Gerente de Sostenibilidad Corporativa, las cuales son:

- Licenciatura en Desarrollo Socioeconémico o Ingenieria Ambiental, o carrera
afin (Ciencias Ambientales, Antropologia, Industrial, Quimica, Ciencias de la
Comunicacion Colectiva, Trabajo Social o afines).

- Maestria en Sostenibilidad, Responsabilidad Social, Gestion de Recursos
Naturales, Antropologia, o afines.

- Estudios en Sistemas de Gestion Ambiental, idealmente sistemas de gestion
integrados

- Amplio conocimiento y experiencia en implementacion y mantenimiento de

Sistemas de Gestion Ambiental.
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- Experiencia en implementacion de normas o estandares de gestion y reportaje
aplicables (1SO14001, 1S0O9001, BPM, Buenas Practicas Agricolas,
International Financial Corporation-IFC, 1ISO2600, Global Reporting Initiative-
GRI)

- Manejo avanzado de paquetes de Microsoft Office (Word, Power Point).

- Manejo del idioma inglés oral y escrito (nivel avanzado) Licencia B1

Esto indica que actualmente el puesto que lidera el departamento donde se desarrollara el
proyecto no tiene ningun requerimiento especifico en la gestion de proyectos, por lo que, por la
naturaleza del proyecto de los Centros de Informacion y Bienestar el departamento se ve limitado
para atender apropiadamente la planificacion y gestion del proyecto con los requerimientos y retos
de este para ser una inversion exitosa.

Como una tercera causa de este problema, se identifica que las practicas que actualmente
se implementan para gestionar proyectos en materia de sostenibilidad, no son las necesarias para
abarcar las necesidades que este proyecto va a proponer. En seguida se resume en un listado
general el estado de las buenas practicas que se han considerado como fundamentales segun la
experiencia de Dole para el planteamiento del proyecto de los CIB y adicional, las consideraciones
sobre la aplicacion de estas en el departamento de Sostenibilidad, segun el entendimiento del
departamento de lo que son estas buenas précticas y su aplicacion.

e Planificacion: Aunque la buena practica estd presente no necesariamente se
desarrolla como lo necesitaria el proyecto de los CIB. Por ejemplo, en este caso se
implementan las herramientas de planificacion del presupuesto y el cronograma,
pero para para una administracion propia de las responsabilidades, no para generar
un compromiso formal con los lideres del proyecto y con registros para su
seguimiento oportuno como es la recomendacion técnica.

e Seguimiento al cronograma, presupuesto y alcance: Al no existir una
documentacion formal de cada una de estas, mas alla que para la organizacion
propia de quien ejecuta, creada por esta personay para si misma, tampoco se llevan
registros sobre los monitoreos o seguimientos en estas areas, por lo que en la

implementacién de los CIB se veria limitada la toma de decisiones oportuna al no
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contar el lider del proyecto con una vision objetiva, clara y actualizada del estado
del proyecto en todo momento.

Cierre del proyecto considerando lineas base de tiempo, costo y alcance:
Primeramente, a lo que en el area se le considera “proyecto” no se visualiza como
algo que tenga una determinada fecha de conclusion, pues su operacién esta
incluida en esta definicion también; por lo tanto, no es una practica comdn revisar
y dar seguimiento sobre estos tres puntos, sumado que, como se menciona en los
puntos anteriores, en ocasiones no se tiene documentado formalmente temas de
presupuesto, cronograma y alcance.

Plan de comunicaciones: en las revisiones periddicas que se hacen, se verifica el
correcto desarrollo del proyecto hacia la meta, pero no se registran acuerdos,
cambios realizados, etc. Datos que puedan ser de utilidad para la rendicion de
cuentas o el aprendizaje posterior. A esto se suma que no hay canales ni
mecanismos definidos para comunicar asuntos importantes del proyecto entre el
equipo del proyecto, por lo que esta queda sujeta también a la buena disposicion de
los integrantes y los medios.

Plan y Gestion de Partes Interesadas: Actualmente el area de Sostenibilidad no
genera esta planificacion ni gestiona las partes interesadas de las actividades o
“proyectos” que tienen en marcha. Mientras que este proyecto requerird que se
establezca una comunicacion efectiva, gestionar expectativas y minimizar posibles
conflictos con instituciones clave como la Caja Costarricense de Seguro Social,
para los temas de aseguramiento, pensiones y atencién econémica a personas con
discapacidad, los cuales son situaciones, que, de no estar atendidas, generan
pobreza en los hogares.

Por lo anterior, se muestra que es posible que, sin una adecuada guia para la
planificacién en el desarrollo de los CIB, no exista una identificacion ni
planificacién para gestionar las partes interesadas, siendo estas un pilar primordial
para el éxito ya que las instituciones y el relacionamiento que se tenga con estas
haran exitosa la atencion y el servicio de tramitologia que ofrecera el proyecto

cuando esté en marcha.

19



de la pobreza

Plan y Gestion de Riesgos: Segun se indica también por el area de Sostenibilidad,
no hay una identificacion ni planificacion del manejo de riesgos, por lo que,
aumenta la posibilidad de que durante el desarrollo del proyecto Centros de
Informacion se dificulte tomar medidas preventivas para mitigar o contener la
materializacion de un riesgo, limitando asi la posibilidad de evitar retrasos, costos
adicionales y posibles fracasos del proyecto.

Por ejemplo, si no se da una adecuada planificacion del proceso de seleccion y el
perfil de la persona que va a gestionar el servicio, puede materializarse el riesgo de
que quien gestione el servicio del CIB no tenga la habilidad necesaria para la
atencion al cliente, provocando que los mismos usuarios rechacen o no utilicen el
Centro y con esto, que el proyecto no cumpla con los beneficios esperados y, por
ende, tenga que cancelarse.

Sistematizacion de los procesos: Los registros y documentacion formal le
permitiran a la empresa tener la experiencia sistematizada para futuros desarrollos,
de los cuales puede optar por repetir aciertos que se tuvieron y mejorar situaciones
que generaron limitaciones y actualmente la cooperativa no incluye esta practica
formalmente en sus iniciativas.

Registro de lecciones aprendidas: Esta practica tampoco se desarrolla actualmente
y sabiendo que los Centros de Informacidn tendran al menos tres sedes en el pais y
quizé en algun momento la Direccidn piense en expandirlo a otros paises donde
opera la cooperativa, las lecciones aprendidas generarian valor para los siguientes

procesos que emprenda.

Por lo tanto, con la informacion de los puntos anteriores se muestra que para gestionar el
Proyecto de los CIB se requiere el conocimiento en la implementacion de cada uno de estos y que
segun se muestra, .

Ahora bien, como cuarta causa, se hace una comparacion entre lo que implementa el CIB-
Dole y lo que actualmente realiza Dos Pinos sin tener un Centro de Informacion, el cuadro 1.3
muestra las disposiciones que tiene el proyecto implementado por Dole versus los recursos con los
que cuenta actualmente Dos Pinos para atender la pobreza multidimensional:

Cuadro 1.3. Implementacion Dole vs la implementacion de Dos Pinos para la reduccion
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Existencia en Dos
Pinos

Es una

contratacion

Se dispone de una persona que se dedica a la atencidn exclusiva de los usuarios en | externa- para

temas de tramites que impactan los indicadores de IPM trabajar solo en

tres de las 21

carencias

Implementaciones de Dole

Se cuenta con alianzas en instituciones fundamentales en la atencién de carencias | No

Se cuenta con un lugar identificado, en un punto estratégico accesible, para el

. . - No
asesoramiento presencial en tramites
Se cuenta con atencién via WhatsApp v telefonia fija para temas de carencias No oficial o formal
Sélo para
. . . . . L . aseguramiento,
Se tiene a disposicion todos los formularios necesarios para la gestion de tramites penii()n y

discapacidad

Se ha recibido capacitacién de instituciones fundamentales en la atencién de

. No
carencias
Se reciben visitas de las instituciones fundamentales en la atencion de carencias No
Se desarrollan tramites complementarios a la atencion primaria de carencias (como NO
procesos migratorios para poder asegurar a la persona)
Se conoce en detalle la mayoria de los beneficios Estatales que contribuyen al Si
cierre de carencias
Se cuenta con un registro objetivo de las atenciones que recibe cada usuario para Si
facilitar el reporte y toma de decisiones
Se facilitan tramites desde la empresa que eviten que el usuario deba visitar No
presencialmente la institucion
Se cuenta con un canal oficial y efectivo de comunicacién para informar a los Si

usuarios sobre los beneficios que pueden solicitar
Nota: cuadro comparativo de lo que Dole implementa actualmente vs lo que Dos Pinos tiene. Elaborado con

informacion dada por la Coordinadora de Desarrollo Social. Dos Pinos.

Asi las cosas, el cuadro 1.3 evidencia la brecha de las estrategias actuales en la cooperativa
con respecto al servicio que da el CIB, ya que el contar con un espacio exclusivo e identificado
para la gestion de tramites y cuestiones referentes a las necesidades del trabajador y su familia,
linea de WhatsApp, alianzas, visitas institucionales y demas que hacen mucho mas eficiente la
intervencion, ahorra tiempo y permite alcanzar muchas mas personas con la misma necesidad y en

general, le da un abordaje a la pobreza con la prontitud y eficiencia que el tema necesita.
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Por consecuente, los efectos que tiene esta inexperiencia sobre el desarrollo de los CIB
pueden resultar en que el equipo del proyecto no logre dimensionar el alcance adecuadamente
segun la necesidad de la empresa y lo que propone el proyecto, dada su falta de experiencia en
proyectos de este tipo. Esto puede dificultar la identificacion de los desafios y las mejores précticas
relacionadas con el proyecto, como el relacionamiento con partes interesadas.

Un segundo efecto que puede generar este problema es que se presenten situaciones que
Ileven a que la inversion que va a realizar Dos Pinos se pierda y no se consoliden los Centros de
Informacion y Bienestar; implicando esto ademas de la pérdida financiera, un impacto en la
reputacion del departamento sobre su desempefio en la ejecucion del presupuesto solicitado y la
planificacion de proyectos, teniendo en cuanta que la inversion esta predeterminada para tres
localidades diferentes en el pais y que ademas se pretenden hacer nuevas contrataciones para su
operacion.

Como tercer efecto, se identifica que este problema compromete el logro de los objetivos
reales del proyecto. Esto se debe a que podria convertirse en un servicio mas de Recursos Humanos
o de otro tipo de atenciones que podrian considerarse como parte de las funciones de los Centros
de Informacidn. Sin embargo, al alinear la estrategia con la planificacion, los objetivos y las metas
claras, bajo un entendimiento experto de la esencia y funcion del proyecto, se aumenta la garantia
de que el resultado sea acorde a las expectativas de lo que actualmente se conoce como un CIB.

Aunado a esto, un cuarto efecto es que se pueden generar que no se tomen decisiones
adecuadas durante el desarrollo del proyecto lo que a su vez generaria los siguientes efectos
colaterales de este punto:

e Retrasos en la ejecucion del proyecto, es decir, que no esté listo para el segundo
semestre del 2024 (que es la intencidn de la cooperativa) y errores en la toma de
decisiones, como por ejemplo el momento oportuno para abrir el servicio y los
planes que se deben desarrollar antes de ese momento, como el de partes
interesadas, comunicaciones, publicidad, etc.

e Falta de eficiencia en la asignacion de recursos econémico, humanos y de tiempo
para realizar las actividades de planificacion y en su momento la ejecucion de estas,
asi como el desarrollo de la operacion, por ejemplo, en Dole cada CIB se gestiona

con una persona, de no entender y acomodar bien sus funciones, podria llegar a
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establecerse un puesto que sea compartido por dos personas cuando, por la
naturaleza del servicio, no seria necesario.

e Aumento de los costos y una desviacion del presupuesto por tomar decisiones que
se alejan del objetivo y las expectativas en el desarrollo del proyecto, por lo que la
falta de conocimiento sobre los detalles puede dificultar la evaluacion de las
opciones disponibles y la seleccion de la mejor estrategia.

Y por ultimo se identifica también como efecto que la poblacion a la que se dirige podria
presentar rechazo a la propuesta al no comprender o enterarse de los beneficios del servicio. En
todo caso podrian verlo como un riesgo, ya que en ocasiones el usuario debe facilitar informacion
personal de él y su familia para concretar los trdmites que busca, sin olvidar que quien le atiende
no es un ente externo, es otro funcionario de la misma empresa. De aqui la importancia de haya un
adecuado manejo previo al lanzamiento del proyecto tomando en cuenta detalles como este.

Para evitar o prevenir estos efectos la direccion también toma la decision de solicitar apoyo
a la empresa Dole, y esta facilita que un recurso trabaje una jornada de 16 horas semanales
asesorando y creando el plan de gestion del proyecto. Donde, entonces este Trabajo Final de

Graduacion involucra un proceso de colaboracion empresarial entre ambas entidades.

1.3 Objetivos

El plan para la gestién del proyecto Centros de Informacion y Bienestar Dos Pinos, tiene
los siguientes objetivos:

1.3.1 Objetivo general.
Desarrollar un Plan de Gestion para el proyecto Centros de Informacion y Bienestar
en Dos Pinos, mediante la aplicacion de buenas practicas para el apoyo al area de
Sostenibilidad en el desarrollo exitoso del proyecto.

1.3.2 Objetivos especificos.

o Identificar los requerimientos y necesidades del proyecto mediante trabajo de campo para

la definicion formal del alcance de este.
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« Determinar buenas practicas en gestion de proyectos y marcos de referencia aplicables, a
través de la investigacion de diferentes fuentes para su integracion en la planificacion del

proyecto.

« Elaborar el plan de gestion del proyecto Centros de Informacién y Bienestar aplicando las
practicas determinadas mediante el desarrollo de planes subsidiarios para la organizacion

de las actividades planificadas

« Plantear una propuesta de integracion del plan de gestion, considerando las capacidades de
la Direccion de Sostenibilidad, para su inclusion en la realizacion del proyecto.

1.4 Alcancey limitaciones

A continuacion, se presentan el alcance y las limitaciones del presente proyecto. En esta
seccion se determina que incluye o no del Plan de Gestion del Proyecto Centros de Informacion y
Bienestar Dos Pinos.

1.4.1 Alcance

En esta seccion, se delimitard de manera detallada los alcances que regiran este proyecto,
con la intencién de brindar claridad a todos al equipo que lo implementara, asi como a los
interesados. Acé se encontrara informacion sobre lo que se propone entregar para el cumplimiento
de cada objetivo.

Para el cumplimiento del objetivo general, este proyecto materializara un plan de gestion,
con sus componentes detallados donde se mostraran los pasos a seguir para desarrollar los Centros
de Informacidn y Bienestar con sede en EI Coyol, en Belén y en San Carlos, con las bondades
conocidas en Dole, pero contextualizado a la dinamica, politicas, recursos y demas factores de Dos
Pinos que estara compuesto por planes subsidiarios con herramientas y procesos.

Ahora bien, para hacer efectivo el primer objetivo especifico sobre contextualizar las
necesidades y requisitos del proyecto, se hara un listado de los requerimientos, este enmarcara las
acciones que en este proyecto se planteen, seran una delimitacién fundamental para la toma de
decisiones, para medir el avance y la calidad del proyecto.

Este listado se hara mediante el trabajo de campo, con sesiones de trabajo con la direccion

y su equipo para definir aspectos como; la delimitacién de herramientas necesarias, recursos
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humanos y materiales, también el presupuesto la tecnologia, el espacio fisico y sus componentes,
el perfil de quien gestionara los CIB y las actividades que se deben desarrollar en su
funcionamiento, las metas y los indicadores que se esperaran obtener.

Para esto incluirdn los requerimientos sefialados por la Direccion y Gerencia de
Sostenibilidad, ya que ellos son los lideres del area que albergara la operacion del servicio que
ofrecera el Centro de Informacidn y sera alimentado con las propuestas y recomendaciones que se
reciban de la empresa Dole, tanto de sus ejecutores como de sus usuarios.

Para el segundo objetivo determinar las buenas précticas en gestion de proyectos y marcos
de referencia, se incluird una definicion de las caracteristicas del enfoque del proyecto,
considerando que esto le dard consistencia a la ejecucion, ya que, garantiza que todas las
actividades y decisiones estén alineadas al enfoque con el que se quiere desarrollar este. Y con
esto, se entregard un listado de buenas practicas, segln el enfoque, que sean valiosas para la
inclusién en la planificacion del proyecto. Esto se hara a través de la revision documental y la
consulta organizaciones con desarrollos similares que estén operando actualmente.

Para elaborar el plan de gestion del proyecto se tomaré este listado de buenas précticas que
fue identificado con las actividades del objetivo anterior y con cada una de estas se desarrollaran
planes subsidiarios y sus lineas base respectivas, que corresponden al tercer objetivo, para que la
cooperativa las implemente y asi organice las actividades que le llevaran a desarrollar los Centros
de Informacién. Cada plan subsidiario se desarrollard utilizando principalmente las
recomendaciones de manuales o0 modelos que se investigaran.

Ademas, este plan de gestion incluira una propuesta de integracién del plan al contexto de
Dos Pinos, como lo indica el cuarto objetivo, donde se considere las capacidades operativas del
departamento, por lo que este incluird una propuesta de capacitacion para la o las personas gestoras
de los CIB a través de un plan de sensibilizacion y visitas de campo a otros Centros de Informacion
ya en operacion, también incluira la capacitacion al equipo del proyecto para la conceptualizacién
y el entendimiento del rol que ocupara cada uno en este plan, ademas tendra informacién sobre la
campafa de lanzamiento que se recomienda para dar a conocer el servicio, el plan operativo que
debe dar continuidad al servicio y la base de datos con toda la informacion que guia el servicio.

Ante todo esto, queda mencionar que el proyecto no incluye la gestion del Plan que se le

va a entregar a Dos Pinos, los responsables de la gestion sera el personal que se recomiende en el

25



plan y que Dos Pinos asi lo apruebe. Tampoco se planteardn elementos que contengan otros
Centros de Informacién y se consideren irrelevantes para la realidad de Dos Pinos.

Queda excluido también de este plan, las précticas o procesos que no sean aprobadas por
la direccion de Sostenibilidad o que bien, no se tenga la capacidad de gestionar por la inversion

economica que implica, el recurso humano o el tiempo que tomaria el desarrollo.

1.4.2 Limitaciones.

En este apartado se describen las circunstancias y condiciones que representaron desafios
significativos para el planteamiento del proyecto. Estos desafios se presentan en varios puntos
clave. En primer lugar, se destaca la limitacion derivada de la falta de documentacion formal en el
Departamento, especificamente en el proceso de planificacion y ejecucion de proyectos. Esta
carencia condujo a que la revision de proyectos anteriores se basara en archivos dispersos o
resuimenes que a menudo no proporcionaban los detalles necesarios para un analisis completo y
preciso de este trabajo.

Por otro lado, se enfrentd una restriccion adicional relacionada con la Oficina de Proyectos,
la cual poseia documentacion relevante y de apoyo para la estructuracion del plan de gestién. Sin
embargo, esta oficina se vio limitada en su capacidad para proporcionar herramientas Utiles debido
a cuestiones de confidencialidad, dado que la autora de este plan de gestion es una parte externa a
la organizacion.

Otra limitacion identificada fue la falta de experiencia directa en la organizacion para la
cual se desarrollo6 el proyecto. Esta situacion, ademas de las mencionadas anteriormente, implicd
un tiempo adicional necesario para la contextualizacion, el reconocimiento del entorno y la
adaptacion, todo ello en paralelo al avance del proyecto.

Finalmente, se destaca como una limitacién significativa el hecho de que el lider del
proyecto y el contacto principal con la Cooperativa sea un colaborador del cuerpo directivo. Dada
la naturaleza de sus responsabilidades, el tiempo disponible para atender consultas y otros aspectos
del proyecto debia ser cuidadosamente programado y aprovechado. Esto en ocasiones complicd la
toma de decisiones y la comunicacion agil de informacion.

Estas limitaciones, en conjunto, generaron desafios operativos y estratégicos que
requirieron ajustes continuos en el enfoque y la planificacion del proyecto para asegurar su

progreso y logro de los objetivos planteados.
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Capitulo 2: Marco teorico

En este capitulo se exponen los conceptos tedricos en los cuales se fundamenta y encuadra
el presente Plan de Gestion del Proyecto Centros de Informacion y Bienestar Dos Pinos. Aqui se
desarrollan los conceptos bésicos, los complementarios y los especificos necesarios para el
entendimiento de la tematica que se investiga.

Para ello, se parte del concepto del Plan de Gestion del Proyecto para los CIB, con el fin
de comprender los alcances que desde este aspecto se pueden lograr con sus requerimientos, sus
buenas précticas y sus propuestas de integracion y finalmente, se aclara el concepto de lo que es

un Centro de Informacién y Bienestar.
2.1 Proyectos

En el contexto de la presente investigacion, el enfoque en proyectos se vuelve esencial para
dar forma y ejecutar el Centro de Informacion y Bienestar de Dos Pinos. Desde la etapa inicial de
identificacion de necesidades hasta la implementacion de estrategias de gestion, cada paso se
concibe como una contribucion integral para hacer realidad este proyecto. EI concepto de proyecto,
como punto de partida, establece las bases para comprender su naturaleza temporal y su objetivo
de generar un producto o servicio Unico que satisfaga necesidades especificas o resuelva problemas
identificados.

2.1.1 ¢Qué es un proyecto?

En el &mbito de esta investigacion, el concepto de proyecto se convierte en el marco
conductor para la concepcion y ejecucion del Centro de Informacién y Bienestar de Dos Pinos.
Desde la identificacion de requerimientos y necesidades hasta la elaboracion del plan de gestion,
cada fase se estructura como una actividad de cumplimiento para que en su conjunto materialicen
el proyecto.

Siendo asi Drew (2021) aporta que un proyecto es;

la planificacion de una serie de actividades a realizar de manera
articulada entre si con el objetivo de lograr un bien o un servicio capaz de
satisfacer necesidades o resolver un problema, dentro de los limites del
presupuesto y el tiempo dado. Implica un esfuerzo temporal que se lleva a cabo

para dar vida a un nuevo producto, servicio o resultado Unico.
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Por lo que este enfoque sistematico y organizado que caracteriza el proyecto permite la creacion
de productos Unicos y la integracion de buenas practicas, contribuyendo asi al cumplimiento del
objetivo general de establecer con éxito el Centro de Informacién y Bienestar en el entorno de Dos
Pinos.

2.1.2  ¢Qué es gestion de proyectos?

Si un proyecto es la planificacion de una serie de actividades para cumplir un objetivo con
ciertos criterios, de nada serviria esto sin la gestion de este, para esto, el sitio web de Atlassian
(2024) define que: “La gestion de proyectos es la coordinacion de los procesos, las herramientas,
los miembros del equipo y las habilidades para que puedas entregar proyectos que superen tus
objetivos.”

Por lo tanto, en el contexto de un servicio que proporciona informacion y asistencia en
tramitologia Estatal y privada, la elaboracion de un plan de gestion es aun mas crucial. Este
documento no solo establecera la estructura para la ejecucion del proyecto, sino que también
promovera una gestion eficiente de los recursos, una comunicacion efectiva con los trabajadores y
entre el equipo desarrollador y una atencién detallada a los procesos de tramitologia,
contribuyendo asi al bienestar general de los empleados y al cumplimiento exitoso de los objetivos

establecidos.
2.2 Plan de Gestion de Proyectos

La gestion efectiva del proyecto Centros de Informacion y Bienestar es esencial para el
éxito de los objetivos que se ha planteado Dos Pinos. Por lo que un componente crucial de este
proceso es el Plan que lo guiara, con la intencion de aumentar la probabilidad de éxito del proyecto
y disminuir el riesgo a perder la inversion que se hara para disponer de los CIB y todas las
implicaciones que esto conllevaria.

Este plan también funcionara como estructura paso a paso para el equipo de ejecucion, esto

lo afirma LHH (2023) en su pagina web de consulta en las siguientes lineas:

“Un plan de gestion de proyectos es una propuesta que detalla coémo se
debe ejecutar un proyecto. Los planes de gestion de proyectos son creados por
los directores de proyectos. Detallan el objetivo del proyecto y los pasos que se

deben tomar para completar el proyecto con éxito.”
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La cita subraya la relevancia esencial del plan de gestion de proyectos como un documento
fundamental en la supervision exitosa de cualquier proyecto. Al describirlo como una propuesta
que detalla la ejecucion del proyecto, resalta el papel crucial que desempefia en la planificacion y
coordinacion de las actividades del proyecto.

Para esto, el Project Management Institute, Inc., (2017) en la Guia de los Fundamentos

para la Direccidn de Proyectos también agrega que:

“el Plan para la Direccidon del Proyecto es el proceso de definir, preparar y coordinar todos
los componentes del plan y consolidarlos en un plan integral para la direccion del proyecto. Es la
produccién de un documento comprehensivo que define la base para todo el trabajo del proyecto

y el modo en que se realizara el trabajo”

Mencionado esto, para el plan de gestion se debe tomar en cuenta también el ciclo de vida
del proyecto, el cual se define a continuacion.

2.2.1 Componentes del Plan para la Direccidn del Proyecto

Si el plan para la direccion de proyectos determina “el modo en que el proyecto sera
ejecutado, monitoreado y controlado y cerrado.” (Project Management Institute, Inc., 2017, p.86)
los componentes en el plan para la direccion del proyecto tienen la funcion de proporcionar
estructura y guia para el desarrollo de estos procesos.

Estos componentes incluyen elementos como los que se describen enseguida para la
gestion exitosa del proyecto, cabe resaltar que; de los 10 componentes propuestos por el PMBOK
(PMI, 2017) se incluiran los que el CIB requiera.

El primero de estos componentes se muestra a continuacion con la definicion de los Planes

de Gestion Subsidiarios.

2.2.1.1 Planes de gestion subsidiarios
Los planes subsidiarios de la gestién de proyectos son documentos que se crean como parte
del plan general de gestion del proyecto. Estos planes se centran en areas especificas de la gestion
del proyecto y proporcionan detalles sobre como se abordaran y gestionardn esos elementos

particulares.
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A continuacion, un listado de los planes y lo que incluye cada uno de ellos segun el Project

Management Institute, Inc. (2017)

a) Plan de gestion del alcance

“Describe como sera definido, desarrollado, monitoreado, controlado y validado el

alcance” (Project Management Institute, Inc. 2017, p.137). Por lo tanto, este plan para el proyecto

del Centro de Informacion y Bienestar debe ser un documento detallado que establezca como se

definird, desarrollard, gestionard y controlara su alcance. Algunos elementos clave que deben

incluirse en este plan son:

Descripcion del Alcance: Define claramente el alcance del proyecto,

especificando qué incluira y qué no. Esto proporciona una comprension clara de
los limites del proyecto.

Criterios de Aceptacidn: Especifica los criterios que se utilizaran para determinar

si el trabajo realizado cumple con los estandares de calidad y los requisitos del
cliente. Estos criterios son fundamentales para evaluar el éxito del alcance.

Entregables del Proyecto: Enumera los productos o servicios tangibles que se

entregaran como resultado del proyecto. Esto proporciona una lista clara de lo que
se espera lograr.

Estructura de Desglose del Trabajo (EDT): Descompone el alcance del proyecto

en componentes mas pequefios y manejables, facilitando la asignaciéon de
responsabilidades y la gestion detallada de las tareas.

Enfoque para Cambios en el Alcance: Define como se manejaran los cambios en

el alcance, especificando los procedimientos para la aprobacién, documentacion
y comunicacién de cambios.

Responsabilidades y Roles: Identifica quiénes son los responsables de diversas

actividades relacionadas con el alcance. Esto garantiza una clara asignacion de

responsabilidades dentro del equipo.

b) Plan de gestion de los requisitos

“Describe como se analizaran, documentaran y gestionaran los requisitos del proyecto y

del producto” (Project Management Institute, Inc. 2017, p.137). Para el Centro de Informacion y
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Bienestar debe ser un documento integral que defina como se identificaran, documentaran,

gestionaran y validaran los requisitos del proyecto. Por lo que deben incluirse en este plan:

e Proceso de identificacién de requisitos: Detalla como se identificaran los

requisitos del proyecto, incluyendo técnicas como entrevistas, observaciones y

revision de documentos.

e Documentacion de requisitos:

Establece el formato y la estructura para

documentar los requisitos. Esto asegura una comprension clara y consistente entre

todos los miembros del equipo.

e Roles y responsabilidades: Identifica quiénes son los responsables de la

identificacion, documentacion y validacion de requisitos en el equipo, asegurando

una clara asignacion de roles.

Estos elementos en el plan de gestion de los CIB contribuiran a que los requisitos cumplan

con las expectativas de las partes interesadas de este proyecto, sobre todo de quienes solicitaron y

aprobaron la realizacion de este.

Ahora bien, antes de avanzar a los demas planes, es valioso hacer una definicion entre estos

dos que se han mencionado anteriormente para facilitar la comprension y valor de ambos en este

plan. El cuadro 2.2 muestra una comparacion de caracteristicas entre ambos:

Cuadro 2.1: Diferenciaciones entre el Plan de Gestion del Alcance y el Plan de Gestion

de los Requisitos

Plan de Gestion del Alcance

Define cdmo se va a definir, desarrollar y

controlar el alcance del proyecto.

Incluye la descripcion detallada del alcance del
proyecto, los entregables, las restricciones y
las exclusiones.

Se centra en promover que se alcancen los
objetivos del proyecto y que se cumpla con las
expectativas de los interesados en cuanto a qué

se incluird y qué no en el proyecto.

Plan de Gestion de los Requisitos

Se enfoca en como se identificaran, analizaran,
documentaran y gestionaran los requisitos del
proyecto.

Incluye procesos para la recoleccion de
requisitos, definicion, verificacion y control de
cambios en los requisitos.

A menudo, los requisitos son la base del
alcance, y el plan de gestion de los requisitos
ayuda a asegurar que estos requisitos sean

comprendidos y gestionados adecuadamente.
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Nota: Caracteristicas que diferencian el plan de gestion del alcance con el plan de gestion de los requisitos.

Elaborado con informacion tomada del (Project Management Institute, Inc., 2017)

En resumen, el plan de gestion del alcance se centra mas en el qué y el alcance del proyecto

en si, mientras que el plan de gestion de los requisitos se centra en como se identificaran y

gestionaran los requisitos que contribuyen al alcance del proyecto. Ambos son esenciales para

asegurar el éxito y la comprension clara de lo que se espera lograr en un proyecto.

c) Plan de gestion del cronograma

“Establece los criterios y las actividades para desarrollar, monitorear y controlar el

cronograma” (Project Management Institute, Inc. 2017, p.181). Este plan debe al menos contener:

Definicion de Actividades: Detalla como se descompondran los entregables del

proyecto en tareas y actividades mas pequefias y manejables, creando una estructura
de desglose del trabajo (EDT).

Secuenciacion de Actividades: Establece el orden en el cual se realizaran las

actividades, identificando las dependencias entre ellas y asegurando una secuencia
l6gica.

Estimacion de Duraciones: Describe coémo se estimaran las duraciones de cada

actividad, utilizando métodos como estimacion experta, analisis de tres puntos u
otras técnicas.

Desarrollo del Cronograma: Especifica cédmo se construira el cronograma,

utilizando herramientas como diagramas de Gantt o software de gestion de
proyectos, y asegura su alineacion con los objetivos del proyecto.

Asignacion de Recursos: Define como se asignaran los recursos necesarios para

llevar a cabo las actividades del cronograma, asegurando su disponibilidad en los
momentos clave.

Establecimiento de Hitos: Identifica hitos importantes en el cronograma que

marcan puntos clave de logro y facilitan el seguimiento del progreso del proyecto.

Gestion de Cambios en el Cronograma: Define un proceso para gestionar cambios

en el cronograma, incluyendo la evaluacion de impacto, la aprobaciéon y la

actualizacion de la linea base.
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Responsabilidades y Roles: Identifica quiénes son los responsables de la gestidn

del cronograma y la ejecucion de las actividades, asegurando una clara asignacion
de roles.

Comunicacién del Cronograma: Detalla como se comunicaré el cronograma a los

diferentes miembros del equipo y partes interesadas, garantizando una comprension

comun.

Este plan detallado no solo anticipa y aborda posibles desafios temporales, sino que

también ofrece una herramienta dinamica para adaptarse a cambios, optimizar recursos y promover

la ejecucion puntual de las actividades, contribuyendo asi al éxito general del proyecto.

d) Plan de gestion de los costos

“Describe la forma en que se planificaran, estructuraran y controlaran los costos del

proyecto” (Project Management Institute, Inc. 2017, p.238). Este plan debe contemplar:

Estimacion de Costos: Detalla coémo se estimaran los costos del proyecto, utilizando

métodos como la estimacion analoga, la estimacion paramétrica o la estimacion de
tres puntos.

Desarrollo del Presupuesto: Especifica como se desarrollara el presupuesto del

proyecto a partir de las estimaciones de costos, y como se asignaran los costos a las
diferentes actividades y recursos.

Control de Costos: Define como se controlaran y gestionaran los costos durante la

ejecucién del proyecto, incluyendo la comparacion entre costos reales y
presupuestados.

Gestion de Cambios en los Costos: Define un proceso para gestionar cambios en

los costos, incluyendo la evaluacién de impacto, la aprobacion y la actualizacion
del presupuesto.

Responsabilidades y Roles: Identifica quiénes son los responsables de la gestion de

costos y la ejecucion de actividades relacionadas con el presupuesto, asegurando
una clara asignacion de roles.

Revision y Aprobacion de Costos: Define el proceso y las personas responsables

de revisar y aprobar los costos antes de su implementacion, garantizando su validez

y aceptacion.
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e Auditorias de Costos: Detalla si y codmo se llevaran a cabo auditorias de costos para

asegurar la precision y transparencia en la gestion financiera del proyecto.

Una adecuada gestion de los costos es crucial para el éxito del proyecto de los Centros de
Informacion por varias razones fundamentales; principalmente por una optimizacion de recursos
financieros, para el cumplimiento de la partida presupuestaria que se ha aprobado y asi evitar
desviaciones que afecten el proyecto, también favorece la transparencia y rendicion de cuentas y

la preparacion para atender contingencias.

e) Plan de gestion de la calidad
“Describe como se implementaran las politicas, procedimientos y pautas aplicables para
alcanzar los objetivos de calidad” (Project Management Institute, Inc. 2017, p.286). Puede
contener:

e Normativas y Estandares: ldentifica las normativas y estandares de calidad

relevantes que deben cumplirse durante el desarrollo del proyecto, asegurando
conformidad con regulaciones y mejores préacticas.

e Procesos y Procedimientos de Calidad: Detalla los procesos y procedimientos

especificos que se seguirdn para promover la calidad en la ejecucion de todas las
actividades del proyecto.

e Rolesy Responsabilidades: Define claramente los roles y responsabilidades de cada

miembro del equipo en relacion con la gestion de la calidad, asegurando una
asignacion efectiva de tareas y supervision.

e Control de Cambios en la Calidad: Define un proceso para gestionar cambios en

los requisitos de calidad, incluyendo evaluacién de impacto, aprobacion y
actualizacion de la documentacion relacionada.

e Pruebas y Verificacidn: Especifica las actividades de prueba y verificacion que se

llevaran a cabo para asegurar que los entregables cumplan con los requisitos de

calidad establecidos.

Al establecer objetivos claros, procesos robustos y estandares de calidad rigurosos, este

plan proporciona la estructura necesaria para buscar la excelencia en la ejecucién y entrega de los
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resultados. La atencion a la planificacion, control y mejora continua de la calidad se convierte en

un motor impulsor para superar expectativas, cumplir con normativas aplicables y cultivar la

confianza de los interesados.

f) Plan de gestion de los recursos

“Proporciona una guia sobre como se deberian categorizar, asignar, gestionar y liberar los

recursos del proyecto” (Project Management Institute, Inc. 2017, p.286). Incluye aspectos como:

Inventario de Recursos: Enumera y describe detalladamente los recursos necesarios

para el proyecto, incluyendo personal, equipos, tecnologia, instalaciones y otros
recursos tangibles e intangibles.

Planificacion de Recursos Humanos, Fisicos, Tecnoldgicos y Financieros: Define

coémo se identificaran, seleccionaran y asignaran recursos con los que contard el
equipo del proyecto, especificando roles, responsabilidades y competencias
necesarias entre otras caracteristicas importantes y especificas de cada recurso.

Asignacion de Recursos: Describe como se asignaran los recursos a las diferentes

actividades y tareas del proyecto, garantizando una distribucion equitativa y
eficiente.

Niveles de Competencia y Capacitacién: Identifica los niveles de competencia

necesarios para cada recurso humano y establece planes de capacitacion si es
necesario mejorar habilidades o conocimientos especificos.

Gestion de la Disponibilidad de Recursos: Define como se gestionara la

disponibilidad de los recursos a lo largo del tiempo, anticipando posibles conflictos
de programacion y garantizando una utilizacion éptima.

Responsabilidades y Roles en la Gestién de Recursos: Clarifica quiénes son los

responsables de la gestion de cada tipo de recurso y los roles especificos que

desempefiardn en su supervision y control.

La cuidadosa identificacion y asignacion de recursos humanos, fisicos, tecnoldgicos y

financieros garantiza no solo la disponibilidad, sino también la utilizacién éptima de cada elemento

necesario para alcanzar los objetivos del proyecto. Ademas, la gestion proactiva de riesgos y la

implementacion de reservas estratégicas fortalecen la capacidad del proyecto para enfrentar

desafios inesperados y adaptarse a cambios.
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En ultima instancia, el Plan de Gestion de Recursos no solo es un instrumento para la

gestion eficiente, sino también un facilitador clave para la creacién exitosa de los Centros de

Informacion y Bienestar, asegurando que cuenten con los recursos necesarios para dejar un

impacto positivo y sostenible en la comunidad.

g) Plan de gestion de las comunicaciones

“Describe la forma en que se planificaran, estructuraran, implementaran y monitorearan

las comunicaciones del proyecto para lograr la eficacia” (Project Management Institute, Inc. 2017,

p.377). Incluye algunos elementos clave para este plan como:

Identificar las partes interesadas: Identifica a los interesados clave del proyecto y

define la audiencia a la que se dirigirdn las comunicaciones, asegurando una
estrategia adaptada a sus necesidades e intereses.

Objetivos de Comunicacién: Establece los objetivos especificos de las

comunicaciones, tales como informar sobre el progreso, gestionar expectativas,
obtener retroalimentacion y promover la participacion de los interesados.

Planificacion de Mensajes: Define los mensajes clave que se comunicaran a lo largo

del proyecto, asegurando consistencia y alineacion con los objetivos del proyecto.

Canales de Comunicacion: Especifica los canales de comunicacion a utilizar, como

reuniones, correos electronicos, informes, redes sociales, y asegura que sean
apropiados para cada tipo de mensaje y audiencia.

Frecuencia de Comunicacion: Determina la frecuencia de las comunicaciones,

estableciendo un calendario para informes regulares y actualizaciones segln las
necesidades del proyecto y los interesados.

Responsabilidades y Roles de Comunicacion: Clarifica quiénes son los

responsables de la gestion de las comunicaciones y los roles especificos que
desempefiaran en la planificacion, implementacion y monitoreo.

Procesos de Retroalimentacion: Establece procesos para la obtencion de

retroalimentacion de los interesados, asegurando que Sus opiniones sean

consideradas y que haya un canal abierto para la comunicacién bidireccional.
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Estrategia de Marca y Posicionamiento: Si es aplicable, establece una estrategia de

marca y posicionamiento para los Centros de Informacion y Bienestar, asegurando

consistencia en la comunicacion interna.

Documentacion de Comunicaciones: Detalla como se documentaran las

comunicaciones, incluyendo informes, actas de reuniones y otros registros

relevantes para la referencia futura.

En dltima instancia, este plan no solo facilita la informacion necesaria para la toma de

decisiones, sino que también contribuye a la construccion de una imagen positiva y confiable para

los Centros de Informacion y Bienestar, fortaleciendo asi la aceptacion y apropiacion del proyecto

por parte del publico meta y asi teniendo mejores opciones para asegurar un impacto duradero y

significativo.

h) Plan de gestion de los riesgos

“Describe el modo en que se estructuraran y se llevaran a cabo las actividades de gestion

de riesgos” (Project Management Institute, Inc. 2017, p.405). Contiene:

Identificacion de Riesgos: Establece un proceso estructurado para identificar

posibles riesgos que podrian afectar el éxito del proyecto, los sistematiza en una
Matriz de Riesgos, considerando tanto riesgos internos como externos.

Mapa de Calor: Integra un Mapa de Calor que complementa la Matriz de Riesgos,

mostrando de manera grafica la distribucion y la intensidad de los riesgos en
diferentes areas del proyecto. Esto proporciona una representacion visual mas

detallada y ayuda a identificar patrones o concentraciones de riesgos

Anélisis de Riesgos: Realiza un analisis detallado de cada riesgo identificado,
evaluando su probabilidad de ocurrencia, impacto potencial y prioridad, utilizando
técnicas como la matriz de riesgos.

Categorizacion de Riesgos: Clasifica los riesgos en categorias especificas, como

riesgos financieros, operativos, tecnologicos, y establece estrategias de gestion
adaptadas a cada categoria.

Propietarios de Riesgos: Asigna responsabilidades claras identificando a los

propietarios de cada riesgo, quienes seran responsables de monitorear y gestionar

activamente esos riesgos.
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Evaluacién de Impacto: Evalta el impacto potencial de los riesgos en los objetivos

del proyecto, incluyendo el cronograma, los costos, la calidad y otros parametros
relevantes.

Estrategias de Respuesta: Define estrategias especificas para responder a cada

riesgo identificado, incluyendo mitigacion, transferencia, aceptacion o evitacion,
segun sea apropiado.

Planificacion de Contingencias: Desarrolla planes de contingencia para los riesgos

de mayor impacto, estableciendo acciones especificas a seguir en caso de que esos
riesgos se materialicen.

Monitoreo Continuo: Establece un proceso continuo de monitoreo de riesgos a lo

largo del proyecto, actualizando el registro de riesgos y evaluando la eficacia de las
estrategias de respuesta.

Revision de Riesgos en Reuniones: Programa revisiones regulares de riesgos en

reuniones del equipo del proyecto para mantener la conciencia y la agilidad en la
gestion de riesgos.

Matriz de Riesgos: Incorpora una Matriz de Riesgos en el plan, que visualmente

presenta la probabilidad y el impacto de cada riesgo identificado. Utiliza colores o
codificaciones para destacar los riesgos de mayor prioridad y facilitar la toma de
decisiones.

Declaracion de Apetito al Riesgo: Incluye una Declaracion de Apetito al Riesgo

que establece los limites y las tolerancias en relacion con la aceptacion de riesgos
para el proyecto de los Centros de Informacién y Bienestar. Define claramente

cuénto riesgo esta dispuesto el proyecto a asumir y en qué condiciones.

Incluir estos elementos en el plan de gestion de los CIB no solo enriquece la

documentacidn, sino que también potencia la capacidad del proyecto para afrontar la incertidumbre

con confianza y eficacia. Al fusionar estos elementos, el Plan de Gestion de Riesgos no solo se

convierte en una herramienta de gestion, sino también en un recurso estratégico que impulsa la

adaptabilidad y la resiliencia del proyecto, asegurando que los Centros de Informacion y Bienestar

naveguen con éxito a través de los desafios que puedan surgir.

i) Plan de gestion de las adquisiciones
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“Contiene las actividades a emprender durante el proceso de adquisicion” (Project

Management Institute, Inc. 2017, p.475). Puede incluir los elementos:

Identificacién de Necesidades de Adquisicion: Define claramente las necesidades

especificas de adquisicion para el proyecto, incluyendo bienes, servicios o recursos
que no estan disponibles internamente.

Proceso de Adquisicion: Establece un proceso estructurado para la identificacion

de proveedores potenciales, la evaluacion de ofertas y la seleccion de los
proveedores mas adecuados.

Estrategia de Adquisiciones: Define la estrategia general de adquisiciones,

incluyendo si se realizaran adquisiciones por lotes, de un solo proveedor, o a través

de procesos de subcontratacion.

Se puede observar, que este es el plan que menos elementos contiene, especialmente se

debe a la naturaleza y las necesidades particulares de este proyecto.

j) Plan de involucramiento de los interesados

“Identifica las estrategias y acciones requeridas para promover el involucramiento

productivo de los interesados en la toma de decisiones y la ejecucién” (Project Management

Institute, Inc. 2017, p.522). Contiene los siguientes puntos:

Identificacién de Interesados: Realiza una identificacion exhaustiva de todos los

interesados relevantes para el proyecto, incluyendo internos y externos. Esto podria
abarcar empleados, la comunidad local, autoridades gubernamentales, grupos de
interés y otros.

Andlisis de Interesados: Realiza un anélisis detallado de cada interesado, evaluando

su nivel de influencia, interés, actitud y requisitos especificos con respecto al
proyecto. Esto ayuda a personalizar las estrategias de involucramiento.

Mapa de Interesados: Crea un mapa de interesados que visualmente represente la

relacién y la influencia de cada interesado en el proyecto. Esto ayuda a entender las
dinamicas y a priorizar el enfoque de involucramiento.

Estrategia de Involucramiento: Define una estrategia clara de involucramiento que

establezca como se abordaran las necesidades y expectativas de los diferentes
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interesados. Puede incluir estrategias de comunicacion, consultas, colaboracion y
participacion activa. Esto también podria incluir reuniones, talleres, encuestas y
otros métodos de participacion que fomenten la colaboracion y la participacion
activa

e Comunicacién con Interesados: Especifica como se comunicaran con los diferentes

interesados a lo largo del proyecto. Esto incluye los canales de comunicacion, la
frecuencia de las actualizaciones y los mensajes clave a transmitir.

e Roles y Responsabilidades: Define claramente los roles y responsabilidades de las

personas encargadas de la gestion de interesados, asegurando una ejecucion
coherente de las estrategias de involucramiento.

e Evaluacion de Satisfaccién de Interesados: Disefia un sistema para evaluar la

satisfaccion de los interesados a lo largo del proyecto. La retroalimentacién

constante ayuda a ajustar las estrategias de involucramiento segln sea necesario.

Al abordar de manera integral la identificacion, analisis y gestion de los diversos
interesados, este plan se establece como una guia estratégica que promueve relaciones
colaborativas y una comunicacion efectiva. La estrategia de involucramiento personalizada,
respaldada por un mapa visual y la participacion activa, no solo anticipa y resuelve posibles
desafios, sino que también fomenta un sentido de pertenencia y colaboracion con el proyecto.

Ahora bien, como otro de los componentes del Plan para la Direccidon de Proyectos, se

muestra a continuacion la definicion de las lineas base.

2.2.1.2 Lineas base
Estas lineas base son los puntos de referencia definidos para medir y evaluar el desempefio
del proyecto a lo largo del tiempo. Se fundamentan en las estimaciones 0 proyecciones que se
hacen al planificar el proyecto, por lo tanto, son versiones autorizadas y aprobadas de los planes y
documentos clave del proyecto.
Para esto el Project Management Institute, Inc. (2017) define las lineas base que apoyaran
este proyecto como:

a) Linea base del alcance.
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Version aprobada de un enunciado del alcance, estructura de desglose del, que puede
cambiarse utilizando procedimientos formales de control de cambios y que se utiliza como una
base de comparacién con los resultados reales.

b) Linea base del cronograma

. Version aprobada de un modelo de programacion que puede cambiarse usando
procedimientos formales de control de cambios y que se utiliza como base de comparacidn con los
resultados reales.

c) Linea base de costos

Version aprobada del presupuesto del proyecto con fases de tiempo, excluida cualquier
reserva de gestion, la cual s6lo puede cambiarse a través de procedimientos formales de control de
cambios y se utiliza como base de comparacion con los resultados reales.

Por su parte, las lineas base sirven como puntos de referencia para medir el desempefio real
del proyecto en comparacion con lo planificado. Permiten identificar desviaciones y tomar
medidas correctivas oportunas para mantener el proyecto en curso, se facilita la comunicacion con
los interesados y también actdan como referencia para evaluar el impacto y tomar decisiones con

conocimiento de causa.

2.2.1.3 Componentes adicionales
Estos se refieren a los elementos o aspectos que complementan los componentes
principales del plan para la direccion del proyecto. Estos componentes adicionales pueden variar
dependiendo de la naturaleza y complejidad del proyecto, asi como de las necesidades especificas
de la organizacion. En el Project Management Institute, Inc. (2017) se describen de la siguiente

manera:

a) Plan de gestion de cambios
Este plan “describe el modo en que se autorizardn e incorporaran formalmente las
solicitudes de cambio a lo largo del proyecto” (Project Management Institute, Inc. 2017, p.88).
Este debe incluir:

e Proceso de ldentificacién de Cambios: Describe claramente el proceso para

identificar posibles cambios en el proyecto. Esto puede incluir sugerencias de los

miembros del equipo, interesados, revisiones periddicas, entre otros.
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e Formulario de Solicitud de Cambio: Establece un formulario estandarizado que

debe completarse al proponer un cambio. El formulario puede incluir detalles sobre
la naturaleza del cambio, razones para proponerlo, impacto estimado y posibles

soluciones.

e Criterios de Evaluacion de Cambios: Define los criterios especificos que se
utilizardn para evaluar y clasificar los cambios propuestos. Esto puede incluir
impacto en el alcance, cronograma, costos, riesgos y calidad.

e Procedimientos de Aprobacion: Detalla el proceso y los criterios que se utilizaran

para aprobar o rechazar cambios propuestos. Esto puede incluir niveles de
autorizacion y pasos especificos que deben seguirse.

e Registro de Cambios Aprobados: Establece un registro formal que documenta todos

los cambios aprobados a lo largo del proyecto. Incluye detalles como la fecha de
aprobacién, descripcion del cambio, responsables y cualquier ajuste en la linea
base.

e Roles y Responsabilidades: Define claramente los roles y responsabilidades de las

personas involucradas en el proceso de gestion de cambios. Esto incluye roles
dentro del comité de control de cambios, asi como roles operativos en la
implementacién de cambios.

En conclusion, el Plan de Gestion de Cambios se presenta como un pilar esencial para la
ejecucion exitosa del proyecto de los Centros de Informacion y Bienestar. Al proporcionar un
enfoque estructurado y transparente para la identificacion, evaluacion y gestion de cambios, este
plan no solo facilita la adaptacion a dinamicas inesperadas, sino que también contribuye a

mantener la coherencia y el control sobre el alcance, el cronogramay los costos.

b) Plan de Gestidn de la Configuracion
Este plan especifico asegura la gestion efectiva de la configuracion, es decir, controlar y
documentar los cambios en los productos del proyecto. Y segun Asociacion Espafiola para la
Calidad (2019) el objetivo de la Gestion de la Configuracion es asegurar la integridad del producto
y el control de los cambios a lo largo de toda su vida util.
Por lo que se considera que uno de los aportes de este plan es la facilidad que otorga al

proyecto para establecer procesos claros para la solicitud, evaluacion, aprobacién y seguimiento
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de cambios en la configuracion del proyecto ya que a medida que los Centros de Informacion y
Bienestar evolucionan, es vital mantener la integridad de los productos y documentos del proyecto.
El control de configuracidn garantiza que cada elemento esté correctamente versionado y que las

versiones utilizadas estén alineadas con las decisiones y requisitos aprobados.

c) Linea Base para la Medicion del Desempefio
Este elemento proporciona un marco para evaluar el rendimiento real frente a los objetivos
y metas establecidos. Esto ayuda a identificar areas de éxito y posibles desafios, permitiendo la
implementacion de estrategias correctivas o preventivas.
Ante esto Stsepanets, A. (2023) menciona que:
Es un punto de referencia con el que se puede comparar y
evaluar el desempefio y el progreso real del proyecto. En esencia, se compone
de tres partes: linea base de cronograma, linea base de costo y linea base de

alcance.

Por lo que, al medir y comparar el rendimiento a lo largo del tiempo, la linea base
proporciona informacion valiosa para la mejora continua. Identifica areas donde se pueden
implementar cambios positivos y lecciones aprendidas que se pueden aplicar a proyectos futuros

del area de Sostenibilidad de Dos Pinos.

d) Ciclo de vida del Proyecto

Tener una vision general, holistica y amplia del proyecto a gestionar se hace fundamental
cuando este tiene muchos componentes, pasos, actividades, hitos, etc. el ciclo de vida justamente
tiene la intencién de mostrar todo esto de manera organizada y estructurada segun cada etapa de
desarrollo del CIB.

Ya que “el ciclo de vida de un proyecto incluye todos los pasos y fases necesarios para que
los Project managers puedan llevar a cabo la gestion de estos de principio a fin”. (Instituto de
Innovacion Digital de las Profesiones, 2023)

Y afadido a esto, con més detalle, Sapag & Sapag (2008) mencionan que;

“El ciclo de un proyecto surge con la idea, contintia con la preinversion,

posteriormente con la inversion y finalmente con la operacion. En todas las
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etapas del ciclo, al preparador y evaluador de proyectos le correspondera

aplicar las técnicas propias de su quehacer.”

Por lo que, para los Centros de Informacion y Bienestar en términos del ciclo de vida del
proyecto se tomaran las fases que propone el Project Management Institute, Inc. (2017), del cual
se ampliaran sus detalles més adelante, principalmente porque la propuesta que hacen los autores
anteriormente citados no corresponden al contexto que este proyecto propone, esto dado que, la
fase de la idea y la preinversion ya estarian dadas por si mismas al ser un proyecto que se va a
tomar en cuenta de otra empresa y porque se sabe antes de su planificacion que es un proyecto que
ya esta aprobado para ejecutarse, por lo tanto no requiere de la fase de preinversion.

Con esto, el ciclo de vida del CIB se equipara a las etapas de inicio, organizacion y
preparacion, ejecucion, y cierre del proyecto establecidas por el Project Management Institute, Inc.
(2017). Siendo para este proyecto particularmente las etapas de formalizacion, planificacion las
que se incluyan en este Trabajo Final de Graduacion, ya que a la empresa le correspondera por si
misma desarrollar la puesta en marcha del plan y el cierre dando paso a la apertura de la operacion

del servicio que se ofrece con el CIB.

e) Enfoque de desarrollo

“Describe el enfoque de desarrollo del producto, servicio o resultado, tal como un modelo
predictivo, iterativo, agil o hibrido” (Project Management Institute, Inc. 2017, p.88). Un enfoque
de desarrollo apropiado para el proyecto de los Centros de Informacién y Bienestar dependera de
varios factores, como los requisitos especificos del proyecto, la disponibilidad de recursos, el
tiempo disponible y la naturaleza de los servicios que se proporcionaran en los Centros.

Entre las opciones que se encuentran para el enfoque de desarrollo la Metodologia
Tradicional tiene caracteristicas Utiles para el plan de este proyecto, Sommerville, 1. (2011) lo
define como:

“un modelo de desarrollo de software que sigue un enfoque secuencial,
donde las fases del ciclo de vida del proyecto se completan en un orden
especifico. Cada fase debe ser completada antes de pasar a la siguiente, y los
cambios significativos en los requisitos son dificiles de incorporar una vez que

el proyecto ha avanzado mas alla de las fases iniciales. Este enfoque busca
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establecer una planificaciéon y disefio exhaustivos antes de proceder con la

implementacion y las fases subsiguientes”

Este enfoque implica una secuencia lineal de fases, que va desde la planificacion hasta la
implementacion y el cierre, donde cada fase se completa antes de avanzar a la siguiente. La
eficacia de este enfoque en el plan de gestion radica en la precisa definicion de requisitos desde
el inicio, aprovechando los conocimientos y la experiencia adquirida con la experiencia Dole.
Esto tiene el proposito de minimizar la probabilidad de cambios significativos durante el

desarrollo al establecer una base solida y detallada desde las etapas iniciales del proyecto.

f) Revisiones de la gestion

La inclusion de la revision de la gestion en el plan de gestion de los Centros de Informacion
es esencial para promover una evaluacién sistematica y continua del desempefio del proyecto. La
misma tiene la utilidad de que “ldentifica los puntos del proyecto en que el director del proyecto
y los interesados relevantes revisaran el avance del proyecto para determinar si el desempefio es
el esperado, 0 si son necesarias acciones preventivas o correctivas” (Project Management Institute,
Inc. 2017, p.88)

Por lo tanto, la revisién de la gestién ofrece una oportunidad para reflexionar sobre el
progreso, identificar areas de mejora, y tomar decisiones informadas para optimizar el desarrollo
y la implementacion de los Centros de Informacion. Esta puede incluir al menos los siguientes
puntos:

e Evaluacion del Progreso: Una revision sistematica del progreso en comparacion con

los hitos y objetivos establecidos. Esto incluye el analisis del avance en términos de
alcance, cronograma, costos y calidad.

e Revision de Riesgos: Analisis y actualizacion de la gestion de riesgos, identificando

nuevos riesgos y evaluando la efectividad de las estrategias de mitigacion
implementadas.

e Examen de Cambios Implementados: Revision de los cambios que se han

implementado durante el proyecto, evaluando su impacto en el alcance, cronograma

y costos. Determinacion de la efectividad de la gestion de cambios.
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e Cumplimiento con Estandares y Procesos: Verificacion de que el proyecto cumple

con los estandares y procesos establecidos en el plan de gestion. Identificacion de
desviaciones y acciones correctivas necesarias.

e Retroalimentacién de Interesados: Obtencion de retroalimentacién de los

interesados clave, incluyendo clientes, patrocinadores y usuarios finales.
Evaluacion de la satisfaccion del cliente y ajustes necesarios en funcion de sus
comentarios.

e Lecciones Aprendidas: Documentacion de lecciones aprendidas a lo largo del

proyecto. ldentificacion de practicas exitosas y &reas de mejora para aplicar en
futuros proyectos.

e Planificacién para la Fase Siguiente: Desarrollo de planes y estrategias para la

siguiente fase del proyecto, considerando los hallazgos de la revision de la gestion.
2.3 Ciclos de vida

Este concepto unifica una serie de variables que interactan en un proyecto, Tal como lo
indica The Digital Project Manager (2024) que refiere que el ciclo de vida “describe el proceso de
alto nivel de entrega de un proyecto y los pasos que debes seguir para hacerlo realidad.”

Ante esto, se presentan las tres formas mas populares de establecer el ciclo de vida del
proyecto, el cual, dependera de las caracteristicas propias de este, del equipo que lo gestione y
otros recursos a su disposicion, ya que esto es lo que hace que uno sea mas apto para un proyecto
que otro.

2.3.1 Ciclo de vida predictivo o en cascada

“Se utilizan cuando se tiene un conocimiento bastante certero de lo que se quiere, para
cuando se quiere, qué calidad se requiere, y con qué recursos y presupuesto se cuenta” (UNIR,
2023). Por lo que este ciclo de vida se basa en una planificacién detallada al inicio del proyecto, y
se ejecuta el proyecto siguiendo una secuencia lineal y fija de fases.

2.3.2 Ciclo de vida adaptativo o agil

“Los proyectos donde se utiliza metodologia agil son aquellos donde el alcance y los
requerimientos o estan poco definidos o son cambiantes” (UNIR, 2023). Entonces; este ciclo de

vida se basa en una planificacion flexible y dinamica, y se ejecuta el proyecto mediante iteraciones
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o ciclos cortos de trabajo. Cada iteracion produce un entregable funcional y se revisa con el cliente
0 el usuario para obtener retroalimentacion y ajustar el plan.

2.3.3 Ciclo de vida hibrido

Este modelo es cuando “la flexibilidad y la adaptabilidad tan propia de Agile se combina
con el enfoque tradicional de la gestion de proyectos en cascada. La ventaja de esta combinacion
es que permite sacar lo mejor de las dos metodologias” (Mancuzo, G. 2021) De la misma manera

que los anteriores, este enfoque se utilizara dependiendo de las caracteristicas propias del proyecto.
2.4 Marco de referencia de buenas practicas

Los marcos de referencia de buenas préacticas en la gestion de proyectos son conjuntos de
principios, procesos, practicas y directrices que se han identificado como efectivos para la
planificacién, ejecucién y control de proyectos. Estos marcos proporcionan un enfoque
estructurado y sistematico para la gestion de proyectos y se utilizan para mejorar la probabilidad

de éxito en la entrega de los objetivos del proyecto.

24.1 PMBOK

Segun el Project Management Institute, Inc. (2017), la Guia de los Fundamentos para la
Direccion de Proyectos aborda los conocimientos fundamentales necesarios para la gestion de
proyectos. Estos conocimientos engloban préacticas tradicionales establecidas y ampliamente
aplicadas, asi como préacticas innovadoras que estan surgiendo en la profesion.

Por lo tanto, es considerado un marco de referencia o consultativo que puede apoyar en la
construccion de “metodologias, politicas, procedimientos, reglas, herramientas y técnicas, y fases
del ciclo de vida necesarios para la practica de la direccion de proyectos”. (Project Management
Institute, Inc., 2017. p2)

Asi mismo, la eleccién del PMBOK como marco de referencia de buenas practicas para el
proyecto de los Centros de Informacion y Bienestar aportara varios beneficios significativos, por
ejemplo, la estandarizacion y consistencia, le da un enfoque integral al plan, una planificacion
detallada que guiara mejor los pasos del equipo que gestionard y permite también la mejora
continua.

2.4.1.1 Grupos procesos
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La aplicacion de estos grupos de procesos proporciona una estructura organizada para el
desarrollo y ejecucion del plan de gestion puesto que cada grupo, desde el inicio hasta el cierre,
representa una fase especifica del ciclo de vida del proyecto, delineando claramente las acciones
necesarias en cada etapa.

La figura 2.1 permite dimensionar a graficamente como funciona la interaccién de estos
procesos, la cual no es para nada lineal o consecutiva, sino mas bien, se podria decir que es tiene

iteraciones y que es flexible.

Figura 2.1: Grupos de procesos de la direccibn de  proyectos.

Procesos de
Inicio

Procesos de Procesos de
Cierre Planificacion

Procesos de
Monitoreo y
Control

Procesos de
Ejecucion

Nota: Grupos de procesos de la direccién de Proyectos. Elaborado con informacién tomada del (Project

Management Institute, Inc., 2017, p.553)

En conjunto, estos grupos ofrecen un marco integral que dirige de manera efectiva el
desarrollo y ejecucion del plan de gestion, contribuyendo al esperado cumplimiento de los
objetivos y la complacencia de las expectativas de los interesados. Su implementacion para el Plan
de los CIB generara vinculo y estructura al plan de gestion.

Por ejemplo; la implementacion de procesos de inicio y planificacion facilita la
identificacion temprana de posibles problemas, permitiendo una intervencion proactiva, la
inclusién de procesos de ejecucion, seguimiento y control permiten llevar a cabo el plan con una

supervision constante del progreso, proporcionando a los responsables informacion detallada sobre
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el estado del proyecto, y los de cierre ofrecen la oportunidad de evaluar el éxito del proyecto,

identificar areas de mejora y documentar lecciones aprendidas.

Por lo que se puede decir que, los grupos de procesos “Es la serie de fases que atraviesa un

proyecto desde su inicio hasta su conclusion. Las fases pueden ser secuenciales, iterativas o

superpuestas.” (Project Management Institute, Inc. 2017, p.547). Atendiendo a esto es por lo que

el ciclo de vida del proyecto para los Centros de Informacion y Bienestar debe ser detallado y

adaptado a las caracteristicas especificas de este. Por lo que se mencionan algunos elementos clave

que deben incluirse:

Inicio del Proyecto:

Identificacion de la necesidad y oportunidad de establecer los Centros de
Informacion y Bienestar.

Desarrollo de la declaracion del proyecto, incluyendo objetivos, alcance y
beneficios esperados.

Identificacion de los interesados clave y establecimiento de un equipo de proyecto.

Planificacion:

Desarrollo del Plan de Gestion del Proyecto, que incluye planes detallados para la
gestién de alcance, cronograma, costos, calidad, recursos, comunicaciones, riesgos,
adquisiciones e interesados.

Identificacion y analisis detallado del alcance del proyecto, requisitos y entregables.
Desarrollo de la estructura de desglose del trabajo (EDT) y el cronograma del
proyecto.

Estimacidn de costos y desarrollo del presupuesto del proyecto.

Planificacion de la gestion de riesgos y estrategias de mitigacion.

Ejecucion:

Implementacion efectiva del plan del proyecto, llevando a cabo las actividades
planificadas.

Gestion de recursos y asignacion de tareas a los miembros del equipo.
Comunicacion regular con los interesados y actualizacion del estado del proyecto.
Monitoreo del desempefio del proyecto y ajuste segln sea necesario.

Aseguramiento de la calidad en la ejecucidn de las actividades.

Monitoreo y Control:
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Seguimiento continuo del progreso del proyecto en comparacion con las lineas base.

Control de cambios a través del proceso establecido en el Plan de Gestion de
Cambios.

Evaluacion y gestion de riesgos continuos.

Revision y actualizacion periodica de la planificacion del proyecto segun sea
necesario.
o Control de la calidad de los entregables y procesos.

o Finalizacion y entrega de todos los entregables del proyecto.

Evaluacién del rendimiento del proyecto y comparacion con los objetivos iniciales.

Documentacion de lecciones aprendidas y mejores practicas.

Celebracién de la finalizacion del proyecto y agradecimientos al equipo y a los

interesados.

Cierre formal de contratos y liberacion de recursos.

Se reconoce que estos grupos de procesos no solo cumplen funciones especificas en cada
etapa, sino que también contribuyen al logro de los objetivos generales y especificos del proyecto.
La implementacion exitosa de estos procesos se traduce en un plan de gestién integral que busca
no solo el cumplimiento de metas, sino también la satisfaccion de los interesados y la generacion

de una propuesta de valor sostenible con los Centros de Informacion y Bienestar para Dos Pinos.

2.4.1.2 Areas conocimiento

Un Area de Conocimiento es un conjunto de procesos asociados a un tema particular de la
direccion de proyectos. (Project Management Institute, Inc., 2017, p.553) Por lo que resulta
fundamental considerar estas areas al desarrollar el plan de gestion para los Centros de Informacion
y Bienestar para darle integridad al enfoque, una mejor comprension del proyecto al equipo que lo
va a desarrollar, procurar una gestion eficiente de recursos, mitigar riesgos, mejorar en la toma de
decisiones al proporcionar métodos probados para abordar problemas y desafios que puedan surgir
durante la ejecucion del proyecto, también porque proporciona una alineacion con estandares y
buenas practicas y ademas prepara al equipo para la adaptacién al cambio.

La figura 2.2 muestra cuales son las areas de conocimiento que propone el Project

Management Institute, Inc. (2017)
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Figura 2.2: Areas de conocimiento de la direccion de proyectos.

Areas de conocimiento

Gestion de la Gestion del Gestion del Gestion de los Gestion de la
integracion alcance Cronograma Costos calidad
Gestion de los Gestion de las Gestion de las Gestion de las Gestion de los
recursos Comunicaciones Riesgos Adquisiciones Interesados

Nota: Areas de conocimiento de la direccion de Proyectos. Elaborado con informacion tomada del (Project
Management Institute, Inc., 2017, p.553)
Con esta imagen general de las diez areas que nos muestra la figura 1.2, se afiade que la

inclusion de las diferentes areas de conocimiento en el Plan de Gestion de los Centros de
Informacion y Bienestar es esencial debido a las funciones especificas que desempefian cada una
de estas areas en la direccion de proyectos.

Las mismas se explican de la siguiente manera; segun la referencia del Project Management
Institute, Inc. (2017):

e Gestion de la Integracidon Se ocupa de coordinar y unificar todos los aspectos y

fases del proyecto, asegurando que trabajen de manera coherente hacia los objetivos
establecidos.

e Gestion del Alcance: Implica definir, documentar y gestionar todo el trabajo

necesario para lograr los objetivos del proyecto de manera efectiva.

e Gestion del Cronograma: Se centra en la planificacion, programacion y control del

tiempo necesario para completar el proyecto, asegurando su entrega puntual.
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Gestion del Costo: Incluye la planificacion, estimacion y control de los costos

asociados con el proyecto, garantizando que se mantengan dentro del presupuesto

establecido.

Gestion de la Calidad: Abarca todos los procesos y actividades que determinan las

politicas de calidad, objetivos y responsabilidades para satisfacer las necesidades
del proyecto.

Gestion de los Recursos: Se enfoca en la organizacion, gestion y liderazgo del

equipo de proyecto, asegurando la colaboracion eficiente y el desempefio 6ptimo
de los recursos humanos; asi como el aseguramiento de la disponibilidad de los
recursos economicos, materiales y demas que necesite el proyecto.

Gestion de las Comunicaciones: Involucra la planificaciéon, la creacion, la

distribucion, el monitoreo y la gestion de las comunicaciones del proyecto, tanto
internas como externas.

Gestion de Riesgos: Identifica, evalda y mitiga los riesgos potenciales que podrian

afectar el éxito del proyecto, buscando oportunidades y evitando posibles
obstéculos.

Gestion de Adquisiciones: Se encarga de adquirir bienes y servicios externos

necesarios para el proyecto, asegurando que se realice de manera eficiente y
conforme a los requisitos.

Gestion de los Interesados: Implica identificar, analizar y gestionar las expectativas

e intereses de todas las partes involucradas en el proyecto para promover su éxito.

Sostenibilidad

La consideracion y comprension del concepto de sostenibilidad se tornan fundamentales

para el proyecto de los Centros de Informacién y Bienestar por varias razones trascendentales.

Principalmente, la sostenibilidad aborda la necesidad de equilibrar el desarrollo actual con la

preservacion de recursos y condiciones para las generaciones futuras. En el caso de los Centros de

Informacion y Bienestar, la sostenibilidad garantiza que las acciones emprendidas por la

Cooperativa no solo busquen el beneficio y desarrollo econémico como negocio, sino que

considera el bienestar de la comunidad, los colaboradores y sus familias, haciendo que sus
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actividades economicas no comprometan la capacidad de estos para satisfacer sus propias
necesidades.

Este enfoque se alinea con el principio fundamental de la sostenibilidad donde “La
sostenibilidad se rige bajo el principio de asegurar las necesidades del presente sin comprometer
las necesidades de las generaciones futuras, siempre sin renunciar a la proteccion del
medioambiente, el crecimiento econdmico y el desarrollo social.” (BBVA, sf, parr.1).

También suele decirse que la sostenibilidad tiene tres pilares fundamentales, ya que si
alguno de ellos no se incluyera cuando se aborda este tema, no podriamos hablar de sostenibilidad.
Tener en cuenta el desarrollo ambiental, social y econ6mico como un crecimiento que debe ir de
la mano y equilibrado es sostenibilidad, por lo tanto, se define en seguida, segun BBVA (s.f) estas
tres definiciones basicas para la sostenibilidad.

2.5.1 Definiciones béasicas en sostenibilidad

e Sostenibilidad ambiental: es la gestion eficiente de recursos naturales en la actividad

productiva, permitiendo su preservacion para las necesidades futuras.

e Sostenibilidad econdmica: implica el uso de practicas econdmicamente rentables que sean

tanto social como ambientalmente responsables.

e Sostenibilidad social: La sostenibilidad social busca fortalecer la cohesion y estabilidad de

las poblaciones y su desarrollo vital.

Ademas de esta triada fundamental para entender la sostenibilidad, existen otros conceptos
que acompafian este tema sobre todo para su abordaje y aplicacion, tal como los Objetivos de
Desarrollo Sostenible definidos por las Naciones Unidas para dirigir o proponer una linea de
accion a aquellos entes Estatales o privados que trabajan por la sostenibilidad.

Segun Orellana (2020) “los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) son medidas
adoptadas por los lideres mundiales para proteger el planeta, luchar contra la pobreza y tratar de
erradicarla con el objetivo de construir un mundo mas préspero, justo y sostenible para las
generaciones futuras”

Adicionalmente también se define que los ODS “proporciona una vision transformadora
para un desarrollo sostenible centrado en las personas y el planeta, basado en los derechos
humanos, y en la dignidad de las personas.” Lo cual no se aleja en nada al concepto definitivo
anterior mente de sostenibilidad como equilibrio econdmico, social y ambiental, con esto se

pretende mostrar el vinculo que existe entre todos estos conceptos. (Naciones Unidas, sf, parr.4).
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Y, mas especifico, se tiene el concepto de sostenibilidad aplicado a los negocios, con el
concepto de “La sostenibilidad empresarial son los esfuerzos que una empresa realiza para sostener
su actividad econémica, considerando factores sociales y medioambientales, y haciendo de su
gestion, una accion responsable con los recursos.” (Orellana P, 2020, parr. 1).

El cuadro 2.2 muestra cual es el impacto de las acciones que realiza el Centro de

Informacion y Bienestar en los ODS planteados y descritos anteriormente.

Cuadro 2.2: Contribucion de los CIB a los Objetivos de Desarrollo Sostenible

ODS

Justificacion

#1 Fin de la pobreza

El proyecto se orienta al desarrollo social, utilizando la metodologia del
indice de Pobreza multidimensional

#3 Salud y bienestar

El proyecto desarrolla estrategias para impactar temas de Proteccion Social,
Salud, agua y saneamiento

#4 Educacion de
calidad

El proyecto desarrolla estrategias para impactar en la formacion para la
empleabilidad y productividad con enfoque de género

#5 lgualdad de género

Se promueve en las estrategias el empoderamiento de la mujer y se mantiene
un enfoque trasversal de género

#6 Agua limpia 'y
saneamiento

El proyecto desarrolla estrategias para impactar temas de Proteccion Social,
Salud, agua y saneamiento

#8 Trabajo decente y
crecimiento
econdmico

El proyecto desarrolla estrategias para impactar la formacion para la
empleabilidad y productividad con enfoque de género. Se promueve el
asesoramiento para poblacion Migrante

#10 Reduccion de las
desigualdades

El proyecto se orienta al desarrollo social, utilizando la metodologia del
indice de Pobreza multidimensional

#11 Ciudades y
comunidades
sostenibles

Voluntariado social impactando de manera positiva en las viviendas de
personas en condicion de vulnerabilidad y asesora y acompafia en tramites
para bonos de vivienda y demas beneficios Estatales

#17 Alianzas para
lograr los objetivos

Durante el desarrollo del proyecto ha sido necesario y se ha contado con la
articulacion y alianza de organizaciones como Acnur, BAC, COSEVI, CCSS,
Migracion, OIM, Municipalidades, TSE, BCR, IMAS, PANI, AyA, Banco
Popular, Banco Nacional, Registro Nacional, MOPT, Dekra (o sus sustitutos),
MEP, CONAPDIS, Poder Judicial, entre otros

Nota: Cuadro sobre la contribucién a los ODS propuestos por las Naciones Unidas, con informacion tomada

de Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (2023)

Siendo asi, cabe resaltar que, si los Centros de Informacion estan disefiados para
proporcionar servicios que mejoren el bienestar de la comunidad, como asesoramiento en tramites

Estatales, informacion sobre servicios sociales, politicas publicas y beneficios del Estado, entre
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otros recursos de utilidad, el proyecto contribuye al desarrollo sostenible al abordar las necesidades
de los colaboradores, sus familiares e inclusive las comunidades a su alrededor.

Con esto, los CIB proporcionan acceso a informacion relevante y necesaria para satisfacer
necesidades, disminuye las brechas sociales, tecnolégicas, geograficas, educativas y demés que
puedan alejar a las personas de efectuar estas tramitologias en las instituciones, por lo tanto,
facilitar el acceso a la informacion contribuye al empoderamiento de la persona y su familia,

mejora las condiciones de vida y disminuye la pobreza.

2.5.2 Metodologia del Indice de Pobreza Multidimensional
Histéricamente la pobreza se ha medido con respecto al nivel de ingreso del hogar o la
persona. Esta metodologia propone otra perspectiva de la pobreza dandole un enfoque integral y
multidimensional, entendiendo que el fendmeno de la pobreza ademéas de comprender los términos
econdmicos en cuanto a ingresos también tiene que ver con acceso a condiciones que favorecen el
bienestar de las personas.
Por lo que el IPM se define como:
Una medicion de la pobreza que refleja las multiples carencias que
enfrentan las personas pobres al mismo tiempo en areas como educacion, salud,
entre otros. El IPM refleja tanto la incidencia de la pobreza multidimensional (la
proporcion de personas en una poblacion que son pobres multidimensionales), y
su intensidad (el ndmero promedio de carencias que cada persona pobre
experimenta al mismo tiempo). (Multidimensional Poverty Peer Network, sf,

parr. 2).

En Costa Rica, ademas de aplicarse esta metodologia para la medicion a nivel pais desde
el INEC, el sector empresarial ha hecho que sea el primer pais en el mundo donde las empresas
privadas implementaron el modelo a sus contextos. Ante esto nacié un nuevo concepto que se
utiliza para esta practica empresarial; indice de Pobreza Multidimensional empresarial (IPMe) el
cual se refiere a “una herramienta que permite identificar las causas subyacentes de la pobreza y
la vulnerabilidad que enfrentan las personas trabajadoras y sus familias. Al enfocarse en

dimensiones como educacion, vivienda, trabajo, salud, finanzas y proteccién social, podemos
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comprender mejor los desafios y disefar estrategias efectivas para mejorar la calidad de vida de
las personas.” (Asociacion Horizonte Positivo, 2023)

El Centro de Informacion y Bienestar, por su parte, es una estrategia que atiende la pobreza
multidimensional en el sentido de abordar las necesidades que esta metodologia incluye, por
ejemplo: los 5876 tramites que se han realizado hasta diciembre 2023 en el Centro de Informacion
y Bienestar de Dole, Finca Santa Fe, inciden en alguna medida en las cinco dimensiones que

aplican en esta metodologia, como lo muestra la figura 2.3.

Figura 2.3: Incidencia del servicio CIB-Dole en las dimensiones del IPM durante el 2023.

Incidencia del servicio CIB-Dole en las
dimensiones del IPM durante el 2023

1% M Trabajo
M Vivienda
i Educacion
M Proteccion Social
M Salud

Nota: Porcentaje de tramites realizados segun su incidencia en las dimensiones del indice de Pobreza

Multidimensional. Elaborado con informacion dada por Dole (2024) de sus reportes de gestion.

La figura 2.3 muestra, la relevancia del CIB para abordar la pobreza Multidimensional, lo
cual es un objetivo estratégico de la Direccion de Sostenibilidad de Dos Pinos, por esto, la
trascendencia que tiene la comprension y apropiacién de los conceptos y la metodologia en si del
IPMe, para integrarlo en este plan de gestion de la manera méas oportuna posible.
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Ademas, con la atencion de la pobreza que se hace desde los Centros de Informacion, es
imposible no hablar de la incidencia en el desarrollo sostenible que genera el proyecto, pues como
se ha mencionado anteriormente, ninguno de estos conceptos puede desvincularse del otro.

Los Centros de Informacidn al abordar aspectos sociales, econdmicos y medioambientales,
contribuye de manera significativa a multiples Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de las
Naciones Unidas, por ejemplo: al nimero uno que se llama “fin de la pobreza”.

Este enfoque holistico no solo busca mejorar el acceso a la informacion y los servicios,
sino que también busca empoderar a la comunidad, reducir desigualdades y promover un entorno
propicio para el bienestar y el progreso. En ultima instancia, el proyecto no solo es un catalizador
para el cambio positivo en el presente, sino que sienta las bases para un futuro mas sostenible,

inclusivo y equitativo.
2.6 Centro de Informacién y Bienestar

El proyecto como tal, es un servicio Unico en su esencia, es decir, al menos por parte del
equipo desarrollador no se ha encontrado registro o literatura de algo similar. Sin embargo, para
esbozar un contexto, desde el area académica y legal existe una figura a la que se le denomina
Centro de Informacion y Documentacion los cuales son “organismos que se encargan de
desarrollar tareas de documentacion y de manejo y difusion de informacion en diversos grados,
con el proposito de recopilar datos, producir informacién y ponerla al alcance de todas aquellas
instituciones, universidades, gremios y asociaciones empresariales, asi como para la cooperacion
internacional”. (Filosofia, sf)

Lo cual, si se ve desde una perspectiva muy general, no esta muy alejado de lo que hace un
CIB, el cual es “un servicio de atencion al colaborador de la empresa y sus familias para informar,
acompafar y dar seguimiento en tramitologia Estatal y privada” (Dole, 2024) por lo que
efectivamente su deber es captar la informacion de las instituciones y ponerla al alcance efectivo
de los usuarios del servicio, similar a los centros de informacion descritos anteriormente.

Se puede afadir también que su esencia fundamental son los tramites y procesos que
demanden las instituciones para obtener un beneficio, los servicios de la institucion o incluso
cumplir con un deber como ciudadanos, sin embargo, mas alla de eso, el impacto de efectuar este

asesoramiento y acompafiamiento trasciende a la disminucion de la pobreza, la disminucién del
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ausentismo en el trabajo, la validacion de derechos fundamentales, la disminucion de brechas
sociales como la digital, educativa y geografica.

Ademas; disponer de este servicio facilita que se den condiciones para favorecer el clima
laboral y el arraigo y compromiso de los colaboradores agradecidos por todos los beneficios que
el CIB le da a ellos y sus familias.

Este servicio nace principalmente con la intencidn de darle al colaborador, la familia y la
comunidad la oportunidad de tener acceso a los tramites Estatales sin visitar presencialmente las
instituciones. Significando esto ahorro econémico, sentido de pertenencia y desarrollo humano.

También se generan otros beneficios, que segun Dole (2024) le dan valor al servicio y
sostenibilidad a su operacion, los cuales se punttan para mayor especificidad:

e Se disminuye la brecha tecnolégica, geografica y educativa entre las instituciones

Estatales y los usuarios.

e Se contribuye a la validacion de derechos

e Seaporta a la gestion Estatal en temas de liberacién de filas para la atencion individual.

o Se facilitan usuarios informados y preparados para tramitar agilmente el proceso en
las instituciones cuando ya el CIB no tiene injerencia

¢ Se facilita un mayor alcance y cobertura para las instituciones del Estado

e EI CIB es un canal de comunicacion oficial y de confianza para los trabajadores

e Se le da al colaborador la oportunidad de cubrir sus necesidades desde el lugar de
trabajo

o El colaborador genera sentido de pertenencia y arraigo cuando la empresa contribuye

a su bienestar.

e EIl colaborador se beneficia cuando experimenta una reduccién en el estrés y la
carga administrativa asociada a los tramites.

e Contribuimos a la disminucién de la pobreza multidimensional

e Lafamilia se beneficia cuando no incurre en gastos para hacer sus tramites

o Lafamilia se beneficia cuando no pierde dias de trabajo por ir a alguna institucién

e La empresa se beneficia del bienestar del personal, que puede ser mas
comprometido con sus actividades laborales

e Laempresa se beneficia cuando el trabajador no se ausenta por ir a hacer un tramite

presencialmente a alguna institucion
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En resumen, la implementacion de Centros de Informacion puede crear un entorno donde
los colaboradores se sientan respaldados, informados y empoderados, generando beneficios tanto
para ellos como para la empresa en términos de bienestar, productividad y reputacién corporativa.

El Centro de Informacion interactda con sus usuarios de varias maneras, la principal de
ellas es presencialmente, ya que los colaboradores de la empresa tienen accesos a visitar la oficina
y hacer sus consultas directamente a la persona que gestiona, pero ademas, el CIB tiene su propia
linea telefdnica fija y de celular, por lo que les permite a los colaboradores comunicarse por
Ilamada o por mensajeria de WhatsApp.

Para Dole (2024) servicio, desde su concepcion tiene cuatro propdésitos principales:

1. Generar confianza y sentido de pertenencia en el personal a través de servicios
oportunos y transparentes para el beneficio propio y de la familia

2. Contribuir a la economia familiar evitdndoles gastos y pérdidas econdémicas por
realizar trdmites necesarios

3. Aportar al desarrollo familiar a través de la disminucion de la pobreza con la gestion
de trdmites que satisfagan necesidades para el bienestar

4. Disminuir el ausentismo generado por visitas a las instituciones publicas o privadas,
dentro del alcance del ClI

Y ademas la experiencia que Dole (2024) comparte, indica que se ha permitido identificar
algunos de los alcances que podria tener la operacién del servicio con una adecuada administracion
de este, por ejemplo:

e Establecer alianzas de impacto con las instituciones publicas de mayor consulta en
los CI

¢ Incluir a las Asociaciones de Empleados en la gestion de tramites que requieren un
pago obligatorio

e Permitir a los principales beneficiarios evaluar el servicio que reciben, para conocer
las oportunidades de mejora del proyecto

e Poner a disposicién el servicio para las comunidades vecinas

e Desarrollar una herramienta funcional para el registro de las gestiones del CIB,

permitiendo generar mejores bases de datos para el analisis y mejora continua.
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Ahora bien, parte de lo que hace el Centro de Informacion se detalla en sus resultados, por
ejemplo; en 32 meses de atencion que tiene el primer CIB de Dole, se realizaron 5876 tramites,

distribuidos principalmente de la siguiente manera en la figura 2.4:

Figura 2.4: Dole. Cantidad de tramites realizados por el CIB en 32 meses de operacion.
Diciembre 2023

Dole. Cantidad de tramites realizados por el CIB en 32
meses de operacion. Diciembre 2023
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Nota: Cantidad por tipo de trdmites realizados en el CIB- Dole. Elaborado con informacion dada por Dole

(2024) de sus reportes de gestion.

Esto permite valorar, los principales trdmites que requiere el personal y las principales
instituciones con las que el Centro de Informacion interactla; con mayor claridad lo muestra la

figura 2.5:
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Figura 2.5: Principales instituciones donde gestiona el CIB

Cantidad de tramites que ha realizado el CIB-Dole por
institucion durante 32 meses de operacion. Diciembre
2023
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Nota: Cantidad de trdmites realizados en el CIB- Dole por institucion. Elaborado con informacién dada por

Dole (2024) de sus reportes de gestion.

Estas cantidades de tramites e instituciones en las que el CIB interviene no solo brinda
bienestar social a las familias, sino que también se traduce en beneficios econdmicos. Evitar visitar
la institucion en varias ocasiones para concretar un trdmite significa un ahorro para el hogar en
gastos relacionados con traslados y viaticos y, ademas, implica que ese dia no se deja de percibir
el salario por tener que ausentarse del trabajo.

Estas gestiones son posibles a partir del sistema administrativo que se emplea actualmente
para ofrecer el servicio. Cada Centro de Informacion y Bienestar cuenta con una sola persona
gestora. Las gestoras son las responsables de realizar la atencion y brindar los servicios cada dia a
las personas trabajadoras y sus familias, para lo cual cuentan con un plan de trabajo.

Finalmente, los Centros de Informacion y Bienestar permiten a las personas tener acceso a
sus Derechos y que estos puedan buscar opciones para un mayor Bienestar, tener acceso a recursos
y empoderarse; ademas, este recurso permite el desarrollo integral de las personas y sus familias

y a la organizacion, le genera efectos directos e indirectos positivos que se reflejan en los indices
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de ausentismo, los procesos disciplinarios, la estabilidad y baja de rotacién de personal, incrementa

el sentido de pertenencia y arraigo, mejora la comunicacion y desarrolla la confianza.
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Capitulo 3: Marco metodoldgico

En este capitulo, se detalla la metodologia que orientd el desarrollo de la investigacion,
encaminada a alcanzar los productos vinculados a los objetivos especificos y la resolucion de la
problemaética planteada. En este marco metodoldgico, se delinearon los elementos esenciales del
disefio de la investigacion, tales como las categorias y variables de estudio.

Asimismo, se especificaron las técnicas y se elaboraron los instrumentos destinados a la
recoleccion de datos. Se procedid a la identificacion de los sujetos y fuentes de informacion
relevantes, y se proporciond una descripcién detallada de los productos y subproductos que se
esperaban obtener en correspondencia con cada objetivo especifico.

Ademas, se definieron con claridad los métodos y herramientas que fueron empleados en
la etapa subsiguiente de analisis y procesamiento de la informacion recopilada. Este enfoque
metodologico establecid las bases sdlidas para llevar a cabo una investigacion rigurosa y alcanzar

resultados significativos en el contexto del proyecto.
3.1 Categorias y variables de la investigacion

En esta seccidn se indican las categorias en las que se trabajé durante esta investigacion,
considerando elementos de los cuales se recopilé informacion, analiz6 y desarroll6 soluciones.
Estas categorias fueron definidas de acuerdo con el tipo de investigacion, se indica su definicion,
las subcategorias que la componen y las preguntas generadoras que contribuyeron a la
identificacion de las técnicas e instrumentos apropiados para el entendimiento de cada variable.

En el cuadro 3.1 se desarrollan las categorias de la investigacién y ademas se detallan los

componentes que permitieron la investigacion y el analisis de estas.
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Catego
ria

Gesti
on de
Proye
ctos

Cuadro 3.1: Desarrollo de categorias y sus componentes para el analisis.

Definicion
conceptual de la

categoria
“Enfoque
estructurado y
disciplinado
para planificar,
organizary
supervisar la
finalizacién con
éxito de un
proyecto.”

(Jain N,
2023)

Sub-categoria

Practicas
actuales de
la Oficina de
Proyectos
Marcos de
buenas
practicas

Proyecto del
Centro de
Informacion
y Bienestar

Definicién Conceptual

“Dicho de un conocimiento: Qu
e ensefia el modo de hacer algo
” (Real Academia Espafiola,
2022)

“Significa que existe consenso
general acerca de que la
aplicacion de conocimientos,
habilidades, herramientas y
técnicas a los procesos de
direccion de proyectos puede
aumentar la posibilidad

de éxito de una amplia variedad
de proyectos para entregar los
resultados y los valores del
negocio esperados”. (PMBOK,
2017, p.2)

Servicio de atencidn al usuario
para informar, acompafar y dar
seguimiento en tramitologia
Estatal

Pregunta Generadora

¢Con qué recursos cuenta Dos Pinos
actualmente para desarrollar los Centros
de Informacion y Bienestar?

¢Cuales son los planes requeridos para el
éxito del proyecto?

¢Cuales son las recomendaciones de
otras empresas para este tipo de
proyecto?

¢Cudl es el modelo de ciclo de vida
Optimo para el plan del proyecto del
ciB?

¢Cudles son los requisitos con los que

debe cumplir el CIB Dos Pinos para
operar con éxito?

¢Qué es el centro de informacion y
cuales son sus caracteristicas?

¢COmo se mide el éxito del proyecto?

Técnicas

Entrevista

Revision

documental

Encuesta

Cuestionario

Entrevista

Entrevista

Revision
documental

Instrumentos

Hoja de chequeo
(Apéndice C)

Hoja de chequeo
(Apéndice F)

Cuestionario
(Apéndice B)

Herramienta de
idoneidad (Anexo
1)

Entrevista
semiestructurada
(Apéndice A)

Cuestionario
(Apéndice E)

Guia de
informacion
(Apéndice D)

Nota: Categorias del proyecto y sus componentes. Cuadro de elaboracién propia con informacién tomada de: PMBOK, (2017); Esterkin J, (2019) y
SOPHIA Oxford (sf).
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La estructuracion detallada de las categorias y variables de investigacion no solo cumplid
con los estandares metodoldgicos, sino que también se alined estrechamente con el propdsito de
generar beneficios significativos y medibles para el Plan de Gestion del Centro de Informacion y
Bienestar. Este enfoque estratégico asegur6é que los resultados obtenidos no solo abordaran la
problematica planteada, sino que también impulsaran la eficiencia, la efectividad y la calidad de

los servicios ofrecidos en beneficio directo de los colaboradores de Dos Pinos.
3.2 Poblacion y muestra — Sujetos de investigacion

En esta seccion se detallan los sujetos de los cuales se obtuvieron datos e informacion
mediante diversas técnicas y herramientas aplicadas. Los primeros sujetos considerados para
enriquecer este plan de gestion fueron tres individuos clave, seleccionados estratégicamente
mediante un muestreo dirigido. Estos individuos incluyeron a la directora de Capital Humano, el
Director de Relaciones Corporativas y Sostenibilidad, y la Coordinadora de Bienestar Social.

Estos sujetos de informacion fueron los instigadores de la implementacion del proyecto, y
se busco comprender sus expectativas en calidad de lideres de los respectivos departamentos que
supervisarian el Centro de Informacion. Ademas, estas personas autorizaron el presupuesto para
este Plan, con el objetivo de generar resultados que contribuyeran al logro de las metas de las
unidades que supervisan.

Los siguientes sujetos de informacion fueron los usuarios del Centro de Informacion y
Bienestar Dole, quienes, como principales beneficiarios del servicio actual, aportaron datos para
evaluar areas de mejora y aspectos que debian mantenerse en esta nueva experiencia para Dos
Pinos. Esta muestra consistio en 32 personas, seleccionadas al azar entre los usuarios que
acudieron al Centro durante el periodo de aplicacion, todos ellos colaboradores de la empresa que
consultaban regularmente para si mismos o para sus familiares.

También, como sujetos de informacion, se tomé en cuenta la participacion de la persona
que en Dole liderd el proyecto, para identificar su criterio experto y recomendaciones sobre los
requerimientos para que el proyecto fuera exitoso.

En resumen, el cuadro 3.2 presenta cada sujeto de investigacion, la informacion que este

facilitd y la pregunta generadora que este proceso contribuyo a aclarar.
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Cuadro 3.2: Resumen del apartado poblacion y muestra — sujetos de investigacion

Sujeto

Directores de
Capital
Humano y
Sostenibilidad

Coordinadora
de Bienestar

Social

Usuarios del
CIB-Dole

Lider del
proyecto CIB-
Dole

Pregunta generadora

¢Cudles son los requisitos
con los que debe cumplir el
CIB Dos Pinos para operar

con éxito?

¢Con qué recursos cuenta
Dos Pinos actualmente para
desarrollar los Centros de

Informacién y Bienestar?

¢Qué es el centro de
informacidn y cuales son sus

caracteristicas?

¢Cuales son las
recomendaciones de otras
empresas para este tipo de
proyecto?

¢Cual es el modelo de ciclo
de vida 6ptimo para el plan

del proyecto del CIB?

Informacion
facilitada
Expectativas y
requerimientos

del proyecto

Herramientas

disponibles en

Dos Pinos para el

desarrollo del
CiB
Perspectiva del

usuario,

recomendaciones,

puntos que se

deben mantener y

aspectos que se
deben mejorar.
Requerimientos

del proyecto

Puntos clave para

identificar el
modelo de ciclo
de vida éptimo

para el proyecto

Instrumento

Entrevista
semiestructurada
(Apéndice A)

Hoja de chequeo
(Apéndice C)

Cuestionario
(Apéndice B)

Guia de
entrevista
(Apéndice E)

Herramienta de
idoneidad (Anexo
1)

Objetivo que
atiende
Obj 1:

Requerimientos

Obj 1.

Requerimientos

Obj 1.

Requerimientos

Obj 1:

Requerimientos

Obijetivo 1:

Requerimientos

Nota: Resumen de los sujetos de investigacion y su vinculacion a datos como las preguntas generadoras, los

instrumentos aplicados y la informacidn recolectada. Elaboracion Propia

3.3 Fuentes de informacion
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En esta seccidn, se exponen las diversas fuentes que fueron exploradas y analizadas para
sustentar cada etapa de la investigacion. Desde documentos oficiales, informes internos hasta la
interaccion directa con los actores clave, cada fuente aportd una perspectiva Unica y valiosa. La
variedad de fuentes seleccionadas garantizd una comprension integral de los desafios,
oportunidades y contextos que influyeron en el éxito del Plan para el Centro de Informacion y
Bienestar Dos Pinos.

Por lo tanto, las fuentes primarias de esta investigacion correspondieron a los testimonios
de expertos, de los cuales se recolectaron datos directamente en las encuestas y cuestionarios
aplicados a los sujetos de informacion anteriormente descritos. Lo valioso de estos datos es que
enriquecieron el proceso con informacion de primera mano, de personas cercanas a lo que era 'y
fue la experiencia de los CIB. Ademas, estaba la Guia de los Fundamentos para la Direccion de
Proyectos (PMBOK), que, como referencia principal de este trabajo, sirvié como fuente primaria
de informacion.

También como fuentes primarias de informacién, corresponden a los datos que se
obtuvieron para la aplicacion de las revisiones documentales, para estas técnicas se solicitaron
documentos internos de Dos Pinos, por ejemplo, herramientas y formatos de la Oficina de
Proyectos, Reportes de Sostenibilidad, Reportes de Desarrollo Humano, especificamente los que
generan datos de ausentismo y clima laboral. Estos datos colaboraron con la creacion de
indicadores, de las lineas base, de los requerimientos, y de los planes subsidiarios para el Plan del
Proyecto.

Por otro lado, como fuentes secundarias se cont6 con los datos externos de Dos Pinos,
como los datos de informes, presentaciones y documentos del proyecto de los Centros de
Informacion de Dole. Los cuales ofrecieron la perspectiva principal sobre lo que era y se necesitaba
para crear un Centro de Informacion y Bienestar.

Y, por ultimo, se identificaron como fuentes secundarias también, los datos obtenidos a
través de articulos, paginas web, libros y manuales que contribuyeron a nutrir el marco teérico de
este trabajo.

Es asi como, estas fuentes de informacion, que se muestran en resumen en el cuadro 3.3,
facilitaron la comprension de las subcategorias de analisis de este trabajo, generando datos que
con su recopilacion y andlisis permitieron tener claridad sobre los recursos con los que contaba

Dos Pinos para desarrollar este plan de gestion, los planes subsidiarios que aplicaban a este
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proyecto, las recomendaciones que externos a DP tenian para el proyecto, los requisitos que se

debian tomar en cuenta para el éxito del CIB y sobre todo, para entender ;Queé es un Centro de

Informacion y Bienestar?.

Cuadro 3.3: Resumen del apartado sobre fuentes de informacion

Fuente

Registro de ausencias,
reportes de
ausentismo, resultados

de diagnosticos de

IPM, informes de
avance de IPM,
resultados de

mediciones de clima
organizacional

Planes  subsidiarios,
procedimientos  y/o

formatos.

Pregunta
generadora
¢Como se mide
el éxito del

proyecto?

¢Cuales son los
planes

requeridos para

el éxito del
proyecto?
¢Con qué

recursos cuenta
Dos Pinos
actualmente

para desarrollar
los Centros de
Informacion y

Bienestar?

Informacién Instrumento

facilitada

Indicadores de Guia de Obj 1:
linea base para informacion Requerimientos

la evaluacion (Apeéndice D)

Listado de los Lista de Obj 2: Buenas

planes con los chequeo practicas

que cuenta Dos (Apéndice F)
Pinos y que son
requeridos para
del

el éxito Obj 2: Buenas

proyecto. practicas

Nota: Resumen de las fuentes de informacién de esta investigacion y su vinculacion a datos como las

preguntas generadoras, los instrumentos aplicados y la informacidn recolectada. Elaboracion Propia
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3.4 Técnicas y herramientas para la recopilacion de datos

En este segmento, se profundiza en los métodos especificos que dirigiran la recoleccion de
datos, aspecto crucial para el desarrollo integral de este proyecto. Se reconoce la importancia vital
de seleccionar las técnicas y herramientas méas apropiadas para obtener de informacion precisa y
relevante, fundamentales para respaldar los objetivos planteados.

Las primeras técnicas aplicadas son tres entrevistas, dirigidas a los actores clave del plan
de gestion: la Direccion de Sostenibilidad, la Direccion de Desarrollo Humano, asi como las
personas bajo su mando que ellos consideren relevante involucrar y también se abordara a la
persona que lidera el proyecto en Dole. Estas técnicas, dan informacion que se utiliza como fuente
primaria, desempefiando un papel fundamental al identificar los requisitos y necesidades del
proyecto, contribuyendo significativamente al logro del primer objetivo especifico de este trabajo,

En paralelo, se incorpora la técnica de revision documental, cuya fuente de informacion
también es primaria. Esta herramienta no solo enriquece tedricamente la investigacion,
proporcionando datos de fuentes confiables y expertas, sino que también contribuye con
informacion, especialmente en temas como planificacion de proyectos, indice de Pobreza
Multidimensional, sostenibilidad y por su puesto; Centros de Informacion.

También, se lleva a cabo una encuesta destinada a una parte interesada fundamentales para
el proyecto: los actuales beneficiarios (Dole). Esta encuesta aporta una valiosa fuente de
informacion de tipo primaria para evaluar oportunidades de mejora en el proyecto Dole y destacar
aciertos que deben tomar en cuenta en el proyecto Dos Pinos. De esta manera, se asegura la
consideracion de las necesidades e intereses de los usuarios.

El cuadro 3.4 muestra en resumen como se vinculan estas técnicas con las demas variables

de esta investigacion:

69



Cuadro 3.4: Técnicas referenciadas con sus preguntas generadoras, instrumentos,
objetivos de estos y la modalidad en la que se aplicaran
Pregunta Generadora Técnica Instrumento  Objetivo del instrumento = Modalida
dde
aplicacion
¢ Con qué recursos Entrevista Hoja de Identificar Recursos Individual /
cuenta Dos Pinos chequeo existentes y faltantes Virtual
actualmente para (Apeéndice C)
desarrollar los Centros
de Informacién y
Bienestar?
¢ Cudles son los planes Revision Hoja de Identificar herramientas Individual /
requeridos para el éxito  documental chequeo con las que cuenta DP en Virtual
del proyecto? (Apéndice F) ' planificacion de proyectos
gue puedan contribuir en el
Plan de Gestion de los CIB
¢ Cudles son las Encuesta Cuestionario = Identificar oportunidades Individual /
recomendaciones de (Apéndice B) de mejora para aplicarlasa | Presencial
otras empresas para este la propuesta CI1B-DP
tipo de proyecto?
¢ Cual es el modelo de Entrevista Herramienta  ldentificar el modelo del Individual /
ciclo de vida 6ptimo de idoneidad  ciclo de vida idoneo para el = Presencial
para el plan del (Anexo 1) proyecto.
proyecto del CIB?
¢ Cudles son los Entrevista Entrevista Identificar requerimientos En grupo/
requisitos con los que semiestructur Virtual
debe cumplir el CIB Dos ada
Pinos para operar con (Apéndice
éxito? A)
¢ Qué es el Centro de Entrevista Guia de Identificar oportunidades Individual /
Informacion y cuales entrevista gue favorezcan la Presencial
son sus caracteristicas? (Apéndice E) = aceptacion del proyecto
¢Como se mide el éxito  Revision Guia de Definir indicadores de linea  Individual /
del proyecto? documental informacion  base Presencial
(Apéndice
D)

Nota: Detalles de las técnicas y herramientas para la recoleccion de informacion. Elaboracion propia

La combinacion de estas tecnicas; entrevistas, revision documental y encuestas,

proporciona un enfoque integral y equilibrado para la recopilacion de datos. Este disefio estratégico
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no solo busca cuantificar aspectos medibles, sino también capturar las perspectivas y experiencias

que enriquecen el analisis final. Con estas herramientas, se establece una sélida base para avanzar

hacia la siguiente fase del proyecto, respaldando la investigacion con informacion robusta y

diversificada.

e Planteamiento para la recoleccion de la informacion:

e Se han detallado las técnicas especificas a utilizar para recopilar datos, destacando

las entrevistas con directivos y experto Dole, encuesta a usuarios actuales, asi como

las revisiones documentales.

o Se describi6 el disefio de los instrumentos utilizados en cada técnica, asegurando

su alineacion con los objetivos especificos de la investigacion.

o Se facilito una vision clara de los procedimientos implementados para promover la

representatividad y validez de la informacién recopilada a través de los tipos de

muestra para cada instrumento.

e Aplicacion de instrumentos:

« El protocolo para llevar a cabo las entrevistas con directivos y personal de Dole,

aplicar las encuestas a usuarios y realizar las revisiones documentales se realiza de

la siguiente manera:

Cuadro 3.5: Proceso para la aplicacion de cada técnica de investigacion

Técnica
Etapa
Primera etapa

Segunda etapa

Tercera etapa

Entrevistas

Encuesta

Revisién Documental

Revision y aprobacion del instrumento previa a la aplicacidon por parte de la academia y la

empresa.
Se fija una fecha de reunién
donde participen los

directores y las persona que
consideraron apropiadas para
acompafiarlos a exponer la
informacidn que se solicitara

Se aplica el instrumento de
manera presencial con todas
las partes para favorecer la
discusion y el consenso de
ideas.

Se define la o las fechas de
aplicacién y la logistica para la
convocatoria de los sujetos de
investigacion.

Se aplica el instrumento de manera
presencial e individual con cada
sujeto, la participacion en este
gjercicio serd& de  caracter
voluntario para cada uno de ellos.

Se solicitan los
documentos  necesarios
para la revision y agendar
un espacio presencial para
la aclaracién de dudas y

definicion de los
indicadores
Revisa y aprueban los

indicadores por parte de la
empresa.

Nota: Proceso a seguir para la aplicacion de cada técnica y asi conseguir la recoleccién de datos. Elaboracion

propia.
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e La coordinacién y logistica para el acceso a los sujetos de investigacion
corresponde a Dos Pinos y en el caso de la encuesta y la entrevista que corresponde
a los colaboradores de Dole, la coordinacion la hace la desarrolladora de esta
investigacion.
Otros detalles importantes de la aplicacion de los instrumentos se muestran en el cuadro
3.6:
Cuadro 3.6: Resumen de los detalles para la aplicacion de las herramientas de

investigacion

Herramienta Participantes Modalida Tiempo de Requisitos Fech
dde aplicacion a
aplicacié limit
n e

Entrevista Coordinadorade Engrupo 40 min Reunién presencial y 2-feb

Bienestar Social disponibilidad de los datos
Entrevista Director de Engrupo 40 min Reunién presencial y 2-feb
Sostenibilidad, disponibilidad de los datos
directora de
Capital Humano
Revision Coordinadorade  Engrupo 60 min Reunioén virtual o envio por 2-feb
documental  Bienestar Social correo de la informacion
y Coordinador de
Capital Humano
Entrevista Lider proyecto Individual = 40 minutos = Coodinacién del personal- 23-
Dole X persona espacio para entrevistas feb

Revision Oficina de Individual N/A Envio de datos para revisiobny  26-

Documental = proyectos disponibilidad de atencion de feb

consultas por correo

Encuesta Usuarios CIB- Individual = 10 min Autorizacion para entrevistar 2-feb

DOLE colaboradores luego de hacer
sus consultas en el CIB
Cuestionario  Lider proyecto Individual = 15 min Coordinacion del personal- 21-
Dole espacio para entrevistas feb

Nota: Detalles adicionales de sobre la aplicacién de los instrumentos de recoleccion de informacion.

Elaboracion propia
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Todos los sujetos de investigacion son entrevistados o encuestados personalmente por la
investigadora, para asegurar la veracidad de la informacion y adecuada aplicacion y comunicacion

de los instrumentos.
3.5 Procesamiento y productos de la investigacion

En este segmento, se aborda de manera detallada el proceso integral de recoleccion,
aplicacion y analisis de la informacion, etapa crucial que sustenta las bases del proyecto. La
robustez de esta investigacion yace en la meticulosidad con la que se lleva a cabo este proceso,
asegurando la obtencion de datos precisos y relevantes y con las fuentes de informacion y sujetos
adecuados.

Para esto se desarrolla un proceso que se explica en las siguientes fases:

e Analisis de la informacién y resultados:

o Cada seccion de resultados estd acompafiada de un andlisis que conecte los
hallazgos con los objetivos especificos de la investigacion.

o Ademas, se busca resaltar los acuerdos y discrepancias entre los distintos datos
obtenidos para ofrecer una vision integral del panorama.

« Lapresentacion de resultados se enfoca en ser clara, concisay visualmente atractiva
para facilitar la comprensién y la toma de decisiones informadas.

« Para cada técnica sus resultados se presentan asi:

1. Entrevista:

e Se presentan los hallazgos clave de las entrevistas con directivos, a
través del resumen de sus comentarios, destacando las perspectivas,
requerimientos y necesidades identificadas.

e Se presentan las recomendaciones y puntos clave que se obtengan
de la entrevista a la colaboradora de Dole, experta en Centros de
Informacion

e Se estructuran los resultados de manera tematica, abordando
aspectos especificos como recursos disponibles, desafios percibidos

y expectativas para el proyecto
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e Y luego se presentan los resultados en resumen de los tres

instrumentos, los cuales son los insumos para realizar la

triangulacion de datos, esto para presentar los puntos de encuentro

y diferencias entre lo que espera la direccion de Dos Pinos y lo que

propone Dole, la informacion se presenta a través de figuras que

permitan diagramar los resultados.

2. Encuesta:

Se proporcionan datos cuantitativos a partir de gréficas y
porcentajes destacados y cualitativos de las encuestas,
resaltando tendencias y patrones identificados.

Se destacan comentarios significativos de los participantes para
respaldar los hallazgos presentados.

3. Revision documental

Se exponen los resultados de las revisiones documentales a
partir de cuadros o tablas, enfocandose en la identificacion de
indicadores, formatos y procedimientos Utiles para el proyecto.
Se proporciona un resumen de los documentos revisados,
resaltando los elementos mas relevantes y su aplicabilidad al
contexto del proyecto.

Se incluyen recomendaciones derivadas de las revisiones

documentales para orientar las acciones futuras del proyecto

Por lo tanto, la presentacion de los resultados se lleva a cabo con el compromiso sobre la
calidad y la transparencia en cada fase de la investigacion. La informacion recopilada a través de
las entrevistas, una encuesta y revisiones documentales es plasmada de manera clara y accesible,
permitiendo una interpretacion exhaustiva de los hallazgos.

La variedad de formatos utilizados asegura una vista al tema en estudio desde diferentes
angulos, brindando a los lectores una visién completa de los descubrimientos obtenidos. Este
enfoque estructurado garantiza que los resultados sean accesibles, comprensibles y, sobre todo,
aplicables para la toma de decisiones estratégicas en el desarrollo del Plan de Gestion del Centro
de Informacion y Bienestar de Dos Pinos.
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3.5.1 Productos de la investigacion

En este apartado, se expone como se logra concretar los objetivos especificos de la
investigacion, delineando los productos esperados que se derivaran de cada uno. El proceso de
identificacion de requerimientos y necesidades, la determinacion de buenas practicas y marcos de
referencia, la elaboracion del plan de gestion y la propuesta de integracion se traducen en
documentos fundamentales para la materializacion del proyecto de los Centros de Informacién y
Bienestar de Dos Pinos.

El primer objetivo especifico de esta investigacion se centra en identificar los
requerimientos y necesidades del proyecto a través de un trabajo de campo exhaustivo. El producto
esperado para este objetivo es un "Informe de Requerimientos y Necesidades", que detalla los
hallazgos obtenidos durante el trabajo de campo, proporcionando una vision completa de las
demandas esenciales del proyecto.

Este informe se obtiene mediante el listado detallado de categorizacion de los
requerimientos y necesidades, ademas las listas complementarias de los requerimientos y
necesidades de las herramientas electrénicas con las que operara el CIB, los recursos que habria
que adquirir para instalar el servicio del CIB y ademas contempla el analisis para la definicion del
ciclo de vida del proyecto.

El segundo objetivo especifico busca determinar buenas practicas en gestion de proyectos
y marcos de referencia a través de la investigacion de diversas fuentes. El producto asociado a este
objetivo es un "Informe de Buenas Practicas y Marcos de Referencia", el cual integra los datos
extraidos de la recoleccion de informacion. Este informe se hace mediante:

- Una sintesis de buenas précticas de la oficina de proyectos de Dos Pinos

- Una sintesis de buenas practicas aplicadas en otras organizaciones para
implementar proyectos similares

- La identificacién y categorizacién de las préacticas relevantes para el proyecto,
presentando los principales hallazgos de manera clara y estructurada.

- Un listado de buenas practicas del Marco de Referencia para la planificacion de
proyectos

- Un listado de lineas base y sus actividades segun el marco de referencia

recomendado
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El tercer objetivo especifico implica la elaboracion del plan de gestion del proyecto Centros
de Informacion y Bienestar. El producto correspondiente es el "Plan de Gestion del Proyecto”, el
cual se desarrollara aplicando las practicas determinadas en el objetivo anterior.

La informacion se presenta mediante la creacion de planes subsidiarios, que detallan
aspectos especificos del proyecto. Estos planes subsidiarios actian como herramientas clave para
implementar las practicas identificadas, delineando claramente como y cuando aplicar cada uno
de ellos. Ademas, especifican los responsables de la ejecucion, asegurando una distribucion
efectiva de roles y responsabilidades en todo el equipo de gestion del proyecto.

La informacion contenida en estos planes subsidiarios se presenta de manera estructurada
y coherente. Cada uno incluye detalles sobre los procedimientos a seguir, los registros a mantener
y los indicadores clave a monitorear. Esta estructura proporciona un marco claro para la toma de
decisiones y la evaluacion del progreso del proyecto en cada etapa.

Finalmente, el cuarto objetivo especifico se centra en plantear una propuesta de integracion
del plan de gestion, considerando las capacidades de la Direccidn de Sostenibilidad. El producto
esperado es una "Propuesta de Integracion del Plan de Gestion", que se desarrolla teniendo en
cuenta la informacion recopilada en los objetivos anteriores.

Es aqui donde se desarrolla una propuesta, en caso de ser necesario, de capacitacion
presencial en el CIB-Dole, una propuesta de comunicacion interna, un plan de operacion, para
darle sostenibilidad al servicio, que considere las capacidades especificas de la Direccion de
Sostenibilidad. También incluira la base de datos con la informacion necesaria para operar y los
requerimientos para las herramientas digitales que potenciaran el servicio.

En conjunto, estos productos contribuyen al logro del objetivo general de la investigacion,
culminando en la creacién del Plan de Gestion del Centro de Informacion y Bienestar de Dos
Pinos.

3.5.2 Técnicas de procesamiento

El procesamiento de la informacion se lleva a cabo de manera integral, empleando diversas
técnicas para buscar la validez y fiabilidad de los resultados. Se aplica la triangulacion de datos,
combinando la informacion recopilada de entrevistas a los directores de Dos Pinos (apéndice A),

de la entrevista a la funcionaria de Dole (apéndice E) y la entrevista a los equipos de Dos Pinos

76



involucrados en el proyecto (apéndice C) para obtener una comprensién integral de lo que se espera
que sea el CIB-Dos Pinos.

Ademas de esto, se propone un analisis exhaustivo de los informes, reportes y demés
documentos que Dos Pinos posea con informacion sobre ausentismo, clima laboral y pobreza
multidimensional; la herramienta de revision documental (apéndice D) guia el proceso para definir
una linea base en indicadores y que la empresa pueda utilizarlos en un futuro para validad
objetivamente el éxito del proyecto.

Y también se incluye el analisis exhaustivo de la herramienta de idoneidad (Anexo 1),
donde como resultado de su aplicacion se obtiene el criterio objetivo para determinar el ciclo de
vida de este proyecto y con contribuir a la clarificacion del alcance.

Estos procesos (la triangulacion y los andlisis) son Utiles para el abordaje del primer
objetivo especifico cuyo proceso de interpretacion de la informacion se centra en categorizar los
requerimientos y necesidades del proyecto.

Para el segundo objetivo especifico, se aplica un analisis comparativo que aborda las
précticas identificadas en los resultados de la encuesta a los colaboradores Dole (apéndice B), en
las recomendaciones de Marcos de Referencia y los hallazgos proporcionados de la revision
documental (apéndice F) que se aplica a los instrumentos que la Oficina de Proyectos de Dos Pinos
facilite para el analisis y enriquecimiento de este producto.

Aquellas précticas que demuestren ser compatibles y aplicables a la realidad y objetivos
del proyecto de Dos Pinos seran consideradas para su integracion en el plan de gestion. Ademas,
para la identificacion de buenas practicas y siguiendo con la revision documental, se hard un
analisis comparativo con otros organismos que ofrezcan el servicio de informacién o similar; este
andlisis se centrara en identificar similitudes y diferencias significativas en términos de servicios
ofrecidos, enfoques hacia los usuarios, eficiencia en los procesos y contribuciones a la mejora de
la vida de las personas que puedan contribuir también a la construccién y definicion del CIB Dos
Pinos.

En el tercer objetivo especifico, el analisis se enfoca en estructurar el Plan de Gestion del
Proyecto mediante la elaboracion de planes subsidiarios para organizar las actividades. La técnica
de analisis detallado serd esencial para desglosar las fases y actividades, asegurando una

implementacidn coherente.
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Finalmente, para el cuarto objetivo especifico, que implica plantear una propuesta de
integracion, se hara mediante el analisis detallado de datos, este proceso incluird una evaluacion
exhaustiva de las variables criticas, la identificacion de patrones significativos y la interpretacion
de tendencias clave especificas para el proyecto.

Integralmente, estas técnicas de analisis permiten no solo la obtencion de productos
especificos para cada objetivo, sino también su alineacion coherente para alcanzar el objetivo
general de desarrollar el Plan de Gestion del Centro de Informacion y Bienestar de Dos Pinos de

manera integral y eficaz.
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Capitulo 4: Analisis de Resultados

En el marco de esta investigacion, se llevo a cabo un proceso con el proposito de abordar
los objetivos especificos propuestos. Cada uno de estos objetivos representa una pieza clave para
la comprension integral y el desarrollo exitoso para el Plan de Gestidn del proyecto de los Centros
de Informacion y Bienestar de Dos Pinos. Estructurando asi, en torno a cada uno de los objetivos,

los hallazgos, procesos y productos alcanzados en este recorrido investigativo.
4.1 ldentificacion de requerimientos y necesidades

En esta seccion, se detallan los resultados obtenidos mediante el trabajo de campo
destinado a identificar los requisitos y necesidades fundamentales del proyecto a través de la
entrevista a los directores de Sostenibilidad y Capital Humano en conjunto con su equipo de trabajo
(apéndice Ay C). El andlisis revela las demandas esenciales, proporcionando una base sélida para
la definicion formal del alcance del proyecto.

Ambos lideres expresan en la aplicacion del apéndice A, la necesidad de contar con un
Plan de Gestién detallado que guie la implementacién del CIB, que garantice que sus resultados y
puesta en marcha trascienden la simple creacion de un espacio fisico, sino que también prevea
resultados como mejoras en el clima organizacional, la reduccién del ausentismo y el cierre de
carencias para impulsar la productividad, tal como ha resultado en Dole. Se subrayd la
contribucion clave del CIB a los departamentos de Sostenibilidad y Capital Humano, asociandolo
a estrategias internas centradas en el bienestar, la salud y la seguridad de los colaboradores.

En términos temporales, se estable que la gestion del plan debe iniciarse en enero de 2025,
con un plazo maximo para estar operativo el primer CIB en el mismo afio, mientras que en
sucursales como Belén y San Carlos deben instalarse en el transcurso del 2026. Como poblacion
objetivo se define, Unicamente a los Colaboradores directos de estas sedes mencionadas;
administrativo y operativos, sin distincién de puestos de trabajo, de los cuales, la principal
caracteristica que se deberia tener en cuenta es que tienen horarios rotativos en los tres turnos de
las 24 horas del dia, y que se debe plantear una estrategia para que todos tengan acceso al servicio,
al menos de manera virtual.

Se especifican los usuarios autorizados para acceder al CIB, limitandolo a colaboradores

internos, aunque se contempla la posibilidad de consultas virtuales para familiares. La atencion se
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diversifica entre presencial, telefonica y virtual, adaptandose a las necesidades y horarios del
personal.

La entrevista también aborda aspectos financieros, asignando un presupuesto maximo de
$50,000 para los tres CIB que incluye el proyecto. Respecto a la ubicacion de la primera sede en
El Coyol, se exploraron varias opciones, desde Asociaciones Solidaristas y oficinas del Comité de
Educacion hasta un espacio en el edificio administrativo, considerando la afluencia de personal en
este Gltimo caso.

Finalmente, se esbozaron los servicios que se espera que ofrezca el CIB, reflejando la
estructura y funciones del centro de Dole. Ademas, se destaco que el proyecto se vera favorecido
por politicas relacionadas con derechos humanos y sostenibilidad, sin identificarse limitaciones
significativas en las politicas existentes. La entrevista proporcion6 una vision detallada, sentando
las bases para la definicion del alcance y la planificacion integral del CIB.

Por su parte el andlisis de la entrevista con el equipo de trabajo de Capital Humano y
Sostenibilidad (apéndice C) revela consideraciones fundamentales para la disponibilidad de
recursos necesarios para el funcionamiento del Centro de Informacion y Bienestar (CIB) en Dos
Pinos.

La respuesta sobre la posibilidad de asignar a una persona dedicada exclusivamente a la
atencion del CIB refleja una preferencia por seguir las recomendaciones de Dole, indicando una
disposicion a adoptar practicas exitosas de un referente externo.

La seleccion del personal para gestionar el CIB se plantea vinculada al proceso de
reclutamiento y seleccién existente en Dos Pinos, apoyandose también, en las recomendaciones
que da Dole sobre las cualidades y habilidades que deberia tener la persona que gestione el puesto,
sobre todo para impulsar el éxito del servicio.

La falta de identificacion interna de posibles candidatos para el puesto de gestor del CIB
destaca la necesidad de involucrar a Dole en el proceso de definicidn del perfil ideal. La apertura
a la participacion de figuras sociales internas, como la Asociacion Solidarista o el Comité de
Educacion y Bienestar Social, muestra una consideracion estratégica para encontrar el candidato
adecuado.

También, durante esta entrevista se identifica la posibilidad de contar con los recursos
necesarios para el CIB, como una computadora portatil, oficina exclusiva, teléfonos y acceso a

herramientas de comunicacion, bajo la indicacion de que el presupuesto sera aprobado por el

80



departamento de sostenibilidad y ejecutado por los diferentes departamentos que participan en la
gestion como el departamento de compras, el de mantenimiento, el de TI, Capital Humano y
comunicaciones internas. La propuesta de reutilizar insumos internos también se considera como
una opcion ante insumos de oficina que ya se tienen para buscar una gestion eficiente de recursos.

Por su parte, la sugerencia de buscar la coordinacion con el departamento de sistemas para
la creacion de herramientas especificas para el CIB muestra una perspectiva proactiva para
asegurar la disponibilidad de tecnologias como el sitio web y la plataforma para el registro de la
gestion, asi como la inclusion o vinculacion de las bases de datos sobre pobreza multidimensional,
informacion general de los trabajadores y la base de datos sobre instituciones y sus tramites

Y en cuanto a la comunicacién, como uno de los procesos a plantear en el Plan del
Proyecto, se indica que la estrategia se hara en la medida de lo posible a travées del departamento
de comunicaciones, sin embargo, de ser necesario se contratardn las agencias que ya en otras
ocasiones han colaborado con otras campafas para Dos Pinos o las recomendadas por Dole. Para
estas comunicaciones se emplean canales existentes como cadenas de difusion y lineas de
WhatsApp, lo cual indica una integracion efectiva de recursos y la disposicion para adaptar las
practicas de comunicacion de Dole al contexto interno de Dos Pinos.

Por lo tanto, la entrevista revela una disposicion positiva y estratégica para asegurar la
disponibilidad de recursos necesarios para el CIB en Dos Pinos, destacando la importancia de
adaptar y adoptar las practicas exitosas de Dole en este proceso.

Y, por ultimo, como tercera herramienta para consolidar este objetivo, se desarrolla la
entrevista a la experta en Dole (apéndice E), en la cual se revelan desafios significativos en la
implementacién y operacion de los Centros de Informacion y Bienestar (CIB). EI conocimiento
exhaustivo de los trdmites gubernamentales se destaca como un reto inicial, requiriendo un
entendimiento profundo para ofrecer un servicio integral y oportuno y, ademas, la implementacion
de herramientas Gtiles para el registro de atenciones y la actualizacion de reportes presenta desafios
operativos. La limitada accién en algunas instituciones también fue sefialada, evidenciando la
importancia de gestionar expectativas y comunicar las limitaciones del CIB.

En términos de optimizacion de eficiencia, se resaltaron précticas exitosas como la
invitacion a instituciones para realizar tramites directamente en las instalaciones del CIB y la

generacidn de convenios para agilizar tramites y consolidar la confianza como intermediario de
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confianza para los colaboradores. La implementacion de un sistema de gestion en linea también se
destaca como una estrategia efectiva para mejorar la eficiencia y la atencion al usuario.

La entrevistada comparte algunas practicas exitosas para la experiencia, subrayando la
importancia de la personalizacion en la atencion al usuario y la elaboracion de un plan estratégico
que guie la operacion y el cumplimiento de metas. La identificacion de instituciones clave para
establecer alianzas estratégicas y el registro detallado de cada atencion y proceso son destacados
como elementos esenciales.

Las lecciones aprendidas resaltaron la necesidad de claridad en el manejo de partes
interesadas, la importancia de la flexibilidad y adaptabilidad, y la relevancia de brindar una
comprension clara a los usuarios sobre los servicios ofrecidos.

En cuanto a los requisitos para el funcionamiento del centro, se detallan especificaciones
sobre el espacio fisico, mobiliario, ubicacion estratégica, sistemas informaticos, personal
capacitado y en formacion continua, alianzas externas, evaluacion y mejora continua, entre otros
aspectos esenciales que se detallan en el apartado 4.1.1 de informe de requerimientos.

En relacion con las tecnologias recomendadas, se sugirieron sistemas en dos vias, que
incluyen plataformas para registros y reportes conectadas a bases de datos, asi como sistemas para
tramites en linea.

La integracion de plataformas tecnoldgicas se logra mediante canales virtuales, como
grupos de WhatsApp, facilitando la comunicacién con el personal. La colaboracion interna se
fomenta cuando los departamentos conocen y comprenden los servicios del CIB.

Se destacd la importancia de establecer alianzas con organizaciones gubernamentales para
ampliar la oferta de servicios, mostrando el mapa de las principales instituciones segun la
incidencia en la disminucién de la pobreza. La figura 4.1, muestra la informacion compartida con

Dole para alimentar esta investigacion.
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Figura 4.1: Listado de instituciones fundamentales segun la atencion a las dimensiones de

IPM
” -i : ;li G M | Reglstro BANHVI Municipalidad IMAS
fupo Mutua Nacional San Carlos
PI’Ote—C.CIOI‘l Migracion CCSS CONAPDIS Registro civil IMAS
Social
Salud Migracion ccss CONAPDIS AYA-ASADAS
Educacion Migracion i INA Registro civil IMAS
e educacion
- Municipalidad
Traba jo Migracion Poder Judicial INA .
Nota: Resumen compartido por Dole sobre las instituciones de mayor prioridad para el CIB: Elaboracién
Dole

En cuanto a la seleccion y capacitacion del personal, se prioriza el personal interno,
brindando formacién a través de capacitaciones presenciales y observacion en instituciones
aliadas.

En resumen, el andlisis revela la importancia de la adaptabilidad, la tecnologia, la
colaboracion y la personalizacion en la gestion de los Centros de Informacion. Estos requisitos son
fundamentales para establecer y operar con éxito un Centro de Informacion y Bienestar, basandose
en la experiencia y las mejores préacticas identificadas por Dole en la gestidn de sus propios CIB y
aprovechando su experiencia como pioneros en este tipo de servicios.

Ahora bien, con base en la entrevista aplicada a los directores, la entrevista aplicada a los
equipos de trabajo y la entrevista aplicada a la experta Dole, la triangulacion de la informacion
ofrece una perspectiva integral que enriquece la definicion del alcance del proyecto para el Plan
de Gestidn del CIB Dos Pinos. A través de este analisis, se identifican diversos requerimientos
cruciales para el disefio y la implementacién efectiva del CIB en Dos Pinos.

En el analisis comparativo de las tres entrevistas, se evidencian tanto congruencias como
diferencias que proporcionan una vision integral para la implementacion de los Centros de

Informacién y Bienestar (CIB) en Dos Pinos.
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En cuanto a las congruencias, es notorio que todas las entrevistas resaltan la importancia
crucial de desarrollar un Plan de Gestion Detallado que trascienda la mera creacion fisica del CIB.
Este enfoque se alinea con la idea de buscar mejoras organizacionales, la reduccién del ausentismo
y una clara alineacion con las estrategias internas de Sostenibilidad y Capital Humano.

La temporalidad también surge como un punto comun entre los entrevistados y se logra
identificar a partir de la triangulacién. Se establece de manera unanime la necesidad de iniciar la
gestion del plan el 4 de noviembre 2024, con el objetivo de tener operativo el CIB del Coyol el 31
de marzo del 2025, el de Belén para el 19 de enero del 2026 y el de San Carlos para el 31 de agosto
del 2026 también. Esta convergencia temporal establece un marco claro y eficiente para la
implementacion del Centro.

La focalizacion en la poblacién objetivo es otro punto de encuentro, ya que todas las
entrevistas concuerdan en atender las necesidades especificas de todos los trabajadores, incluyendo
aquellos con horarios rotativos. Esto refleja un esfuerzo conjunto por adaptarse a las
particularidades del personal, donde las herramientas tecnoldgicas seran de gran ayuda.

La modalidad de atencién también se presenta como un aspecto donde existe un acuerdo
comun. Disponer el acceso del CIB a colaboradores internos, permitiendo consultas virtuales para
familiares o a través del mismo colaborador, y diversificar la atencién entre presencial, telefonica
y virtual son elementos compartidos en las tres entrevistas.

El establecimiento de un presupuesto maximo para el proyecto es otra congruencia
significativa, donde los ambos directores, lideres de este proceso, coinciden en asignar hasta
$50,000 para la implementacion del CIB. Este limite financiero establece un marco claro para la
inversion.

La busqueda de una ubicacion estratégica es un punto en el que todas las entrevistas
convergen, explorando diversas opciones y considerando la afluencia de personal para maximizar
la visibilidad y accesibilidad del CIB.

Definir los servicios esperados es un aspecto en el que hay acuerdo, reflejando la
importancia de alinear la planificacion del CIB basada en las préacticas exitosas y servicios
recomendados por la empresa Dole.

La estrategia de comunicacion integrada es un elemento mencionado por Dos Pinos,

indicando que se realizard a través del departamento de comunicaciones, siendo esta una
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deferencia de criterios, ya que los CIB Dole, manejan sus comunicaciones propias, es decir, en €l
se generan y distribuyen.

En términos de tecnologias recomendadas y comunicacion interna, Dole resalta la
importancia de sistemas en dos vias y la integracion de plataformas tecnolédgicas y comunicacion
interna a través de canales virtuales, siendo estas recomendaciones producto de la experiencia y
las mejoras que han podido encontrar con el analisis de la operacion, pero que aun no se
implementan por lineamientos de politicas internas de la empresa.

En resumen, mientras que las congruencias establecen un sélido marco comdn, las
diferencias resaltan adaptaciones especificas de Dos Pinos a sus propias realidades y
particularidades, teniendo opciones de mejorar en algunos aspectos, gracias a la experiencia
compartida por Dole.

El cuadro 4.1 es un resumen de los principales hallazgos de las tres entrevistas aplicadas
(apéndices A, Cy E), los cuales se tomaran en cuenta para definir puntualmente los requerimientos
de este proyecto en el siguiente apartado 4.1.1 de Informe de requerimientos y necesidades.

Cuadro 4.1: Resumen de los requerimientos hallados a partir de la triangulacion de

informacion

Requerimiento Descripcién

Plan de Gestion Detallado  Todas las entrevistas resaltan la necesidad de un plan de gestion que trascienda la
creacion fisica del CIB.

Enfoque en mejoras organizacionales, reduccién del ausentismo y alineacién con
estrategias internas.
Considerar en etapas la creacion de las diferentes sucursales

Temporalidad Existe consenso en iniciar la gestion del plan en noviembre 2024, con la meta de
que el primer centro opere en abril de ese mismo afio y finaliza el proyecto el 15 de
septiembre del 2026 luego de la apertura del CIB Belén y CIB San Carlos y todo el
proceso de evaluacién del proyecto.

Poblacion Objetivo Personal de las siguientes areas: Bodega, planta de manufactura, recolectores de
leche, administrativos, area comercial, planta de concentrado animal, personal de
limpieza, personal de seguridad

Usuarios Autorizados y Limitar el acceso del CIB a colaboradores internos, con posibilidad de consultas

Modalidad de Atencién virtuales para familiares.

Diversificar la atencién entre presencial, telefénica y virtual para adaptarse a las
necesidades y horarios del personal

Presupuesto Asignado Establecer un presupuesto maximo para el proyecto, con un limite de $50,000.

Ubicacion Estratégica Edificio principal en el Coyol, primera planta, contiguo al cajero del BCR y la
oficina de seguridad. Edificio principal de las oficinas administrativas en Belén,
contiguo al comedor principal. Edificio principal de San Carlos, contiguo a la
entrada principal.
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Requerimiento
Servicios Esperados

Politicas Internas

Recursos Materiales y
Financieros
Asignacion de Personal
Especializado

Vinculacién con Procesos
de Recursos Humanos

Estrategia de

Comunicacion Integrada

Tecnologias
Recomendadas y
Comunicacion Interna

Plan operativo

Descripcion

Definir servicios que reflejen la estructura y funciones del CIB de Dole, como tnico
servicio existente de este tipo.

Considerar politicas relacionadas con derechos humanos y sostenibilidad como
favorables.

Asegurar la disponibilidad de recursos esenciales, con énfasis en la eficiencia en el
uso del presupuesto.

En Dos Pinos, hay una preferencia por asignar inicialmente a una persona dedicada
exclusivamente al CIB, como lo hace actualmente Dole

Dos Pinos busca incluir las estrategias de Capital Humano para la seleccion del
personal, mientras que en Dole, se hace a través de un proceso de seleccion a partir
de la observacién de habilidades y recomendaciones de las jefaturas.

Dos Pinos menciona una estrategia de comunicacién integral a través del
departamento de comunicaciones para facilitar el alcance el mensaje y que la mayor
cantidad posible de usuarios conozcan que es y para qué sirve un CIB desde antes
de iniciar sus operaciones.

Dole resalta la importancia de sistemas en dos vias y la integracion de plataformas
tecnoldgicas y comunicacion interna a través de canales virtuales, aunque
actualmente no operen con estas herramientas. Mientras que Dos Pinos tiene la
capacidad de desarrollarlas y disponer del servicio con esta implementacién ya
afiadida.

Establecer una ruta para guiar la operacion y que la misma busque tener los mismos
alcances y éxitos que la implementacion en Dole

Establecer indicadores de linea base que se puedan comparar con los mismos datos
después de un afio de operacion

Nota: Sintesis de requerimientos identificados a partir de la triangulacion de la informacion recolectada de

las tres entrevistas aplicadas en la investigacion. Elaboracion propia

Asi las cosas, el siguiente apartado mostrard en detalle, lo que serd la lista de

requerimientos y necesidades que se empleara para guiar el proyecto.

4.1.1 Informe de requerimientos y necesidades para el Plan de Gestidn del CIB en Dos
Pinos.

El propdsito de este informe es presentar los principales requerimientos y necesidades
identificados para el disefio y la implementacion efectiva del Centro de Informacion y Bienestar
(CIB) en Dos Pinos. La informacion recopilada proviene de dos entrevistas al equipo de Dos Pinos
y de una entrevista a la lider del CIB en Dole, buscando establecer una vision integral para el Plan

de Gestion del CIB en Dos Pinos.

a) Requerimientos por categoria
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En este apartado, se procedera a desglosar los requerimientos identificados durante el

proceso de investigacion en categorias especificas. Cada categoria abordara aspectos cruciales para

el desarrollo y funcionamiento efectivo del Centro de Informacion y Bienestar en Dos Pinos. Al

clasificar los requerimientos de manera detallada y estructurada, se busca proporcionar una vision

integral y organizada que facilite su comprension y posterior implementacion.

e Requisitos del plan de gestion detallados:

e Debe contener los siguientes planes subsidiarios que guien el accionar del equipo

del proyecto:

e Plan de gestion del alcance

(@]

o

(@]

o

o

Descripcion del alcance
Criterios de aceptacion
Entregables del proyecto
EDT

Responsabilidades y Roles

e Plan de gestion de los requisitos

o

Roles y responsabilidades

e Plan de gestion del cronograma

o

o

o

o

©)

Definicion de actividades

Secuenciacion de actividades

Estimacion de la duracion de las actividades
Desarrollo del cronograma

Establecimiento de recursos
Establecimiento de hitos

Responsabilidades y roles

Control del cronograma

e Plan de gestion de los costos

©)

©)

o

Desarrollo del presupuesto
Control de costos
Responsabilidades y roles

Revision y aprobacién de costos
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Plan de gestion de los recursos

©)

©)

©)

Planificacion de recursos humanos, fisicos,
financieros

Asignacion de recursos

Niveles de competencia y capacitacion

Gestion de la disponibilidad de recurso

Responsables y roles

Plan de gestion de las comunicaciones

©)

o

o

o

Identificar a las partes interesadas
Objetivos de comunicacion

Canales de comunicacion

Frecuencia de la comunicacion
Responsabilidades y roles

Gestion de cambios en el cronograma

Comunicacion del cronograma

Plan de gestion de los riesgos

o

(@]

(@]

o

Identificacion de riesgos
Mapa de calor

Analisis de riesgos
Categorizacion de los riesgos
Roles y responsabilidades
Evaluacién del impacto
Estrategia de respuesta

Revision de riesgos

Plan de gestion de adquisiciones

©)

©)

o

Identificacion de necesidades de adquisicion
Proceso de adquisicion

Estrategia de adquisicion

Plan de involucramiento de los interesados

o

o

Identificacion de los interesados

Evaluacion de los interesados

tecnoldgicos 'y
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o Estrategia de involucramiento
o Comunicacion con los interesados

o Rolesy responsabilidades

e Se deberan incluir las siguientes lineas base:

Linea base del alcance
linea base del cronograma

Linea base de costos

e La Coordinadora de Desarrollo Social es la lider del proyecto. Ella se encargara de

poner en marcha todo lo que en este plan se recomiende y de conformar el equipo

del proyecto

Propuesta de integracion

e Debe contener:

Debe contener el plan de capacitacion que incluya la capacitacion de las
gestoras sociales y del equipo del proyecto.
Presentar una propuesta para la camparfia de lanzamiento de cada CIB
Debe facilitar el plan operativo estratégico del CIB que sirva como modelo
para la continuidad de la operacién. Este plan debe contemplar:
o El perfil de competencias de la persona que ocupe la plaza de
“gestor/a social”
o Los indicadores recomendados para la evaluacion de la operacion
del servicio en cuanto a reduccion del ausentismo, clima laboral y
atencion de la pobreza multidimensional
o Elalcance del servicio
o Las funciones de la gestora social
o Las estrategias que podrian implementarse en la operacion
Tambien la propuesta de integracion debe tener los requerimientos y
necesidades de las herramientas digitales necesarias para la operacion: sitio
web para consultas fuera de la atencion presencial en la oficina (por
distancia o por horario), la plataforma para el registro, control y reporte de

las gestiones realizadas por el CIB
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e Y también, debe incluir la base de datos con informacion sobre todas las
instituciones publicas, los servicios que ofrecen, los requisitos para cada
tramite y los contactos telefonicos o de correo de cada institucion u oficina

que gestione el tramite.

e Temporalidad:

El proyecto deberd dividirse en 3 etapas, cada una por cada CIB que se

implementara

El plazo del proyecto sera del 5 de noviembre 2024 al 15 de septiembre 2026

e Recursos materiales

Tres computadoras portatiles con las siguientes caracteristicas:

o

o

Dell Portétil ultraligero Latitude 7440

14 pulgadas QHD+ (2560 x 1600) angulo de visién amplio antirreflejo IPS
400-nits ComfortView+ pantalla tctil de baja luz azul, WLAN/WWAN 5G
capaz

Procesador Intel Core i7-1365U de 132 generacién (10 nacleos, hasta 5.20 GHz,
caché de 12 MB, 15 W), habilitado para Intel v Pro, rio, chasis de magnesio
ultraligero

32 GB de RAM | SSD PCle M.2 de 512 GB - Camara IR de 5 MP con
obturador, inicio de sesion expreso, privacidad inteligente, reduccién temporal
de ruido y micréfono, mini teclado retroiluminado LED de ahorro de bateria en
inglés de EE. UU

Windows 11 Pro - Reposamanos con lector de huellas dactilares, Thunderbolt
4, compatible con WWAN, Intel Wi-Fi 6E AX211, 2x2, 802.11ax y Bluetooth.
3 celdas, bateria de iones de litio de 57 WHr (ciclo de larga vida, carga exprés
USB-A 3.2 Gen 1 | HDMI 2.0 | Audio de 0.138 in, 2 x Thunderbolt Capas de 4
puertos Capaz)

Similares a las de la ilustracién 4.2
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Figura 4.2: Imagen ilustrativa de la computadora incluida en los recursos materiales

necesarios

Nota: Imagen ilustrativa.

Portatil para facilitar que la gestora social realice visitas de campo, a otros departamentos

y demas cuando sea necesario.

e Se debe contar con una linea telefonica fija IP

e Una linea celular Kolbi

e Conexion a internet de banda ancha que soporte el ingreso a todas las paginas web
de las instituciones

e Una impresora inaldmbrica similar a la ilustracion 4.3 con las siguientes

caracteristicas:
Figura 4.3: Imagen ilustrativa de la impresora inalambrica incluida en los requerimientos

materiales

-HP Officelet Pro 9125e

E E‘i olmpresora inalambrica todo en uno a color de inyeccion
de tinta, impresion, escaneo, copia, fax, ADF

oVelocidades de impresion de hasta 18 ppm en color, 22

W/
ppm en negro

= oPantalla tactil de 2.7 pulgadas

Nota: Imagen ilustrativa.
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6 paneles PC, para que los usuarios puedan consultar el sitio web del CIB cuando

este no pueda atender presencialmente, éste debe tener las siguientes caracteristicas:

©)

O

O

o

o

Marca SunKol

De 19 pulgadas

Capacidad de almacenamiento de memoria 4GB

Cada panel contiene: 4 kits de hebillas integradas, 1 tarjeta de garantia, 1
soporte VESA montado en la pared, 1 x PC de panel industrial, 1 x adaptador
de corriente, 1 x cable de alimentacion, 2 x antenas Wifi4 kits de hebillas
integradas, 1 tarjeta de garantia, 1 soporte VESA montado en la pared, 1 x PC
de panel industrial, 1 x adaptador de corriente, 1 x cable de alimentacion, 2 x
antenas Wifi

Pantalla tactil capacitiva G+G de 10 puntos

procesador Intel Celeron J6412 con alto rendimiento y bajo consumo de
energia

Soporta 7 operaciones ininterrumpidas de 24 horas.

Similar al de la figura 4.4

Figura4.4: Imagen ilustrativa de los Paneles PC incluidos en los requerimientos materiales

Nota: Imagen ilustrativa.

Teléfono celular con las siguientes caracteristicas:

o

Modelo Galaxy Al14
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o Marca Samsung

o A4GLTE

o Capacidad de almacenamiento de 128 GB, 4 GB de RAM, MicroSD
expandible, Mediatek MT6769 Helio G80 (12 nm), Octa-core, Mali-G52 MC2,
huella digital

o Céamara trasera: 50MP, f/1.8, (ancha) + 5MP, /2.2, (ultrawide) + 2MP, /2.4,
(macro), camara frontal: 13MP, /2.0, bateria de 5000 mAh

o Dual SIM

o Android 12, un ndcleo de interfaz de usuario 4.1

o Similar al de la figura 4.5

Figura 4.5: Imagen ilustrativa del teléfono celular incluido en los requerimientos

materiales.

Nota: Imagen ilustrativa.

e Escritorio de madera o de metal, para computadora, de 47 pulgadas con 2 cajones.
Similar al de la figura 4.6

Figura 4.6: Imagen ilustrativa del escritorio incluido en los requerimientos materiales

52005 20

—

Nota: Imagen ilustrativa.
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e Sofa de dos plazas, de al menos 63 pulgadas, tapizado, similar al de la figura 4.7
como parte del inmobiliario de la oficina para la atencién de las personas que deban
ingresar a hacer consultas mas extensas o bien, completar papeleos o formularios.

Figura 4.7: Imagen ilustrativa del sofa incluido en los requerimientos materiales

Nota: Imageﬁ ilustrativa.

e Archivador vertical con cerradura y estacion de carga, con archivador de madera
con un cajon, con estanteria y con soporte de impresora con estante de
almacenamiento abierto. Similar al de la figura 4.8, que cumpla la funcionalidad

para organizar ampos y demas insumos para organizar documentos y a su vez para
colocar la impresora del CIB.

Figura 4.8: Imagen ilustrativa del archivador incluido en los requerimientos materiales

SRl gL =Ty
l\ | ﬁ-@ll,\/ |
.

Nota: Imagen ilustrativa.
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e 96 afiches en papel couché, a color, tamafio doble carta, para las 3 fases de la
campana de lanzamiento de cada CIB
e 60 articulos de promocion para la campafia, distribuidos de la siguiente manera:
e 15 gorras de tela, con maya en la parte de atras y el logo del CIB bordado
al frente, similar a la figura 4.9

Figura 4.9: Imagen ilustrativa de las gorras incluidas en los requerimientos materiales

Nota: Imagen ilustrativa

e 15 camisas cuello redondo, del color a elegir, con el logo de Dos Pinos
bordado al lado izquierdo a la altura del pecho y el logo del CIB lado
derecho, similar a la figura 4.10
Figura 4.10: Imagen ilustrativa de las camisas cuello redondo incluidas en los

requerimientos materiales

Nota: Imagen ilustrativa
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e 15 llaveros del material a elegir, con la posibilidad de grabarles con laser el
logo del CIB por un lado y por el otro el de Dos Pinos, similares al de la
figura 4.11.

Figura 4.11: Imagen ilustrativa de los llaveros incluidos en los requerimientos materiales

Nota: Imagen ilustrativa

e 15 botellas de aluminio, de 600ml, tapa de rosca, color blanco, con el logo
grabado del CIB y de Dos Pinos similares a las de la figura 4.12

Figura 4.12: Imagen ilustrativa de las camisas de uniforme incluidas en los requerimientos

materiales

;,:.;})

€ .
HNGL AN EE

Nota: Imagen ilustrativa
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e 9 camisas de uniforme, tipo polo, con el logo de Dos Pinos bordado al lado
izquierdo a la altura del pecho y el logo del CIB lado derecho. Similar a la figura

4.13
Figura 4.13: Imagen ilustrativa de las camisas de uniforme incluidas en los requerimientos

materiales

Nota: Imagen ilustrativa

e Insumos para la remodelacion:
e Se debe tomar en cuenta que la infraestructura de cada CIB contara con:

o 2 Paredes de vidrio de 2,30m

o 1 puerta de vidrio

o 2 puntos de red

o 4 tomacorrientes

o 1 ventana frontal

o No se contempla: Aire acondicionado; iluminacién y sistema de
deteccidn de incendio; dado que se utilizard la misma instalacion del
lobby actual.

o Silla semi ejecutiva, negra, marca Tokoa, similar a la de la figura 4.14

97



Figura 4.14: Imagen ilustrativa de la silla semi ejecutiva incluida en los requerimientos

materiales

Nota: Imagen ilustrativa

e Servicios necesarios:
e Desarrollo y alojamiento en un servidor propio de pagina web del CIB
e Desarrollo y alojamiento en un servidor propio de plataforma para registros diarios
del CIB
e Mano de obra para la remodelacion
o Disefio de la rotulacién exterior
e Disefio de la campaiia de lanzamiento de cada CIB
e 8 disefios de afiches diferentes, tamafio doble carta para las campafias de
lanzamiento de cada CI1B
¢ Impresion de afiches tamarfio doble carta para las campafas de lanzamiento
e Disefio de la marca: incluye establecimiento de paleta de colores y el logo
e Infraestructura:
o Establecer la primera oficina en la planta del Coyol Alajuela, en el primer piso del
edificio administrativo. Contiguo al cajero automatico del Banco de Costa Rica,
como lo muestra la siguiente figura 4.15:

Figura 4.15: Croquis de la ubicacion del CIB el coyol
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Nota: Croquis a escala 1:50 de la ubicacion del CIB EI Coyol, disefiado por el departamento de Ingenieria y

Proyectos de Dos Pinos

¢ Dicho espacio requiere levantar las paredes de vidrio que delimitaran el espacio de
oficina.
e Establecer las oficinas del CIB-Belén, contiguo al comedor principal
e Establecer las oficinas del CIB-San Carlos, en el edificio principal, contiguo a la
entrada principal.
e Las tres oficinas serdn de uso exclusivo para las operaciones del CIB
e Encuanto la infraestructura de la misma debe tener rotulacion clara y visible con el
nombre de la oficina, con polarizado microperforado en las paredes de vidrio
o Debe tener un disefio particular, que sobre salga sobre el concepto formal de una oficina.
Similar a la ilustracion 4.16
Figura 4.16: Imagen ilustrativa del disefio externo que debe tener el CIB segun los

requerimientos de infraestructura.
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Nota: Imagen ilustrativa

e Debe tener una ventanilla similar a la que se observa en la ilustracion 4.15 que dé
el facil acceso a las personas para sus consultas rapidas

e Debe tener un buzén para dejar papeles y consultas de 30cm de ancho por 15cm de
altura.

e Debe contar con al menos 3 toma corrientes internos

e La tapa del buzdn debe ser de aluminio o resina con un sistema similar al de la
figura 4.17

Figura 4.17: Imagen ilustrativa del sistema que debe tener el buzon de documentos del

CIB segun los requerimientos de infraestructura.

Nota: Imagen ilustrativa
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e Recursos humanos

e Garantizar que el personal asignado al CIB esté dedicado exclusivamente a esta
funcion para asegurar una atencion eficaz.

e Establecer las tres plazas de empleo que asegure la disponibilidad de una persona
para atender de manera fija en el horario de 8am a 12md y de 1pm a 5pm en cada
centro

e Se debe conformar un equipo de gestion del proyecto, donde participen los
integrantes que muestra el cuadro 4.2, desarrollando las actividades en la cantidad
de horas estimada por la experiencia de Dole y el equipo de Dos Pinos y distribuidas
en las tres etapas del proyecto:

Cuadro 4.2: Equipo del proyecto por actividad y la cantidad de horas requeridas

Responsable de la actividad ~ Actividad Estimacion de horas

Coordinador de Planificar y desarrollar la 96

comunicaciones interna - estrategia de lanzamiento de

equipo los CIB

Coordinadora de Desarrollo Liderar y supervisar el 123

Social proyecto

Coordinador de TI- equipo Desarrollo de las 609
herramientas digitales

Coordinador de Construccion de la 207

Mantenimiento de infraestructura de los 3 CIB

infraestructura -equipo

Coordinador de Capital Seleccion y plan de 84

Humano capacitacion para las gestoras

sociales y sus sustitutos.

Encargado de compras Comprar todos los recursos 27
materiales para el proyecto
Directos de Relaciones Aprobaciones y revisiones de 13

Corporativas y Sostenibilidad avances.
Nota: Distribucion del personal requerido para el desarrollo del proyecto y la cantidad de horas estimadas

que invertiran en este
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El departamento de Capital Humano debera crear y establecer un programa de
sustitucion para capacitar a un colaborador o colaboradora interna que puede
sustituir esporadicamente a la gestora social cuando esta deba ausentarse.

El departamento de Capital Humano debera garantizar que siempre haya al menos
una persona de sustitucion para cada uno de los CIB

El departamento de Capital Humano se encargara de crear las métricas de medicion
del desempefio congruentes con sus politicas y objetivos.

Alinear el proceso de seleccién del personal del CIB con las préacticas de
reclutamiento existentes en Dos Pinos.

Hacer un reclutamiento interno y externo para las tres cedes

Seleccionar también a alguien a nivel interno que se capacite para sustituir a la
titular del puesto en caso de ausencias

Definir un perfil para el puesto que contribuya al proceso de seleccion de la persona

que atendera el servicio.

e Capacitacion del personal titular y de sustitucion:

La persona contratada como Gestora Social, debe recibir la primera semana de
contratada capacitacion sobre los reglamentos, politicas y demas lineamientos de
Dos Pinos.

La semana dos, tres y cuatro, debera estar en un Centro de Informacién y Bienestar
la jornada completa, recibiendo capacitacion tedrico-practica del puesto

Y la semana 5 deberé recibir capacitacion sobre el uso de la herramienta de registro,
el sitio web de consulta de los usuarios y de los informes y mediciones que debera

presentar del CIB.

e Poblacidon objetivo:

Personal de las siguientes areas:
e Bodega
e Planta de Manufactura
e Recolectores de Leche
e Administrativos

e Area Comercial
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e Planta de Concentrado Animal.
e Personal de limpieza
e Personal de seguridad
El servicio sera exclusivo para colaboradores internos de la empresa.
Si los colaboradores desean hacer consultas para sus familiares seran atendidas a

través de ellos mismos.

Si los familiares desean hacer consultas via telefénica, también se atenderan.

e Modalidad de atencion:

Presencial a través de una ventanilla para consultas rapidas en horario de: 8am a
12md y de 1 a 5pm de lunes a viernes

Virtual, a través de Paneles PC con acceso a la pagina web del CIB, colocados en
el exterior del CIB para uso del personal en horarios fuera del horario de atencion
presencial

Llamada telefénica en horario de: 8am a 12md y de 1 a 5pm de lunes a viernes
Mensajeria de WhatsApp en horario de: 8am a 12md y de 1 a 5pm de lunes a viernes
La atencion presencial serd en un solo turno, por lo que, una sola persona seré la

titular del puesto de gestora social.

e Servicios disponibles:

Informacion: Facilitar a los usuarios datos y detalles relevantes sobre tramites
publicos y privados, proporcionando informacion actualizada sobre los servicios
que ofrecen las instituciones de consulta.

Asesoria: ofrecera servicios de asesoramiento para orientar a los colaboradores en
tramites que conlleven procesos extensos o con requisitos de otras instituciones, lo
cual implica descarga y envio de formularios, solicitudes de otros tramites y demas
procesos que se le comunicaran y acompafiara al usuario para que sea un proceso
exitoso.

Seguimiento: el seguimiento para los casos que lo requieran permite asegurar que
los colaboradores cuenten con el respaldo necesario para concluir exitosamente sus
gestiones.

Los tramites que se ejecutaran se muestran en el cuadro 4.3:
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Cuadro 4.3: Tramites que ejecuta el CIB segun el sector y la institucion donde se

gestionan. Tramites que ejecuta el CIB segun el sector y la institucién donde se gestionan

Sector
Banca y

Finanzas

Educacién

Movilidad y
libertad de

transito

Proteccion y
seguridad

social:

Salud

Servicios

Vivienda

Nota: Resumen de los tramites que se realizan en el CIB por sector y sus instituciones.

Instituciéon
BAC, Banco Nacional, Banco
Popular, BCR, Mutual Alajuela

COSVIC, UNED,
ADECOFIM y MEP.

CINDEA,

COSEVI, MOPT, RITEVE.

CONAPDIS, IMAS, PANI, MSP-
Fuerza Publica, INAMU,
ACNUR, Poder Judicial vy
Direccion General de Migracion y
Extranjeria, TSE

AYA, CCSS (SICERE, EDUS),
INS y SENASA.

Correos de CR, Coopelesca,
Embajadas, Casa de Justicia y
Colegio de abogados
Municipalidades, Registro
Nacional de la propiedad y Grupo

Mutual

Tramites

Solicitud de pines de tarjeta
Solicitud de Banca en Linea
Estados de Cuenta
Reclamos

Solicitud de Tarjetas
Afiliacion de FCL y ROP
Prestamos.

Ahorros.

Citas renovacion Licencia
Pasaporte.

Matricula de examen para naturalizacion

Estudios de carreras

Informacién sobre apertura de cursos y matriculas

Citas DEKRA

Citas licencia primera vez
Cita examen tedrico

Pago de enteros

Consulta de Infracciones
Cambio de placas
Certificado de discapacidad

Formulario de atencién y registro del usuario de

autogestion.

Informacién de ayudas socioecondmicas.

Citas huellas.

Movilidad Segura

Hojas de delincuencia
Certificados de no pensién
Informacion trdmites migratorios
Citas migracion

Certificaciones

Naturalizacion

Solicitud de reclutamiento para Fuerza Publica.

Documentos CCSS

Pensiones

Pago de Incapacidades

EDUS

Certificado de Siniestralidad
Renovacién cedula de residencia

Informacion de tramites de embajada.

Citas de Psicologia
Disponibilidad de luz

Tramites Bienes Inmuebles

Solicitud de certificados del Registro Nacional

Planos
Bonos de Vivienda
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e Recursos tecnoldgicos:

Para implementar el uso efectivo de WhatsApp como herramienta de comunicacion
se debe establecer que se efectle a partir de la interaccion con el departamento de
comunicaciones de Dos Pinos

Solicitar apoyo al departamento encargado para desarrollar una plataforma
informatica para uso interno y propio del CIB, que garantice rapidez, eficiencia 'y
actualizacién de datos. (Requerimientos detallados en el apartado 5.2.5)

El departamento de TI, también debe participar en el desarrollo de la herramienta
web para la consulta de tramites en horario y espacio fuera del alcance de la gestora
del CIB. (Requerimientos detallados en el apartado 5.2.6)

Comunicacion

Debe haber una campafia de promocién que inicie al menos 4 semanas previo al
inicio de operaciones de cada CIB

Durante esas 4 semanas debe haber al menos 2 comunicados por semana.

Debe incluir temas como: ;Qué es el centro de informacién?, ;Qué hace el CIB?
¢Como puedo beneficiarme del CIB?, entre otros mensajes que contribuyan a dar a
conocer el servicio y generar la necesidad de visitarlo.

Se recomienda generar una camparfia de “expectativa”, con dinamicas y juegos que
involucren al personal y puedan participar por premios

La campafa debe crear un nombre personalizado del Centro de Informacion y
Bienestar

La campafia debe crear un logo especifico para el Centro de Informacion y Bienestar
Los premios deben contener el logo del CIB

El departamento de comunicaciones internas debe dirigir el plan y la campafia

La planificacion de la campafia se llevara a cabo al menos con 4 meses de
anticipacion a la apertura del CIB

El departamento de comunicacion interna debe guiar el proceso de disefio de artes

para la publicidad y el disefio de la fachada distintiva que tendra el CIB

e Recurso econémico:

Maximo $50.000 por los tres Centros de Informacion
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e EIl presupuesto para este proyecto tanto de inversion como operativo se cargara al
departamento de Sostenibilidad
e Servicios adicionales y alianzas institucionales:
e Incluir en el plan de relacionamiento de partes interesadas las principales
instituciones que segun el CIB Dole generan més consultas
e Integrar al plan de relacionamiento con partes interesadas el establecimiento de
alianzas con las instituciones externas para diversificar la oferta del CIB; como el
retiro de FCL y registro en Sicere de la CCSS.
e Plan operativo:
e Establecer una ruta estratégica para guiar la operacion con éxito al cumplimiento
de metas
e Establecer indicadores de linea base que se puedan comparar con los mismos datos
después de un afio de operacion
e Los tres Centros de Informacion y Bienestar deben operar bajo la misma linea
administrativa de la Coordinadora de Desarrollo Social

e El puesto que se habilitaré para gestionar el CIB se llamara “Gestor/a Social”

Este resumen abarca los requerimientos comunes y especificos identificados en las
entrevistas a directores, equipos de trabajo y la encuesta al personal usuario del CIB Dole. Estos
elementos son esenciales para la formulacion del Plan de Gestion del CIB en Dos Pinos,
garantizando una implementacion exitosa y alineada con las necesidades y expectativas de la

empresa y sus colaboradores.

b) Listado de disponibilidad de herramientas necesarias
El siguiente listado de herramientas necesarias para el funcionamiento del Centro de
Informacion y Bienestar (CIB) se deriva de un exhaustivo analisis realizado a partir de tres
entrevistas clave. Estas entrevistas, llevadas a cabo con directores y equipos de trabajo en los
departamentos de Sostenibilidad, Capital Humano y una experta en la implementacion de CIB en
la empresa Dole, proporcionaron valiosa informacién sobre los requisitos esenciales para la

creacion y operacién exitosa de un CIB en Dos Pinos.
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Cada herramienta aplicada contribuira a asegurar que el CIB en Dos Pinos no solo sea
funcional y eficiente, sino también adapte exitosamente practicas exitosas en beneficio de sus
colaboradores internos. Este listado se presenta en el cuadro 4.4 como una guia integral para la
planificacion y establecimiento de un CIB que promueva el bienestar y la satisfaccion de los

empleados, alinedndose con los estandares de excelencia de la empresa Dole.

Cuadro 4.4: Listado de herramientas necesarias para el CIB y su disponibilidad en Dos

Pinos

Requerimiento  Herramienta Disponibilidad

Sistema Plataforma de gestion de tramites y registros internos No

Informético Base de datos integrada con informacion de Capital Si

Interno Humano y Desarrollo Social.
Acceso al paquete de Windows y conexion a internet de Si
alta calidad.

Equipamiento  Computadora portéatil para el gestor/a del CIB. No

Tecnoldgico Impresora con escaner. No
Teléfono fijo y celular exclusivos para la atencion del CIB.  No
Tablet para consulta fuera del horario de atencion No
presencial.

Herramientas  Plataformas para comunicacion interna y externa. Si

de Direccion de correo electronico exclusiva del CIB. No

Comunicacion  Lineas telefonicas exclusiva No
Integracion de WhatsApp para consultas y comunicacion No
efectiva.

Infraestructura Espacio fisico adecuado con un minimo de 6mz2. No

Fisica Rotulacion clara y visible con el nombre del CIB. No
Ventanilla de atencion rapida. No
Buzon para entrega y depdésito de documentos. No

Cémara de seguridad para el manejo de documentos No

importantes.
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Requerimiento  Herramienta Disponibilidad
Mobiliario Escritorio para el gestor/a del CIB. No

Silla ergonomica para el gestor/a y sillas adicionales para No

atencion a usuarios.

Mueble organizador para archivar casos y formularios No
Estrategias de Plan de campafias de promocion antes del inicio de No
Comunicacién  operaciones.

Autorizacion de participacion activa del departamento de = Si

comunicaciones en la planificacion y comunicados

masivos.
Recursos Presupuesto asignado Si
Financieros Estrategias para la gestion eficiente del presupuesto No
asignado.
Herramientas  Procesos de evaluacién y mejora continua. No

de Evaluaciony Indicadores para reportar anualmente, como dias de No
Mejora ausentismo prevenidos y nimero de consultas.
Continua Metas a corto, mediano y largo plazo para medir el No

rendimiento y la evolucion del servicio.

Alianzas Plan de relacionamiento con partes interesadas que incluya No

Externas la creacion de alianzas con instituciones externas.

Estrategias de Proceso de seleccion de personal alineado con las No
Gestion del necesidades del CIB.
Talento Programas de capacitacion y formacion continua para el No
equipo.
Identificacion y entrenamiento de personal de sustitucion No

para ausencias temporales.

Nota: Resumen de los recursos necesarios para la implementacion y operacion exitosa de los Centros de

Informacion y su disponibilidad actual en Dos Pinos. Elaboracién propia
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Este listado abarca las herramientas esenciales necesarias para el funcionamiento eficiente
del Centro de Informacién y Bienestar (CIB), garantizando tanto la operatividad interna como la
calidad en la atencion y servicios ofrecidos a los colaboradores. Por lo que, toda opcion que tenga
un “no” en la columna de disponibilidad, se debera contemplar en la planificacion del proyecto

para conseguirlo y asegurar su disponibilidad.

c) Ciclo de vida del proyecto

Este componente esencial de la planificacion y ejecucion del proyecto implica una
comprension profunda de las fases que atravesara desde su concepcion hasta su implementacion y
operacion. Al delinear claramente cada etapa, se proporcionara una estructura sélida que guiard y
facilitara la gestion eficiente del proyecto.

La explicacién minuciosa de este ciclo de vida permitira visualizar y comprender los
procesos, hitos y entregables claves en cada fase, contribuyendo asi a una ejecucion exitosa y al
logro de los resultados esperados. Inicialmente la figura 4.18 muestra graficamente los resultados

de la aplicacion de la herramienta.

Figura 4.18: Resultado de la aplicacion de la herramienta de idoneidad en Dos Pinos.
Enero 2024
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Resultado de la aplicacidon de la herramienta de idoneidad en Dos
Pinos. Enero 2024

Aceptacion
10

Entrega / Confianza

Criticidad ‘ Toma de decisiones
L
Nz

‘ ' ibrido | Predictivo
Cambios \ Tamafio del equipo

Acceso xperiencia

~ \00

W \b \U1 \O

[y

Nota: resultados de la aplicacion de la herramienta de idoneidad. Elaboracién propia.

Teniendo como base estos resultados es posible interpretar de la herramienta de idoneidad las

siguientes conclusiones para cada variable:

e Aceptacion (10): Existe un fuerte respaldo y apoyo a la implementacion del proyecto.

e Confianza (1): Hay una baja confianza en el equipo y el proceso.

e Toma de decisiones (5): Se mantiene una postura neutral en cuanto a la autonomia del
equipo para tomar decisiones.

e Tamario del equipo (1): El equipo principal es pequefio.

o Experiencia (10): El equipo cuenta con una gran experiencia en los roles asignados.

e Acceso (10): El equipo tiene acceso diario a representantes del cliente.

e Cambios (5): Existe una probabilidad moderada de cambios en los requisitos.

e Criticidad (2): El producto o servicio tiene un nivel bajo de criticidad en términos de

impacto de defectos.
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e Entrega (10): El producto puede ser construido y evaluado en incrementos, y se cuenta con
acceso oportuno a la retroalimentacion.

Por lo tanto, dado que la mayoria de las respuestas son superiores a 8, la recomendacion sera un

enfoque de ciclo de vida predictivo. Esto sugiere que el proyecto puede beneficiarse de un plan

mas estructurado y definido, con un mayor énfasis en la planificacion y la documentacion

detallada, considerando la baja probabilidad de cambios y la criticidad del producto.

4.1.2 Recomendaciones sugeridas por la OP para la gestion de proyectos
Este apartado resume los resultados de la revision documental basada en el “apéndice F”
que contiene una lista de verificacion de buenas practicas para la gestion de proyectos. El objetivo
de esta revision fue identificar como planifica y desarrolla la Oficina de Proyectos de Dos Pinos
sus proyectos, asi como las oportunidades para implementarlas en este proyecto.
Los principales hallazgos se pueden agrupar en cuatro categorias:
o Marco de referencia: se observo que la Oficina de Proyectos de Dos Pinos sigue las

recomendaciones de la Guia del PMBOK version 6, que es un estandar internacional

reconocido para la gestion de proyectos.

« Enfoque predictivo: se constat6 que la mayoria de los proyectos que gestiona la Oficina de
Proyectos se basan en un enfoque predictivo, que consiste en planificar detalladamente el
alcance, el tiempo, el costo y la calidad del proyecto desde el inicio, y controlar que se
cumplan los planes establecidos. Este enfoque es adecuado para proyectos que tienen
requisitos claros y estables, y que no requieren mucha adaptacion al cambio. Sin embargo,
también se observO que algunos proyectos presentan caracteristicas que podrian
beneficiarse de un enfoque mas agil, que permite responder mejor a la incertidumbre, la
complejidad y la dinamica del entorno. Se identificd, también, que la Oficina de Proyectos
esta empezando a explorar e implementar algunas metodologias agiles en algunos
proyectos piloto, pero que aun falta consolidar estas practicas.

e Procesos y herramientas: se verifico que la Oficina de Proyectos tiene definidos los

procesos y las herramientas que se deben utilizar en cada una de las etapas del ciclo de vida
del proyecto, y que los clasifica segun su condicion de obligatorio, sugerido o no
obligatorio, como lo muestra el cuadro 4.5. Esto facilita la estandarizacion, la coordinacion

y la comunicacion entre los miembros del equipo y los interesados del proyecto.
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o Ciclo de vida y sus procesos: se analizo que la Oficina de Proyectos tiene establecido un

ciclo de vida del proyecto que comprende cinco fases: inicio, planificacion, ejecucion,

seguimiento y control, y cierre y evaluaciéon. Cada fase tiene asociados una serie de

procesos que se deben realizar para cumplir con los objetivos del proyecto. El ciclo de vida

Yy sus procesos se resumen en el cuadro 4.5 que se muestra a continuacion:

Cuadro 4.5: Resumen de los procesos y sus herramientas segun el ciclo de vida y su

condicion
CONDICION
OBLIGATORIO SUGERIDO NO OBLIGATORIO
PROCESO
INICIO -Acta de constitucion -Contratos Ninguno
-Presupuesto Kick Off
PLANEACION -EDT Ninguno -Alcance detallado
-Cronograma -Matriz  de roles 'y
-Matriz de Riesgos responsabilidades
-Matriz de comunicaciones
EJECUCION Ninguno -Aseguramiento de la Ninguno

SEGUIMIENTO

CIERRE

-Control de cambios
-Matriz de control de
calidad

-Minutas

-Aprobacion cierre de
Proyecto
-Lecciones aprendidas

calidad.

-Gestionar las
expectativas de  los
interesados

-Efectuar las
adquisiciones

-Control de presupuesto
-Informes de avance

Ninguno

Ninguno

-Aceptacion de entregables
-Retroalimentacion del
patrocinador

Nota: Buenas practicas, su categorizacion y vinculacién con el ciclo de vida del proyecto seglin la

implementacion actual de Dos Pinos. Elaboracién propia con datos facilitados por Dos Pinos.

Lo anterior resulta un insumo para tomar en cuenta en la propuesta de los Centros de

Informacion, como el marco de referencia que se utiliza, el cual es funcional también para este
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plan por sus caracteristicas estructuradas y secuenciales como su enfoque, el cual también es
predictivo para este proyecto.

De las herramientas que la Oficina de Proyectos tiene definidas no se implementard
ninguna bajo sus formatos internos, ya que la confidencialidad de estos documentos no permite
ser compartidos con externos a la organizacion. Por lo que, se tomara la recomendacion de aquellas
herramientas que han considerado obligatorias para cada proceso y se incluirdn los que se
consideren pertinentes para este proyecto; como:

a) Acta de constitucién

b) Presupuesto

c) EDT

d) Cronograma

e) Matriz de Riesgos

f) Matriz de control de cambios

g) Aprobacion y cierre del Proyecto

h) Lecciones aprendidas

Mientras que, para este proyecto queda excluido el uso de los grupos de procesos en el
ciclo de vida como los utiliza y propone la Oficina de Proyectos, ya que por particularidades del
proyecto es oportuno manejar conceptos diferentes a “inicio, planificacion y ejecucion,

seguimiento y control, y; cierre y evaluacion”

4.2 Determinacion de Buenas Practicas en Gestion de Proyectos

El segundo objetivo de la investigacion se centro en la identificacion y andlisis de buenas
practicas en gestion de proyectos y marcos de referencia. Este apartado desglosara las estrategias
y enfoques exitosos descubiertos, destacando su relevancia para la integracion en la planificacion

del proyecto de los Centros de Informacién y Bienestar.

4.2.1.1 Sintesis de buenas practicas Dole para los CIB
Es por esto por lo que, la tercera herramienta incluida en este analisis es una encuesta a los
usuarios Dole (Apéndice B), con el proposito de conocer de primera mano las virtudes y

oportunidades de mejora del servicio para tomar en cuenta lo que ha sido exitoso y lo que no ha
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resultado bien como recomendaciones para Dos Pinos, proporcionando insumos significativos
para incluir en la delimitacion del alcance del Centro de Informacién y Bienestar (CIB) en Dos
Pinos.

Como primer dato se puede ver en la figura 4.19 que todos los usuarios encuestados
expresaron aprecio por la agilidad y facilidad en los tramites, destacando la eficiencia y atencion
recibida, significando esto la importancia de que las alianzas y otras condiciones se transmitan a
la experiencia de Dos Pinos para que esta agilidad y facilidad también sea caracteristico de este
servicio.

Figura 4.19: Principales comentarios de los colaboradores Dole, sobre ¢Qué es lo que méas

le gusta del servicio que ofrece el Centro de Informacion?

Facilidad para
hacer tramites

Disponibilidad "’; Servicio
de informacién amable

Nota: Puntos que més se comentaron en la encuesta de percepcién a los usuarios del CIB Dole. Apéndice B

La Figura 4.19 sefiala que los usuarios valoran la facilidad para realizar tramites en el
servicio actual. Esto implica que, en lugar de solicitar permisos para ausentarse un dia del trabajo,
viajar desde zonas rurales hasta los centros urbanos donde se encuentran las instituciones y asumir
los gastos correspondientes, los colaboradores simplemente aprovechan su tiempo disponible en
el lugar de trabajo para acudir a la oficina del Centro de Informacién. En menos de 20 minutos,

realizan sus consultas y dan seguimiento a sus tramites de manera eficiente.
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El segundo aspecto destacado en la figura es la amabilidad del servicio proporcionado por
el Centro. Esta caracteristica se valora especialmente debido a la resistencia que, en ocasiones,
puede surgir al realizar trdmites poco comprendidos o cuando la tramitologia en si misma es
compleja y extensa. Ademas, es importante sefialar que algunos usuarios, ademas de enfrentar el
desconocimiento sobre los procesos para realizar tramites, relacionan esta dificultad con la
disponibilidad de informacion, que constituye el tercer punto resaltado. En algunos casos, los
usuarios pueden tener limitaciones educativas que afectan su capacidad para leer y comprender
procedimientos escritos, acceder a sitios web o enviar correos electronicos a instituciones.

En cuanto a la frecuencia de uso del servicio, el 72% acude siempre que necesita realizar
un tramite, reflejando la relevancia y confianza en el servicio. Sin embargo, hay un 28% que indica
visitar el CIB Unicamente para algunos tramites especificos como los relacionados con Migracién,
tramites en la plataforma digital del banco que da el servicio de planillas a la empresa y citas para
solicitar o renovar la licencia de conducir.

El 94% de los usuarios confirmaron que los servicios les han ayudado a concretar los
tramites que consultaron, lo que refuerza la importancia y eficacia del CIB en la resolucion de
consultas y gestiones, mientras que los que mencionaron que “algunas veces” indicaron que es
porque no lograron tramitar el retiro del Fondo de Capitalizacion Laboral (FCL)

Aunado a lo anterior, en cuanto a sugerencias de servicios adicionales, el retiro de FCL,
tramites en el Registro Civil y actualizacién de datos de la CCSS, fueron mencionadas por el 13%,
revelando potenciales areas de mejora y convenios que establecer. El grafico 4.20 muestra la
distribucion de estas respuestas.

Figura 4.20: Servicios considerados necesarios para el CIB por los usuarios del CIB-Dole

en febrero 2024
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Servicios considerados necesarios para el CIB por los
usuarios del CIB-Dole en febrero 2024

Sicere-CCSS
20%

Registro Civil
40%

d

= Registro Civil = FCL Sicere-CCSS

Nota: Sugerencia de otros trdmites que consideran los usuarios que deben implementarse en los servicios
del CIB. Apéndice B

Con esto, se genera una importante recomendacion para los Centros de Informacién de
ambas empresas, tanto de Dole como para los préximos de Dos Pinos. Ya que, segun estos
comentarios, se sugerira a las empresas, que integren en el plan de gestién de partes interesadas
con a estas Instituciones para posibles convenios, ya que actualmente el CIB no ofrece estos
tramites a causa de que las instituciones que lo gestionan lo hacen a través del mecanismo
presencial, es decir, no tienen servicios en linea o telefonicos a través de los cuales pueda valerse
el CIB para gestionar a distancia.

El mecanismo de comunicacién a través de grupos de WhatsApp es considerado efectivo
por el 94% de los usuarios, siendo una herramienta valiosa para mantenerse informados. Las
sugerencias de mejora, como reforzar la comunicacion verbal con la jefatura para aquellos sin
acceso a teléfono celular, fue mencionada por una persona, que a pesar de representar un 0.02%
ofrece una perspectiva para ajustar estrategias de comunicacion interna considerable.

El 83% de los usuarios expresaron que no visualizan puntos especificos de mejora,
indicando una percepcion general positiva del servicio. Sin embargo, las sugerencias de algunos

usuarios, como la necesidad de mayor accesibilidad al servicio para mejorar la disponibilidad de
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tiempo para consultas y una persona que atienda de manera fija, representa la voz del 16% lo que
propone aspectos a considerar para los nuevos CIB en Dos Pinos.

Por ejemplo, priorizar en la ubicacion del Centro a la hora de instalarlo, que tenga acceso
en cualquier momento de la jornada laboral para todos, no solo en tiempos limitados y considerar
anticipadamente como se manejara la sustitucion de la persona que gestiona el servicio cuando
esta deba ausentarse por vacaciones, incapacidades, capacitaciones o cualquier otra eventualidad.

El 84% de los usuarios destacaron beneficios significativos del CIB, como el ahorro de
tiempo, dinero y que evita que tengan que pedir dias de permiso. Estos testimonios respaldan la
importancia del CIB en la vida de los beneficiarios, pero, sobre todo, son factores que influyen en
el clima laboral y la satisfaccion del personal.

Esto, demuestra la toma de conciencia de los beneficios que justamente la empresa esta
interesada en ofrecer a los colaboradores, los cuales son evitar que pierdan dias de trabajo y con
esto el pago correspondiente, pero ademas se menciona el factor tiempo, significando esto que
ademas de no perder un dia de trabajo, cuando tenga la posibilidad de tenerlo libre por vacaciones
u otra condicion le sera posible ocuparlo en su familia o actividades de ocio; no gestionando
tramites.

El analisis de cdmo los usuarios gestionarian tramites sin el CIB evidencia que el 89% de
la mayoria recurriria a pedir permisos, lo que implicaria una mayor ausencia en el trabajo. Ademas,
también un 25% del total, destaca que sin el CIB incrementa la posibilidad de perder tiempo y
dinero al tener que acudir personalmente a las instituciones. Subrayando la congruencia de los
datos, puesto que las respuestas anteriores se vinculan con estos factores, al reafirmar el tema de
la prevencidon del ausentismo y la pérdida econémica como aspectos principales.

La perspectiva de los usuarios sobre la eliminacion del CIB se muestra en la figura 4.21,
donde destaca la preocupacién por el aumento de solicitudes de permisos, expresada por el 92%
la pérdida de tiempo y dinero, mencionada por el 87%, y la falta de un recurso de consulta
confiable, destacada por el 78%.

Cabe resaltar que la figura 4.21 refleja la distribucion porcentual de comentarios
expresados sobre estas tres variables particulares. Por lo que se muestra como se distribuyen esos
comentarios en relacion con la cantidad total de expresiones analizadas, incluso considerando la

posibilidad de que un mismo usuario haya comentado sobre mas de una variable.
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Figura 4.21: Efectos que causaria la eliminacion del CIB segun los usuarios en Dole.

Febrero 2024
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Efectos que causaria la eliminacién del CIB segun los
usuarios en Dole. Febrero 2024
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Comentarios

B Aumento de solicitudes de permisos B Pérdida de tiempo y dinero

B Ausencia de recurso para consultas

Nota, los porcentajes corresponden a respuestas multiples. Elaboracién propia

Estos resultados enfatizan la necesidad de instalar la figura del CIB en Dos Pinos para la

reduccién del ausentismo, la disminucion de la pobreza ya que la mayoria de los tramites

contribuyen a ello y para el aporte a la mejora o estabilidad del clima laboral, sobre todo en la

satisfaccion de los colaboradores con lo que les ofrece la empresa, en términos de ahorro para la

economia familiar, de disponibilidad de tiempo para otros asuntos y de arraigo generado a la

empresa como consecuencia de la confianza que se genera con quien contribuye al bienestar

familiar.

En resumen, de esta encuesta se logra obtener para el alcance de los siguientes puntos

mostrados en el cuadro 4.6; la aplicacion del instrumento a la muestra se encuentra en el anexo 1

de este documento:
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Cuadro 4.6: Recomendaciones identificadas de la opinion de los usuarios de los CIB

Dole

Requerimiento

Tiempo de Respuesta
Agil y Efectivo
Diversificacion de

Servicios

Canal de Comunicacién

Efectivo
Accesibilidad y
Disponibilidad del
Servicio

Atencion Personalizada y

Fija

Descripcion

Establecer un estandar de tiempo para la resolucién de tramites
que garantice eficiencia y satisfaccion del usuario, considerando
la experiencia positiva mencionada por el 94% de los encuestados
Ampliar la oferta de servicios del CIB de Dos Pinos para satisfacer
las necesidades especificas de aquellos usuarios que acuden solo
para tramites especificos, como el retiro de FCL, tramites en el
Registro Civil y actualizacion de datos de la CCSS. (tomar en
cuenta para el plan de relacionamiento de partes interesadas)
Mantener una comunicacion eficaz. Implementar estrategias de
comunicacion claras y accesibles, considerando el 94% de
efectividad en el uso de grupos de WhatsApp y ajustando las
practicas para aquellos usuarios sin acceso a teléfono celular.
Garantizar que esté disponible en cualquier momento de la jornada
laboral y para todos los usuarios a través de la atencion presencial
o la consulta en la pagina web.

Establecer un protocolo que asegure la disponibilidad de una

persona para atender de manera fija

Nota: Descripcién de los alcances hallados en la entrevista a los usuarios Dole. Elaboracién propia

Por lo tanto, la encuesta a usuarios proporciona una comprension detallada de la
percepcion, necesidades y beneficios del CIB de Dole, sirviendo como base fundamental para la
inclusién y la adaptacion del servicio en Dos Pinos.

Por otra parte, de la entrevista realizada a la lider del proyecto en Dole, revela también
algunas recomendaciones importantes para la planificacion del proyecto, como lo son, la
integracion de algunas areas de conocimiento estratégicas para este proyecto segun la experiencia
de Dole.

El cuadro 4.7 detalla de manera muy general algunas de las razones por las que se pueden

ser consideradas las areas de conocimiento para este proyecto:
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Cuadro 4.7: Razén y beneficio que le trae al Plan de Gestidn del CIB la implementacion

de cada Area de conocimiento.

Area
de

Integracion

Gestion

Proyecto

Gestion
Alcance
Proyecto
Gestion
Cronograma
Proyecto
Gestion de
Costos
Proyecto
Gestion  de
Calidad

Proyecto

Gestion  de
Recursos
Proyecto

Gestién  de

la
del

del

del

del

del

los
del

la
del

los
del

las

Comunicaciones

del Proyecto
Gestion  de
Riesgos

Proyecto

los
del

Razon

Coordina todas las areas del proyecto
para garantizar que trabajen de
manera sinérgica hacia los objetivos
comunes.

Define y controla el alcance del
proyecto para evitar desviaciones y
cambios no autorizados.

Desarrolla y controla el cronograma
del proyecto para asegurar que se

cumplan los plazos.

Estima, presupuesta y controla los
costos del proyecto para mantenerlo
dentro de los limites financieros
establecidos.

Asegura que los productos y
servicios entregados cumplen con los

estandares de calidad definidos.

Asegura una asignacion eficiente y

efectiva de recursos humanos,
materiales y equipos.

Planifica, gestiona y facilita la
comunicacion efectiva entre todos los

involucrados en el proyecto.

Identifica, evalia y gestiona los
riesgos para anticipar y abordar

posibles desafios.

Beneficio parael CIB
Asegura que todas las actividades estén
del

alineadas con la visién general

proyecto y contribuyan a sus objetivos.

Ayuda a evitar la expansién no planificada
del proyecto, asegurando que se cumplan
los objetivos definidos.

Facilita la entrega oportuna de servicios,
evitando retrasos que podrian afectar
negativamente a los colaboradores de Dos
Pinos.
Garantiza la eficiente utilizacion de
recursos financieros, maximizando el

impacto del proyecto.

Garantiza la efectividad y la satisfaccion
de los colaboradores a través de servicios
de alta calidad, garantizando la aceptacion
y sostenibilidad del CIB

Optimiza el uso de  recursos,
contribuyendo a la eficiencia y efectividad
del proyecto.

Fomenta una comunicacion clara y abierta,
tanto interna como  externamente,
fortaleciendo las relaciones y minimizando
malentendidos.

Permite una gestion proactiva de posibles
problemas, fortaleciendo la resiliencia del

proyecto.
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Area Razon Beneficio parael CIB
Gestion de las Planificay gestiona las adquisiciones = Facilita la obtencion eficiente de recursos
Adquisiciones del de bienes y servicios externos externos, asegurando la disponibilidad
Proyecto necesarios para el proyecto. oportuna de los mismos. Lo que reduce
ademas la posibilidad de retrasos en
cronograma por contratiempos.
Gestion de los  Identifica y gestiona las expectativas =~ Asegura la participacion activa y el apoyo
Interesados  del e influencias de los interesados enel de todas las partes interesadas,
Proyecto proyecto. contribuyendo al éxito general del
proyecto
Nota: Cuadro sobre las Areas de Conocimiento de la Direccion de Proyectos, las razones y beneficios de
incluirlas en el plan del proyecto para el CIB. Elaborado con informacion tomada del (Project Management Institute,
Inc, 2017)
En referencia a este tema, la inclusion de las diferentes areas de conocimiento en el plan

de gestion de los Centros de Informacién y Bienestar es esencial debido a las funciones especificas

que desempefian cada una.

4.2.1.2 Listado de buenas précticas para Centros de Bienestar

En el marco de la investigacion sobre buenas practicas y revisiones documentales, se ha
realizado un analisis comparativo entre el contenido del sitio web del Gobierno de Costa Rica
(MICITT, 2023) y el servicio planteado para el Centro de Informacion y Bienestar Dos Pinos. Esta
comparacion tiene como objetivo identificar similitudes y diferencias en cuanto a la naturaleza de
la informacion proporcionada, los servicios ofrecidos y el enfoque de ambas entidades hacia sus
usuarios. A través de este analisis, se busca obtener puntos valiosos que puedan contribuir al
desarrollo y mejora de servicios de informacion y bienestar para Dos Pinos.

Como resultado del analisis se detallan tres puntos principales; primeramente, una
contextualizacion del sitio web que se han encontrado como insumo que le genera un valor
agregado a esta propuesta, seguido del analisis de sus puntos de encuentro y sus diferencias, tal
informacidn se desarrolla enseguida.

1. Contenido del Sitio Web del Gobierno de Costa Rica:
e Informacion institucional para realizar los principales tramites digitales de Costa

Rica y ademas la informacidn necesaria para llevarlos a cabo.
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e Acceso a trdmites y servicios en linea, como ayuda contra la violencia, salud,

documentacion ciudadana

« Informacion sobre citas de pasaporte, consulta civil, temas de Covid-19, etc.

2. Similitudes y Diferencias con el Centro de Informacion y Bienestar Dos Pinos:

o Similitudes:

Ambos servicios tienen como objetivo proporcionar informacion y servicios
de interés publico a sus usuarios.

Ambos servicios pueden ofrecer tramites y servicios en linea para facilitar
el acceso y la atencion a los ciudadanos.

Tanto el gobierno de Costa Rica como el Centro de Informacién y Bienestar
Dos Pinos buscan ofrecer informacion institucional unificada en un solo

“espacio”.

o Diferencias:

El sitio web del gobierno de Costa Rica se enfoca en proporcionar
informacion y acceso en linea a servicios con la diferencia de que esta
opcidén no tiene la posibilidad de consultar particularmente alguna duda o
circunstancia que tenga el usuario

El Centro de Informacion y Bienestar Dos Pinos esta especificamente
disefiado para ofrecer servicios y recursos personalizados, de seguimiento y
atencion de necesidades de los usuarios, mientras que el sitio que ofrece el
gobierno es un espacio generalizado que no asesora, detalla o da
seguimiento a las consultas, sino que solamente dispone de la informacion.
El contenido del Centro de Informacién y Bienestar Dos Pinos puede incluir
informacidn sobre programas de salud, bienestar laboral, capacitaciones,
servicios sociales, y actividades de recreacion y entretenimiento para los
colaboradores, entre otros que se actualizan periodicamente con respecto a

las necesidades manifestadas por los usuarios.

Este analisis proporciona valiosas lecciones aprendidas y ejemplos a tomar en cuenta, como

la revision de los servicios que ofrece este sitio web vs los servicios que pretende ofrecer el CIB,

esto podria significar la identificacion de nuevas oportunidades de servicios para la propuesta del
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CIB, también se observa un ejemplo muy similar a la interfaz que se desea proponer para la
consulta web del CIB por lo que sirve de insumo para alinear las expectativas de este. Todo esto
como puntos de mejora que pueden ser implementados en la elaboracion y evolucion del Centro
de Informacion y Bienestar Dos Pinos, con el fin de ofrecer una experiencia integral y de alto valor
afiadido a sus usuarios.

Continuando con la exploracion de buenas practicas y revisiones documentales en el
ambito de los servicios gubernamentales y empresariales, se ha ampliado el analisis comparativo
y se ha identificado el portal gob.mx del gobierno mexicano, que ademas contiene también
informacion de la Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL) de México y ambas creadas y
desarrolladas en la misma plataforma por la Secretaria de Bienestar (2016).

Estas entidades representan ejemplos destacados en la prestacion de servicios sociales y
gubernamentales, cada una con enfoques y objetivos particulares. El gobierno de México se
destaca su plataforma integral que conecta a la ciudadania con el gobierno, ofreciendo una amplia
gama de tramites y servicios en linea y dentro de estos servicios en linea, conecta con SEDESOL
que trabaja para asegurar los derechos sociales y la dignidad de todas las personas, coordinando
las actividades de diversas instituciones sociales.

En este contexto, se exploraran las similitudes y diferencias entre estas figuras y el Centro
de Informacion y Bienestar Dos Pinos, resaltando sus enfoques, alcances y contribuciones a la
mejora de la vida de las personas y la eficiencia en los procesos gubernamentales y empresariales.

e Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL): Trabaja para construir una sociedad en la que

todas las personas, sin importar su condicion social, econdémica, étnica, fisica o cualquier
otra, tengan garantizados sus derechos sociales y gocen de una vida digna. Coordina la
labor de otras nueve instituciones sociales. Por lo cual empata con el objetivo y la vision
de lo que se espera del CIB.

e gob.mx: es el portal Gnico del gobierno de México. Su objetivo es conectar a la gente con
el gobierno, impulsar la eficiencia y transformar los procesos para proporcionar
informacion y tramites. Algunas caracteristicas clave de gob.mx son:

o Amplia Oferta de Tramites y Servicios: Proporciona acceso a una amplia
variedad de tramites y servicios gubernamentales, desde obtener

una CURP hasta solicitar un pasaporte o consultar el precio de la gasolina.
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Organiza los tramites por categorias, como identidad, educacion, energia,
trabajo, impuestos, salud, economia, territorio y vivienda, comunicaciones
y transportes, programas sociales y turismo.

o Enfoque en la Eficiencia y la Innovacion: Busca transformar los procesos
gubernamentales para hacerlos mas eficientes y accesibles. Ofrece
una plataforma de participacion ciudadana para involucrar a la poblacion en
la toma de decisiones y mejorar los servicios.

o Enlace con el Gobierno: Facilita el acceso a informacion oficial y
actualizada sobre programas, politicas y servicios gubernamentales. Sirve
como punto de partida para encontrar respuestas a preguntas comunes y
realizar tramites en linea.

e Similitudes y Diferencias con el Centro de Informacién vy Bienestar Dos Pinos:

o Similitudes:

o Ambos ofrecen servicios y tramites a la poblacion.

o Tienen como objetivo mejorar la vida de las personas y brindar
soluciones.

o Ambos se basan en la eficiencia y la innovacion.

o Diferencias:

o gob.mx es un portal gubernamental a nivel nacional, mientras que
el Centro de Informacion y Bienestar Dos Pinos estd asociado a una
empresa privada y atiende a un sector especifico de la poblacién,
que son sus trabajadores y las familias.

o gob.mxabarca una amplia gama de servicios gubernamentales,
desde identidad hasta turismo, mientras que el Centro de
Informacion y Bienestar Dos Pinos se enfoca en servicios o tramites
de desarrollo social.

A través del analisis comparativo entre la Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL), el
portal gob.mx del gobierno mexicano y el Centro de Informacién y Bienestar Dos Pinos (CIB), se
han identificado valiosas lecciones y puntos de aprendizaje que pueden ser aplicados en la
elaboracion y mejora del CIB Dos Pinos.
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En primer lugar, la SEDESOL representa un modelo a seguir en términos de vision y
mision, al trabajar arduamente para proteger los derechos sociales y la dignidad de todas las
personas, lo cual es fundamental en la concepcidn del CIB como un espacio que busca mejorar la
calidad de vida de sus usuarios y brindar soluciones efectivas.

Por otro lado, el portal gob.mx se destaca por su amplia oferta de tramites y servicios en
linea, asi como por su enfoque en la eficiencia y la innovacion en los procesos gubernamentales.
Estas caracteristicas resaltan la importancia de centralizar la informacion, ofrecer servicios
accesibles y transformar los procesos para brindar una experiencia integral a los usuarios, aspectos
que pueden ser aplicados en el desarrollo del CIB.

Las similitudes encontradas entre gob.mx y el CIB Dos Pinos, como el objetivo de mejorar
la vida de las personas y basarse en la eficiencia y la innovacion, sefialan la relevancia de estos
aspectos en la prestacion de servicios efectivos y de calidad. Sin embargo, las diferencias, como
el enfoque sectorial del CIB y su asociacion con una empresa privada, destacan la importancia de
adaptar las estrategias y servicios segun las necesidades y caracteristicas especificas de los usuarios
y la organizacion.

Cabe resaltar que en el &mbito privado o empresarial no se identificé algin servicio o
beneficio similar a este, en todo caso, con los hallazgos mencionados anteriormente, este analisis
ofrece valiosas lecciones en términos de vision, centralizacion de informacion, eficiencia en los
procesos y adaptacion a las necesidades especificas de los usuarios, que pueden ser consideradas
como aprendizaje clave para la elaboracion y mejora continua del Centro de Informacién y
Bienestar Dos Pinos, contribuyendo asi a su efectividad y relevancia en el contexto empresarial y

social.

4.2.1.3 Listado de buenas practicas del Marco de Referencia PMBOK version 6
En consonancia con las préacticas establecidas por la Oficina de Proyectos de Dos Pinos y
alineado con el marco de referencia del PMBOK en su sexta edicion y las recomendaciones de
Dole, se identifican los planes subsidiarios cruciales para el proyecto de implementacién de los
Centros de Informacion y Bienestar (CIB). Estos planes, seleccionados por su recurrencia y
respaldo en el marco de referencia PMBOK sexta edicion, desempefiaran un papel fundamental en

la gestidn y ejecucion del proyecto.
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A continuacion, se presenta el cuadro 4.8 el listado de los planes subsidiarios prioritarios

Yy sus respectivos requisitos, asegurando asi una planificacion integral y efectiva del proyecto CIB

en Dos Pinos.

Cuadro 4.8: Planes subsidiarios y sus actividades para el proyecto

Plan propuesto
Plan de gestion
del alcance

Plan de gestion
de los requisitos

Plan de gestion
del cronograma

Plan de gestion
de los costos

Actividades
-Descripcion del alcance
-Criterios de aceptacion
-Entregables del proyecto
-EDT
-Responsabilidades y Roles
-Roles y responsabilidades

-Definicion de actividades
-Secuenciacion de actividades
-Estimacion de la duracion de
las actividades

-Desarrollo del cronograma
-Establecimiento de recursos
-Establecimiento de hitos
-Responsabilidades y roles
-Control del cronograma
-Desarrollo del presupuesto
-Control de costos
-Responsabilidades y roles
-Revision 'y aprobacion de
costos

Detalle

Es esencial para definir claramente el
alcance del proyecto de implementacion
de los CIB, incluyendo los servicios que
ofrecerdn, los usuarios a los que se
dirigiran y los limites del proyecto.

Para definir y gestionar de manera efectiva
los requisitos del proyecto, especialmente
en un proyecto tan complejo como la
implementaciéon de los Centros de
Informacion y Bienestar (CIB). Este plan
ayudaria a asegurar que se entiendan
claramente las necesidades y expectativas
de los usuarios finales, asi como los
requisitos técnicos y funcionales del
sistema.

Permitiria establecer un cronograma
detallado para cada fase del proyecto,
desde la preparacion hasta la apertura y
operacion de los CIB, asegurando el
cumplimiento de los plazos establecidos.

Es crucial para establecer un presupuesto
adecuado para el proyecto, incluyendo los
costos de infraestructura, recursos
humanos, tecnologia y otros elementos
necesarios para la implementacion y
operacion de los CIB.
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Plan propuesto

Plan de gestion

de la calidad

Plan de gestion
de los recursos

Plan de gestion

de

las

comunicaciones

Plan de gestion

de riesgos

Plan de gestion

de
adquisiciones

las

Actividades

-Normativas y estandares
-Procesos y procedimientos de
calidad

-Roles y responsables

-Control de cambios

-Pruebas

-Planificacion de  recursos
humanos, fisicos, tecnolégicos
y financieros

-Asignacion de recursos
-Niveles de competencia y
capacitacion

-Gestion de la disponibilidad
de recurso
-Responsables y roles
-ldentificar a las
interesadas
-Objetivos de comunicacion
-Canales de comunicacién
-Frecuencia de la
comunicacion
-Responsabilidades y roles
-ldentificacion de riesgos
-Mapa de calor

-Analisis de riesgos
-Categorizacion de los riesgos
-Roles y responsabilidades
-Evaluacion del impacto
-Estrategia de respuesta
-Revision de riesgos

partes

-ldentificacion de necesidades
de adquisicion

-Proceso de adquisicion
-Estrategia de adquisicion

Detalle

Asegura que los procesos y productos del
proyecto sean entregados bajo los
estandares esperados

para una asignacion adecuada de personal,
capacitacion 'y formacion continua,
asegurando que los recursos humanos
estén alineados con las necesidades del
proyecto y  puedan  desemperfiar
eficazmente sus roles y responsabilidades
en la implementacion del Centro de
Informacion.

Evita que se generen errores o problemas
por el desconocimiento de informacién
importante por parte de los miembros del
equipo

Permitiria identificar, evaluar y gestionar
los riesgos potenciales que podrian afectar
el éxito del proyecto de implementacion
de los CIB, garantizando medidas de
mitigacion y respuesta adecuadas.

Para promover una gestion eficiente de los
recursos necesarios, C€oOmo  equipos
informaticos, licencias de software y otros
elementos tecnolégicos requeridos para la
aplicacion del Centro de Informacion.
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Plan propuesto

Plan

de

involucramiento

de
interesados

los

Actividades Detalle

-Identificacion de los Contribuye al logro del alcance del
interesados servicio que se ofrecera a través del CIB
-Evaluacién de los interesados

-Estrategia de involucramiento

-Comunicacion con los

interesados

-Roles y responsabilidades

Nota: Planes subsidiarios identificados como buenas practicas recomendadas para incluir en este proyecto.

Elaboracién propia.

Estos planes subsidiarios, respaldados por el marco de referencia del PMBOK versién 6,

conformaran la estructura integral para la gestion eficaz del proyecto de los CIB en Dos Pinos.

4.2.1.4 Listado de lineas base y sus actividades segun el marco de referencia

PMBOK version 6

En el caso del proyecto CIB de Dos Pinos, este apartado detalla las Lineas Base de Alcance,

Tiempo y Costos, estableciendo requisitos clave segin las mejores précticas y el marco de

referencia recomendado, en este caso, el PMBOK en su sexta edicion. Estas lineas base no solo

proporcionan una guia estructurada para la planificacion y ejecucién del proyecto, sino que

también se establecen como herramientas esenciales para el seguimiento y control continuo del

progreso.

Linea base de alcance:

Documento de alcance del proyecto, que incluya descripciones detalladas de los
productos y resultados esperados.

Descomposicion del trabajo del proyecto (EDT) que identifique y desglose todas
las actividades y tareas necesarias.

Matriz de trazabilidad de requisitos para buscar que cada requisito tenga una
relacion clara con los elementos del EDT.

Criterios de aceptacion claramente definidos para evaluar el éxito del proyecto en

términos de alcance.

Linea base de cronograma:
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Cronograma del proyecto con fechas de inicio y finalizacion definidas para cada
actividad y tarea.

Estimaciones realistas de la duracion de cada actividad, respaldadas por datos
historicos y la experiencia del equipo.

Calendario de recursos que indique la disponibilidad de los recursos necesarios para
cada tarea.

Mecanismos para el seguimiento y control continuo del progreso del cronogramay

ajustes segln sea necesario.

Linea base de costos:

Presupuesto detallado del proyecto que incluya estimaciones precisas de costos
para cada actividad.
Identificacion de los recursos y costos asociados para cada tarea y actividad.

Procedimientos claros para la gestién de cambios y ajustes presupuestarios.

La definicion rigurosa de las Lineas Base de Alcance, Tiempo y Costos se presenta como

un requisito esencial para la gestion efectiva del proyecto CIB en Dos Pinos. Estas lineas base

proporcionan una base sélida para la planificacion, ejecucion y control del proyecto, asegurando

que se cumplan los objetivos y se mantenga el enfoque en los resultados deseados.

4.3

Hallazgos

La triangulacién de informacion entre las herramientas de investigacion
proporciona una base solida para la definicion del alcance del proyecto.

El trabajo de investigacion ha identificado de manera detallada y precisa los
elementos clave para el éxito del proyecto CIB en Dos Pinos.

Se encontrd que el personal que se dispondra para desarrollar este plan de gestidn
requiere capacitacion especifica en gestion de proyectos para tener claridad a la
hora de aplicarlo.

Se determind que se requieren dos herramientas web especificas para el
funcionamiento oOptimo del CIB, las cuales deben ser desarrolladas e

implementadas de manera oportuna.
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e La base de datos detallada de instituciones y sus tramites es fundamental para
agilizar los procesos de atencién y consulta en el CIB.

e Las diferencias en los procesos y necesidades entre el CIB Dole y el de Dos Pinos
deben ser consideradas para la mejora continua de ambas empresas.

e Seidentificaron diversos efectos relacionados con la gestion de tramites y consultas
en el CIB, los cuales tienen un impacto directo en la eficiencia y satisfaccion de los

usuarios por lo que se desarrollé la propuesta para su medicion y seguimiento
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Capitulo 5: Propuesta de Solucion

En este capitulo se presenta la propuesta de solucion desarrollada como respuesta a los
desafios identificados en el proyecto del Centro de Informacién y Bienestar de Dos Pinos. Esta
propuesta surge de un analisis exhaustivo de las necesidades y requerimientos del proyecto, asi
como de la evaluacion de las mejores practicas y soluciones disponibles en el campo de la gestion
de proyectos y servicios de bienestar.

El objetivo principal de este capitulo es mostrar una solucion integral y efectiva que aborde
de manera estratégica los aspectos clave del proyecto, desde la gestion de recursos hasta la
optimizacion de procesos y la mejora continua de los servicios ofrecidos. La propuesta se
fundamenta en principios de eficiencia, calidad y alineacion con los objetivos generales del Centro
de Informacién y Bienestar, buscando su éxito y contribuir positivamente al bienestar de los

empleados y al logro de los resultados esperados
5.1 Elaboracion del Plan de Gestion del Proyecto

Aqui se presentara el producto tangible de la investigacion: el plan de gestion del proyecto
de Centros de Informacion y Bienestar. Se discutiran los detalles de su desarrollo, aplicando las
practicas identificadas y considerando los planes subsidiarios y necesidades del proyecto para

organizar de manera eficiente las actividades planificadas.

5.1.1 Plan de gestion Centro de Informacion y Bienestar Dos Pinos

Este plan es un componente fundamental dentro del marco de ejecucion del proyecto, ya
que establece las bases organizativas, estratégicas y operativas para impulsar el éxito en la
implementacién y operacion de los CIB.

El proposito principal del Plan de Gestion es proporcionar una estructura clara 'y coherente,
que guie todas las actividades relacionadas con el proyecto para coordinar eficientemente los
recursos humanos, tecnologicos y financieros, asi como para establecer mecanismos de
comunicacion efectivos y procedimientos operativos estandar.

En primera instancia se presenta el desglose de las entradas, herramientas y técnicas y las
salidas que componen este plan, el cual muestra la figura 5.1:

Figura5.1: Desglose de entradas, herramientas y salidas del plan de gestién CIB Dos Pinos
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*Acta de Constitucién del Proyecto

Entradas eDocumentacién de Requisitos

eJuicio de expertos

*Reuniones

*Técnicas de recopilacion de informacion
» Analisis de documentacion

*Plan de Gestion del Proyecto
eLinea Base del Alcance
ePlan de Gestion de los Subsidiarios

Nota: Detalle de donde se obtiene la informacion, como se analiza y el resultado de este. Elaboracion propia

Este enfoque estructurado y detallado facilita una implementacion eficiente y organizada
del proyecto, ayudando a que todas las actividades estén alineadas con los objetivos del proyecto

y las expectativas de los interesados.

5.1.1.1 Introduccién

a) Descripcion del proyecto

El Centro de Informacion y Bienestar (CIB) en Dos Pinos es un servicio integral que tiene
como objetivo mejorar la calidad de vida, el bienestar y el desarrollo personal y familiar de los
colaboradores. Este centro se presenta como un espacio multifuncional que no solo orienta y forma
a los colaboradores en la realizacion de tramites y servicios, sino que también acompafia y gestiona
estos tramites cuando sea necesario. Al tener esta interaccion entre la empresa y su personal, el
CIB contribuira a disminuir las brechas tecnoldgicas, alfabéticas y geograficas.

Entre sus funciones principales, el CIB ofrece asesoria y seguimiento en la realizacién de
tramites, proporcionando apoyo a los colaboradores en asuntos relacionados con gestiones
administrativas y otros procesos relevantes.

Todo esto esta guiado por una gestora que, con la préctica, se especializara en tramites

publicos y privados. La atencion personalizada, ya sea presencial o a través de herramientas
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tecnoldgicas como WhatsApp, refleja la capacidad del CIB para adaptarse a las preferencias y
necesidades de los colaboradores.

El CIB promoverd el bienestar general al ofrecer servicios y actividades que contribuiran
al equilibrio entre la vida laboral y personal de los empleados. Se espera que el CIB se convierta
en un elemento esencial para fortalecer la cultura organizacional y el sentido de comunidad dentro
de Dos Pinos. También, se desea que contribuya a reducir las brechas que separan a los
colaboradores de sus derechos y los beneficios estatales, asi como a generaran mejores condiciones

para disminuir el ausentismo laboral y la pobreza multidimensional.

a) Ciclo de Vida del Proyecto y Organizacion
El Centro de Informacion y Bienestar para Dos Pinos se ha disefiado meticulosamente para
procurar una implementacion exitosa y una operacion eficiente. Este ciclo se estructura en varias
fases interrelacionadas que abarcan desde la definicion inicial hasta el cierre y la evaluacién del
proyecto.

El ciclo de vida del proyecto se propone de la siguiente manera:

1. Definicion:

a) Analisis Inicial: Evaluacién detallada de los requisitos del proyecto y definicion

clara de sus objetivos.

b) Identificacion de elementos de éxito: Se identificaron los elementos criticos para el

éxito del nuevo CIB en Dos Pinos, tales como las necesidades especificas de los
empleados, las expectativas de los interesados y los requisitos tecnologicos.

c) Inclusion de interesados: La retroalimentacion como elemento fundamental para

establecer una base solida y asegurar que el proyecto esté alineado con las
necesidades y expectativas de la organizacion.

d) Formulacién del plan del proyecto: Desarrollo del documento inicial que establece

el alcance, los recursos necesarios y el cronograma preliminar. Se basa en las

mejores practicas de gestion de proyectos, adaptadas a la realidad y necesidades
especificas de Dos Pinos.
2. Preparacion:
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d)

Planificacion Estratégica: Desarrollo detallado del plan de gestion del proyecto, que

incluye la division en fases, la asignacion de recursos y la estimacién de costos y el
disefio de los planes subsidiarios
Disefio de la Infraestructura: Planificacion y disefio de la estructura fisica y

tecnoldgica del Centro de Informacion y Bienestar (CIB).

Diserio de las herramientas tecnoldgicas: Estructurar los listados de requerimientos

para que los equipos de desarrollo tecnoldgico tengan los insumos de informacion
suficientes para completar las herramientas

Seleccion de Equipo del proyecto: Identificacion y seleccion del equipo de proyecto

adecuado, asignando roles y responsabilidades especificas.

3. Desarrollo:

a)

b)

Construccion del primer CIB: Ejecucién de las actividades planificadas para la

construccién y configuracion del Centro de Informacion y Bienestar EI Coyol.

Seleccion y Capacitacion de la primera gestora: Entrenamiento del equipo del CIB

para el manejo adecuado de las herramientas, procesos y toda la tramitologia
Estatal.

Desarrollo de herramientas digitales: desarrollo de los sistemas que utilizara el CIB

en sus operaciones para el registro y consulta de los usuarios

Apertura del CIB EIl Coyol: puesta en marcha de las operaciones del primer CIB

Apertura CIB Belén: levantamiento de infraestructura, seleccion, capacitacién del

personal y apertura del CIB

Apertura CIB San Carlos: levantamiento de infraestructura, seleccién, capacitacion

del personal y apertura del CIB

4. Cierrey Evaluacion:

a)

b)

Entrega y Documentacion: Finalizacion de todas las actividades del proyecto y

entrega formal de los Centros de Informacion y Bienestar el 15 de septiembre del
2026.
Revision y Lecciones Aprendidas: Evaluacion de los resultados del proyecto,

identificacion de areas de mejora y documentacion de lecciones aprendidas para

futuros proyectos similares.
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c) Celebracion y Reconocimiento: Reconocimiento del equipo por su contribucion al

éxito del proyecto y celebracion de los logros alcanzados.

Este enfoque proporciona una estructura mas sélida y planificada para la implementacion

del Centro de Informacion y Bienestar (CIB), lo que es coherente con las respuestas de la

herramienta de idoneidad que indican una preferencia por un enfoque predictivo.

Graficamente el ciclo de vida se presenta como lo muestra la figura 5.2

Figura 5.2: Ciclo de vida del proyecto CIB

Definicion

Analisis inicial
Identificacion de
elementos de éxito
Inclusion de
interesados
Formulacién del Plan
del proyecto

Planificacion

Estratégica
Disefic de la

infraestructura
« Disefic herramientas

tecnolégicas

del proyecto

—

Q)

Seleccion de Equipo

Preparacién

——

e Entregay
documentacion

e Revisidny
lecciones
aprendidas

o Celebraciéony
reconocimiento

Construccion del primer
CIB
Seleccién y capacitacion de

oY

la primera gestora
Desarrollo herramientas

digitales

Apertura del CIB El Coyol
Apertura del CIB Belén
Apertura del CIB San Carlos

Nota: Etapas del ciclo de vida con cada uno de sus componentes. Elaboracién propia.

Ahora bien, el segundo objetivo corresponde a la determinacién de buenas practicas, el

mismo se desarrolla a partir de los instrumentos en los apéndices F y G. El siguiente apartado

muestra los detalles de los resultados.

Este enfoque estructurado y planificado proporciona una base sélida para la

implementaciéon del CIB en Dos Pinos, asegurando su alineacion con los objetivos

organizacionales y su eficaz funcionamiento a lo largo del tiempo.
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5.1.1.2 Plan de Gestion de la Integracion
Esta seccion detalla como se integran los diferentes elementos del proyecto para lograr los
objetivos establecidos. A continuacion, se presenta en la figura 5.3 las entradas, herramientas y
salidas que conforman este plan, proporcionando una vision integral de los recursos y procesos

involucrados en su desarrollo y ejecucion.

Figura 5.3: Desglose de entradas, herramientas y salidas del plan de gestién de la

integracion

Entradas eSolicitud de proyecto

eJuicio de expertos.
eReuniones.
eAnalisis de documentos.

eActa de constitucidn del proyecto.
*Plan de gestion de la integracion.

Nota: Detalle de dénde se obtiene la informacion, como se analiza y el resultado de este. Elaboracion propia

El acta de constitucion del proyecto es uno de los principales resultados del proceso de
elaboracion del plan de gestion de la integracion, como lo muestra la figura anterior 5.3. Esta
contiene informacidén clave como el proposito del proyecto, los objetivos, las restricciones, los
interesados, el alcance inicial, el presupuesto estimado y el cronograma preliminar, el detalle se

muestra a continuacion en el cuadro 5.1 del Acta de constitucion.
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a) Acta de constitucion del proyecto

Cuadro 5.1 Acta de constitucion del proyecto CIB Dos Pinos

Acta de constitucion del proyecto

Titulo del

proyecto: Centros de Informacion y Bienestar Dos Pinos
Gerente de
proyecto: Coordinadora de Desarrollo Social

Financiador(es): | Departamento de Capital Humano
Fecha de inicio

del proyecto:. noviembre 2024
Fecha de

finalizacion del

proyecto: septiembre 2026

Generar confianza y sentido de pertenencia en el personal a través de
servicios oportunos y transparentes para el beneficio propio y de la familia
Contribuir a la economia familiar evitandoles gastos y pérdidas
econdmicas por realizar trdmites necesarios

Aportar al desarrollo familiar a través de la disminucion de la pobreza con
la gestion de tramites que satisfagan necesidades para el bienestar
Disminuir el ausentismo generado por visitas a las instituciones publicas o
privadas, dentro del alcance del CI

Incrementar un 5% la evaluacion del clima laboral sobre la “confianza” o
“sentido de pertenencia” en los colaboradores que utilicen el CIB
Establecer una linea base para medir el promedio de “ahorro familiar” por
afo

Metas: Contribuir con el 5% de carencias de IPM cerradas por los diferentes
programas de atencion a la pobreza.

Objetivos:

Disminuir un 1% el ausentismo generado por visitas a las instituciones
publicas o privadas, dentro del alcance del CIB.

Director de Relaciones Corporativas y Sostenibilidad: Alinear el proyecto
con los intereses del negocio

Coordinador de Comunicacion Interna: Dirigir el lanzamiento del proyecto

(Fj)alrtes interesadas | Gerente de TI: Crear y alojar las bases de datos del CIB
el proyecto: .
Directora de Desarrollo Humano

Instituciones que ofrecen los servicios que el CIB tramita

Colaboradores de la empresa
Alcance del proyecto vy principales entregables
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El alcance del proyecto incluye la implementacion efectiva del servicio del CIB, la formacion
de los empleados en su uso, la integracion con sistemas existentes, la medicion y seguimiento
de los objetivos establecidos, y la entrega de informes regulares sobre el progreso.

Los principales
entregables del
proyecto:

1. Plan de gestion para la instalacion de los Centros de Informacion

2. Plan de Operativo de los CIB

3. Base de datos de tramites identificados a la fecha de apertura del primer
CIB

4. Listado de requerimientos para el desarrollo de sitio web donde se haran
las consultas virtuales

5. Listado de requerimientos para el desarrollo de la plataforma donde se
registraran todas las gestiones que realice el CIB

6. Perfil de competencias y habilidades para la gestora del CIB

7. Aporte en la seleccion del personal que gestionara el servicio

8. Plan de capacitacion para la gestora del CIB y para el equipo que
aplicara este Plan

9. Plan de comunicacion y promocion preapertura

Hitos,

cronograma y
dependencias

Reunidn de inicio oficial

Seleccion de la gestora y la persona suplente al puesto

Puesta en marcha del desarrollo WEB

Apertura del CIB: El Coyol, Belén y San Carlos

Reunidn de Cierre Oficial.

Presupuesto

El presupuesto estimado para este proyecto es de $46.624, distribuido de la siguiente manera:

Requerimiento Total

Recursos

Tecnoldgicos $68,272.80
Infraestructura | $28,647.10
Inmobiliario $3,698.70
Estrateglas _Qe $3.361.00
Comunicacion
Relacionamiento | $1,661.00
Programade | ¢ 5/ g
capacitacion

Inversion $46,624.50
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Los recursos
necesarios para el

Gerente de Comunicaciones

Gerente de Capital Humano

Gerente de Sostenibilidad

Coordinador de Comunicacién Interna

proyecto
incluyen:

Coordinadora de Desarrollo social

Personal de soporte de Tl: mantenimiento y actualizacion de bases de datos

Personal de mantenimiento e infraestructura

Humano

Materiales

Riesgos

Resistencia al uso del servicio: Si los usuarios no se acercan al CIB a
realizar sus consultas, debido a que no se entiende que es el servicio o
debido a que no se tiene confianza en el servicio, entonces se perdera la
inversion del proyecto o entonces se generara resistencia administrativa
para proXimas propuestas.

Desinterés de las instituciones: Si las instituciones limitan la ejecucion de
tramites por terceros o en linea, debido a politicas internas a rechazo al
proyecto y/o debido al desinterés en colaborar, entonces se limita la
posibilidad de ofrecer el servicio

Problemas de reclutamiento: Si no se encuentra a alguien adecuado para el
puesto, debido a que el proceso de reclutamiento no capto suficientes
opciones, entonces se podria retrasar la puesta en marcha de las
operaciones al menos 15 dias

Disponibilidad del servicio: Si el CIB queda desatendido, debido a rotacion
de personal clave, como gestores del Centro de Informacion ya
capacitados, entonces se afectaria la continuidad y calidad de los servicio y
el ciclo de vida del proyecto

Riesgo de incompetencia técnica: Si el personal asignado no pueda cumplir
con las actividades por falta de competencia, debido a que no se aprovechd
bien el proceso de capacitacién o a que la persona asignada no entendio
con claridad los procesos, o bien, debido a que el tiempo o contenido de la
capacitacion no fue oportuno, entonces se encarecera el costo de
capacitacion al tener que volver a hacerse

y/o se retrasara el proceso al menos 2 meses si se debe volver a hacer el
proceso de seleccion y capacitacion

No se cuenta con la herramienta digital para los registros internos la
gestion del CIB: Si no hay posibilidad de registrar las gestiones con un
sistema propio del CIB en tiempo real, debido a que las herramientas
tecnoldgicas de Dos Pinos tienen restricciones para implementar las
facilitadas por Dole o debido a que el equipo de Dos Pinos no tiene la
capacidad operativa para alojar y mantener las herramientas facilitadas por
Dole, entonces se limitara la eficiencia del servicio, el reporte de gestion lo
cual también afectara la toma de decisiones por la falta de informacion
actualizada a mano cuando sea necesario

Carencia de herramienta digital necesaria: Si los usuarios que laboran en
horarios fuera de la atencion principal no tienen como acceder a los
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servicios del CIB, debido a que las tecnologias necesarias para el
funcionamiento eficiente del CIB podrian no estar disponibles o no ser
implementadas a tiempo por problemas técnicos, retrasos en la adquisicion
de equipos o dificultades en la integracion de sistemas. Entonces no se
podra dar una atencion oportuna a todos los trabajadores de las localidades
donde se instalara el CIB

Corrupcién del alcance: Los usuarios finales pueden cambiar sus requisitos
0 necesidades a lo largo del proyecto, debido a nuevas expectativas,
necesitades o intereses del negocio, entonces esto podria llevar a la
necesidad de ajustes en el disefio y funcionalidad de la herramienta,
aumentando el tiempo y los recursos requeridos para su implementacion

Distancia del lugar de atencion del CIB con respecto al lugar de trabajo
habitual: Si los usuarios que laboran en localidades mas alejadas de la
ubicacion del CIB no hacen uso del servicio por evitar el desplazamiento,
debido a que no les es posible abandonar el puesto de trabajo para ir a
hacer el trdmite que requieran o0 que no quieren utilizar tiempos de
descanso para ir a hacer la gestion y/o debido a que no quieren caminar o
tomar el transporte interno para ir a hacer el trdmite, entonces no se podré
dar una atencion oportuna a todos los trabajadores de las localidades donde
se instalarg el CIB

Resistencia a la consulta a través de los paneles PC: Si los usuarios tienen
rechazo al uso de los paneles PC, debido a la resistencia de adoptar
tecnologias nuevas, Entonces no se podra dar una atencion oportuna a
todos los trabajadores que laboran en horarios nocturnos

Esta acta de constitucion del proyecto esta aprobada el por:

Luis Mastroeni Camacho
Director de Sostenibilidad y Relaciones Corporativas
Director del Proyecto

Susana Pifieiro Baldomir
Directora de Capital Humano
Patrocinadora del Proyecto

Karla Vazquez Rodriguez
Coordinadora de Desarrollo Social
Lider del proyecto
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5.1.1.3 Plan de Gestion del Alcance.

El plan de gestion para el proyecto Centros de Informacion y Bienestar (CIB) abarca una
amplia gama de actividades clave para asegurar su éxito. Incluye la capacitacion exhaustiva del
equipo del proyecto, la realizacion del "Kick Off" para marcar el inicio oficial, la publicacion
interna y externa de las plazas para el CIB, el desarrollo de la aplicacion web, la planificacion de
la campafia de apertura, la construccion de las oficinas, el proceso de seleccion del personal, la
ejecucion de las campafias de apertura, la implementacion del sitio web, la capacitacion a usuarios
de herramientas web, la inauguracion e inicio de operaciones de los CIB, el relacionamiento con
otras organizaciones, el monitoreo y seguimiento del proyecto, y el cierre formal del proyecto.

Sin embargo, el alcance del proyecto no cubre la gestion directa de las operaciones diarias
del CIB una vez en funcionamiento ni la provision de recursos financieros adicionales méas alla de
los presupuestados inicialmente. Este enfoque busca que todas las actividades necesarias para
establecer y poner en marcha los Centros de Informacion y Bienestar estén claramente definidas y
puedan llevarse a cabo de manera eficiente y efectiva.

Primeramente la figura 5.4 muestra el desglose de las entradas, herramientas y salidas

utilizadas para la construccion de este plan de gestion:

Figura 5.4: Desglose de entradas, herramientas y salidas del plan de gestion del alcance

E ntrad a S *Acta de Constitucion del Proyecto

eJuicio de Expertos
« Analisis de Datos
eReuniones de Definicion del Alcance

¢Plan de Gestion del Alcance

eDocumento de Alcance del Proyecto
eEstructura de Desglose del Trabajo (EDT)
*Requisitos del Proyecto:

Nota: Detalle de dénde se obtiene la informacion, cdmo se analiza y el resultado de este. Elaboracion propia
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Ahora bien, los detalles de cada actividad y proceso gque se incluyen en este proyecto se

especifican en los siguientes puntos:

a) Creacién de la EDT

La EDT es la herramienta que proporciona la descomposicion jerarquica de las tareas y
entregables necesarios para alcanzar los objetivos del proyecto. En este caso, para los Centros de
Informacion y Bienestar, se detallan las tres etapas del proyecto de la siguiente manera; iniciando
con la EDT de la primera etapa del proyecto en la figura 5.5

Figura 5.5: EDT de la primera etapa del proyecto. Ubicacion El Coyol

Centro de
Informacién y
Bienestar El

Coyol
i
| | | | | | 1
- 2 Reclutamiento - .

1. Inicio Rlan de y seleccién del 3. Desarrollo web 4.Campa_na de 5. Construccion 6. Capacitacion 7. Mor'ut(')reo y
gestién personal lanzamiento seguimiento
1.1.Capac1_ta019p 2.1. Publicar la 3.1. R'ews,'lf)n Y 4.1. Planificacion 5.1. Paredes y 6.2. Lineamientos 71 Slstematlzar

para la aplicacion| |== ) == actualizacion de | |== - — A ; == las lecciones
plaza o de la campaia ventanas Dos Pinos N
del plan requerimientos aprendidas
2.2. Revisar - L :
12Kickoff ||| ofertasy 3.1 Programacion = % Diseflode [L_ji5.2 instalacion [t ¢ 5 Gestign cip | [ 72 Revisar
convocar marca electrica ineas base
entrevistas
3.4. Monitoreo 4.3.fl?1}slen0 de 53. u 6'3.' 731 R(_ev1sard ,
i del desarrollo ||| atenes y | Equipamiento == Herramientas |®==cumplimiento de
== 2.3 Entrevistar publicaciones digitales plan operativo
4.4. Disefio de 5.4. Colocacion
_|2.4 Seleccionar el i artlcl_llos = del dls_eno
personal promocionales exterior
4.5. Desarrollo de L
— == 5.5. Inauguracién

la campaia

Nota: EDT primera etapa del proyecto. Elaboracion propia

Esta primera etapa se destaca el comienzo oficial del proyecto. Incluye actividades como;

la capacitacion del equipo y el “Kick off” del proyecto, el inicio del desarrollo web, el disefio de
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la campafia de lanzamiento del servicio, de la marca y todos los elementos graficos, actividades
que corresponden Unicamente a esta fase del proyecto y que serviran de insumo para utilizarse en
las siguientes etapas.

Concluida esta etapa con la inauguracion del CIB EI Coyol, se da inicio la etapa Il del
proyecto, la cual esta representada en la EDT de la figura 5.6:

Figura 5.6: EDT de la segunda etapa del proyecto. Ubicacion Belén

Centro de Informaciény
Bienestar Belén
|
| | | | 1 | | 1
8.0 s 9.Reclutamient 11. Campaiia
. Operacion

\
10.Desarrollo 12.Construccié| |13.Capacitaci6 14. Monitoreo

oy seleccién

CIB El Coyol del personal web ‘ lanzamiento n n y seguimiento
| | | Y | | |
]
| 19.1 Publicarla 101 111, | [12.1. Paredesy| | . 13.1. . 141
8.1. plaza Programacién | |l Planificacién ventanas IBean#en 0s || _| Sistematizar
JImplementaci de la campaia 0S FInos _ | las lecc1pnes
n del Plan | aprendidas
Operativo
P 9.2. Revisar 10.2. Monitoreo lnstlazl.azc'ién 13.2. Gestién e
N o —| q X
| ofertasy del desarrollo 11.2. electrica CIB | 14.2. Revisar
convocar +{ Desarrollo de lineas base
entrevistas la campafa
10.3. P 123 133. |
4 Implementacién Equi aﬁliento < Herramientas
del Desarrollo quip digitales | 14.3. Revisar
19.3 Entrevistar | cumplimiento
4 Colocacién del operativo

disefio exterior|
12.5.
Inauguraciéon

Nota: EDT de la segunda etapa del proyecto. Elaboracién propia

19.4 Seleccionar

el personal

IRt

En ella se observa el seguimiento de algunas actividades que inician en la fase anterior,
como la operacién después de la apertura del CIB EI Coyol, la continuidad de la programacion del
desarrollo web y las actividades que se deben realizar para cada uno de los Centros, como el
reclutamiento y seleccion del personal, la campafia antes de su apertura, preparacion del espacio
fisico y la capacitacion de la persona que gestionara.

Por su parte, la figura 5.7 muestra la Gltima etapa del proyecto:
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Figura 5.7: EDT de la tercera etapa del proyecto. Ubicacion San Carlos

Bienestar San Carlos

‘ Centro de Informacién y

15.0peracién

17. Desarrollo

— s
Inauguraciéon

Nota: EDT de la tercera etapa del proyecto. Elaboracion propia

16.Reclutamien S 18. Campaiia de| - 20. 21.Relacionami 22. Monitoreoy 23. Cierre del
CIBEl COy,Ol y toy seleccion de aplicaciones lanzamiento 19.Construccio Capacitacion ento seguimiento proyecto
CIB Belén web
15.1.Implement . 17.1. Monitoreo 18.1. ‘ 20.1. . I_
I— acién del Plan {161 P:;bzl;car la de la operacién Planificacion de| == 19'\1'32?;2585 Y|l= Lineamientos flltlltv}/cllsol;ael; 22.1. dgiﬁle-r}slg;l:c:gc?érn
Operativo P del desarrollo la campafia Dos Pinos |_|Sistematizar las
lecciones
52 12 = aprendidas
2. ” .2. Recibir
16.2. Revisar 18.2. Desarro~llo e Instalacion |l 20.2. Gestién atender y
ofertas y dela campafia electrica CIB instituciones
convocar 22.2. Revi
entrevistas £.c. Revisar
203 lineas base
19.3 vy
Equi al'niento == Herramientas
quip digitales
==16.3 Entrevistar 22.3. Revisar
19.4. Colocacion cumplimiento
== del disefio del plgn
164 exterior operativo
== Seleccionar el
personal
19.5.

Esta ultima EDT incluye la operacion del CIB El Coyol, que para el inicio de esta etapa va

a tener 11 meses desde su apertura y recién se estara sumando el CIB Belén, y ademas, se espera

también que para esta etapa el desarrollo web ya esté listo para entrar en funcionamiento con el

CIB San Carlos y con esto el proyecto estara maduro para iniciar el relacionamiento con terceras

partes interesadas. Ademas, esta Ultima etapa contempla el proceso del cierre del proyecto.

b) Descripcién del alcance

El alcance del plan de gestidn para el proyecto Centros de Informacion y Bienestar (CIB)

es amplio y abarca multiples actividades clave que buscan el éxito y la efectividad del proyecto.

El cuadro 5.2 contiene la informacién necesaria para ejecutar este plan con éxito.
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Cuadro 5.2: Resumen para la gestion del alcance del proyecto

Variable

Descripcion del alcance

Criterios de aceptacion

Entregables

Roles y responsables

Se llevara a cabo una capacitacion para todos

Capacitaci . . Participacion del 100% . L .
) P los miembros del equipo del proyecto. Esta p Material de capacitacion Lider del proyecto su rol es
6n al S . . del equipo en todas las o
E1.A2 . formacidn incluird tanto las funciones . L desarrollado preparar la capacitacion,
Equipo del e . actividades capacitacion . L . -
especificas de cada miembro como los Bitacoras de participacion coordinarla y facilitarla
Proyecto L programada
objetivos generales del proyecto
Marcaré el inicio oficial del proyecto para el o L
- . L . Realizacion de la reunion
publico, se hard una reunion con los lideres de L
. . de inicio del proyecto con ., o
los diferentes departamentos para comunicar el . Acta de reunién de inicio del
L . la presencia de al menos . . .
i proyecto, los objetivos de este y las principales . proyecto, con el registro de Director de Capital Humano y
El “Kick D . - el 90% de los lideres de . -
E1.A3 off’ actividades a desarrollar durante su ejecucion, los departamentos consultas y respuestas dadas  director de Sostenibilidad. Su rol
con el fin de que todos tengan el conocimiento P en la sesion es presidir y liderar la reunion
. presentes en cada una de oy . .
necesario para abordar consultas que sus Bitacora de asistencia
las sedes donde se
subalternos puedan tener en el transcurso del . .
instalara el proyecto
proyecto
Lo . . Sera aceptado una vez .
Publicacié Se anunciara de manera oficial la apertura de P . . . Gerente de Capital Humano: su
. que se haya anunciado la  Imagen digital para el anuncio o
nInternay plazas para trabajar en los Centros de rol es velar por el cumplimiento
E1.B2 . : ; apertura de plazas y se de la plaza -
Externa de Informaciény Bienestar. Este anuncio se . . L de este punto, ya sea haciéndolo
E2.B2 o o reciban al menos cinco Publicacion en los canales _— .
la Plaza realizard tanto dentro de la organizacion como . . . €l mismo o asignando a su
E3.B2 . . solicitudes de candidatos  oficiales para la apertura del . .
para el en medios externos para atraer candidatos . equipo de trabajo para el
- tanto interna como proceso -
CiB calificados. cumplimiento
externamente.
Este plan incluye el desarrollo de una Se consideraré aceptado L
L L, Aplicacion web
Desarrollo aplicacién web completa para los Centros de cuando la aplicacién web .
. . ) completamente funcional y
E1C1 de Informacion y Bienestar. Esta plataforma esté completamente robada Gerente de TI: su rol es velar por
Aplicacion permitira a los usuarios acceder a recursos, funcional y se haya P . el cumplimiento de este punto,
. . L, . Informe de pruebas de usuario L o
es Web programar eventos, registrar informacion, entre realizado una prueba de ya sea haciéndolo él mismo o

otras funciones.

usuario satisfactoria.

y correccién de errores.

asignando a su equipo de trabajo
para el cumplimiento
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Variable  Descripcion del alcance Criterios de aceptacion  Entregables Roles y responsables

Estrategia de marketing y

comunicacién para la apertura . L
P P Coordinador de Comunicacion

Planificaci El plan incluye una propuesta para la campafia Disefio oficial de la de los centros.

. . . . . Interna: su rol es velar por el
E1.D2 o6nde de apertura, la cual es una estrategia de estrategia de marketingy  Contenido de la marca: logo, o

o . L . - cumplimiento de este punto, ya
E2.D2 Campafia marketing y comunicacion que puede funcionar comunicacién y se hayan colores, etc. - .
. . . . . . sea haciéndolo él mismo o
E2.D2 de como base o como insumo total para el equipo  adquirido lo necesario Materiales promocionales y . . .
S asignando a su equipo de trabajo
Apertura  del proyecto. para su desarrollo publicitarios desarrollados.

. para el cumplimiento
Insumos promocionales

necesarios para la campafia

Gerente de mantenimiento e

También dentro del plazo del desarrollo se Oficina construida segun infraestructura: su rol es velar
E1.E1 Construcci llevara a cabo la construccion fisica de las 3 las especificaciones y or el cum Iirr;iento de este
E2.E1 odndela oficinas de los Centros de Informacion y requisitos de ubicacion, Oficina habilitada. P P -
. . . L . punto, ya sea haciéndolo el
E3.F1 Oficina Bienestar, asegurando un espacio adecuadoy  disefio exterior y . . .
. . . mismo o asignando a su equipo
funcional. equipamiento solicitados

de trabajo para el cumplimiento

Se considerara aceptado .
P Gerente de Capital Humano: su

Se contempla los tres procesos de seleccién cuando se haya o
. . rol es velar por el cumplimiento
E1.B5 riguroso para contratar al personal necesario. contratado al personal . L -
Proceso de S . L . Registro de contratacion del de este punto, ya sea haciéndolo
E2.B5 . Esto incluird entrevistas, evaluacién de necesario y se haya . . .
Seleccion - e personal necesario el mismo o asignando a su
E3.B5 habilidades y verificacion de antecedentes para completado el proceso de equipo de trabajo para el
asegurar un equipo altamente competente. seleccion segun los - !
o . cumplimiento
criterios establecidos.
Implementacidn con éxito . L
. L . . . . P . . L Coordinador de Comunicacion
Ejecucion  Se implementara las estrategias de marketingy de las seis semanas de Informes de ejecucion de las
L - o S . . Interna: su rol es velar por el
E1.D6 de comunicacion planificadas para dar a conocer ~ campafia y participacion  estrategias de marketing y o
5 ) o - cumplimiento de este punto, ya
E2D3 Campafias los centros a los colaboradores y a través de en las actividades comunicacion. - .
. L L sea haciéndolo el mismo o
E3.D3 de ellos a sus familias, generando interés y uso del propuestas de al menos Resultados de participacion y . . .
) L . asignando a su equipo de trabajo
Apertura  recurso cuando esté en operacion. un 20% de cada respuesta de la comunidad.

ara el cumplimiento
departamento. P P
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Descripcion del alcance

Criterios de aceptacion

Entregables

Roles y responsables

Se pondréa en funcionamiento el sitio web

Se considerara aceptado
cuando el sitio web esté

Gerente de TI: su rol es velar por

Implement desarrollado previamente, permitiendo a los . . el cumplimiento de este punto,
L . . - en funcionamiento y los . . L, .
E2.C4 aciéndel usuarios acceder a informacién detallada sobre . Sitio web operativo. ya sea haciéndolo el mismo o
i . . . . usuarios puedan acceder a . . .
Sitio Web  los servicios, horarios y recursos disponiblesen =~ L asignando a su equipo de trabajo
la informacion de manera .
los centros. . para el cumplimiento
efectiva.
Bitacora de capacitacién
Registro de la Creacidn de recursos
- . capacitacion complementarios como guias  Gestora Social: su rol es facilitar
Capacitaci A pesar de formar parte del programa operativo . . . L,
. . L, proporcionada a los de usuario, manuales de la informacién oportuna al
ona del CIB, este plan incluye la capacitacion en el . L .
. . usuarios de las referencia rapida, videos personal sobre el uso de la
Usuarios  uso de herramientas web para el personal de las . . .
E2.Al . . herramientas web, tutoriales o preguntas herramienta y el departamento
de dos primeras sucursales. Dado que trabajanen . . LT,
. . . . incluyendo contenido de  frecuentes que ayuden a los de comunicacion interna su rol
Herramien horarios rotativos y se espera que utilicen el L L . L .
) s formacion y evaluacion usuarios a reforzar lo es la creacion del material
tas Web CIB a través de los sitios digitales. . . .
de aprendizaje con aprendido y resolver dudas complementario
gjercicio préactico durante el uso de las
herramientas web
Se incluira la celebracion de inauguracion oficial de o
_los tres CIB, para marcar el inicio de las operaciones ACI'V'dad_de
Inauguraci - de los Centros de Informacion y Bienestar. A partir ~ Inauguraciony
6n e Inicio  de este momento, se comenzara a brindar los articipacion de al menos o Director de Capital Humano
E2.Al " ' . P P Invitacion al evento . P - y
E3 Al de servicios de manera regular, por lo que también se un 20% de los Reqisiro de asistencia director de Sostenibilidad. Su rol
' Operacion incluye la operacion de los primeros dos CIB a colaboradores presentes g es presidir y liderar el evento
es medida que se van abriendo y del CIB San Carlos, en la empresa en ese
que es el ultimo, tendrd un par de semanas de momento
operacion cuando el proyecto concluya.
Este plan contempla el proceso de establecer
relaciones sélidas con otras organizaciones, . - . .
. g . Relaciones solidas Registro de contactos y Lider del proyecto: su rol es
instituciones gubernamentales y la comunidad . . . .
. . establecidas con otras alianzas establecidas con otras velar por el cumplimiento de
Relaciona en general para fomentar colaboraciones . . -
E3.G1 . . . . organizaciones y se hayan organizaciones. este punto, ya sea haciéndolo el
miento beneficiosas y sinergias que fortalezcan el

servicio, quedando para la operacion, el
mantenimiento, actualizacion y aumento de
estas.

definido oportunidades de
colaboracion.

Acuerdos y convenios
firmados para colaboraciones.

mismo o asignando a su equipo
de trabajo para el cumplimiento
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Variable Descripcion del alcance Criterios de aceptacion  Entregables Roles y responsables
. Se realizardn monitoreos constantes del . Bitacora de monitoreo y Lider del proyecto: su rol es
Monitoreo Registros de la . o
E1.G1l progreso del proyecto, evaluando el . L seguimiento. velar por el cumplimiento de
y . . sistematizacion de los - L
E2.G1 - cumplimiento de metas y gestionando . . Informes periddicos de este punto, ya sea haciéndolo el
Seguimien . . . . monitoreos con intervalos - ., . : .
E3H1 eficientemente los riesgos potenciales que seguimiento y gestion de mismo o asignando a su equipo
to . no mayores a 2 meses . . .
puedan surgir. riesgos. de trabajo para el cumplimiento
Documentacion de las
. , lecciones aprendidas, la . .
Al concluir el proyecto, se documentaran las - P L. Registro de lecciones .
. . L. evaluacién del éxito del . . Lider del proyecto: su rol es
lecciones aprendidas, evaluaremos el éxito . aprendidas y recomendaciones o
. proyecto a través de las velar por el cumplimiento de
Cierre del alcanzado y cerraremos formalmente todas las . . para proyectos futuros. -
E3.I1 lineas base y el cierre este punto, ya sea haciéndolo el

Evaluacion de éxito del
proyecto y cumplimiento de
objetivos.

Proyecto  actividades relacionadas con los Centros de
Informacion y Bienestar y daremos pie a la
gestion plena del plan operativo.

formal de todas las
actividades relacionadas
con los Centros de
Informacion y Bienestar.

mismo o asignando a su equipo
de trabajo para el cumplimiento

Nota: Resumen de aspectos fundamentales para la gestion del alcance. Elaboracion propia
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Este alcance integral y detallado promueven una implementacion efectiva y exitosa del
proyecto CIB, cumpliendo con los objetivos planteados y brindando un servicio de calidad a
nuestros colaboradores y la comunidad en general.

Ahora bien, como elemento que da valor a este apartado se presentara un apartado con el
alcance que se pretende que tenga el servicio que ofrecera el producto de este proyecto, esto con
la intencion de que sirva como herramienta para dimensionar la planificacion de que el resultado

final debe ser funcional para los siguiente:

e Alcance del servicio
Se atenderd a todo el personal que labore en cada uno de los centros de trabajo donde se ubicara
el CIB, es decir, en la Planta de EI Coyol, en Belén y en San Carlos, los mismos se componen de
la siguiente estructura de fuerza laboral que muestra el cuadro 5.3:
Cuadro 5.3: Distribucion del personal a atender por sede y segun el departamento

Area El Coyol Belén San Carlos

Bodega 209 12 39

Planta de Manufactura 782 180 267
Recolectores de Leche 63 0 44
Administrativos 846 40 97

Area Comercial 376 116 101
Planta de Concentrado Animal. 81 0 0
Personal de limpieza 24 4 6
Personal de seguridad 17 0 5

Total de personal 2398 352 559

Nota: Distribucion de la cantidad de empleados por area y sede. Elaboracién propia con datos proporcionados

por Capital Humano de Dos Pinos

A los colaboradores que trabajan en tiempo fuera del horario de atencion presencial tendran
habilitado la posibilidad de utilizar los Paneles PC para sus consultas o la linea de mensajeria
WhatsApp, a estas solicitudes se les dara seguimiento a través de mensajeria de texto al teléfono
celular que se indique a la hora de registrar la consulta.

Para la atencion a estos usuarios, los CIB Dos Pinos deberan:
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Informacion y Asesoria: Proporcionar informacién actualizada y precisa sobre tramites

Estatales y privados, beneficios laborales, politicas internas de la empresa, programas de
bienestar, entre otros aspectos relevantes para los trabajadores y sus familias

Capacitacion en el uso de la herramienta web: asegurar que toda la poblacion que, por

horario de trabajo no puede tener acceso a la atencidn presencial del CIB, pueda tener
acceso a la atencion a través de las herramientas virtuales.

Visitas de campo: la gestora social deberd programar visitas periodicas a los diferentes

departamentos que tengan localidad a més de 1km de las oficinas, con el proposito de llegar
al personal que, por desconocimiento, tiempo, etc. no se ha acercado a utilizar los servicios
del CIB. También aprovechara las mismas para las capacitaciones sobre la herramienta

web

Acompafiamiento y Orientacion: Brindar acompafiamiento personalizado y orientacion a
los trabajadores en el proceso de realizar tramites, entender sus derechos y
responsabilidades, y acceder a los servicios y recursos disponibles.

Sequimiento en Tramitologia: Realizar un seguimiento efectivo de los tramites realizados

por los trabajadores, asegurando que se completen de manera oportuna y correctamente, y
proporcionando apoyo en caso de dificultades o problemas.

Promocidn de Bienestar: Desarrollar y promover programas y actividades de bienestar para

los trabajadores, como talleres de temas de interés para los usuarios, actividades
recreativas, asesoramiento de expertos, entre otros, con el objetivo de mejorar su calidad
de vida y bienestar del colaborador y su familia.

Dar un servicio de informacion integral, mas alld de la institucionalidad: Contar con

informacion adicional sobre trdmites puede representar una oportunidad tanto para el
trabajador como para su familia. Esto incluye programas universitarios, iniciativas para
mejorar la empleabilidad, servicios de atencion a adicciones y consultas con especialistas
gratuitas o de bajo costo, como las de psicologia y asesoria legal.

Coordinacion y relacionamiento: Mantener la relacion y comunicacion con las

instituciones y organizaciones aliadas para coordinar diferentes actividades beneficiosas
para los colaboradores, como ferias, charlas, talleres, capacitaciones, etc.

Comunicacién y Divulgacion: Mantenerse informada y actualizada sobre lo que ofrecen

las instituciones y organizaciones, para facilitar una comunicacion efectiva y constante con
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los trabajadores para informar sobre los servicios disponibles, eventos importantes,
cambios en politicas o beneficios, y cualquier otra informacion relevante para su bienestar
y desarrollo laboral.

e Colaboracion con Areas Internas: Trabajar en colaboracion con otras areas internas de la

empresa, como Recursos Humanos, Salud Ocupacional, Finanzas, entre otras, para facilitar

una atencion integral y coordinada a las necesidades de los trabajadores.

En resumen, el alcance del Centro de Informacion y Bienestar abarca desde la provision de
informacion y asesoria hasta la promocion activa del bienestar y la colaboracion
interdepartamental, todo con el objetivo de mejorar la experiencia laboral y el bienestar general de

los trabajadores en la empresa

5.1.1.4 Plan de Gestion de los Requisitos

Este apartado contempla la lista de los requisitos creada en el apartado 4.1.1 Informe de
requerimientos y necesidades, el cual detalla y especifica uno a uno, los componentes necesarios
para desarrollar los tres CIB que este plan contempla. Entonces, tomando de referencia los
requerimientos del apartado mencionado, en este punto se desarrollara la informacién necesaria
para la gestion de requisitos.

Primeramente se muestra en la figura 5.8 un resumen preliminar de la construccion de este
apartado:

Figura 5.8: Desglose de entradas, herramientas y salidas del plan de gestién de los

requisitos
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»Acta de Constitucion del Proyecto
E ntra da eDocumento de Requisitos del Proyecto

o Criterio experto

e Entrevistas

¢ Analisis de documentos
e0Observacion

*Plan de Gestion de Requisitos
eMatriz de Trazabilidad de Requisitos
eDocumentacion de Requisitos

Nota: Detalle de dénde se obtiene la informacion, cdmo se analiza y el resultado de este. Elaboracién propia

Ahora bien, los productos de este plan de gestion se reflejan en los siguientes puntos:

a) Requerimientos del proyecto

Cabe resaltar que el papel del lider del proyecto en este plan es fundamental, ya que sera
quien se responsabilice en su generalidad de este plan, dado que es esta figura la que tiene mayor
conocimiento del todo lo que es, conlleva e implica este plan, sin dejar de lado, el apoyo siempre
necesario de los demas miembros del equipo.

El cuadro 5.4 resume como se deberd llevar a cabo esta gestion:
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Cuadro 5.4: Matriz de trazabilidad de los requisitos del proyecto

Codigo Categoria

Requisito

Criterios de Aceptacion

Prueba de verificacion Prioridad

Responsable
de revisar y
aprobar

Requisitos del

Rop  hande
Gestion
Detallados

RO2 !Dropuesjcrl:\ de
integracion

RO3 Temporalidad

RO4 Recurs'os
materiales

RO5 Servicios

El equipo debe contar con un plan de
gestion detallado que incluya todas las
actividades, recursos y
responsabilidades necesarios para
llevar a cabo el proyecto de manera
efectiva.

Se debe contar con componentes
adicionales que complementen el plan
de gestiodn y contribuyan al éxito del
proyecto y su operacién

El equipo debe adherirse a las fechas y
plazos establecidos en el cronograma
para una implementacién oportuna.

Se deben asignar y disponer de los
materiales y equipos requeridos para
llevar a cabo el proyecto.

Asegurar la disposicién de los servicios
esenciales del CIB; informacion,
asesoria y seguimiento.

Se ha revisado y
aprobado el plan de
gestion.

Se ha elaborado y
aprobado los
componentes de la
propuesta para
integrarlas al proyecto o
al servicio.

Hay evidencia del
seguimiento y
cumplimiento del
cronograma del proyecto

Hay evidencia de la
disposicién de materiales
segun el tiempo y
detalles planificados

Se han hecho las
contrataciones
correspondientes, a
tiempo para la adecuada
capacitacion

Presentacion de las actas o
documentos donde se registre la
revision y aprobacion oficial del
plan de gestién por parte de los
responsables designados.

Alta

Documentacion que demuestre
la elaboracién de los
componentes adicionales
propuestos y su aprobacion

Alta

Informes periddicos de
seguimiento del cronograma que
muestren el progreso de las
actividades y el cumplimiento de
los plazos establecidos.

Media

Registro de la disponibilidad de
los materiales segun lo
planificado, con evidencia
fotografica o documental si es
necesario.

Alta

Documentacidn de las
contrataciones realizadas, los
programas de capacitacion
implementados y evidencia de la
participacion y aprendizaje del
personal.

Alta

Director de
Sostenibilidad
y Directora de
Capital
Humano

Director de
Sostenibilidad
y Directora de
Capital
Humano

Lider del
proyecto

Lider del
proyecto

Lider del
Proyecto
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RO6

RO7

RO8

RO9

R10

R11

Categoria

Infraestructura

Recursos
Humanos

Capacitacion
del personal
titular y de
sustitucion

Poblacidn
Objetivo

Modalidad de
Atencién

Recursos
Tecnoldgicos

Requisito

Asegurarse de que las instalaciones
fisicas, redes y sistemas estén
disponibles y operativos para el
proyecto.

Designar a los miembros del equipo
con las habilidades y competencias
adecuadas para llevar a cabo las tareas
del proyecto y asegurar la contratacién
para las nuevas plazas de trabajo.

Procurar que todo el personal esté
capacitado para desempefiar sus
funciones y que haya un plan de
contingencia en caso de ausencia.

Asegurar que al finalizar el proyecto, el
servicio esté disponible para todos los
colaboradores de las tres sucursales.

Asegurar que los métodos establecidos
para brindar los servicios o productos
del proyecto esten disponibles segln
lo planificado

Asegurarse de que los sistemas
informaticos, software y hardware
necesarios estén operativos y listos
para su uso.

Criterios de Aceptacion

Se ha verificado que la
infraestructura esta en
su lugar y funcionando
correctamente.

Se ha asignado,
contratado y capacitado
al personal necesario.

Se ha proporcionado
capacitacion al personal
titular y de sustitucion.

Se tiene evidencia de
que el 100% del personal
puede tener acceso a los
servicios CIB

Se ha dispuesto del
espacio fisico, las lineas
telefénicas y de las
herramientas digitales
para el 100% de la
poblacién meta

Se ha verificado que los
recursos tecnolégicos
estan en su lugary
funcionando
correctamente.

Prueba de verificacion

Inspecciones o auditorias que
demuestren que la
infraestructura esta en su lugary
funcionando correctamente
segun los requisitos especificos
del proyecto.

Documentacion que respalde la
asignacion, contratacion y
capacitacion del personal
necesario para el proyecto,
incluyendo evaluaciones de
desempefio si corresponde.

Registros de asistencia a los
programas de capacitacion,
evaluaciones de aprendizaje

Registro de atenciones y
capacitacion en las herramientas
digitales a todos los
colaboradores de las sucursales

Documentacion que confirme la
disponibilidad y uso de recursos
para atender a la poblacién meta
segln lo planificado y los
resultados obtenidos.

Pruebas técnicas o informes de
mantenimiento que demuestren
que los recursos tecnolégicos
estan operativos y listos para su
uso.

Prioridad

Alta

Alta

Alta

Media

Alta

Media

Responsable
de revisar y
aprobar

Lider del
proyecto

Director de
Sostenibilidad
y Directora de
Capital
Humano

Lider del
proyecto

Lider del
proyecto

Lider del
proyecto

Lider del
proyecto
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R12

R13

R14

Categoria

Recurso
econdmico

Servicios
Adicionales y
Alianzas
Institucionales

Plan operativo

Requisito

Asegurar la disponibilidad y uso
eficiente del presupuesto necesario
para la gestion del proyecto

Establecer alianzas institucionales y
proporcionar servicios adicionales
segun lo acordado.

Crear un plan detallado que describa
las actividades, responsabilidades y
plazos para lograr los objetivos del
servicio

Nota: Guia para la gestién de requisitos. Elaboracion propia

Criterios de Aceptacion

Se ha asignado y se
evidencia que esta
siendo utilizado de
manera eficiente el
recurso econémico.

Se han establecido
alianzas institucionales y
se han proporcionado
servicios adicionales
segun lo acordado.

Se ha propuesto y
aprobado el plan
operativo parala
administracion del CIB.

Prueba de verificacion

Anilisis financiero que
demuestre la asignacion y uso
eficiente del presupuesto del
proyecto, comparando los gastos
reales con los previstos.

Contratos o acuerdos firmados
que evidencien el
establecimiento de alianzas y la
prestacién de servicios
adicionales segun lo acordado.

Documentacion que demuestre
la propuesta y aprobacidn oficial
del plan operativo para la

administracion del CIB por parte

de los responsables del proyecto.

Prioridad

Alta

Media

Alta

Responsable
de revisar y
aprobar

Lider del
proyecto

Director de
Sostenibilidad
y Directora de
Capital
Humano

Director de
Sostenibilidad
y Directora de
Capital
Humano
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Este apartado ha proporcionado el cuadro 5.4, donde se presentan las categorias de los
requisitos que se identificaron en el apartado 4.1.1, con esto, el cuadro es un apoyo que guia de
manera efectiva la gestion de requisitos, proporcionando una herramienta clara y practica para que
cada aspecto clave sea atendido de manera adecuada y oportuna.

Ademas, como parte de los requisitos de este proyecto, se generaran desarrollos web para
apoyar los servicios de los CIB, para esto, se facilita un listado de requerimientos de cada uno que
brinden una guia clara al equipo desarrollador sobre lo que se espera de cada herramienta y las
funcionalidades de estas. Los siguientes apartados muestran el detalle de estos requerimientos.

b) Requerimientos para la herramienta digital del “Registro de gestiones del CIB”.

Esta aplicacién esta disefiada especificamente para el mejoramiento de la gestion de los
Centros de Informacidn y Bienestar. Su proposito principal es facilitar una herramienta tecnoldgica
para el registro y control de los tramites llevados a cabo en dicho centro. Esto permitird obtener
informacidn clara y concisa para la toma de decisiones.

La idea de esta aplicacion surge por la necesidad de almacenar y gestionar de manera
eficiente toda la informacién de las atenciones y tramites diarios. Este desarrollo tiene como
objetivo facilitar la generacion de reportes instantaneos, donde se puedan ver historicos y detalles
en tiempo real al momento que son requeridos.

Ademas de ofrecerle a la empresa Dos Pinos la documentacion necesaria para el desarrollo
de este Plan de Gestidn y todos sus componentes, se le facilitard acompafiamiento para interpretar
estos requerimientos, solventar dudas y verificar con el equipo de Tl que los requerimientos se
vayan desarrollando en funcion de las necesidades del CIB.

Para su desarrollo, el cuadro 5.5 muestra cuales son los requerimientos y la cantidad de

horas que se deben invertir.
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Cuadro 5.5: Requerimientos para el desarrollo del sitio web de registro interno y tiempo

estimado para su desarrollo

(Horas)

Req-001

Req-002

Req-003

Req-004

Req-005

Login
Creacion de formulario

Verificacion de credenciales
Conexion a base de datos

Registro de usuarios

Creacion del formulario

Crear usuario

Editar usuario

Filtro de bdsqueda

Creacion de usuarios en la base de datos
Relacion con tabla permisos
Cerrar sesion

Crear accion de cerrar sesion
Verificar reingreso a la pagina
Roles de usuario

Creacion del formulario

Crear roles de usuario

Editar roles de usuario
Eliminar roles de usuario
Filtro de usuario
Almacenamiento en base de datos
Visualizacion segun roles
Permisos

Creacion del formulario

Crear roles permiso

Editar permiso

Eliminar permiso

4

21

10

13
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(Horas)

N° Req Requerimiento 10
Filtro de permiso

Relacidn con tabla roles

Relacion con tabla usuarios

Almacenamiento en base de datos
Reg-006 Cambio de contrasefia 10

Creacion del formulario

Verificar existencia de usuario

Verificar coincidencias de contrasefias

Crear nueva contrasefia

Verificar credenciales
Reqg-007 Pantalla de inicio 7

Creacion del formulario

Distribucién de opciones y pantallas con respecto a
los roles y permisos.

Reg-008 Sedes 10

Creacion del formulario

Crear sede

Editar sede

Eliminar sede

Filtro de sede

Almacenamiento en base de datos

Visualizacion de sede
Req-009 Procesos 10

Creacion del formulario

Crear proceso

Editar proceso

Filtro de institucion

Almacenamiento en base de datos

Visualizacion de procesos
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(Horas)

Reg-010 Instituciones 10
Creacion del formulario

Crear institucién

Editar institucién

Filtro de institucion

almacenamiento en la base de datos

Visualizacion de instituciones

Reg-011 Estados 10

Creacion del formulario

Crear estado

Editar estado

Filtro de estado

Almacenamiento en la base de datos

Visualizacion de estados
Reg-012 Modalidad atencién 10

Creacion del formulario

Crear modalidad atencién

Editar modalidad atencion

Filtro de modalidad atencién

Almacenamiento en la base de datos

Visualizacion de modalidades atencién

Reqg-013 Tipos de atencién 10

Creacion del formulario

Crear tipo atencion

Editar tipo atencion

Filtro de tipo atencion

Almacenamiento en la base de datos

Visualizacion de tipos de atenciones
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(Horas)

Req-014 Areas 10
Creacién del formulario

Crear area

Editar area

Filtro de area
Almacenamiento en la base de datos

Visualizacion de area

Reg-015 Afiches 15
Creacion del formulario

Crear afiche
Editar afiche

Filtro de afiche

Almacenamiento en la base de datos

Relacion con tabla de Tema de afiche

Relacion con tabla de dimension de afiche

Visualizacion de afiche
Reg-016 Tema de afiche 10

Creacion del formulario

Crear tema afiche

Editar tema afiche

Borrar tema afiche

Filtro de tema afiche

Almacenamiento en la base de datos

Visualizacion de tema afiche

Req-017 Dimension 10
Creacion del formulario

Crear dimension afiche

Editar dimension afiche

Borrar dimensidn afiche

Filtro de dimensidn afiche

Almacenamiento en la base de datos

Visualizacion de dimensidn afiche
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(Horas)

Reqg-018

Req-019

Req-020

Reg-021

Req-022

Reporte Afiches
Conexién con la base datos

Reportes de afiches creados por periodos
Reportes de afiches por tema
Reporte de afiches por dimensiones impactadas

Alianzas
Creacion del formulario

Crear alianza
Editar alianza
Filtro de blsqueda

Relacion con tabla contacto de alianza
Almacenamiento en la base de datos

Visualizacion de datos
Contacto de alianza
Creacion del formulario

Crear alianza

Borrar alianza
Almacenamiento en la base de datos

Reporte Alianzas
Conexion con la base datos

Creacion de formulario

Reportes de alianzas por periodos

Reporte de tramites ligadas a la alianza

Reporte de tramites ligadas a contacto de alianza
Visitas

Creacion del formulario

Crear visita

Editar visita

Borrar visita

Filtro de bdsqueda
Almacenamiento en la base de datos
Visualizacion de datos

Relacién con tabla institucion

17

10

10

20

12
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N° Req Requerimiento Duracion
(FOIED)

Req-023

N° Req

Req-024

Req-025

Req-026

Req-027

Reportes de visitas 15

Conexién con la base datos

Requerimiento

Creacion de formulario

Reportes de visitas por periodos

Reporte de visitas por institucion

Costos asociados al tramite 10
Creacion del formulario

Crear registros de costos asociados al tramite

Editar costos

Borrar costos

Filtro de bdsqueda

Almacenamiento en la base de datos

Visualizacion de costos

Colaboradores 10
Creacion del formulario

Crear registros personas

Editar persona

Borrar persona

Filtro de bdsqueda

Almacenamiento en la base de datos

Visualizacion de persona

Colaboradores 20
Conexion a base de datos interna.

Consulta de colaboradores

Actualizacion de personas en la base de datos

Beneficiarios 10
Creacion del formulario

Crear Beneficiario
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N° Req Requerimiento Duracion
(FOIED)

Req-027

Req-028

Req-029

Req-030

Editar Beneficiario

Filtro de bdsqueda
Almacenamiento en la base de datos
Relacion con tabla parentesco
Visualizacion de datos

Parentesco

Creacién del formulario

Crear Beneficiario

Editar Beneficiario
Almacenamiento en la base de datos
Visualizacion de datos
Atenciones/Tramites

Creacién del formulario

Conexion a la base de datos.

Conexion con base de datos externa
colaboradores

Crear atenciones

Editar atenciones
Filtro de atenciones
Almacenamiento en la base de datos

Visualizacion de atenciones por persona
Relacion con tabla proceso

Relacion con tabla institucion
Relacion con tabla estado

Relacion con tabla modalidad atencién
Relacion con tabla tipo atencion
Relacion con tabla Carencia

Relacion con tabla usuario

Relacion con tabla costos

Relacion con tabla beneficiario
Carencias

Creacion del formulario

Crear carencia

Editar carencia

Borrar carencia

Filtro de bdsqueda

Almacenamiento en la base de datos

Visualizacion de datos

de

10

90

10
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(Horas)

Req-031

Req-032

Req-033

Formulario solicitud empleo
Conexién con la base datos
Creacion de formulario

Guardar solicitud (datos personales del solicitante,
escolaridad, experiencia laboral, licencias, puestos
a los que aplica)
Almacenar archivos en servidor (CV, licencias,
cedula)

- Relacion con tabla Puestos de trabajo

- Editar solicitud

- Almacenamiento en la base de datos editar

solicitud

Reporte solicitud de empleo

Conexion con la base datos

Creacion de relaciones

Exportar reporte

Reportes de atenciones

Conexion con la base datos

Creacion de formulario

Cantidad de atenciones limitadas por mes y afio

Cantidad de trabajadores que realizan transacciones
por mes y afio
Cantidad de personas que reutilizan el servicio

Cantidad de carencias IPM atendidas por mes y afio
Atenciones por tipo

Atenciones por modalidad de atencion

Cantidad de atenciones por instituciones (Top 10)
Atenciones por tipo de persona beneficiada

Generar Ranking de las instituciones que inciden en
IPM

Nota: Requerimientos para el desarrollo web. Elaboracidn propia

40

20

90
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c) Requerimientos para el “Sitio web del CIB”

Este sitio web o pagina ofrece una variedad de funcionalidades y secciones para los
usuarios. En primer lugar, cuenta con un directorio telefénico que permite a los usuarios buscar y
acceder a numeros de teléfono de instituciones, servicios o personas especificas. La funcion de
busqueda facilita la localizacion rapida de contactos relevantes.

Ademas, el sitio incluye una seccién de publicaciones, donde se comparten imagenes,
videos, banners y otros contenidos relevantes. Esta area puede utilizarse para anunciar noticias,
eventos 0 promociones importantes.

Otra seccion importante es la que muestra informacion detallada sobre instituciones y
servicios. Aqui, los usuarios pueden explorar descripciones, opciones y sub-opciones para resolver
sus necesidades especificas. Por ejemplo, si buscan informacidn sobre una institucion en particular
0 necesitan acceder a servicios especificos, esta seccién proporciona detalles clave.

En cuanto a la gestién de usuarios, el sitio permite la creacién de cuentas con diferentes
niveles de acceso. Los usuarios regulares tienen acceso basico y pueden navegar por el sitio. Los
super usuarios tienen privilegios adicionales, como la capacidad de editar contenido o gestionar
usuarios. Por altimo, los administradores tienen control total sobre el sitio y pueden realizar
cambios significativos.

Finalmente, para los usuarios registrados, existe la posibilidad de consultar y gestionar
solicitudes. Cuando presentan una solicitud especifica, esta se envia por correo electronico a la
direccion del “Centro de Informacion”. El correo contiene detalles completos de la solicitud
planteada para su revision y seguimiento. En resumen, este sitio web ofrece una plataforma integral

para acceder a informacion, interactuar con servicios y gestionar solicitudes de manera eficiente.

Detalle de Requerimiento:
a) Accesos / Gestion de usuarios:

Debe disponer de opciones para la gestion de usuarios, permitiendo a usuarios invitados
crear un usuario Regular que permita elaborar solicitudes, usuarios de para gestion en el Centro de

informacion tanto Super Usuarios como Administradores.
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1. Usuario perfil Invitado (usuario sin registro)
a. Accesos:
Ver descripcion para autogestion en Instituciones / Servicios.

Registrar nuevo usuario

2. Usuario perfil Regular (colaborador de finca):
a. Accesos: Usuarios registrados y con sesion activa:
Ver descripcion para autogestion en Instituciones / Servicios
Ver opciones de resolucion.
Crear solicitudes al Centro de informacion.
Consultar solicitudes realizadas
Mostrar opcion para cambiar su contrasefia y editar informacion relacionada.
b. Atributos: Nuevos Usuarios:
Usuario (maximo 20 caracteres, sugerir nimero de identificacion)
NUmero de teléfono para contacto.
Contrasefia (minimo 10 caracteres).
Centro de informacion asociado.
Datos adicionales:
» Tipo de identificacion, Namero de identificacion
= Nombre, Apellido 1, Apellido 2
= Correo electronico
= Direccién (provincia, canton, distrito, barrio, ubicacion de casa)
= Colaborador Dole:
= En caso de no ser colaborador de Dole:
= Nombre y Apellidos del Colaborador Dole.
= Relacién con colaborador, opciones; Colaborador Dole, Espos@, Hij@,

Pareja.

3. Usuario perfil SuperUsuario (Oficina de atencién):
a. Accesos:

Consultar reporte de solicitudes.
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Ajustar estado de solicitudes
Agregar comentarios e instrucciones para resolucion.
Agregar usuarios regulares.
b. Atributos:
Usuario (maximo 20 caracteres)
Numero de teléfono.
Contrasefia (minimo 10 caracteres).

Centro(s) de informacion autorizado(s)

4. Usuario perfil Administrador (Oficina de atencion):
a. Accesos:

Ajustar pardmetros del sistema (Centros de informacion, Correos de contacto)

Agregar usuarios SuperUsuarios.

Agregar usuarios Regulares.

Consultar reporte de solicitudes.

Ajustar estado de solicitudes.

Agregar comentarios e instrucciones para resolucién a las solicitudes.

Gestion del Directorio telefonico.

Gestion del espacio de publicaciones

Gestion de las opciones / respuestas mostradas por el chat, segun consultas de los usuarios.
b. Atributos:

Usuario (maximo 20 caracteres)

NUmero de teléfono.

Contrasefia (minimo 10 caracteres).

Centro(s) de informacion autorizado(s)

* Primer usuario, creado al iniciar el sistema por primera vez, por el equipo desarrollador.

5. Gestion de Seccion de Directorio telefonico:

Como se indica debe permitir la gestion del directorio telefonico de las instituciones,
permitiendo solo al usuario con perfil de Administrador, la gestién de los registros.
a. Atributos:
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e Institucion
e Oficina
e Teléfono
e Correo
e Nombre de contacto
e Direccion web.
e Centro(s) de informacion autorizado(s)
Ejemplo:
Cuadro 5.6: Ejemplo de como debe organizarse la informacion para el directorio que debe

tener el desarrollo web para consultas

Institucion = Oficina Teléfon  Correo Nombre de Direccion web
0 contacto
CCSS Ebais 1 2754- Ebaisl@ccss. Lucas Pérez Prado = https://www.ccss
5545 go.cr .sa.cr
Banco Pensiones 2222- Pnesiones@b  Juan Mora Mora  www.bp.fi.cr
Popular 5355 p.fi.cr

Nota: Ejemplo del directorio CIB. Elaboracion propia

6. Gestion de Seccion de servicios:
a) Servicios:
El sistema debe disponer de opciones para la gestién de servicios / tramites de las
instituciones, en los que el Centro de Informacion puede ayudar a los colaboradores.
Solo al usuario con perfil de Administrador, pueden realizar gestion de servicios.
b) Atributos de servicios:
e Servicio Id (Autonumeérico)
e Institucion
e Nombre Tramite / Servicio / Documento requerido por el usuario
e Descripcidn de Proceso para autoservicio. Permitir indicar los pasos requeridos para la
obtencion de este, agregando texto numerado, fotografias (pantallazos) y/o videos.
e Centro(s) de informacion autorizado(s)

e Formularios de instituciones.
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Requerimiento de datos / documentos para solicitar ayuda al Centro de informacion.
Seleccionar las Opciones / Sub-Opciones que se mostraran al usuario al crear una solicitud
(Opciones de resolucion programadas) [Botones]:
o Imprimir documento
= Opcion para adjuntar documento
= Enviar
o Solicitar Cita (Enviar solicitud segun nivel 2)
= Meétodo de contacto

e Correo electrénico,

e WhatsApp,

e Llamada telefonica.
= Solicitar

o Solicitar documento (Enviar solicitud de documento, segun nivel 2)
= Comentario (Espacio para indicar detalle de la solicitud. Como
usuario/contrasefia de sitio de institucion)
= Adjuntar documento:

e Foto, cedula ambos lados

e Foto, cedula frontal

e Foto, Cedula reverso

e Foto, Tarjeta debito

e Otros documentos (pdf, jpg)
= Consentimiento informado

e Mostrar formulario de consentimiento para compartir
informacién personal,
e opcion Aceptar,
e Opcion Cancelar, (en caso de Cancelar no continua con la
solicitud)
= Meétodo de resolucién (Mostrar opciones de respuesta del Centro de

informacién;
e Correo electrénico,
e WhatsApp,
e Impresion fisica,
e devolver documento a id solicitud en el sistema.
= Solicitar
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Ejemplo de tramite a mostrar en el sitio:

Cuadro 5.7: Ejemplo de la informacion que debe mostrarse para algunos tramites del sitio

web para consultas CIB.

Detalle Descripcion
a. Institucion CCSS
b. Servicio Orden Patronal

c. Proceso de 1. Ingresar alsitio https://www.ccss.sa.cr/web/orden
autoservicio 2. Indicar valores de ingreso a la oficina virtual de la CCSS, Usuario y Contrasefia.
Si no dispone de un usuario y contrasefia registrado, debe seleccionar la opcion “Quiero
registrarme” y completar la informacion solicitada en los tres pasos y confirmacion de datos.

Registro de usuario

Paso1 Paso 2 Paso 3 Confirmacién de datos

3. Seleccionar en mend horizontal la opcion Asegurado, luego seleccionar opcion Orden

v | Oficina Virtual
CCss

A Inicio [E] Asegurado v +* Afiliacion OPC v &% Gestiones ¥

Orden Patronal

4. Seleccionar sobre la linea del mes requerido.

5. El sistema mostrara en el navegador web, un archivo denominado “ordenpatronalpdf”
que corresponde al archivo generado.

Patronal

B https://aissta.ccss.sa.cr/afiliacion/ordenpatronal pdf

CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL
SISTEMA CENTRALIZADO DE RECAUDACION

Orden Patronal Digital

Nombre: {CORDLIO 035 GLRATO0 b 105 ANGLLS|
6. Podra enviar el archivo a una direccion de correo electronico, a una impresora en papel,
o0, almacenarlo en el dispositivo.
d. Centro(s) de Centros de informacion que pueden proveer el servicio. ..
informacion
autorizado(s)
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https://www.ccss.sa.cr/web/orden
https://www.bing.com/search?q=sicere+orden+patronal+digital&qs=SC&pq=sicere+order&sk=SC2&sc=8-12&cvid=816BB5BDD1E24DAFA65D6D801CDDC093&FORM=QBRE&sp=3
https://www.bing.com/search?q=sicere+orden+patronal+digital&qs=SC&pq=sicere+order&sk=SC2&sc=8-12&cvid=816BB5BDD1E24DAFA65D6D801CDDC093&FORM=QBRE&sp=3

Detalle Descripcion
e. Opciones al Mostrar opciones:
usuario [Enviar imprimir]  [Solicitar documento] [Solicitar Cita]

Nota: Ejemplo de los tramites que se deben mostrar en el sitio web CIB. Elaboracion propia

c) Generar solicitudes y gestion de solicitudes de servicio:

Para usuarios registrados y con sesion activa (Usuario Regular). Una vez completada la
informacidn pertinente del servicio requerido, el sistema debe registrar en su base de datos y enviar
un correo electronico a la direccion registrada del Centro de Informacion, indicando detalles del
servicio solicitado:

e NUmero de solicitud (auto numerado),

e |d de tramite (definido segln opcion donde se genera la solicitud),

e Tramite (descripcion segin opcion donde se genera la solicitud),

e Usuario,

e Fecha,

e Comentario,

e Adjuntos, de ser necesario adjuntar foto de documento (Cedula, Pasaporte).

e Estado por defecto estado “Ingresado”.

e Centro(s) de informacion al que pertenece el usuario(s).

e Para gestores CIB y Administradores con sesion activa:

e Permitir consultar solicitudes por rango de fechas y estado,

e Permitir cambiar estado segun las siguientes opciones: Nuevo, En Tramite, Finalizado
resuelto, Finalizado no resuelto.

e Adicionar comentario obligatorio al cambiar estados En tramite y Finalizado no resuelto.

e Guardar Fecha y Hora de cambio de estado.

d) Nomenclatura de parametrizacion de opciones de servicio:
Este cuadro 5.8 de abreviaturas proporciona una guia detallada sobre cémo se identifican las
asignaciones del apartado anterior para la configuracion y programacion de cada solicitud y

tramite.
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Cuadro 5.8: Abreviaturas para la parametrizacion de los servicios del CIB en el desarrollo

web
Opcidn Abreviatura Funcionalidad
[Proceso] P Descripcion enumerada de los pasos para obtener un servicio en
una institucion.
[Solicitar] S Mostrar opcion de solicitar ayuda de tramite a la oficina, solo a

[Consentimiento CI

Informado]

[Usuario, U
Contrasefia]
[Comentario] Com

[Formularios] F

[Adjuntos] A
[Enlace] E
[Teléfono] T
[Correo CE
electronico]

[Cita] @
[Método MR
resolucion]
[Respuesta] R
[Gestion] G

usuarios registrados y sesion activa.

Solicitar consumimiento para enviar datos personales.

Solicitar indicar usuario y contrasefia de sitio en institucion
publica.

Mostrar espacio para comentario solo si la solicitud lo requiere.

Adjuntar formularios en PDF para imprimir por parte del usuario.

Mostrar la opcién de adjuntar documentos o fotografia si la
solicitud lo requiere.

Mostrar el enlace del sitio web de la institucion para realizar el
tramite.

Mostrar el nimero de teléfono de contacto, para solicitar el
tramite.

Mostrar la direccion de correo electronico de contacto para
solicitar el tramite.

Cita para ayuda en la oficina.

Indicar como le responde el Centro de informacion, Correo
electronico, WS, Impresion fisica, devolver documento a id
solicitud en el sistema.

Respuesta segin método de resolucién.

Crear, modificar, borrar, eliminar, consultar.

Nota: Nomenclatura para programar las solicitudes de tramites. Elaboracion propia
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Con estas nomenclaturas se guiara la informacion de los catalogos de tramites que se presentan

a continuacion.

e) Catalogo de tramites/servicios:
El trabajo inicial del usuario Administrador, una vez publicado el sitio en produccion, sera
configurar cada uno de los trdmites indicando cada uno de los atributos descritos en el punto C.c.
Como ejemplo se numeran distintas opciones de tramite que atiende el Centro de
informacion en instituciones puablicas/privadas y en la finca, y las distintas opciones de

configuracién que se mostrarian a los usuarios.

CSSS.

e Crear usuario SICERE para nacionales. (P+C) (En proceso indicar niUmero cedula juridica
de la empresa para colaboradores de finca)

e Crear usuario SICERE para extranjeros. Registrar cedula. (A+C)

e Crear usuario SICERE para extranjeros. Registro de usuario. (P+C)

e Servicios de la oficina virtual

e Orden patronal (P+S+(CI+UC)+C)

e Traslado operadora de pensiones (P+S+(CI1+UC+Com)+C) (Indicar Operadora destino,
cedula de beneficiario y porcentaje)

e Proyeccion de pensiones (P+S+(CI+UC)+C)

e Reporte de salarios. (P+S+(CI+UC)+C)

e Cambio de correo de SICERE por Facebook (Facebook de la caja direccion SICERE) (P)

e Solicitud para asegurar pareja — Documentos (Se reciben papeles, se envian por correo)
(P+F+C+R)

e Tramitar cobro de orden sanitaria. (Generar incapacidad) (P+S+A)

e Inclusion de cuenta para solicitud pago de incapacidad. Validacién de derechos
(comprobante de seguro) (S+A+R)

e Consulta de incapacidades (P)

e Solicitud de pensiones (No contributivo). (P+F+C+R)

e Municipalidad

e Exoneracion de bienes inmuebles (envio de correo con documentos) (P+F+C)
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BAC:

Solicitud de tarjetas por vencimiento. (S+R)

Solicitud de renovacion de tarjetas con nombre (P+S+R)

Reporte de tarjeta perdida (reposicion temporal) (P+C)

Usuario Banca Movil, (crear y cambio de contrasefia) (S+R).
Activar SINPE.

Ahorro objetivos.

Cambio de correo electronico.

Cambio de pin de tarjeta (envia nombre, cedula niUmero de tarjeta)
Reclamos de dinero no dispensado.

Solicitud de préstamo (llenar formularios).

BCR

Tramites de migracion (Pasaportes costarricense)

Cita (DIMEX - cedula residencia, duplicado cedula)

Cita (renovacion licencia para nacionales y extranjeros)

Otros servicios

Tramite de retiro FCL segun entidad aseguradora.

Cita para registro de huellas dactilares (para solicitud de residencia)
informacidn de servicios de consulado - consulado (pasaportes, residencia)

Documentos para solicitud de bonos

e Informacidn del IMAS.
Migracion:
e Citas (Refugio, DIMEX, documentacion,)

Consulta de estado de expedientes, solicitud del DIMEX)
certificacion de movimientos migratorios (Pagina web)
Nacionales (cita Pasaportes)

Extranjeros (informacion de regulacion migratoria, cita refugio)
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Tribunal elecciones - Registro civil

Costarricenses: Constancia de nacimiento, defuncion, matrimonio (gratis de pago).
Extranjeros (solicitud de constancia de matrimonio)
Duplicado de cedula

Citas para tramite de naturalizacion. (antigliedad / matrimonio)

COSEVI

Cita licencia primera vez, renovacion y homologacion de licencia
Cita prueba préctica.

Solicitar licencia maquinaria / equipo pesado.

Poder judicial

Hoja de delincuencia. (empleados y comunidad)

Recursos Humanos

Constancia de salario (MR)+(S).

Boletas de pago (MR)+(S).

Correo electronico para envio de reporte diario de pago / boleta pago (CE)+(S).
Actualizacion de datos (domicilio, correo electronico, telefono) (COM)+(S).
Actualizacion de documentos (cedula) (S).

Actualizar procesos de IPM (indice Pobreza Multidimensional) (COM)+(S).
Citas consultorio médico. (encargados y administradores, para trabajadores) (C)+(S).
Copia documentos (COM)+(MR)+(S).

Consulta de pagos. (COM)+(MR)+(S).

Deducciones de pagos (COM)+(MR)+(S).

Consulta por medicamentos (COM)+(MR)+(S).

7. Gestion de seccidn de publicaciones.

Para un usuario administrador, permitir editar los elementos que se muestran en la seccion

de publicaciones, permitiendo cargar N elementos (Imagenes, Videos o documentos PDF) que se

mostraran en un “carrusel” por N segundos segin parametros.
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Las publicaciones deben tener una fecha de vigencia, inicio y final, entre las cuales seran

visibles por los usuarios regulares o invitados.
a) Atributos:

e Publicacion Id

e Descripcion de publicacion

e Elemento (Imagen, video, documento PDF)

e Fecha vigencia desde

e Fecha vigencia hasta

e Centro(s) de informacion autorizado(s)

b) Estadisticas de acceso:
Para usuarios Administradores y con sesion activa, la posibilidad de generar las siguientes
consultas/reportes:
e Solicitudes realizadas. Filtros: Rango de fechas, Estado de consulta, area, institucion,
proceso.
e Usuarios registrados

e Clics en sistema por semana.

c) Estructura de tablas (modelo conceptual)

Catalogos: (Gestion de usuario administrador)

e Centros de informacion: (Centro de informacion Id, Centro de informacion, Correo

electronico, Imagen logo)
e Usuarios (ver 2.B.)
e Servicios (Ver C.a)

e Publicaciones (ver D)

Formularios: (Gestidon de usuarios requlares)
e Solicitudes (ver C.b.)

d) Solucion tecnoldgica.
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5.1.1.5 Plan de Gestion del Cronograma
En el marco del proyecto de implementacion de los Centros de Informacion y Bienestar
(CIB), se ha desarrollado un plan de gestién del cronograma que garantiza una ejecucion eficiente
y oportuna. Inicialmente se presenta un desglose de las entradas, herramientas y salidas de este

proyecto en la figura 5.9:

Figura 5.9: Desglose de entradas, herramientas y salidas del plan de gestion del
cronograma

¢ Acta de constitucion del proyecto

Entradas eDocumentacién de requisitos

*EDT

*Descomposicion: Técnica utilizada para dividir el trabajo
del proyecto en tareas mas pequefias y manejables.

eJuicio de expertos
eDiagramas de Gantt

*Cronograma del proyecto

eLinea base del cronograma

eLista de actividades detalladas

¢ Asignacion de recursos

e Hitos identificados y registrados en el cronograma
e Definicion de roles y responsabilidades

Nota: Detalle de donde se obtiene la informacion, como se analiza y el resultado de este. Elaboracion propia.

La intencion de este resumen es presentar el plan de gestiobn de manera que permita
visualizar como se obtiene, procesa y utiliza la informacion para desarrollar el cronograma para el
proyecto de los Centros de Informacion y Bienestar (CIB). A continuacion, se presenta una

descripcion detallada de cada componente del plan:

a) Definicion de las Actividades:

e Se han identificado y detallado todas las actividades necesarias para materializar
los CIB.
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b)

d)

9)

h)

e Cada actividad que se requiere y el desglose de sus tareas especificas,
proporcionando asi una vision clara de los pasos requeridos.

Secuenciacion de las Actividades:

e Se ha establecido un orden I6gico para las actividades.
e La secuencia asegura que las tareas se realicen en el momento adecuado y que no
haya conflictos.

Estimacion de la Duracion de las Actividades:

e Se ha evaluado cuidadosamente la duracion estimada de cada actividad.
e Factores como recursos disponibles, complejidad y experiencia del equipo se han
considerado al estimar los plazos.

Desarrollo del Cronograma:

e Se ha creado un cronograma detallado que muestra la secuencia temporal de todas
las actividades.
e Las fechas de inicio y finalizacion de cada tarea se han registrado.
Establecimiento de Recursos:

e Se han asignado los recursos necesarios para cada actividad.
e Esto incluye recursos humanos, materiales y tecnologicos.

Establecimiento de Hitos:

e Se han identificado hitos clave en el proyecto, marcandose de color y tamafio
diferenciado a las demas actividades para que se puedan identificar graficamente
con facilidad

e Estos hitos marcan fases criticas o logros significativos, como la inauguracion de
los CIB.

Responsabilidades y Roles:

e Se han definido claramente las responsabilidades de cada miembro del equipo.
e Los roles especificos, como lideres de proyecto, gerentes de departamento y
personal de comunicacion, se han asignado a las tareas correspondientes.

Comunicacion del Cronograma:

e Se ha establecido como parte de las actividades de la capacitacion preliminar que
recibira el equipo
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El cuadro 5.9 muestra el cronograma para el desarrollo de la primera etapa del proyecto, la
cual, tiene una duracion de 6 meses, iniciando el 5 de noviembre del 2024 y concluyendo el 30 de

abril con el proceso de revision del desarrollo web el cual continta en la segunda etapa.

Cuadro 5.9: Cronograma de la primera etapa del proyecto, CIB El Coyol

2024 2025
ETAPA I
Actividad  Sub actividad Fechas Cantidad Nov Dic Ene Feb Mar Abr
de Horas
.. Sesién de equipo 5-Nov-24 6
Capacitaci
on
Visita al CIB Dole 6-Nov-24 8 .
Kick Off Re_:u_nlon de inicio 7-Nov-24 2
oficial
Reclutamie de! 7 de
L noviembre
nto parala Publicacion internay a1 13 de 1
gestion de  externa del concurso L.
los CIB diciembre
2024
Revisiony
actualizacion de 7-Nov-24 8
requerimientos
Inicia
Desarrollo  Programacion 11/11/202 243
de 4
aplicacione
s web
Del 9 de
Revision del diciembre 8
desarrollo 2024 al 30
abril 2025
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2025
ETAPA I

2024

. . nti .
Actividad Sub actividad Fechas Cantidad Nov Dic Ene Feb Mar Abr
de Horas
del 5 de
~ e noviembre
:a::tzz:za de Eiﬂlggzcmn de la al 13 de g
P P diciembre
2024,
Obras preliminares 32
. Paredes de Vidrio Del 6 de 20
Construccio - -
ndela Instalacion eléctrica enero al 28 12
oficina Colocacion de disefio de ;ek;rero 3
exterior 025
Equipamiento 9
Reclutamie del 10 al
ntoparala  Seleccion del/la 14 de 10
gestion de gestor/ay suplente febrero
los CIB 2025
Induccidn politicas del 17al 21
re Iamentops Dos Pizos de febrero 16
g 2025
del 24 de
Capacitacid6  Proceso aprender febrero al 120
n haciendo 21 de
marzo 2025
S del 21 al 28
Capacitacion en las
herramientas web de marzo 10
2025
Reclutamie - Del 3 de
Inicio de
nto para la L marzo al 28
. comunicaciones de la 24
gestion de camparia de marzo
los CIB P 2025
Monitoreo Calculo y actualizacion
.. y de indicadores de linea 24-Mar-25 2
seguimiento L
base de operacion
Inauguracio
neiniciode CIB EIl Coyol 31-Mar-25 3
operaciones
Operacion Implementacion Plan Inicia 0
del Servicio  Operativo 3/31/2025
. Lineas Bases y riesgos 1-Apr-25 1
Monitoreo y y } g P
seguimiento Recuer!to de lecciones 1-Apr-25 1
aprendidas
Nota: Cronograma de actividades para guiar el desarrollo de la primera etapa del Plan de Gestion CIB.

Elaboracion propia
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En esta primera etapa, la cual corresponde a la creacion del CIB EI Coyol, se diferencian;
con letra azul y con color celeste en el diagrama de Gantt, las actividades que representan un hito
en el proyecto. Ademas, cada actividad tiene la estimacion de horas que deberan invertirse para el
desarrollo, siendo para esta primera etapa un total de 547 h.

A partir de mayo del 2025 inicia la segunda etapa con la continuacién del desarrollo web
para el primero de septiembre dar inicio con la publicacién del concurso de la nueva plaza que se
abrird para gestionar el CIB Belén y la campafia de apertura de este. EI cuadro 5.10 muestra en
detalle el cronograma que se debe seguir para gestionar la segunda etapa de este proyecto:

Cuadro 5.10: Cronograma de la segunda etapa del proyecto, CIB Belén

2025 2026
ETAPAII

Actividad SUt.) . Fechas Dic Ene
actividad
Reclutamien  Publicacién del 1 de
to para la interna y septiembre al
gestion de externa del 10 de octubre
los CIB CoNcurso 2025
Desarrollo Programacion Finaliza
g 12/8/2025
de
. L del 2 de mayo
aplicaciones  Revision del
web desarrollo al 31 de
diciembre 2025
e del 1 de
N Planificacion .
Campafia de septiembre al
de la
apertura campafia 10 de octubre
P 2025,

Obras

preliminares

Paredes de

.. Vidrio Del 3 de
Construcci6 = .

Instalacion noviembre al 26
nde la L ..
oficina _eléctrica  de diciembre

Colocacion 2025

de disefio

exterior

Equipamiento

Seleccion
Reclutamien del/la
to para la gestor/ay Del 8 al 12 de
gestion de suplente diciembre 2025
los CIB
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2026

Actividad SUl.) . Fechas o May Jun Jul Dic Ene
actividad
Induccion
politicas y Del 15 al 19 de 16
reglamentos diciembre 2025
Dos Pinos
Proceso Del 22 de
. ici 202
Capacitacion  aprender diciembre 2025 120
haciendo al 9 de enero
2026
Capacitacién
en las del 12 al 16 de 10
herramientas enero del 2026
web
Reclutamien Inicio de Del 22 de
to para la comunicacion diciembre 2025
., 24
gestion de esdela al 16 de enero
los CIB campafa 2026
Puesta en
Desarrollo
de marcha del
L desarrollo 19-Jan-26 4
aplicaciones .
web para registro
del CIB
Calculoy
actualizacion
Monitoreoy —de 12-Jan-26 2
seguimiento  indicadores
de linea base
de operacion
Inauguracio
neiniciode CIB Belén 19-Jan-26 3
operaciones
Operacién Implementaci
peracion 1 plan inicia 1/19/2026 0
del Servicio .
Operativo
Capacitar a
los
colaboradores  del 9 de febrero
Capacitacion en el uso de al 10 de abril 240
la 2026

herramienta
web
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2025

ETAPA I
Actividad SUI.). Fechas hora May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene
actividad S
Llr?eas Bases 21-Jan-26 1
y riesgos
Recuento de
) lecciones 21-Jan-26 1
Monitoreo y aprendidas
seguimiento Plan
. 15-Apr-26 3
operativo

Herramientas
web

Nota: Cronograma para el desarrollo de la segunda etapa del Plan de Gestién CIB para la implementacion

15-Apr-26 3

en la sede de Belén. Elaboracion propia

Al igual que en el primer cronograma, en este cuadro se destacan con letras en azul y cuadros
celestes las actividades catalogadas como hitos. Esta etapa tiene una duracién de 852 horas
distribuidas en 8 meses de proceso Yy finaliza oficialmente el 19 de enero del 2026 con la apertura
0 puesta en marcha del CIB y dando paso a la tercera etapa, la cual consiste en el desarrollo del

CIB San Carlos el cual se muestra en el cuadro 5.11

Cuadro 5.11: Cronograma de la tercera etapa del proyecto, CIB San Carlos

2026
ETAPA 111

_ Sub ETAPA
Actividad actividad m Horas Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep
. Publicacion Del 21 de
Reclutamiento . .
L interna y abril al 30
para la gestion 1
de los CIB externa del de mayo
concurso 2026
Desarrollo de Revision del
aplicaciones 12-May-26 8
desarrollo
web
Planificacion Del 21 de
Campafia de de la abril al 30 8
apertura campafia de mayo
P 2026
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2026

ETAPA 111
Actividad ::t?vi dad E-I-I'?IPA Horas Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep
Obras. 2
preliminares
Paredes de 20
Vidrio Del 15 de
Construccion de  Instalacion junioal 7
la oficina eléctrica de agosto 12
Colocacion 2026
de disefio 3
exterior
Equipamiento 9
Reclutamiento Seleccion Del 20 al
L del/la .
para la gestion 24 de julio 10
de los CIB gestor/ay del 2026
suplente
Induccién
politicas y Del 2.7 a_l
31 de julio 16
reglamentos 2026
Dos Pinos
Proceso Del 3 al 21
Capacitacion aprender de agosto 120
haciendo 2026
Capacitacién Del 24 al
en las 28 de 10
herramientas agosto
web 2026
Reclutamiento Inicio (?e . Del 3 al 28
L, comunicacion
para la gestion es de la de agosto 24
de los CIB N del 2026
campafia
Puesta en
Desarrollo de marcha del
aplicaciones desarrollo 31-Aug-26 2
web para registro
del CIB
Célculoy
Monitoreo y actualizacién
. 24-Aug-26 2
seguimiento de
indicadores
de linea base

de operacion
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2026

ETAPA 111

Sub ETAPA

Actividad Horas Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep

actividad 111
Operacién del g:r;l;r:entam inicia 0
Servicio . 8/31/2026
Operativo
Llr?eas Bases 7-Sep-26 1
y riesgos
Recuento de
) lecciones 7-Sep-26 1
Monitoreo y aprendidas
seguimiento Plan
. 11-Sep-26 3 .
operativo
Herramientas 11-Sep-26 3 .
web

Nota: Cronograma para el desarrollo de la tercera etapa del Plan de Gestién CIB para la implementacién en

la sede de Belén. Elaboracion propia

Esta tercera etapa tarda 8 meses, sin embargo, es la que menor inversion de tiempo requiere,
siendo un total de 330 horas, puesto que algunas actividades se toma Gnicamente las dos primeras
etapas para completarlas. EI proyecto en total tiene una dedicacion de tiempo por parte del equipo
y los involucrados de 1729 horas distribuidas en 23 meses de desarrollo del Plan de Gestion.

Ahora bien, en cada uno de los cronogramas, indica la fecha en la que debe iniciar la
implementacién del plan operativo que; como requisito, debe adjuntar este Plan de Gestion; sin
embargo, a esta actividad no se le asignan horas ya que el desarrollo de la misma no es parte del
alcance de este proyecto, es decir, el proyecto incluye la propuesta del Plan Operativo e incluso
los CIB de El Coyol y Belén van a tener varios meses de operacion para cuando este proyecto
concluya, sin embargo, la administracién y gestién de este Plan Operativo, no es parte de éste
proyecto.

De manera conjunta y resumida, el cronograma total del proyecto se muestra en el cuadro
5.12 a continuacion
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Cuadro 5.12: Resumen del cronograma de las 3 etapas del proyecto

2025

2026

ETAPA | ETAPAII ETAPA Il

Actividad Sub actividad Nov Dic
. Publicacion
Reclutamiento .
., internay
para la gestion
externa del
de los CIB
concurso
Desarrollo de L
o Revision del
aplicaciones
desarrollo
web
Campaiia de Planificacién de
apertura la campania
Obras
preliminares
Paredes de
Vidrio
Construccién de  |nstalacién
la oficina eléctrica

Ene

Feb Mar

Abr

May

Jun

Jul

Ago

Sep Oct

Nov

Dic

Ene

Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep

Colocacion de
disefio exterior

Equipamiento

Reclutamiento
para la gestion
de los CIB

Seleccién del/la
gestor/ay
suplente

186



Actividad

Sub actividad Nov Dic

ETAPA |

Feb Mar

Capacitaciéon

Induccién
politicas y
reglamentos
Dos Pinos

Proceso
aprender
haciendo

Capacitacién en
las
herramientas
web

Reclutamiento
para la gestion

Inicio de
comunicaciones

de los CIB de la campafia
Puesta en
Desarrollo de
. marcha del
aplicaciones
desarrollo para
web .
registro del CIB
Calculoy
. actualizacion de
Monitoreo y o
e indicadores de
seguimiento

linea base de
operacién

Inauguracion e
inicio de
operaciones

CIB San Carlos

Operacion del
Servicio

Implementacion
Plan Operativo

h
|
)




2026

ETAPA | ETAPAII ETAPA Il

Actividad Sub actividad Nov Dic Ene Feb Mar Abr | May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene | Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep

Visita a
instituciones

Relacionamiento Recepcion de

insituciones en
la empresa

Lineas Bases

Recuento de

lecciones
Monitoreo y aprendidas
seguimiento

Plan operativo

Herramientas
web

Nota: Cronograma de resumen con el desarrollo de las tres etapas del proyecto. Elaboracién propi
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El cuadro 5.13 se presenta como un apoyo complementario que muestra especificaciones para la gestion del cronograma como

roles, recursos, por etapas y actividades.

Cuadro 5.13: Roles y responsabilidades para la gestion de las actividades del cronograma

. . Recursos
Actividad Sub actividad Responsable Rol .
necesarios
Directores: Deben liderar la sesién y comunicar la vision y
Capacitacion Sesion de equipo objetivos del proyecto, el cronograma, hitos y fechas que cumplir, Humano
— Directores- Lider del  asi como los roles de cada miembro del equipo _
Visita al CIB Dole . . . . e Econdmico
proyecto-equipo del  Lider del Proyecto: coordina la participacion de todos los —_—
proyecto miembros del equipo.
Kick Off N/A Equipo del Proyecto: Participa activamente, hace preguntas y Humano
comparte conocimientos.
Disefiar los recursos para la comunicacién.
Reclutamiento parala  Publicacion internay Encargado de Hacer la comunicacion a traves de los canales oficiales y dispuestos HuUMano
gestion de los CIB externa del concurso comunicacion interna  para esta actividad
Recibir y sistematizar la informacion para el proceso de seleccion
Revision y actualizacion .
y . Lider del proyecto-TI i ) L L
de requerimientos Lider del Proyecto: Supervisa la revision y actualizacion de los
Programacion Programador requisitos técnicos.

Desarrollo de . . . Humano
- Gerente de TI: supervisar y disponer de los recursos necesarios , .
aplicaciones web ) Tecnoldgico

Revision del d ' Lider del proyecto -  Para el desarrollo
evision del desarrolio Programador Equipo de TI: Ejecutar la programacién de la herramienta
Gerente de comunicacion: Revisa la propuesta y hace las
adaptaciones necesarias. Ademas dispone del equipo necesarios
e . .., paralaejecucion de la actividad
o Planificacion de la Equipo comunicacion . L - - Humano
Campafia de apertura ~ Equipo de comunicacion: Desarrolla los artes y el disefio grafico .
campana Interna Economico

de todo lo necesario para la campafia. Solicita la compra de los
objetos promocionales que requiere para la etapa en desarrollo
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Recursos

Actividad Sub actividad Responsable Rol .
necesarios
Obras preliminares
Paredes de Vidrio Equino d
quipo de Desarrolla la construccidn de la infraestructura Humano
Construccién de la Instalacion eléctrica mantenimiento
oficina Colocacién de disefio
exterior
. . Adquiere los insumos necesarios para la construccion y el ..
Equipamiento Compras . . - Economico
equipamiento de la oficina
Caputal Humano: Convocar y coordinar la etapa de entrevistas
. L . Lider del proyecto-Gerente de Capital Humano-Coordinadora
Reclutamiento parala  Seleccion del/la gestor/a Lider del proyecto- proy . . P .
L . de Desarrollo Social: Entrevistar y seleccionar a las gestoras
gestion de los CIB y suplente Capital Humano . . .
sociales y entre los oferentes internos seleccionar a la persona que
haré las sustituciones
Induccion politicas . . .
P .y Capital Humano Coordinar y desarrollar la capacitacion Humano
reglamentos Dos Pinos
Proceso aprender . . - L
Capacitacion haciendo P Lider del proyecto Coordinar y facilitar el desarrollo del proceso Econémico
Capacitacion en las . . S
. Capacitador Tl Coordinar y desarrollar la capacitacion Humano
herramientas web
Hacer la comunicacion a traves de los canales oficiales y dispuestos
o o Equipo comunicacion  para esta actividad
Campafia de apertura Desarrollo de la campafia quip P L . . ., Humano
Interna Recibir y sistematizar la informacion para el proceso de
participacién
Puesta en marcha del - .
Desarrollo de . Instalar y verificar que las herramientas tengan el corregto Humano
desarrollo para registro Programador

aplicaciones web

del CIB

funcionamiento para la operacion

Tecnoldgico

Monitoreo y
seguimiento

Calculo y actualizacion
de indicadores de linea
base de operacion

Lider del proyecto-
Capital Humano

Lider del proyecto: revisiony andlisis de los indicadores
Caputal Humano: recoleccién y sistematizacion de la informacion
para el calculo de los indicadores

Humano
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Recursos

Actividad Sub actividad Responsable Rol .
necesarios
CIB El Coyol Directores: Deben liderar la actividad y comunicar la vision y
S CIB Belén Directores- Lider del  objetivos del servicio a los beneficiarios
Inauguracion e inicio . . . .
de operaciones proyecto-equipo de  Lider del proyecto: Coordinar el evento Humano
CIB San Carlos comunicacion interna  Comunicacién interna: hacer la invitacién y divulgacion del
evento
. .. Implementacion Plan . Desarrollar el plan operativo, las funciones indicadas en el mismoy Humano -
Operacién del Servicio . Gestora Social o . . o -
Operativo el conocimiento adquirido en el periodo de capacitacion Tecnolégico
Capacitar a los . . .
N . Durante sus visitas a otras areas, mostrar y capacitar a los Humano -
Capacitacion colaboradores en el uso Gestora Social L - ) -
. colaboradores como utilizar la pagina web en los paneles PC Tecnoldgico
de la herramienta web
Contactar, coordinar y desarrollar las visitas institucionales para dar Humano
Visita a instituciones Lider del proyecto a conocer el proyecto y establecer alianzas para el trabajo en Econémico
. . conjunto.
Relacionamiento - - - —
L, L Coordinar, comunicar, promocionar y atender a las instituciones
Recepcidn de insituciones . . Humano -
Lider del proyecto que; como parte de la alianza, convengan presentarse a la empresa a .
en la empresa . L o Econdmico
hacer jornadas de tramites, talleres, capacitaciones, etc.
Gerente de contraloria: Supervisar y controlar el cumplimiento de
la linea base de costos
. . Gerente de sostenibilidad: Supervisar y controlar el cumplimiento
Lineas Bases Equipo del proyecto . Humano
de la linea base del alcance
Lider del proyecto: Supervisar y controlar el cumplimiento de la
linea base del cronograma
Monitoreo y Reunirse, comunicar y sistematizar los desafios y aciertos
seguimiento Recuento de lecciones . encontrados durante el desarrollo del plan de gestion, aprobar y
. Equipo del proyecto . . . . Humano
aprendidas definir cambios que se consideren oportunos y determinar las
nuevas lineas base para el seguimiento
. . Supervisar y controlar que el plan operativo se desarrolle segun
Plan operativo Lider del proyecto P ) y q P P g Humano
como esté planteado
. . Supervisar y controlar que las herramientas web tenga el
Herramientas web Lider del proyecto-TI P y d g Humano

funcionamiento adecuado
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Recursos

Actividad Sub actividad Responsable Rol .
necesarios
Directores: Deben liderar la sesion y dar los agradecimientos al
. . . Directores - Lider del  equipo.
Cierre del proyecto Reunion de cierre quip Humano

proyecto Lider del Proyecto: coordina la participacion de todos los
miembros del equipo y presenta los resultados finales del proyecto

Nota: Cronograma de resumen con el desarrollo de las tres etapas del proyecto. Elaboracién propia
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Finalmente, este plan de gestion del cronograma garantiza que todas las actividades se

realicen de manera coordinada y eficiente, cumpliendo con los plazos establecidos y logrando los

objetivos del proyecto. Para esto, se adjunta informacion adicional que también debe ser tomada

en cuenta:

«Fecha de inicio y fin del proyecto. Inicia el 5 de noviembre del 2024 y finaliza el 14 de

septiembre del 2026

eHorario de trabajo: de 8am a 12md y de 1pm a 5pm
«Excepciones: Dias feriados, periodo de vacaciones de los miembros del equipo.
*No se requiere utilizar algun calendario diferenciado

«Trabajo total del proyecto en horas: 1729 horas distribuidas en 23 meses de desarrollo del

Plan de Gestién

o g~ w D

o~ 0D

e Tareas clave:

Primera Etapa - CIB EI Coyol

Reclutamiento para la gestion de los CIB (Publicacion interna y externa del concurso): 1
hora

Desarrollo de aplicaciones web (Programacion): 243 horas

Camparia de apertura (Planificacion de la campafia): 8 horas

Construccion de la oficina (Obras preliminares): 32 horas

Capacitacion (Proceso aprender haciendo): 120 horas

Monitoreo y seguimiento (Célculo y actualizacién de indicadores de linea base de
operacion): 2 horas

Inauguracién e inicio de operaciones (CIB El Coyol): 3 horas

Monitoreo y seguimiento (Lineas Base): 1 hora

Segunda Etapa - CIB Belén

Reclutamiento para la gestion de los CIB (Publicacion interna y externa del concurso): 1
hora

Desarrollo de aplicaciones web (Programacion): 322 horas

Campairia de apertura (Planificacion de la campafia): 8 horas

Construccion de la oficina (Obras preliminares): 32 horas

Capacitacion (Proceso aprender haciendo): 120 horas
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6. Monitoreo y seguimiento (Calculo y actualizacion de indicadores de linea base de
operacion): 2 horas
7. Inauguracion e inicio de operaciones (CIB Belén): 3 horas
8. Capacitacion (Capacitar a los colaboradores en el uso de la herramienta web): 240 horas
9. Monitoreo y seguimiento (Lineas Base): 1 hora
Tercera Etapa - CIB San Carlos
1. Reclutamiento para la gestion de los CIB (Publicacion interna y externa del concurso): 1
hora
Desarrollo de aplicaciones web (Revision del desarrollo): 8 horas
Camparia de apertura (Planificacion de la campafia): 8 horas
Construccion de la oficina (Obras preliminares): 32 horas
Capacitacion (Proceso aprender haciendo): 120 horas

© o~ w DN

Monitoreo y seguimiento (Célculo y actualizacién de indicadores de linea base de
operacion): 2 horas

7. Monitoreo y seguimiento (Lineas Base): 1 hora

8. Monitoreo de Herramientas web: 3 horas

Estas son las tareas clave basadas en las actividades que tienen un impacto significativo en

la duracion total del proyecto.
5.1.1.6 Plan de Gestion de los Costos
Este plan se propone para ayudar a prevenir desviaciones significativas y que los recursos
se utilicen de manera eficiente para cumplir con los objetivos del proyecto. Inicialmente se

presenta un desglose de las entradas, herramientas y salidas de este proyecto en la figura 5.10:

Figura 5.10: Desglose de entradas, herramientas y salidas del plan de gestidn de los costos
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»Acta de constitucion del proyecto
¢ Plan de gestion del alcance

E ntradas Plan de gestion del cronograma

* Estimacion Analoga: Utiliza datos histoéricos de proyectos
similares para estimar los costos actuales.

eJuicio de expertos
«Cotizaciones con proveedores

ePlan de Gestion de los Costos
eEstimaciones de Costos
eLinea Base de Costos
«Control de costos

Nota: Detalle de dénde se obtiene la informacién, como se analiza y el resultado de este. Elaboracion propia.

Con la intencion de asegurar que el proyecto se ejecute dentro del presupuesto de inversion
establecido de $46,624.5 se detallan los siguientes puntos para que los costos en la implementacion
de los CIB se mantengan segun lo estimado.

a) Desarrollo del presupuesto:

El siguiente cuadro 5.14 detalla de manera minuciosa los requisitos y costos asociados a la
implementacién del proyecto, abarcando desde recursos tecnoldgicos hasta estrategias de
comunicacion, infraestructura, inmobiliario, relacionamiento y programas de capacitacion. Cada
item refleja la planificacién cuidadosa y la asignacion de recursos necesarios para el éxito y la

eficiencia en la ejecucion de cada etapa del proyecto.

Cuadro 5.14: Presupuesto para el proyecto Proyecto
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Requeri Herramienta Cantidad Precio unidad Precio total
miento
Recursos Computadora portatil Dell NB- 3 $ 1,950.00 $ 5,850.00
Tecnolég Latitude 7440, 13th GEN CI71GB
icos 512GB SSD

Panel PC. SunKaol 19 pulgadas 6 $ 534.00 $ 3,204.00
Industrial Embedded 10 Punto
Capacitivo Industrial Pantalla Tactil
Panel Computadora, 2xUSB3.0,
HDMI, 2xRS232,2xXLAN (J6412, 4GB
RAM 128GB SSD)
Impresora inaldmbrica HP OfficeJet 3 $ 24126 % 723.78
Pro 9125e todo en uno a color de
inyeccidn de tinta, impresion, escaneo,
copia, fax, ADF, impresion diplex
Teléfono celular SAMSUNG Galaxy 3 $ 165.00 $ 495.00
Al4 AG LTE (128 GB + 4 GB)
Desarrollo web para gestion de 1 $ 32,000.00 $ 32,000.00
tramites
Desarrollo web para registros propios 1 $ 25,000.00 $ 25,000.00
de CIB
Capacitacion usuarios de las 1 $ 1,000.00 $ 1,000.00
herramientas digitales

Infraestr Obras preliminares 3 $ 686.27 $ 2,058.82

uctura

Ajuste de buque de ventana 3 $ 23529 $ 705.88
Paredes de vidrio 3 $ 470588 $ 14,117.65
Puerta de vidrio 3 $ 431.37 $ 1,294.12
Puntos de red 6 $ 686.27 $ 4,117.65
Tomacorrientes 12 $ 12745 $ 1,529.41
Traslado cajero automatico 1 $ 88235 $ 882.35
Imprevistos (5%) 3 $ 44118 $ 1,323.53
Disefio de la rotulacion exterior 1 $ 500.00 $ 500.00
Impresion y colocacion de la 3 $ 70588 $ 2,117.65

polarizado microperforado
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Requeri  Herramienta Cantidad Precio unidad Precio total
miento

Inmobili  Escritorio para computadora con 3 $ 200.00 $ 600.00
ario cajones, de 47 pulgadas con 2 cajones
y estantes
Silla semi ejecutiva marca Tokoa 3 $ 14290 $ 428.70
Sofa Shintenchi biplaza pequefio de 63 3 $ 500.00 $ 1,500.00
pulgadas, tapizado de 2 asientos
Archivador vertical con cerradura y 3 $ 189.99 $ 569.97
estacién de carga, con archivador de
madera con cajon grande, con
estanteria y con soporte de impresora
con estante de almacenamiento abierto
Articulos de decoracion y 3 $ 200.00 $ 600.00
ambientacion
Estrategi Disefio de Campafia de lanzamiento 1 $ 1,000.00 $ 1,000.00
asde  Disefio de artes tamafio doble carta de 18 $ 30.00 $ 540.00
Comunic |3 campafia
aclon |mpresion de artes tamafio doble carta 96 $ 6.00 $ 576.00
articulos de promocion (Gorras con el 15 $ 10.00 $ 150.00
logo)
articulos de promocién (Camisas con 15 $ 13.00 $ 195.00
el logo)
articulos de promocién (Llaveros con 15 $ 6.00 $ 90.00
el logo)
articulos de promocién (Botellas de 15 $ 1500 $ 225.00
aluminio con el logo)
Disefio de la marca 1 $ 750.00 $ 750.00
Uniforme $ 15.00 $ 135.00
Relacion Renta de vehiculo Hyundai Grand 110 17 $ 36.92 $ 627.64
amiento  automatico
Alimentacion 20 $ 1167 $ 233.40
Actividades con instituciones 4 $ 200.00 $ 800.00
Program Renta de vehiculo Hyundai Grand 110 17 $ 36.92 $ 627.64
ade automatico
capacita Almuerzosy cenas 15 $ 1167 $ 175.05
cion Desayunos 15 $ 778  $ 116.70
Hospedaje 15 $ 4864 $ 729.60
Atencién Monto de contingencia 1 $ 10,104.00 $ 10,104.00
de
riesgos
Costo total $ 107,589.54
Costo total méas contingencias $ 117,693.54
Inversion del proyecto $ 46,624.49
Costo hundido $ 60,965.05
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Nota: Presupuesto estimado con cotizaciones realizadas por con proveedores internos de la empresa Dos
Pinos en febrero 2024. Elaboracion propia

La suma de todos los elementos refleja el costo total estimado, sin embargo, hay gestiones
que se desarrollan con recursos internos, los cuales se reflejan en los costos hundidos del
presupuesto, quedando como resultado, el costo de inversion, el cual refleja el monto econémico
que requerira el proyecto para su efectivo desarrollo.

Detalladamente, los costos hundidos son las lineas del presupuesto que se resumen en el
cuadro 5.15

Cuadro 5.15: Detalle de los costos hundidos del proyecto

Costos hundidos

Herramienta Cantidad Precio unidad Precio total

Desarrollo web para gestion de tramites 1 S 32,000.00 S 32,000.00
Desarrollo web para registros propios de CIB 1 S 25,000.00 S 25,000.00
Cf';u:.)autauén usuarios de las herramientas 1 g 1,000.00 8 1,000.00
digitales

Disefio de la rotulacidn exterior 1 S 500.00 S 500.00
Disefio de Campafiia de lanzamiento S 1,000.00 S 1,000.00
cD;sr,sgzﬁtle artes tamafio doble carta de la 18 g 30.00 S 540.00
Disefio de la marca 1 S 750.00 S 750.00
Almuerzos y cenas 15 S 11.67 S 175.05
Total S 60,965.05

Nota: Lineas del presupuesto que se descuentan del total de costo del proyecto al ser considerados costos hundidos

Se toman estas lineas como costos hundidos entendiendo que la empresa asumira la
ejecucidn de estos servicios en lugar de contratarlos, lo cual indica que las horas que se invertiran
en las actividades ya estan incluidas en el pago salarial de los colaboradores como parte de las

actividades que se les asigna.

b) Control de Costos:

e EIl Gerente de contraloria supervisara y controlara los costos en todo momento con

los siguientes indicadores:
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o Costo Real vs. Presupuesto: Comparar los costos reales incurridos en cada
etapa con los presupuestados para identificar desviaciones y tomar medidas
correctivas.

o Indice de Desviacion de Costos: Calcular el porcentaje de desviacion entre
los costos reales y los presupuestados para cada etapa, o que proporciona
una medida clara de la eficiencia en el uso de recursos.

Para esto se utilizara el siguiente formato del cuadro 5.16 que presenta el resumen de los

costos:

Cuadro 5.16: Plantilla para el control del plan de gestion de costos por etapa

Costos Desviacion de .
Et del t Costo Real C t
apa del proyecto e osto Rea costos (%) omentarios
I- El Coyol $ 16,558.7
11- Belén $ 14,202.4
111- San Carlos $ 15,863.4

Nota: plantilla para el control del plan de gestidn de costos. Elaboracién propia

c) Roles y Responsabilidades:

e Gerente de contraloria:
o Realizara revisiones trimestrales para calcular los indicadores del control de
costos, los comunicara y actualizara la linea base de costos
o Validaray aprobara todos los gastos relacionados con el proyecto.
o Evaluara cualquier gasto adicional o no planificado.
e Equipo de Compras:
o Adquiriré los recursos tecnologicos, infraestructura e inmobiliario seguin las
especificaciones y precios detallados en el presupuesto.
e Equipo Técnico:
o Instalara y configurard los recursos tecnoldgicos para evitar costos

adicionales.

d) Revision y Aprobacion de Requerimientos:
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e Todos los gastos incurridos seran documentados y presentados al gerente de

contraloria

e EI Gestor del Proyecto revisara y aprobara los requerimientos de gastos.

e Cualquier gasto adicional requerira una aprobacion especial.

5.1.1.7 Plan de Gestion de los Recursos

El presente apartado aborda de manera detallada la planificacion, asignacién y gestion de

recursos en diversas areas clave, como recursos humanos, fisicos, tecnologicos y financieros. Cada

subactividad se expone en términos de los recursos necesarios, la disponibilidad de recursos y los

roles y responsabilidades de los implicados.

Inicialmente se presenta un desglose de las entradas, herramientas y salidas de este

proyecto en la figura 5.11:

Figura 5.11: Desglose de entradas, herramientas y salidas del plan de gestion de los

recursos

Entradas

»Acta de constitucion del proyecto
¢ Plan de gestién del alcance
*Plan de gestion del cronograma
eDocumentacion de Requisitos

¢ Entrevistas
*Reuniones
eJuicio de expertos

*Plan de gestion de los recursos

e Matriz para la gestion de los recursos

e Perfil de competencias de la persona gestora del CIB
*Monitoreo y seguiminiento del plan

Nota: Detalle de dénde se obtiene la informacidn, cémo se analiza y el resultado de este. Elaboracion propia.
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Y posteriormente; en el cuadro 5.17, se podra encontrar también, el insumo para una
visualizacion linea por linea de lo necesario para la gestion de los recursos:

e Planificacién de recursos humanos, fisicos, tecnoldgicos y financieros: Se detallan las
subactividades, recursos necesarios, cantidad de dias y horas, niveles de competencia y
capacitacion, disponibilidad, responsables y roles.

e Asignacion de recursos: Cada subactividad especifica el recurso necesario, la cantidad de
dias y horas asignadas, lo que permite una asignacion precisa de recursos de acuerdo con
las necesidades y prioridades del proyecto.

e Gestion de la disponibilidad de recursos: Se menciona cuando debe iniciarse la gestion del
recurso asegurando que estén disponibles en el momento adecuado para cada fase del
proyecto.

e Responsables y roles: Se especifican los responsables de cada subactividad y sus roles, lo
que brinda claridad sobre quién es el encargado de coordinar, supervisar y ejecutar cada

tarea dentro del proyecto, garantizando una gestion eficiente y efectiva de los recursos.
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Cuadro 5.17: Matriz para la gestion de recursos

Sub
actividad

Recurs
0

Detalle del
recurso

Canti
dad

Costo | Disponibilidad

Responsable

Sesion de | Huma- | Horas laborales 6 $ - | Se hard la invitacion | Directores- Lider | Directores: Deben liderar la sesion y
equipo no y se agendara la del proyecto- comunicar la visién y objetivos del
reunion al menos 3 equipo del proyecto, el cronograma, hitos y
semanas antes del proyecto fechas que cumplir, asi como los
evento roles de cada miembro del equipo
Reunion Huma- | Horas laborales 2 $ - | Programar la Lider del Proyecto: coordina la
de inicio no reunién 3 semanas participacion de todos los miembros
oficial antes del inicio del del equipo.
proyecto. Equipo del Proyecto: Participa
activamente, hace preguntas y
comparte conocimientos.
Publicaci | Huma- | Horas laborales 3 $ - | Coordinar con el Encargado de Disefiar los recursos para la
on no encargado de comunicacion comunicacion.
internay comunicacion interna Hacer la comunicacion a través de
externa interna. los canales oficiales y dispuestos
del para esta actividad
concurso Recibir y sistematizar la informacion
para el proceso de seleccién
Desarroll | Huma- | Revisiény 8 $ 58,000.00 | Coordinary asignar | Lider del Lider del Proyecto: Supervisa la
o web no actualizacién de tareas al menos 8 proyecto-TI revision y actualizacion de los
Tecnold | requerimientos semanas antes de la requisitos técnicos.
gico fecha de inicio del Gerente de TI: supervisar y

desarrollo

disponer de los recursos necesarios
para el desarrollo
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?“.b Recurs Detalle del cant Costo Disponibilidad Responsable Rol
actividad 0 recurso dad
Desarroll Programacion 566 Programador Ejecutar la programacion de la
0 web herramienta
Revision del 24 Lider del Revisar y aprobar el avance del
Desarrollo proyecto - desarrollo
Capacitacion 24 Programador Mostrar a las Gestoras de los CIB
como se utilizan las herramientas
Planificac | Huma- | Horas laborales 24 $ - | Coordinary asignar | Equipo Gerente de comunicacién: Revisa
ibndela | no tareas al menos 8 comunicacion la propuesta y hace las adaptaciones
campafa | Econo- semanas antes de la | Interna necesarias. ademas dispone del
mico fecha de inicio del equipo necesarios para la ejecucion
desarrollo de la actividad
Equipo de comunicacion:
Desarrolla los artes y el disefio
grafico de todo lo necesario para la
campafa. Solicita la compra de los
objetos promocionales que requiere
para la etapa en desarrollo
Construc | Huma- | Obras preliminares 3 $ 2,058.82 Solicitar los Equipo de Desarrolla la construccidn de la
cién del no Ajuste de buque de 3 $ 705.88 materiales mantenimiento | infraestructura
CIiB Material | ventana necesarios con al
Paredes de Vidrio 3 $ 14,117.65 = Menos 4 semanas de

anticipacion a la
fecha de inicio de
las obras
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Recurs Detalle del Cantl
Costo
act|V|dad recurso

Construc
cion del
CIB

no
Material

Instalacion
eléctrica

1,529.41

Traslado cajero
automatico

882.35

Disefio de la
rotulacién exterior

500.00

Colocacién de
disefio exterior

©“

2,117.65

Disponibilidad

Equipami
ento

Material

Escritorio para
computadora con
cajones, de 47
pulgadas con 2
cajones y estantes

600.00

Silla semi
ejecutiva marca
Tokoa

428.70

Soféa Shintenchi
biplaza pequefio de
63 pulgadas,
tapizado de 2
asientos

1,500.00

Solicitar los
materiales
necesarios con al
menos 4 semanas de
anticipacion a la
fecha de inicio de
las obras

Departamento de
compras

Adquiere los insumos necesarios
para la construccion y el
equipamiento de la oficina
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Sub
actividad

Equipami
ento

Recurs
0

Material

Detalle del
recurso

Archivador
vertical con
cerradura y
estacion de carga,
con archivador de
madera con cajon
grande, con
estanteria y con
soporte de
impresora con
estante de
almacenamiento
abierto

$ 569.97

Disponibilidad

Solicitar los
materiales
necesarios con al
menos 4 semanas de
anticipacion a la
fecha de inicio de
las obras

Responsable

Departamento de
compras

Adquiere los insumos necesarios
para la construccién y el
equipamiento de la oficina

Articulos de
decoraciony
ambientacion

$ 600.00

Computadora
portatil Dell NB-
Latitude 7440,
13th GEN CI71GB
512GB SSD

$ 5,850.00
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Sub

Recurs

actividad | o

Equipami
ento

Material

Detalle del
recurso

Panel PC. SunKol
19 pulgadas
Industrial
Embedded 10
Punto Capacitivo
Industrial Pantalla
Tactil Panel
Computadora,
2xUSB3.0, HDMI,
2xRS232,2xLAN
(J6412, 4GB RAM
128GB SSD)

Canti
dad

Costo Disponibilidad Responsable Rol

$ 3,204.00

Impresora
inaldmbrica HP
OfficeJet Pro
9125e todo en uno
a color de
inyeccion de tinta,
impresion,
escaneo, copia,
fax, ADF,
impresion daplex

$ 723.78

Teléfono celular
SAMSUNG
Galaxy Al4 4G
LTE (128 GB + 4
GB)

$ 495.00
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Sub

Recurs

Canti

actividad 0 dad Costo Disponibilidad Responsable Rol
Seleccién | Human | Horas laborales 30 $ - | Coordinary prepara | Lider del Capital Humano: Convocary
del/la 0 los recursos y las proyecto-Capital | coordinar la etapa de entrevistas
gestor/ay fechas con al menos | Humano Lider del proyecto-Gerente de
suplente 3 semanas de Capital Humano-Coordinadora de
anticipacion Desarrollo Social: Entrevistar y
seleccionar a las gestoras sociales y
entre los oferentes internos
seleccionar a la persona que hara las
sustituciones
Induccion | Human | Horas laborales 48 $ - | Coordinar las fechas | Capacitador Coordinar y desarrollar la
politicas 0 con al menos 3 interno capacitacion
y semanas de
reglamen anticipacion
tos Dos
Pinos
Proceso Econdm | Renta de vehiculo 17 $ 627.64 Solicitar Capacitador Coordinar y facilitar el desarrollo del
aprender | ico Hyundai Grand formalmente en externo proceso
haciendo 110 Automatic Dole el permiso y
Almuerzos y cenas 15 $ 175.05 | disponibilidad para
Desayunos 15 | $ 116.70 la capacitacion
Hospedaje 15 | $  729.60 presencial
Campafia | Material | Disefio de 1 $ 1,000.00 | Recordar la Equipo Hacer la comunicacion a través de
sde Campafia de disponibilidad del comunicacion los canales oficiales y dispuestos
apertura lanzamiento recurso al menos 4 Interna para esta actividad
de los semanas antes del Recibir y sistematizar la informacion
CiB inicio para el proceso de participacion
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act|V|dad recurso
Campafa Materlal Disefio de artes 540.00 | Recordar la Equipo " Hacer la comunicacion a través de |
sde tamario doble carta disponibilidad del comunicacion los canales oficiales y dispuestos
apertura de la campafia recurso al menos 4 Interna para esta actividad
de los semanas antes del Recibir y sistematizar la informacién
CiB inicio para el proceso de participacion

Impresion de artes 96 $ 576.00

tamafio doble carta

Articulos de 15 $ 150.00

promocidn (Gorras

con el logo)
Campafa | Material = Articulos de 15 $ 195.00 | Recordar la Equipo Hacer la comunicacion a través de
sde promocién disponibilidad del comunicacion los canales oficiales y dispuestos
apertura (Camisas con el recurso al menos 4 Interna para esta actividad
de los logo) semanas antes del Recibir y sistematizar la informacién
CIB inicio para el proceso de participacion

Articulos de 15 $

promocion 90.00

(Llaveros con el

logo)

Articulos de 15 $ 225.00

promocion

(Botellas de

aluminio con el

logo)

Disefio de la marca $ 750.00

Uniforme $ 135.00
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Sub

Recurs

Canti

L Costo Disponibilidad Responsable Rol
actividad | o recurso dad
Calculoy | Human | Horas laborales 2 $ - | Sistematizar la Lider del Lider del proyecto: revisiéony
actualizac | o informacion de proyecto-Capital | andlisis de los indicadores
i6n de manera ordenada y Humano Caputal Humano: recoleccion y
indicador programar las sistematizacion de la informacién
es de reuniones de para el calculo de los indicadores
linea base revision con al
de menos 3 semanas de
operacion anticipacion
Apertura | Human | Horas laborales 9 $ - | Hacer lainvitaciony | Directores- Lider | Directores: Deben liderar la
de los 0 planificar el evento | del proyecto actividad y comunicar la vision y
CiB al menos con 4 objetivos del servicio a los
semanas de beneficiarios
anticipacion a la Lider del proyecto: Coordinar el
fecha evento
Comunicacion interna: hacer la
invitacion y divulgacion del evento
Visita a Human | Renta de vehiculo 17 $ 627.64 | Contactar y agendar | Lider del Contactar, coordinar y desarrollar las
institucio 0- Hyundai Grand con al menos 3 proyecto visitas institucionales para dar a
nes Econém | 110 Automatic semanas de conocer el proyecto y establecer
ico Alimentacion 20 $ 233.40 | anticipacion alianzas para el trabajo en conjunto.
Recepcido | Human | Actividades con 4 $ 800.00 | Coordinaciony Lider del Coordinar, comunicar, promocionar
n de 0- instituciones comunicacion con al | proyecto y atender a las instituciones que;
insitucion | Econdm menos 3 semanas de como parte de la alianza, convengan
esen la ico anticipacion presentarse a la empresa a hacer
empresa jornadas de tramites, talleres,

capacitaciones, etc.
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Sub
actividad

Recurs

Detalle del
recurso

Canti
dad

Costo

Disponibilidad

Responsable

Proceso Human | Horas laborales 12 Sistematizar la Equipo del Gerente de contraloria: Supervisar
de 0 informacion de proyecto y controlar el cumplimiento de la
monitore manera ordenada y linea base de costos
oy programar las Gerente de sostenibilidad:
seguimien reuniones de Supervisar y controlar el
to revision con al cumplimiento de la linea base del
menos 3 semanas de alcance
anticipacion Lider del proyecto: Supervisar y
controlar el cumplimiento de la linea
base del cronograma
Reunirse, comunicar y sistematizar
los desafios y aciertos encontrados
durante el desarrollo del plan de
gestion, aprobar y definir cambios
que se consideren oportunos y
determinar las nuevas lineas base
para el seguimiento
Reunion Human | Horas laborales 2 Directores Directores: Deben liderar la sesion
decierre | o y dar los agradecimientos al equipo.
oficial Lider del Proyecto: coordina la

participacion de todos los miembros
del equipo y presenta los resultados
finales del proyecto

Nota: Principales actividades con los recursos necesarios para implementarlas y demas de talles que faciliten su administracion y gestion. Elaboracion

propia
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En esta matriz se indican los recursos que se necesitan para cada actividad y el costo que
estos representaran para el proyecto, por lo que, los recursos humanos, indicados en un tono de
letra diferenciado con azul, no cuentan con un dato en el costo puesto que son costos hundidos
del proyecto que varian segun el funcionario a cargo y deméas componentes.

Ante esto, se resalta dos detalles del cuadro 5.16 para la gestion de recursos, los cuales son
totalizar principalmente dos recursos fundamentales:

e El costo de inversion total del proyecto es de $46,624.49, es decir, este es el monto
que se debera cubrir por todos los recursos materiales y de servicios que se deberan
adquirir para el desarrollo de las actividades propuestas.

e Eltotal de horas invertidas para este proyecto por el recurso humano necesario para

desarrollarlo es de 1729.

Aunado a esto, se facilita como herramienta también el cuadro facilitado en el Apéndice
H, la cual funciona como complemento para el control de los recursos, facilitando informacion
como; el nivel de competencia, como asegurar la disponibilidad y la distribucién de roles y
responsabilidades.

También como parte de la descripcion de los recursos se agrega a este apartado el perfil
con el que se debe contratar a las personas que gestionaran los servicios CIB. Este se detalla a

continuacion:

o Perfil de competencias del gestor/a del CIB

En esta seccidén, se profundizara en el perfil de competencias necesario para el gestor o
gestora del Centro de Informacion y Bienestar en Dos Pinos. Este analisis detallado abordara las
habilidades, conocimientos y caracteristicas especificas que se requieren para llevar a cabo con
éxito las responsabilidades asociadas con la gestion del CIB. Al desglosar estas competencias en
categorias pertinentes, se pretende ofrecer una guia clara y detallada para la seleccion y formacion
del personal idoneo.

e Nivel académico:
o Bachillerato de secundaria concluido

e Experiencia Profesional:
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o Experiencia previa minima de un afio en roles relacionados con atencion al
cliente y gestion de servicios.
o Conocimiento de los procesos y procedimientos de Centros de Informacion
y Bienestar (CIB) o areas similares.
Habilidades de Comunicacion:
o Habilidades excepcionales de comunicacion verbal y escrita.
o Capacidad para transmitir informacion de manera clara 'y comprensible.
o Destreza en el manejo de herramientas de comunicacién, incluyendo
WhatsApp y correo electrénico.
Empatia y Sensibilidad:
o Capacidad para entender y empatizar con las necesidades y preocupaciones
de los colaboradores.
o Sensibilidad para abordar temas personales y de bienestar con tacto y
respeto.
Orientacion al Servicio:
o Actitud proactiva y orientada a brindar un servicio de calidad.
o Disposicion para ayudar y resolver problemas, buscando siempre el
beneficio del colaborador.
Organizacion y Gestion del Tiempo:
o Habilidad para manejar multiples tareas y prioridades de manera eficiente.
o Capacidad para cumplir con plazos y gestionar eficazmente el tiempo de
atencion.
Adaptabilidad y Flexibilidad:
o Aptitud para adaptarse a cambios en procedimientos, normativas o
necesidades de los usuarios.
o Flexibilidad en horarios para atender a colaboradores con turnos rotativos.
Trabajo en Equipo:
o Habilidad para colaborar y trabajar de manera efectiva con otros
departamentos.
o Facilidad para establecer relaciones positivas y constructivas con colegas y

partes interesadas.
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e Competencias Técnicas:
o Conocimientos en el uso de tecnologias de la informacion y sistemas
informaticos.
o Familiaridad con bases de datos y sistemas de gestion de informacion.
e Resolucién de Problemas:
o Habilidad para identificar problemas y buscar soluciones efectivas.
o Pensamiento analitico y capacidad para tomar decisiones fundamentadas.
e Liderazgoy Proactividad:
o Actitud proactiva para liderar iniciativas y buscar constantemente la mejora
del servicio.
o Habilidad para motivar y guiar al equipo en la implementacion de practicas
exitosas.
Este perfil de competencias busca identificar las habilidades, conocimientos y actitudes
clave que un gestor/a del CIB deberia poseer para desempefiar eficazmente sus funciones y

contribuir al bienestar de los colaboradores de la empresa.

e Monitoreo y seguimiento del plan de gestion de los recursos
Por lo que, para el monitoreo y control de los recursos, es preciso verificar el cumplimiento
de esta matriz al menos una vez a al mes, actividad que sera llevada a cabo por el lider del proyecto,
archivando los respectivos reportes y hallazgos de la revision de los siguientes indicadores:
1. Indicadores de Recursos Humanos:
e Horas Trabajadas: Numero de horas efectivamente trabajadas por el equipo en
relacion con las horas planificadas.
« Eficiencia Laboral: Porcentaje de cumplimiento de las tareas asignadas dentro del
tiempo estimado.
2. Indicadores de Recursos Materiales:
o Costo de Materiales: Total de gastos en materiales y equipos utilizados en el
proyecto.
o Disponibilidad de Materiales: Porcentaje de disponibilidad de materiales necesarios

en relacion con la planificacion.
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o Uso Eficiente de Materiales: Evaluacion de la eficiencia en el uso de materiales y
equipos.

En conjunto, este plan proporciona una vision integral de cobmo se planificaron, asignaron,
gestionaron y controlaron los recursos humanos, fisicos, tecnoldgicos y financieros durante el
desarrollo del proyecto, asegurando una ejecucion exitosa y cumplimiento de los objetivos
establecidos.

5.1.1.8 Plan de Gestion de las Comunicaciones

Este plan abarca a diversas partes interesadas clave, buscando no solo informar, sino
también fomentar la colaboracion, la comprension y el compromiso hacia los objetivos del
proyecto, asegurando asi una ejecucion exitosa y el logro de resultados significativos.

Inicialmente se presenta un desglose de las entradas, herramientas y salidas de este
apartado en la figura 5.12:

Figura 5.12: Desglose de entradas, herramientas y salidas del plan de gestion de las

comunicaciones

eActa de constitucion del proyecto
¢ Plan de gestién del alcance

Entradas *Plan de gestion de los interesados

ePoliticas de comunicacion de la empresa

* Andlisis de requisitos de comunicacion
*Reuniones
eJuicio de expertos

*Plan de gestion de las comunicaciones
ePlan para la campaiia de lanzamiento del CIB
eIndicadores para monitoreo y seguiminiento del plan

Nota: Detalle de dénde se obtiene la informacién, como se analiza y el resultado de este. Elaboracién propia.
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Para este apartado se han identificado las partes interesadas del proyecto, se ha descrito el

papel que este hace en el proyecto y por lo que se considera un interesado y se han identificado los

objetivos que tiene el proyecto para la comunicacidn oportuna con estas partes, se han definido los

canales y la frecuencia de la comunicacion, asi como también se ha realizado la asignacion de los

roles. El cuadro 5.18 presenta una vista general de lo que comprende el plan de comunicacion de

este proyecto.

Equipo del
proyecto

Departamen
to de
Sostenibilida
d

Equipo de
Desarrollo

Cuadro 5.18: Resumen para guiar el Plan de Comunicacion

Parte Descripcion Objetivos Canale | Frecuen Responsabilidad y roles
Interesada S cia

Responsables del
desarrollo del Plan
de Gestién

Impulsor principal
del servicio,
encargado de la
administracién de
éste y generar
reportes.
Responsable de la
creacion y
desarrollo técnico de
la aplicacion para el
Centro de
Informacion.

Mantener una comunicacion
fluida y transparente para la
alineacion con los objetivos
del proyecto y el
cumplimiento de las tareas
asignadas.

Proporcionar actualizaciones
regulares sobre el progreso
del proyecto, los hitos
alcanzados y los desafios
identificados para fomentar
la colaboracion y el
compromiso del equipo.
Informar sobre el impacto
positivo del proyecto con los
resultados de los indicadores
establecidos

Comunicar claramente los
requisitos técnicos y
funcionales del proyecto, asi
como darles seguimiento y
atender consultas
oportunamente para el
desarrollo de soluciones
efectivas y de alta calidad.
Facilitar la colaboracion
entre el equipo de desarrollo
y otras partes interesadas

Minutas
de
reuniones
-Correo
electrénic
0_
WhatsAp
p
Minutas
de
reuniones

Minutas
de
reuniones

Correo
electrénic
0,
Minutas
de
reuniones
cuando
sea
pertinente

Cada 2
semanas

cada
trimestre

cada dos
semanas

Equipo del Proyecto: Participa
activamente, hace preguntas y
comparte conocimientos y
confirma la recepcion y
entendimiento de la informacion

Lider del Proyecto: coordina la
participacion de todos los
miembros del equipo y prepara
la informacion a desarrollar

Lider del Proyecto: coordina la
participacion de todos los
miembros del equipo y prepara
la informacion a desarrollar

Lider del Proyecto: Supervisa la
revision y actualizacion de los
requisitos técnicos y atiende
consultas
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Parte Descripcion Objetivos Canales | Frecuen Responsabilidad y roles
Interesada cia
Usuarios del Colaboradores de Educar y capacitar a los Visitasal al menos = Gestora Social: Realizar las
servicio las tres sucursales  usuarios sobre el uso centrode unavez  visitas a los departamentos y
que utilizaran los adecuado de la aplicacion trabajo al mes facilitar la informacion
servicios del CIB | para maximizar su beneficio Equipo de comunicacion interna:
para ellos o sus y eficiencia en el Centro de Disefiar los recursos para la
familiares Informacion. comunicacion.
Recopilar comentarios y Presencia Gestora social: Aplicar las
sugerencias de los usuarios lo herramientas de recoleccion de
para realizar mejoras consultas informacion y sistematizarla
continuas en el servicio y a través Equipo del proyecto: analizar y
estar al tanto de sus de proponer estrategias sobre los
necesidades. WhatsAp resultados
p
Equipo Personas interesadas = Proporcionar informes Minutas Cada Directores: Deben liderar la
Directivo en los resultadosy | detallados sobre el progreso  de afio sesion y presentar la informacion
beneficios del y los resultados del proyecto = reuniones Lider del Proyecto: coordina la
proyecto para respaldar la toma de participacion de todos los
decisiones estratégicas. miembros del equipo, prepara el
Destacar los beneficios y el material a compartir en la sesion
valor agregado que el
servicio aporta a la empresa
y como contribuye a la
consecucion de los objetivos
organizacionales.
Instituciones Pueden tener Establecer relaciones sélidas = Visitas, Cada Lider del proyecto: Contactar,
publicas y intereses comunes |y colaborativas para facilitar =~ minutas mes coordinar y desarrollar las visitas
privadas con el proyecto, la integracion de serviciosy  de institucionales para dar a
pueden ser aliadas = tramites con estas entidades. = reuniones conocer el proyecto y establecer
del servicio y , correo alianzas para el trabajo en
pueden tener electronic conjunto.

interaccion y
regulacion sobre
éste.

Comunicar los beneficios y 0
oportunidades de

colaboracién que ofrece el
proyecto para incentivar la
participacion y el apoyo de

estas instituciones.

Lider del proyecto: Coordinar,
comunicar, promocionar y
atender a las instituciones que;
como parte de la alianza,
convengan presentarse a la
empresa a hacer jornadas de
tramites, talleres, capacitaciones,
etc.

Nota: Elementos clave para el desarrollo del plan de comunicaciones. Elaboracion propia
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Desde el equipo del proyecto hasta las instituciones publicas y privadas, cada parte tiene
roles definidos y objetivos claros dentro de este plan, lo que permitira una coordinacion fluida, una
comprension compartida de las metas y un compromiso activo hacia el éxito del proyecto.

Ahora bien, parte de las comunicaciones que se incluyen este proyecto son tres campanas
de comunicacion previas a la apertura de cada CIB, por lo que, a continuacion, se detalla el plan

especifico para desarrollarlas:

e Plan para la campafa de lanzamiento del servicio CIB.
Contexto breve:

El lanzamiento de los Centros de Informacién y Bienestar (CIB) representa un hito
significativo en la estrategia de bienestar y desarrollo de la empresa. Estos centros buscan brindar
un servicio integral y cercano a los colaboradores, facilitando el acceso a informacion, tramites y

servicios de manera eficiente y efectiva.

. Qué se quiere comunicar?:

Se busca comunicar la inauguracién y funcionamiento de los CIB como una innovadora
iniciativa para mejorar la experiencia y el bienestar de los colaboradores. Se destacara la
accesibilidad, calidad y variedad de servicios que ofrecen los CIB, haciendo énfasis en su impacto
positivo en la vida de las personas y en el desarrollo de la cultura organizacional centrada en el

cuidado y apoyo a los colaboradores y sus familias.

¢Por qué se quiere comunicar?

Se quiere comunicar para informar a los colaboradores sobre la innovadora propuesta que
se ha adoptado para atender sus necesidades y el compromiso de la empresa con el desarrollo y el
cuidado de cada uno y sus familias.

También se desea comunicar para que se conozca que es el CIB y asi todos vean una
oportunidad para mejorar sus condiciones de vida a través de este nuevo beneficio que les otorga

la empresa.
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Con esto, se busca que la esencia de la campafia sea para generar expectativa y que con
forme transcurre la misma, los colaboradores tengan mas curiosidad en conocer el nuevo servicio

que estard a su disposicion.

. Cuando se quiere comunicar?

La comunicacion se llevara a cabo justo antes de la inauguracion de los CIB, siguiendo los
siguientes detalles como indica el cronograma de este plan de gestion:
e Planificacion de campafia de apertura:
o del 4 de noviembre al 13 de diciembre 2024.
o del 1 de septiembre al 10 de octubre 2025.
o Del 21 de abril al 30 de mayo 2026

e Ejecucién de campaias de apertura:

o Del 3 de marzo al 28 de marzo 2025
o Del 22 de diciembre 2025 al 16 de enero 2026
o Del 3 al 28 de agosto del 2026

¢A qué publicos se desea impactar?

Deseamos impactar a nuestros colaboradores, lideres empresariales, socios estratégicos y
la comunidad en general, destacando los beneficios y la importancia de los CIB en el contexto
laboral y social.

. Cudles son los mensajes clave a destacar en la comunicacién?

Los mensajes clave incluyen:

e La accesibilidad a servicios que ofrecen las instituciones publicas y privadas al
alcance en el sitio de trabajo

e La oportunidad de que alguien que tiene experiencia en los tramites, te asesore y
gestione paso a paso cada una de las cosas que necesitas

e Que se pueden consultar tramites propios o para un familiar

e Laconfianzay responsabilidad con la que se manejara la informacion

e Testimonios de usuarios: Incluir testimonios reales de usuarios de Dole y usuarios
de CIB Dos Pinos en funcionamiento, destacando experiencias positivas y

beneficios percibidos.
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e Y el compromiso de la empresa con el bienestar de sus colaboradores.

Valor(es) asociado

Los valores asociados incluyen el compromiso con el bienestar, la eficiencia en la gestion

y la cercania con los colaboradores.

Qué cosas definitivamente no desea ver en esta comunicacion:

No deseamos incluir el nombre del proyecto, porque queremos generar expectativa hasta
el dia de la inauguracion, ni mensajes o elementos que generen confusion o no estén alineados con

los valores y objetivos del servicio.

Elementos o aspectos que se deseen incluir en la comunicacion:

e Incluir logos de la empresa, fotos representativas de los CIB y sus servicios,
elementos visuales que transmitan cercania y confianza, propuesta de colores que
reflejen calidez y profesionalismo

e Que sea una camparia de expectativa y participativa, donde se presente el logo y
toda la marca de ahora en adelante acompafiaré cada servicio que ofrezca el CIB

e Parala campafia participativa se ha contemplado en el presupuesto la compra de 20
articulos promocionales para cada campafia, de los cuales, deben llevar el logo del

servicio.

Plan de accién:

e Objetivo: Desarrollar una campafia de comunicacion sobre la apertura del Centro
de Informacion en Dos Pinos, que genere confianza e incremente el sentido de
pertenencia de los colaboradores.

e Concepto: “Siempre con algo mejor”

e Estrategia: Comunicar a través de mensajes, actividades y dinamicas aptas para
capturar la atencion de los trabajadores con medios digitales y tradicionales.

e Medios: WhatsApp, afiches impresos, impresiones en boletas de pago, autobuses,

areas de compra de productos, comedor, pasillos, pizarras informativas.
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e Novedades:
o Desarrollo de una campana Teaser, que involucre la participacion de los
trabajadores.
o Creacion del disefio de un distintivo que pueda utilizar Lula para la imagen
corporativa de los CIB.
o Apertura del Centro de Informacion.

e Logros esperados:

o Incrementar el sentido de pertenencia y generar confianza de los
trabajadores hacia la administracion.

o Potenciar la gestion de responsabilidad social.

o Resaltar la importancia de los trabajadores y sus familias para la empresa.

e Desarrollo de la campafia

La estrategia consistird en desvelar gradualmente la marca y el nombre del servicio
mediante dinamicas interactivas y premios para la comunidad que participe en la campafia.
Crearemos un rompecabezas de 4 piezas en PVC de 1mx1m con el disefio del logotipo del CIB. A
lo largo de la campafa, los participantes iran colocando las piezas en momentos especificos,
contribuyendo asi a la construccién completa del rompecabezas.

Graficamente el proceso se distribuye como se muestra en la figura 5.13
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Figura 5.13: Proceso de desarrollo de la camparia de apertura para cada CIB

Semana 1
Objetivo:. Generar
expectativa.
*Colocacion de diseno
impresoen la
construccion.
*Inicio de la dinamica
(rompecabezas).
Recoleccion de datos

Nota: linea de tiempo del desarrollo de la campafia de inicio de cada CIB. Elaboracién propia

Semana 2
Objetivo:. Generar
expectativa.
+Entrega y colocacion
de la primer pieza del
rompezabezas.
*Marketing de
contenido.
Recoleccion de datos.

Semana 3
Objetivo: Informativa.
*Entrega y colocacion

de la segunda pieza del
rompezabezas.
*Marketing de
contenido

Semana 4
Obijetivo: Informativa.
*Se retoma la
dinamica.
(rompecabezas).
*Marketing de
contenido.

* Recoleccion de datos

Semana 5
Objetivo:. Generar
consciencia.
*=Entrega y colocacion
de la segunda pieza del
rompezabezas.
*Marketing de
contenido.
*Recoleccion de datos.
*Invitacion a la
revelacion
(rompecabezas).

Semana 6

Objetivo:. Desenlace.

*Del 26 al 03 de
diciembre..
*Revelacion
(rompecabezas)
*Marketing de
contenido.
*Inauguracion.
*Disenos:
testimoniales

La figura 5.13 muestra el contenido general que se debe seguir por semana, a continuacion,

e Semanal:

la descripcion especifica del desarrollo de la campafia:

o Dia1l: Colocar rétulo en el lugar de la construccion™, la cual esta tapada con

mamparas para evitar el avistamiento de la remodelacion; con la leyenda

“Traemos una gran idea que te va a encantar ;jquieres ser parte de ella? La

misma debe tener un codigo QR y el # del WhatsApp del CIB para que los

colaboradores se unan a la comunidad del CIB

o Dia 2: Enviar la imagen del rotulo a la comunidad de WhatsApp que se ha

inscrito. Copy: Entre todos los participantes de la comunidad rifaremos

sorpresas que tenemos para ti

o Dia 3: Disefio con explicacion de las dindmicas por semana y como

participar por los premios

e Semana 2:
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o Dial: Envid del disefio a la comunidad: Dindmica encuentre a Lula. Se hace

un disefio con muchos elementos y una Lula escondida, cada trabajador
deberd enviar de nuevo la imagen con la marca de donde esta la Lula para
participar por el premio de la semana.

Dia 2: Un disefio para seguir generando expectativa (Dos Pinos
comprometida con tu bienestar y el de tu familia)

Dia 3: Anuncio de los ganadores, entrega de premios y colocacién de la

primera pieza del rompecabezas

Semana 3:

o Dia 1: Disefio participativo: laberinto (digital e impreso)) Ayuda a Lula a

llegar a EI Coyol.

o Dia 2: Un disefio basado en los factores del objetivo general: Juntos

construimos mejores familias y un mundo mejor. Somos siempre mejores.

o Dia 3: Anuncio de los ganadores, entrega de premios y colocacién de la

segunda pieza del rompecabezas

Semana 4:
o Dia 1: Disefio participativo: Encuentra las 7 diferencias de Lula

o Dia2: Un disefio basado en los factores del objetivo general: Confiamos en

ti, tu bienestar personal es nuestro gran éxito empresarial

o Dia 3: Anuncio de los ganadores, entrega de premios y colocacion de la

tercera pieza del rompecabezas

Semana 5:

o Dia 1: Un disefio basado en los beneficios de las Instituciones

(aseguramiento)
Dia 2: Un disefio basado en los factores del objetivo general: nuestro hogar
y nuestros comparfieros una gran familia, por eso procuramos siempre el

bienestar de todos

o Dia 3: Un disefio basado en los beneficios de las Instituciones (vivienda)

Semana 6:
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o Dia 1: Disefio participativo: Acrostico con nombre de tramites:
aseguramiento, bono de vivienda, beca de estudio, pension adulto mayor,
licencia de conducir, renovacion de cédula.

o Dia 2: disefio para incentivar el uso del centro de informacion testimonios
Dole

o Dia 3: Anuncio de los ganadores, entrega de premios y colocacion de la
cuarta pieza del rompecabezas y retiro de mamparas para exhibir la oficina
del CIB

Después de concluir cada camparia, la semana siguiente se llevara a cabo la inauguracion
oficial del respectivo CIB. Cada disefio se ajustara al libro de marca y las politicas de Dos Pinos.
Ademas, el proyecto contempla un periodo de planificacion para esta campafia, ya que, aunque
esta propuesta puede servir como base para la campafia, no es obligatorio seguirla al pie de la letra
para lograr el éxito. La empresa cuenta con un excelente equipo de mercadeo y comunicacion

interna que podria proponer algo complementario o mas adecuado seguln el contexto.

e Monitoreo y seguimiento del plan de gestion de comunicaciones
Para asegurar la implementacion de este plan, se proponen los siguientes indicadores para
evaluar durante el control y seguimiento que se le haga al plan, al menos una vez al mes:
1. Equipo del Proyecto:

o Frecuencia de Reuniones: NUmero de reuniones realizadas segun lo programado
para el equipo del proyecto.

« Participacion: Porcentaje de participacion en las reuniones por parte del equipo del
proyecto.

o Confirmacion de Recepciéon y Entendimiento: Porcentaje de confirmacion de
recepcion y entendimiento de la informacion compartida en las comunicaciones
internas.

2. Departamento de Sostenibilidad:

o Informes de Impacto: Numero de informes trimestrales generados sobre el impacto
positivo del proyecto con los resultados de los indicadores establecidos.

« Evaluacion de Reuniones: Evaluacion semestral de la efectividad de las reuniones

periddicas en relacion con los objetivos de sostenibilidad del proyecto.
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3. Equipo de Desarrollo:

Cumplimiento de Requisitos: Porcentaje de cumplimiento de la comunicacion al
equipo de desarrollo sobre los requisitos técnicos y funcionales
Atencidn a Consultas: Tiempo promedio de respuesta a consultas técnicas por parte

del equipo de desarrollo.

4. Usuarios del Servicio:

Participacion en Capacitaciones: Porcentaje de participacion en las capacitaciones
sobre el uso adecuado de la aplicacion por parte de los usuarios del servicio.
Feedback de Usuarios: Evaluacion anual del nivel de satisfaccion y comprension

de los usuarios sobre el uso de la aplicacién y los servicios del CIB.

5. Equipo de Comunicacion Interna:

Efectividad de la Comunicacion: Evaluacion trimestral de la efectividad de las
comunicaciones internas en la difusion de informacién y el involucramiento de los
equipos.

Implementacién de Mejoras: Numero de mejoras implementadas en las estrategias
de comunicacion interna basadas en el feedback de los usuarios y el equipo del

proyecto.

6. Equipo Directivo:

Informes de Progreso: NUumero de informes anuales detallados sobre el progreso y
los resultados del proyecto presentados al equipo directivo.
Evaluacién de Impacto Organizacional: Evaluacion anual del impacto del proyecto

en relacion con los objetivos organizacionales establecidos.

7. Instituciones Publicas y Privadas:

Establecimiento de Alianzas: Numero de alianzas establecidas con instituciones
publicas y privadas durante el periodo del proyecto.
Evaluacién de Colaboracion Externa: Evaluacion al final del proyecto del nivel de

colaboracion y apoyo recibido de las instituciones externas en el proyecto.

8. Campafia de lanzamiento:

Participacion en la Comunidad del CIB:
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o Porcentaje de colaboradores que se unen a la comunidad del CIB a través
del cddigo QR y el nimero de WhatsApp proporcionados en el rotulo de la
campana.

o Numero de participantes en las dindmicas y actividades interactivas
disefiadas para generar expectativa y aumentar el sentido de pertenencia.

« Participacion en Actividades Presenciales:

o Porcentaje de colaboradores que participan en actividades presenciales
como la colocacion de las piezas del rompecabezas durante la campafia.

o Numero de asistentes a la inauguracion oficial del CIB después de concluir
la campana de lanzamiento.

e Impacto en la Cultura Organizacional:

o Evaluacion post-campafia del impacto en la percepcion de los colaboradores
sobre el compromiso de la empresa con su bienestar y desarrollo.

o Porcentaje de colaboradores que mencionan positivamente la campafa y el

CIB en encuestas de clima laboral y satisfaccion del empleado.

Estos indicadores son clave para evaluar y mejorar la eficacia de la comunicacién en todas
las areas del proyecto, asegurando asi un flujo de informacion efectivo y alineado con los objetivos

estratégicos del proyecto.

5.1.1.9 Plan de Gestion de las Adquisiciones
En este apartado, se abordan detalladamente las necesidades de adquisicion en diferentes
areas clave, desde recursos tecnoldgicos hasta estrategias de comunicacion, relacionamiento y
programa de capacitacion. Inicialmente se presenta un desglose de las entradas, herramientas y

salidas de este apartado en la figura 5.14:

Figura 5.14: Desglose de entradas, herramientas y salidas del plan de gestion de las

adquisiciones
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« Plan de gestion del alcance
» Plan de gestion del cronograma

Entradas * Plan de gesti6n de los costos.

eDocumentos de requisitos

Reuniones
eJuicio de expertos

eMatriz de adquisiciones
eDeterminarcion del proceso de adquisicion
ePropuesta de monitoreo y seguimiento

Nota: Detalle de dénde se obtiene la informacién, como se analiza y el resultado de este. Elaboracion propia.

Seguidamente se detalla cada elemento necesario, desde computadoras portatiles y
mobiliario hasta la impresion de artes y la renta de vehiculos, considerando las especificaciones
técnicas y los requisitos funcionales.

Ademas, se presenta un proceso estructurado de adquisicion que incluye la identificacion
de proveedores potenciales, la solicitud de propuestas, la evaluacion de ofertas, la seleccion de
proveedores y el seguimiento de los contratos. Esta metodologia busca la adquisicion eficiente y
efectiva de los recursos necesarios para el proyecto, asegurando la calidad, el cumplimiento de
requisitos y la optimizacién de costos.

En dltima instancia, se plantea una estrategia de adquisicion que considera la posibilidad
de adquirir por lotes, de un solo proveedor y la subcontratacion, evaluando las ventajas y
desventajas de cada enfoque para tomar decisiones informadas y maximizar el valor agregado al
proyecto.

Primeramente el cuadro 5.19 mostrara la matriz para guiar la gestion de las adquisiciones.
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a) Identificacion de necesidades de adquisicién

o Matriz de adquisiciones:

Cuadro 5.19: Matriz de gestion de las adquisiciones del proyecto

Cdodigo Producto o Entregable Cantidad Costo Criterio de aceptacion
EDT
5.3/  Computadora portéatil Dell NB- 3 $ 1,950.00 Lacomputadora portatil enciende correctamente y muestra el
12.3/ Latitude 7440, 13th GEN escritorio sin errores.
19.3 CI71GB 512GB SSD Se puede acceder y utilizar el almacenamiento SSD de manera rapida
y eficiente.
Todos los puertos USB, HDMI y RS232 funcionan correctamente.
Panel PC. SunKol 19 pulgadas 6 $ 534.00 La pantallatactil responde correctamente a los 10 puntos de contacto.
Industrial Embedded 10 Punto Los puertos USB, HDMI, RS232 y LAN estan operativos y permiten
Capacitivo Industrial Pantalla la conexidn de dispositivos.
Téctil Panel Computadora, El sistema operativo y las aplicaciones se ejecutan sin problemas en
2xUSB3.0, HDMI, el panel PC.

2xRS232,2xLAN (J6412, 4GB
RAM 128GB SSD)

Impresora inalambrica HP 3 $ 241.26 Laimpresora realiza impresiones a color de alta calidad.
OfficeJet Pro 9125e todo en uno a La funcion de escaneo, copia y fax funciona correctamente.

color de inyeccion de tinta, La impresora se conecta de forma inaldmbrica y puede imprimir
impresion, escaneo, copia, fax, desde diferentes dispositivos.

ADF, impresion duplex

Teléfono celular SAMSUNG 3 $  165.00 El teléfono celular realiza y recibe llamadas sin problemas.
Galaxy A14 AG LTE (128 GB + 4 La conexion a redes 4G LTE es estable y permite una navegacion
GB) rapida.

Todas las funciones del teléfono, como camara, aplicaciones y
almacenamiento, funcionan correctamente.
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Cdodigo Producto o Entregable

EDT

5,12,
19

Obras preliminares

Cantidad

Costo

686.27

Criterio de aceptacion

Las obras preliminares se completan segln lo establecido en el plan
de construccion.

Se cumple con los estandares de seguridad y normativas de
construccion vigentes.

No se presentan retrasos significativos en la ejecucion de las obras
preliminares.

51/
12.1/
19.1

Ajuste de buque de ventana

235.29

El ajuste de buque de ventana se realiza de manera precisa y estética.
El buque de ventana se ajusta correctamente al marco, sin espacios o
desalineaciones visibles.

La instalacién del buque de ventana no causa dafios a la estructura
existente ni compromete la integridad del edificio.

Paredes de vidrio

4,705.88

Las paredes de vidrio se instalan de acuerdo con las especificaciones
técnicas y de seguridad.
No hay grietas, astillas ni defectos visibles en el vidrio instalado

Puerta de vidrio

431.37

La puerta de vidrio se instala correctamente en su marco y funciona
sin problemas.

El sistema de apertura y cierre de la puerta de vidrio opera
suavemente y de manera segura.

52/
12.2/
19.2

Puntos de red

686.27

Los puntos de red se instalan en las ubicaciones especificadas en el
disefio de red.

Se realiza una prueba de conectividad en cada punto de red para
validar su funcionamiento.

Tomacorrientes

12

127.45

Los tomacorrientes se instalan segun el disefio eléctrico y las
normativas de seguridad.

Se verifica que todos los tomacorrientes estén conectados
correctamente y funcionen adecuadamente.

No se detectan sobrecargas ni problemas eléctricos en los
tomacorrientes instalados.
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Producto o Entregable Cantidad

Criterio de aceptacion

5,12,
19

Traslado cajero automatico 1

882.35

El traslado del cajero automatico se realiza sin dafios ni
inconvenientes.

Se verifica que el cajero automatico esté operativo y funcione
correctamente después del traslado.

Todos los componentes y accesorios del cajero automatico se
reinstalan de manera segura y funcional.

44/
12.4/
19.4

Disefio de la rotulacion exterior 1

500.00

El disefio de la rotulacion es visualmente atractivo y representa
adecuadamente la imagen del CIB.

La rotulacién se imprime en alta calidad y se coloca de manera
profesional.

Los materiales utilizados son duraderos y resisten las condiciones
climéticas exteriores.

Impresion y colocacion de la 3
polarizado microperforado

705.88

La impresion del polarizado microperforado se realiza con alta
calidad de imagen y colores precisos.

El polarizado microperforado se coloca sin arrugas ni burbujas,
garantizando una apariencia profesional.

El polarizado microperforado ofrece el nivel de privacidad y
visibilidad especificado en el disefio.

53/
12.3/
19.3

Escritorio para computadora con 3
cajones, de 47 pulgadas con 2
cajones y estantes

200.00

El escritorio se entrega sin defectos visuales ni dafios en la estructura.
Todos los cajones del escritorio funcionan correctamente, abriendo y
cerrando sin trabas.

La superficie del escritorio es resistente y proporciona un espacio
adecuado para el trabajo con la computadora.

Silla semi ejecutiva marca Tokoa 3

142.90

La silla se entrega en condiciones dptimas, sin rasgaduras, manchas o
desgastes visibles.

Los mecanismos de ajuste de altura y reclinacion de la silla funcionan
de manera suave y segura.

La silla ofrece un nivel de comodidad y ergonomia adecuado para su
uso prolongado.
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Producto o Entregable

Cantidad

Costo

Criterio de aceptacion

5.3/ Sofé Shintenchi biplaza pequefio 3 500.00 El sofa se entrega en perfectas condiciones, sin defectos en el
12.3/  de 63 pulgadas, tapizado de 2 tapizado ni dafios estructurales.
19.3 asientos Los cojines del sofa conservan su forma y firmeza, proporcionando
un asiento comodo.
Archivador vertical con cerradura 3 189.99 El archivador vertical se entrega con todas sus partes y accesorios
y estacion de carga, con completos y funcionales.
archivador de madera con cajon La cerradura del archivador funciona correctamente, garantizando la
grande, con estanteria 'y con seguridad de los documentos almacenados.
soporte de impresora con estante
de almacenamiento abierto
Acrticulos de decoracién y 3 200.00 Los articulos de decoracién cumplen con el tema y estilo establecido
ambientacion para el ambiente del Centro de Informacion y Bienestar (CIB).
La ambientacion creada por los articulos es acogedora, profesional y
coherente con la imagen deseada para el CIB.
4,11, Disefio de Campafia de 1 1,000.00 El disefio de la campafia refleja los valores, objetivos y servicios del
18 lanzamiento Centro de Informacion y Bienestar de manera clara y atractiva.
La campafia se presenta en formatos adecuados para su difusion,
como materiales impresos y digitales segun las necesidades.
Disefio de artes tamarfio doble 18 $ Los disefios de artes en tamafio doble carta son visualmente
carta de la campana 30.00 impactantes y coherentes con la identidad visual de la campaia.
La informacion y mensajes de los artes son claros, concisos y
persuasivos para el pablico objetivo.
Impresion de artes tamafio doble 96 $ La impresion de los artes se realiza en alta calidad de impresion,
carta 6.00 garantizando colores precisos y detalles nitidos.

Los materiales impresos son resistentes y adecuados para su uso en
diversas ubicaciones y condiciones.
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Codigo Producto o Entregable

EDT

4,11,
18

Cantidad

Criterio de aceptacion

Acrticulos de promocion (Gorras 15 $ Las gorras promocionales tienen un disefio que incorpora el logo del
con el logo) 10.00 Centro de Informacion y Bienestar de manera prominente.
La calidad de las gorras, incluyendo materiales y acabados, es
satisfactoria y duradera.
Articulos de promocion (Camisas 15 $ Las camisas promocionales presentan el logo del CIB de forma
con el logo) 13.00 destacada y estéticamente agradable.
La calidad de las camisas, incluyendo la tela, impresion y costuras, es
alta y confortable para el uso.
Acrticulos de promocion (Llaveros 15 $ Los llaveros promocionales tienen un disefio funcional que incorpora
con el logo) 6.00 el logo del CIB de manera visible.
La calidad de los llaveros es buena, asegurando su durabilidad y
utilidad como articulo promocional.
Articulos de promocién (Botellas 15 $ Las botellas de aluminio promocionales cuentan con el logo del CIB
de aluminio con el logo) 15.00 de forma clara y legible.
La calidad de las botellas asegura su funcionalidad, durabilidad y
seguridad para contener liquidos.
La botella incluye su respectiva tapa en bueno estado
Disefio de la marca 1 $ 750.00 Eldisefio de la marca refleja la identidad, valores y propésito del
Centro de Informacion y Bienestar de manera efectiva.
La marca se presenta en diferentes formatos y aplicaciones,
asegurando su coherencia y reconocimiento.
Uniforme 9 $ El uniforme disefiado cumple con los estandares de imagen
15.00 corporativa y profesionalismo establecidos para el personal del CIB.

La calidad de los materiales y la comodidad del uniforme son
adecuadas para el uso diario del personal.
Los uniformes son del disefio, talla, estilo y color solicitado
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Producto o Entregable Cantidad Costo Criterio de aceptacion

21 Renta de vehiculo Hyundai Grand 17 $ El vehiculo proporcionado para la renta es un Hyundai Grand 110
110 Automatic 36.92 Automatic en buen estado mecanico.
El vehiculo incluye todos los documentos y seguros necesarios para
su operacion legal y segura.
Alimentacion 20 $ Las comidas proporcionadas cumplen con los estandares de calidad e
11.67 higiene requeridos para la salud de los usuarios.
El menu ofrecido es variado, equilibrado y adecuado para las
necesidades y preferencias de los participantes.
Actividades con instituciones 4 $ 200.00 Las actividades planificadas con las instituciones se llevan a cabo
segun lo acordado en términos de horarios, contenidos y logistica.
La interaccion y colaboracion con las instituciones se realiza de
manera profesional, respetuosa y productiva.

6, 13, Renta de vehiculo Hyundai Grand 17 $ Esta adquisicion tiene los mismos criterios que el vehiculo
20 110 Automatic 36.92 anteriormente descrito

Almuerzos y cenas 15 $ Estos puntos se valoran de la misma manera que el punto anterior de
11.67 alimentacion

Desayunos 15 $
7.78

Hospedaje 15 $ El hospedaje ofrecido cumple con los estandares de limpieza,
48.64 comodidad y seguridad requeridos para una estancia agradable.

Se garantiza la disponibilidad de servicios bésicos como agua
caliente, wifi y atencion al cliente durante la estadia.
Nota: Matriz para la gestion de las adquisiciones necesarias para el proyecto. Elaboracion propia

Estos criterios abarcan desde el funcionamiento técnico hasta aspectos estéticos y de seguridad, garantizando que cada adquisicion

cumpla con las necesidades y expectativas del Centro de Informacién y Bienestar (CIB). La aplicacion de estos criterios asegurara la
calidad y eficacia de los productos y servicios adquiridos, contribuyendo asi al logro de los objetivos del proyecto y a la satisfaccion de

los usuarios y las partes interesada
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b) Proceso de adquisicién

Para llevar a cabo la identificacion de proveedores potenciales, la evaluacion de ofertas y
la seleccion de los proveedores mas adecuados para cada herramienta o servicio requerido, se

propone seguir el siguiente proceso estructurado:

e Identificacion de Proveedores Potenciales:

o Realizar una bdsqueda exhaustiva en el mercado local y nacional de
proveedores que ofrezcan los productos y servicios requeridos o en las bases
de datos ya existentes en la empresa.

o Utilizar directorios comerciales, plataformas en linea, referencias de otros
clientes y recomendaciones para identificar proveedores confiables y con

experiencia en el suministro de los productos y servicios especificos.

e Solicitud de Propuestas o Cotizaciones
o Preparar un documento detallado que describa claramente los requisitos
técnicos, las especificaciones y las condiciones de adquisicidn para cada
herramienta o servicio.
o Enviar la solicitud de propuestas o cotizaciones a los proveedores
potenciales, estableciendo un plazo claro para recibir las respuestas.

e Evaluacion de Ofertas:
o Evaluar las ofertas recibidas de acuerdo con los siguientes criterios:
o Calidad del Producto:

o Cumplimiento de especificaciones técnicas y requisitos de
desempefio del producto.

o Certificaciones de calidad reconocidas que respalden la
fiabilidad y durabilidad del producto.

o Evaluacion de materiales utilizados, procesos de fabricacion
y control de calidad implementado por el proveedor.

o Precio:
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Comparacion del precio ofrecido con el valor del producto
en el mercado y con ofertas de otros proveedores.
Anélisis de la relacién costo-beneficio, considerando la
calidad, funcionalidad y durabilidad del producto.

o Tiempo de Entrega:

O

Plazo de entrega propuesto por el proveedor en relacion con
las necesidades y cronograma del proyecto.

Evaluacion de la capacidad del proveedor para cumplir con
los plazos acordados y la disponibilidad de stock o capacidad

de produccion para satisfacer la demanda.

o Garantias:

O

Tipo y duracion de las garantias ofrecidas para el producto,
incluyendo garantias de funcionamiento, componentes y
mano de obra.

Condiciones claras y detalladas de la garantia, incluyendo
procedimientos para reclamos y resolucion de problemas.

o Experiencia del Proveedor:

O

Evaluacidn de la experiencia del proveedor en la industria y
en proyectos similares, destacando casos de éxito vy
referencias.

Andlisis de la reputacion del proveedor, incluyendo la
satisfaccion de clientes anteriores, cumplimiento de plazos y

calidad de servicio.

o Capacidad de Servicio Postventa:

O

Disponibilidad de soporte técnico y atencién al cliente
después de la compra, incluyendo canales de contacto y
tiempos de respuesta.

Evaluacion de la politica de servicio postventa, incluyendo
mantenimiento, repuestos, actualizaciones y capacitacion

para usuarios.
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o Realizar comparaciones entre las diferentes ofertas recibidas
y analizar detenidamente las ventajas y desventajas de cada

proveedor.

e Seleccion de Proveedores:
o Finalmente, seleccionar a los proveedores mas adecuados para cada
herramienta o servicio, considerando la mejor relacién costo-beneficio,

calidad y cumplimiento de requisitos.

e Contratacion y Seguimiento:
o Formalizar los acuerdos mediante contratos claros y detallados que
especifiquen todos los términos y condiciones acordados.
o Realizar un seguimiento continuo del desempefio de los proveedores
seleccionados para verificar el cumplimiento de los compromisos
establecidos y resolver cualquier problema o inconveniente que pueda

surgir durante la ejecucion del proyecto.

c) Estrategia de adquisicion

Para los elementos descritos anteriormente, se puede establecer una estrategia general de
adquisiciones considerando varios factores:

e Adquisiciones por Lotes: Si los elementos requeridos son similares o
complementarios, se podria considerar la adquisicién por lotes. Esto implica
comprar varios elementos juntos, lo que podria generar economias de escala y
reducir costos. Por ejemplo, para comprar las tres computadoras portatiles Dell NB-
Latitude 7440 o los tres telefonos celulares Samsung Galaxy A14, agruparlos en un
solo lote podria ser beneficioso, esto implicaria valorar la compra en la primera
etapa del proyecto y no cada uno por etapa.

e De un solo proveedor: si hay un proveedor confiable que puede suministrar todos
los elementos necesarios, se podria optar por adquirir todo de un solo proveedor.
Esto simplifica la gestion de proveedores y puede facilitar la negociacion de precios

y condiciones.
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e En cuanto a los procesos de subcontratacion: para algunos elementos especificos,
como la impresién y colocacion del polarizado microperforado, podria ser mas
eficiente subcontratar a un proveedor especializado. La subcontratacion permite
aprovechar la experiencia y recursos de terceros sin tener que gestionar
directamente esos aspectos.

Finalmente, como consideraciones adicionales, es importante evaluar la disponibilidad de
proveedores para cada elemento, analizar los costos, plazos de entrega y calidad de los productos
0 servicios ofrecidos, considerar la logistica y coordinacidn necesaria para la adquisicion de cada
elemento.

En resumen, la estrategia de adquisiciones podria combinar adquisiciones por lotes,
compras de un solo proveedor y subcontratacion segun las necesidades especificas de cada
elemento y las condiciones del mercado, lo que definird esta modalidad de adquisicion es la
propuesta y posibilidades del proveedor seleccionado y ademas el manejo del presupuesto.

e Monitoreo y seguimiento del plan de gestion de las adquisiciones
Este proceso garantiza que las adquisiciones se realicen de manera eficiente, cumpliendo
con los requisitos técnicos, de calidad y de tiempo establecidos. Ademas, el monitoreo constante
permite identificar posibles desviaciones o problemas a tiempo, facilitando la toma de decisiones
y la correccion de rumbo si es necesario.
Responsables:

o EIl responsable principal del monitoreo y seguimiento del plan de gestion de
adquisiciones sera el Lider del Proyecto, quien supervisara todo el proceso y tomara
decisiones estratégicas.

e EIl equipo del departamento de compras y contabilidad serd responsable de la
ejecucién operativa del plan, incluyendo la identificacion de proveedores, la
evaluacion de ofertas y la seleccién de proveedores.

Plazos y Frecuencia de Monitoreo:

« EIl monitoreo y seguimiento se realizara de manera continua, después de cada
adquisicion para valorar si se aplicaron correctamente los puntos aqui definidos

o Lasreuniones de seguimiento se llevaran a cabo una semana después del monitoreo,

con la participacion de los responsables mencionados anteriormente.
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Acciones de Monitoreo:

o Se realizaran revisiones exhaustivas de cada solicitud de propuestas o cotizaciones
recibida, evaluando su conformidad con los requisitos técnicos y de calidad
establecidos.

o Se llevara un registro detallado de las ofertas recibidas, las evaluaciones realizadas
y las decisiones tomadas en cada fase del proceso de adquisiciones.

« Se verificara el cumplimiento de los plazos de entrega, la calidad de los productos
0 servicios adquiridos y la satisfaccion de los usuarios finales.

5.1.1.10 Plan de Gestion de los Riesgos
En esta seccion, se identifican, evaldan y documentan los riesgos potenciales que podrian
afectar el éxito del proyecto. Inicialmente se presenta un desglose de las entradas, herramientas y

salidas de este apartado en la figura 5.15:

Figura5.15: Desglose de entradas, herramientas y salidas del plan de gestion de los riesgos

¢ Plan de gestién del alcance

¢ Plan de gestion del cronograma
Entradas  Plan de gestion de los costos.
eActa de constitucion
*Requerimientos del proyecto

eJuicio de expertos
eLluvia de ideas

» Plan de Gestion de los Riesgos
eListado de los riesgos
ePropuesta de atencion de los riesgos

Nota: Detalle de dénde se obtiene la informacién, como se analiza y el resultado de este. Elaboracién propia.
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En este apartado, se presenta de manera detallada cada componente de la matriz de riesgos,

inicialmente la informacion se presentara en el cuadro 5.20 que incluira los siguientes elementos:

« Riesqos ldentificados: Se enumeraran los riesgos especificos que se han identificado.
« Categoria de Riesgos: Los riesgos se agruparan en categorias para facilitar su comprension.

Algunas categorias comunes incluyen riesgos operativos, de alcance, administrativos, de
presupuesto y de control

o Enunciado del Riesgo: Se proporcionard una breve descripcion del riesgo en términos

claros y concisos.

o Evento Desencadenante: Se indicara qué evento o situacion podria activar el riesgo.

o Causas del Riesgo: Se describirdn las razones o factores que podrian contribuir a la

ocurrencia del riesgo.

o Consecuencias Estimadas: Se evaluardn las posibles consecuencias si el riesgo se

materializa. Esto podria incluir retrasos en el proyecto, aumento de costos, impacto en el
servicio, etc.

Cuadro 5.20: Resumen de los riesgos identificados

1. IDENTIFICACION

ID Categ
oria Enunciado .
del . Evento Causas Consecuencias
: de riesgo - EDR
riesgo | _.
Riesgo
. Entonces se perdera
Debido a que no se . L P
. . . la inversion del
. . Si los usuarios no entiende que es el
Resistencia al . proyecto
Operat se acercan al CIBa | servicio ,
RO1 . uso del . . Entonces se generara
ivo . realizar sus Debido a que no se . .
servicio i . resistencia
consultas tiene confianza en el . .
. administrativa para
servicio L.
préximas propuestas.
Debido a politicas
S Si las instituciones | internas _
Desinterésde | .. . . ., . Entonces se limita la
Alcanc limitan la ejecucion | Debido a rechazo al -
RO2 las o posibilidad de ofrecer
e N de trdmites por proyecto .
instituciones . . S el servicio
terceros o en linea | Debido al desinterés
en colaborar
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1. IDENTIFICACION

mantener las
herramientas
facilitadas por Dole

ID Categ
oria Enunciado .
del . Evento Causas Consecuencias
. de riesgo - EDR
riesgo | _.
Riesgo
. Entonces se podria
. . Debido a que el P
Admin Si no se encuentra a retrasar la puesta en
. .| Problemas de . proceso de
RO3 | istrativ . alguien adecuado . marcha de las
reclutamiento reclutamiento no capto .
0 para el puesto . . operaciones al menos
suficientes opciones .
15 dias
Recurs Debido a rotacion de Entonces se afectaria
. - . ersonal clave, como | la continuidad
0 Disponibilida | Si el CIB queda P . y
R0O4 . . gestores del Centro de | calidad de los
Huma | d del servicio | desatendido - .. .
o Informacion ya servicio y el ciclo de
capacitados vida del proyecto
. Entonces se
Debido a que no se ,
L encarecera el costo de
aprovechd bien el S
capacitacion al tener
proceso de
. . que volver a hacerse
Si el personal capacitacion )
. ) Entonces se retrasara
. . asignado no pueda | Debido a que la
Admin | Riesgo de . . el proceso al menos 2
. .. .| cumplir con las persona asignada no .
RO5 | istrativ | incompetenci L o . meses si se debe
. actividades por entendi6 con claridad
0 a tecnica volver a hacer el
falta de los procesos L
. i proceso de seleccion
competencia Debido a que el o
i . y capacitacion
tiempo o contenido de
la capacitacion no fue
oportuno
Debido a que las
herramientas
tecnoldgicas de Dos Entonces se limitara
No se cuenta Pinos tienen la eficiencia del
con la Si no hay restricciones para servicio, el reporte de
herramienta | posibilidad de implementar las gestién lo cual
RO06 Contro | digital para registrar las facilitadas por Dole también afectara la
| los registros | gestiones con un Debido a que el toma de desiciones
internos la sistema propio del | equipo de Dos Pinos por la falta de
gestion del CIB en tiempo real | no tiene la capacidad informacion
CiB operativa para alojar y | actualizada a mano

cuando sea necesario
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1. IDENTIFICACION

ID Categ
oria Enunciado .
del . Evento Causas Consecuencias
: de riesgo - EDR
riesgo | _.
Riesgo
Debido a que las
tecnologias necesarias
Carencia de para el funcionamiento
herramienta . . eficiente del CIB ,
. . Si los usuarios que . Entonces no se podra
Dispo | digital . podrian no estar L
- . laboran en horarios . . dar una atencion
nibilid | necesaria .. | disponibles o no ser
fuera de la atencién | . oportuna a todos los
RO7 | adde | paralas e . implementadas a .
principal no tienen | .. trabajadores de las
recurs | consultas tiempo por problemas .
como accederalos | , . localidades donde se
0S web de los .. técnicos, retrasosen la | . )
servicios del CIB . . instalara el CI1B
colaboradore adquisicion de equipos
S o dificultades en la
integracion de
sistemas.
Corrupcién | Los usuarios Entonces esto podria
del alcance | finales pueden llevar a la necesidad
cambiar sus de ajustes en el
Al requisitos o Debido g nuevas ?Ilser?o y|'d ]
ROS canc necesidades a lo expec_tatlvas, _ unmon_a idad de la
e necesitades o intereses | herramienta,
largo del proyecto .
del negocio aumentando el
tiempo y los recursos
requeridos para su
implementacion
Entonces no se podra
.. | Resistenciaa | Si los usuarios . . .| dar una atencion
Sensib . Debido a la resistencia
... |laconsultaa | tienen rechazo al . oportuna a todos los
R10 | ilizaci , de adoptar tecnologias .
] través de los | uso de los paneles trabajadores que
on ) nuevas. .
paneles PC PC laboran en horarios
nocturnos

Nota: Elementos para la descripcion de los riesgos identificados. Elaboracion propia

La gestion de riesgos es fundamental para anticipar y mitigar posibles problemas. Al
documentar y analizar estos riesgos, el equipo del proyecto estara mejor preparado para tomar

decisiones informadas y minimizar su impacto en el proyecto. El cuadro de riesgos servira como
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una herramienta valiosa para monitorear y controlar los riesgos a lo largo del ciclo de vida del
proyecto.

Mientras que, la figura 5.16 que presenta el mapa de calor, el cual muestra como se
analizara la relacion entre la probabilidad y las consecuencias estimadas para los riesgos
anteriormente identificados.

Figura 5.16: Mapa de calor de riesgos

Muyalta | oe0 | 005 0.09 0.18
2 A% oz | oos | o007 0.4
a
— -
.}-f Mediana 0.50 0.03 0.05 0.10
o
o
& % loean| 002 0.03 0.06
Mavbala |10 | 0.01 0.01 0.02 0.04 0.08
0.05 0.10 0.20 0.40 0.80
Muy bajo Bajo Moderado Alto Muy alto
CONSECUENCIA

Nota: Mapa de calor para la valoracién de los riesgos. Nivel del riesgo segun los colores: Rojo: extremo / amarillo:
moderado / Verde: bajo. Elaboracién propia

La figura 5.16 indica que:

e Probabilidad (eje Y):
o Se clasifica desde “Muy baja” hasta “Muy alta”.
o Representa la posibilidad de que ocurra un evento o riesgo.
e Consecuencia (eje X):
o Se clasifica desde “Muy bajo” hasta “Muy alto”.
o Indica el impacto o resultado si el evento o riesgo se materializa.
e Valores en el Mapa de Calor:
o Los valores numéricos dentro del mapa de calor varian desde 0.01 hasta
0.90.
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o Los colores cambian gradualmente desde verde (bajo) hasta rojo (alto) para

indicar la escala creciente de riesgo.

Por lo que, este mapa de calor es el instrumento que da pie al siguiente apartado, el cual

muestra el andlisis de los riesgos, aplicando los valores de probabilidad e impacto ya mencionados

bajo las escalas mostradas en la figura 5.17

Figura 5.17: Valores de probabilidad e impacto para los riesgos

Muy alt
WARE o959, a2 <100%
Alt
3 : 75% a < 95%
=)
—
= Medi
@ SOIANA 1 2h0p 4 < 759
[ =]
8 Baja
& . 5% a < 50%
Muy baj
YYBAE | o 5 < 050

CONSECUENCIA

Muy alt0 |Variacién > 30% presupuesto y/o > 2 meses
en cronograma
Alto Variacion entre »20% a 30% presupuesto y/o
=1 a2 meses en cronograma
Moderado |Variacion entre >10% a 20% presupuesto y/o
=0.5 a1 mes en cronograma
: Variacion entre 5% a 10% presupuesto y/o
Bajo .
=5dias a 0.5 mes en cronograma
Variacion insignificante: menor o igual a 5%
Muy bajo |del presupeusto y/o a s dias en el

cronograma

Nota: Valores para la categorizacion de los riesgos. Elaboracién propia

Con esto se obtiene la valoracion pertinente del nivel de riesgo para cada uno, los cuales

pueden ser: extremo, moderado, bajo. También se incluye en el cuadro 5.21 la propuesta de

tratamiento, iniciando con la estrategia, la cual consiste en:

e Mitigar: Reducir la probabilidad y / o impacto de un evento de riesgo

e Transferir: Requiere trasladar todo o parte del riesgo a otro ente, no se elimina.

e Aceptar: Se reconoce la existencia del riesgo, por lo que se acepta su ocurrencia. La

aceptacion debe estar de acuerdo con el apetito del riesgo

El apetito del riesgo, por su parte, indica que se deben gestionan los riesgos extremos y

moderados. Aceptando solamente los riesgos nivel bajo. Como parte del tratamiento, el cuadro

5.21 también muestra el plan de respuesta, los responsables de desarrollarlo y el plazo en que se

debera desarrollar esta respuesta en los riesgos que segun su valoracion aplique la estrategia para

mitigar.
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Cuadro 5.21: Resumen de la propuesta de atencién a los riesgos

. . VALORA
1. IDENTIFICACION 2. ANALLISIS ?ON ORAC 4. TRATAMIENTO
. Mon
ID | Enunci Estrate Plan de Respo o?jet
del ado | Event Consecuen | Probabil P* | Nivelde | giade Respuesta nsable | Plazo de .
. . Causas . . Impacto . . . . . conti
ries | riesgo - 0 cias idad I riesgo | tratami | predeterminad | dela | ejecucion
L ngenc
go EDR ento 0 accion ia
Durantela | $
planificaci | 500.0
ondecada | 0
campafia-
. del 4 de
Incluir en la .
Entonces se campafia de noviembre
Si los ] al 13 de
. perdera la apertura de cada ..
usuari . - . . . diciembre
Debido a que | inversion CIB testimonios
0S no 2024 / del
no se del de otros Depart
. se . . 1de
Resiste acerc entiende que | proyecto Mu usuarios del amento septiembr
ncia al esel servicio | Entoncesse | y | 0. | Muy | 0. | 0. | Modera . CIB Dole para | de P
RO1 an al . ; . Mitigar . eal 10de
uso del CIB a Debido a que | generara baj | 10 | alto | 80 | 08 do la primera comun octubre
servicio . no se tiene resistencia 0 etapa, para la icacion
realiz . .. . 2025 / Del
confianzaen | administrat segunday interna .
ar sus . . 21 de abril
el servicio iva para tercera etapa
consu o al 30 de
proximas conel CIB El
Itas ropuestas Coyol mayo
Propuestas. y 2026
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3.VALORAC

1. IDENTIFICACION 2. ANALISIS ION
ID | Enunci
del | ado Event Consecuen | Probabil P* | Nivel de
. . Causas . . Impacto .
ries | riesgo- | 0 cias idad 1 riesgo
go | EDR
Si las
institu
cione
S Debido a
limita | politicas
Desinte | nla internas Entonces se
rés de ejec Debido a limita la 0.
]”u ! II Alt | 0. | Muy | 0.
RO2 | las cion rechazo al posibilidad . 03
N a | 70 | Bajo | 05
instituci | de proyecto de ofrecer 5
ones tramit | Debido al el servicio
es por | desinterés en
tercer | colaborar
0sS 0
en
linea
Sino
¢ Entonces se
encue odria
ntraa | Debido a que P
. retrasar la
Proble alguie | el proceso de
. puesta en . Mod
RO3 masde | n reclutamiento marcha de Baj | 0. erad 0. | O
recluta | adecu | no capto a |30 20 | 06
. . las 0
miento | ado suficientes .
. operacione
para | opciones
ol s al menos
15 dias
puest
0

4. TRATAMIENTO

Mont
Estrate | Plan de Respo
. ode
giade | Respuesta nsable | Plazo de conti
tratami | predeterminad | de la ejecucion ngenc
ento 0 accion _g
ia
$
1,000.
00
Buscar un
convenio con
. Gerent | Mensual-
Aliarse, para L
Aceptar ue contribuya e de el dltimo
P g formalizary Sosteni | viernes de
. bilidad | cada mes
alianzas
estratégicas
Establecer el $
tiempo de 200.0
reclutamiento 0
con al menos 3
meses de
C Gerent
anticipacion. e de
Aceptar | Establecer .
Capital
programas de
. Human
refererencias o

entre el
personal actual
0 contactos de
confianza
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3.VALORAC

1. IDENTIFICACION 2. ANALISIS G
ID | Enunci
del | ado Event Consecuen | Probabil P* | Nivel de
. . Causas . . Impacto .
ries | riesgo- | o cias idad I riesgo
go | EDR
Entonces se
Debido a afectaria la
Disponi Si el ciertos continuidad
. _p CiB eventos, y calidad
RO4 bilidad ueda | como de los Alt 0. Bajo 0.0
del d o S a | 7% 1007
. desate | capacitacion, | servicioy
servicio . . .
ndido | vacaciones, el ciclo de
enfermedad vida del
proyecto
. Debi
Siel ebido a que Entonces se
no se ,
perso , encarecera
aprovecho
nal - el costo de
. bien el .
asign capacitacio
proceso de
ado . n al tener
no capacitacion que volver
Debido a que
. pueda a hacerse
Riesgo la persona
cumpl . Entonces se
de . asignada no .
. ir con ., retrasarael | Alt | 0. 0. | 0.
RO5 | incomp entendid con Alto
. las . proceso al a |70 40 | 28
etencia . . | claridad los
L. activi menos 2
técnica procesos )
dades . meses si se
Debido a que
por . debe volver
el tiempo o
falta . a hacer el
contenido de
de I proceso de
comp S seleccion y
. | capacitacion .
etenci capacitacid
no fue
a n
oportuno

4. TRATAMIENTO

Estrate | Plan de Respo Mont
. ode
giade | Respuesta nsable | Plazo de conti

tratami | predeterminad | de la ejecucion
ento 0 accion ngenc
ia
$
200.0
Capacitar auna | Gerent 0
colaboradora e de
Aceptar | interna que la Capital
sustituya ante Human
eventualidades. | o
$
1,648.
00
Incluir en el del 24 de
plan de febrero al
capacitacion un 21 de
proceso de marzo
aprender . 2025/ Del
haciendo en el I&;jer 22 de
Mitigar | CIB-Dole para diciembre
la primera i)oroyec 2025 al 9
etapa, para la de enero
segunday 2026 / Del
tercera etapa 3al21lde
conel CIB El agosto
Coyol 2026
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3.VALORAC

1. IDENTIFICACION 2. ANALISIS ION 4. TRATAMIENTO
Mont
ID | Enunci Estrate | Plan de Respo ode
del | ado Event Consecuen | Probabil P* | Nivelde | giade | Respuesta nsable | Plazode | conti
ries | ries Causas . . Impacto . . . . »
go- |0 cias idad I riesgo tratami | predeterminad | de la gjecucion | ngenc
go | EDR ento 0 accion ia
Debido a que $
las 200.0
Sino herramientas | Entonces se 0
ha tecnoldgicas | limitara la
o)s/ibi de Dos Pinos | eficiencia
p. tienen del
No se lidad . L. Person
restricciones | servicio, el
cuenta de al de
. para reporte de
con la regist | . . - soporte
. implementar | gestion lo Utilizar una
herrami | rar las - . de TI:
. las facilitadas | cual herramienta en
enta gestio . manten
. por Dole también excel que o
digital nes . , . Mod . imient
R06 | para los | con Debido aque | afectardla | Baj | O. erad 0. Aceptar funcione como o
P . el equipo de toma de a |30 20 P base de datos y .
registro | un . L 0 . actuali
. Dos Pinos no | desiciones para el registro L
S siste . zacion
. tiene la por la falta de las
internos | ma . . de
. | capacidad de atenciones
la propi . . . bases
L operativa informacio
gestion | o del ara aloiar N de
delcig | cig | Para&olary _ datos
en mantener las | actualizada
tiem herramientas | a mano
o reaFI) facilitadas cuando sea
por Dole necesario
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3.VALORAC

1. IDENTIFICACION 2. ANALISIS ION 4. TRATAMIENTO
. Mont
ID | Enunci Estrate | Plan de Respo ode
del | ado Event Consecuen | Probabil P* | Nivel de | giade | Respuesta nsable | Plazo de .
. . Causas . . Impacto . . . . » conti
ries | riesgo- | 0 cias idad 1 riesgo tratami | predeterminad | de la ejecucion
L ngenc
go | EDR ento 0 accion ia
$
. Debido a que
Si los s q 1,661.
usuari . 00
o5 tecnologias
necesarias trabajar en
que
para el estrecha
labora . . L
. funcionamien colaboracion
Carenci | nen ..
. | to eficiente Entonces con
ade horari ,
. del CIB no se podré proveedores y
herrami | os . .
podrian no dar una especialistas en
enta fuera L .
. estar atencion tecnologia,
digital de la . . .
necesari | atenci disponibles o | oportuna a tener un plan de | Lider
RO7 | apara an no ser todos los Alt | 0. Alto 0. | 0. Mitiaar contingencia del Antes del
Ias finci implementada | trabajadore a |70 40 | 28 g para posibles proyec | 31/3/2025
P s atiempo s de las demoras como | to
consulta | pal no . ; .
. por localidades incluir en el
s web tienen .
problemas donde se plan operativo
de los como . . ) .
técnicos, instalaré el visitas a otras
colabor | acced .
retrasosenla | CIB localidades
adores era S
los adquisicion fuera de
. | de equipos o oficinas
servic | .. -
i0s dificultades principales
enla
el integracion
ciB g
de sistemas.
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3.VALORAC

1. IDENTIFICACION 2. ANALISIS
ID | Enunci
del | ado Event Consecuen | Probabil p*
. . Causas . . Impacto
ries | riesgo- | 0 cias idad 1
go | EDR
Los
usuari
O.S Entonces
finale .
s esto podria
uede llevar a la
P necesidad
n de ajustes
cambi J
en el
arsus disefio
requis | Debido a . y.
. funcionalid
itos 0 | nuevas Mu
Corrupc . . ad de la
ros | i6n del necesi | expectativas, herramienta y 0. | Muy | 0. | O.
dades | necesitades o Alt | 90 | alto | 80 | 72
alcance . ,
alo intereses del a
. aumentand
largo | negocio .
o el tiempo
del
rove y los
proy recursos
cto .
requeridos
para su
implementa
cion

ION

Nivel de
riesgo

4. TRATAMIENTO

Mont
Estrate | Plan de Respo
. o de
giade | Respuesta nsable | Plazo de conti
tratami | predeterminad | de la ejecucion ngenc
ento 0 accion _g
ia
$
2,000.
00
Mantener una
comunicacion
abierta con los
. Lider
usuarios,
. del
realizar rovec
. revisiones proy 11/11/202
Mitigar - to,
periddicas de . 4
requisitos y Capital
Human
tener un
oyTI

proceso claro
para gestionar
cambios
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3.VALORAC

1. IDENTIFICACION 2. ANALLISIS ION 4. TRATAMIENTO
. Mont
ID | Enunci Estrate | Plan de Respo ode
del | ado Event Consecuen | Probabil P* | Nivel de | giade | Respuesta nsable Plazo de .
. . Causas . . Impacto . . . . .. | conti
ries | riesgo- | 0 cias idad 1 riesgo tratami | predeterminad | de la ejecucion ngenc
go | EDR ento 0 accion iag
Si los $
usuari . 3,204,
Debido a que ’
0s q 00
que no les es
osible
labora P
abandonar el
nen
.| puesto de
locali . .
trabajo para ir
dades Person
. . , a hacer el Entonces
Distanci | méas L ) al de
. tramite que no se podré
a del alejad . soporte
requieran dar una
lugar de | as de . L de TI:
o Debido a que | atencion Colocar los
atencié | la . . manten
. no quieren oportuna a monitores PC L
n del ubica . Me imient
. utilizar todos los . 0. | Muy | 0. | 0. en puntos
R09 | CIB con | cion . . dia . Aceptar - oy
tiempos de trabajadore 50 | bajo | 05 | 03 estratégicos y .
respecto | del na ) . actuali
descanso para | s de las mas alejados de L
al lugar | CIB . . . zacion
ir a hacer la localidades la oficina
de no ., de
. gestion donde se
trabajo | hacen . . ) bases
. Debido a que | instalara el
habitual | uso N0 Quieren CIB de
del q_ datos
.| caminar o
servic
0 Dor tomar el
.p transporte
evitar | . .
ol interno para ir
despl a hacer el
P .| trémite
azami
ento

249




1. IDENTIFICACION

2. ANALISIS

3.VALORAC

4. TRATAMIENTO

[O]\\
. Mont
ID | Enunci Estrate | Plan de Respo ode
del | ado Event Consecuen | Probabil P* | Nivelde | giade | Respuesta nsable | Plazo de .
. . Causas . . Impacto . . . . » conti
ries | riesgo- | 0 cias idad I riesgo | tratami | predeterminad | de la ejecucion ngenc
go | EDR ento 0 accion iag
Gestor $
a 3,000.
social: 00
coordi
nary
brindar
. Entonces la
Si los , .
. no se podré Implementar infrom
. usuari . L
Resiste dar una una estrategia acion
. 0s . L
nciaala tienen Debido a la atencion de al
consulta resistencia de | oportuna a sensibilizacion | person
.| recha Alt | 0. | Muy | 0. | O.
R10 | através adoptar todos los - Aceptar | para al
zo al . . a | 70| bajo | 05 | 04 e
de los Uso tecnologias trabajadore familiarizar a Comun
péneles nuevas. s que los usuarios con | icacion
de los . .
PC laboran en las herramientas | interna
panel . .
horarios digitales ,
esPC .
nocturnos disefiar
y
prepar
arel
materi
al de
apoyo

Nota: Elementos para la atencion de los riesgos identificados. Elaboracion propia
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El cuadro completo se muestra en el apéndice I, el cual permite visualizar toda esta
informacidn en un solo contenido para su mejor interpretacion. Sin embargo, de esta fraccion del
andlisis que presenta el cuadro 5.19 principalmente se destaca la importancia de tomar los riesgos
RO1, RO5, RO7 y RO8 e incluir su plan de respuesta propuesto para mitigar su nivel de riesgo en

los apartados siguientes que correspondan.

5.1.1.11 Plan de Gestion de los Interesados
Esta seccidn se enfoca en analizar a fondo los actores involucrados, evaluando su impacto,
influencia, interés, dependencia y otras caracteristicas relevantes. Inicialmente se presenta un

desglose de las entradas, herramientas y salidas de este apartado en la figura 5.18:

Figura 5.18: Desglose de entradas, herramientas y salidas del plan de gestion de los

interesados

¢ Plan de gestion de las comunicaciones

Entradas  Plan de gestion de los riesgos

e Acta de constitucion

eJuicio de expertos
eReuniones

eAnalisis de interesados
eMatriz de Poder/interés

« Plan de Gestion de los interesados
(Criterios para la valoracion de las PI
*Registro de interesados actualizado
eEstrategias de abordaje a los interesados

Nota: Detalle de dénde se obtiene la informacién, como se analiza y el resultado de este. Elaboracion propia.

Utilizando criterios especificos, se clasifican las partes interesadas en diferentes niveles
segun su importancia para el proyecto. Esta evaluacion detallada sienta las bases para establecer
estrategias efectivas de relacionamiento y comunicacion con cada grupo, garantizando su
participacién y contribuyendo al éxito general del proyecto y del servicio.

a) Identificacién y evaluacién de los interesados
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La identificacién y evaluacion de los interesados es un paso crucial en la gestion de

proyectos, especialmente en iniciativas complejas como el proyecto "Centros de Informacién y

Bienestar Dos Pinos". Los interesados, tanto internos como externos, juegan un papel fundamental

en el éxito y la ejecucion efectiva del proyecto. El cuadro 5.22 muestra los criterios que se han

utilizado para la valoracién de las partes.

Cuadro 5.22: Criterios para la valoracion de las partes interesadas

Criterio

Escala

Calificacion

Definicidn de la escala

Los temas de interés de Paco 1 El impacto de la naturaleza de sus actividades sobre el desarrollo del proyecto
la Pl son resultado del y la operacion del servicio es limitado
proyectoy su falta de Medio 2 El impacto de la naturaleza de sus actividades sobre el desarrollo del proyecto
gesttién podria generar y la operacion del servicio es medio
un impacto negativo Alto 3 El impacto de la naturaleza de sus actividades sobre el desarrollo del proyecto
y la operacion del servicio es significativo
La parte interesada Bajo 1 Influencia Baja. Es importante conocer y valorar sus necesidades y
puede influir en las expectativas, méas su influencia no es la suficiente para determinar el curso de
decisiones o las acciones y estrategias del proyecto
requerimientos del Medio 2 Influencia Media. Sus requerimientos y expectativas son importantes. A
proyecto, asi como en la futuro puede llegar a ser de alta influencia, principalmente si sus
imagen o reputacion de requerimientos son desestimados y cuando corresponda, valorados en casos
éste. particulares
Alto 3 Influencia Alta. Puede determinar la necesidad de modificar criterios, tomar
acciones o definir estrategias en funcion de sus requerimientos.
La parte interesada o la Bajo 1 Interés Bajo. no tienen una interaccidn fuerte con el proyecto, ya que la
empresa tiene interés de naturaleza de sus actividades no se vincula con la naturaleza del proyecto.
relacionamiento mutuo
Medio 2 Interés Medio. Por la cercania e interaccién media, tiene algin conocimiento
del proyecto y su accionar puede generarle algin impacto positivo o negativo
Alto 3 Interés Alto. El proyecto puede tener un impacto importante en la parte
interesada o viceversa, por lo que es de un alto interés que ambas partes
tengan una relacion
Existe una relacion de Bajo 1 En este nivel, la dependencia entre las partes es limitada. Existe una relacion,
dependencia entre las pero no es critica para el funcionamiento o éxito de ninguna de las partes.
partes Pueden operar de manera independiente sin afectarse significativamente
mutuamente.
Medio 2 La dependencia entre las partes es moderada. Existe una interaccion mas
significativa y ambas partes pueden influirse mutuamente en cierta medida.
Sin embargo, ain pueden funcionar de manera relativamente independiente.
Alto 3 En este nivel, la dependencia entre las partes es critica. Ambas partes estan

fuertemente interconectadas y su funcionamiento depende directamente una
de la otra. Cualquier cambio o acci6n de una parte afectara significativamente
ala otra

Nota: Elementos para la valoracion de las partes interesadas. Elaboracion propia
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El cuadro 5.22, define los criterios especificos para determinar la importancia y nivel de
influencia de los interesados, estos criterios ayudan a clasificar y comprender el nivel de
involucramiento y colaboracion necesario con cada parte interesada en el proyecto.

Ahora bien, para el manejo de estas partes interesadas se tomara en cuenta los siguientes

criterios del cuadro 5.23:

Cuadro 5.23: Clasificacion de las partes interesadas segun la evaluacion del impacto y la
influencia

Sus intereses deben ser monitoreados para asegurar que no sean
Monitorear | adversamente afectados y su importancia e influencia no se ve alterada
debido a un cambio de circunstancias.

Bajo Interés
Baja Influencia

Bajo Interés Mantener | La informacion relacionada con sus intereses se le comunica si es
Alta Influencia Informado | pertinente, conforme lo indica el procedimiento de comunicaciones

Ademas de las comunicaciones que se consideren pertinentes, es
importante que esta parte interesada se encuentre satisfecha al nivel
que corresponda y segun el proceso que impacta

Alto Interés Mantener

Baja Influencia Satisfecho

La relacién con estas partes interesadas debe ser colaborativa para
promover la marcha y desempefio adecuado de los procesos que
impacta

Nota: Elementos para la clasificacién de las partes interesadas. Elaboracién propia

El cuadro 5.24 muestra informacion relevante sobre las Partes Interesadas, definiendo
especificamente que 18 de ellas (66%) son clave para el éxito del proyecto, ya que son las que
obtuvieron las mas altas calificaciones con las 4 variables. En cuanto a la evaluacion o
implementacidn de estos criterios, el cuadro 5.24 presenta una evaluacion detallada de cada una,

lo cual contribuird también a saber que mecanismo se debe activar para la atencion de los riesgos.
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P102

P103

P104

P105

P106

P107

P108

P109

P110

P11

P112

P113

Pl114

P115

Pl16

P117

Cuadro 5.24: Evaluacion de las partes interesadas

Alcance

Interno

Interno

Interno

Interno

Interno

Externo

Externo

Externo

Externo

Externo

Externo

Externo

Externo

Externo

Externo

Externo

Externo

Nombre del

actor

Equipo del
proyecto
Departamento de
Sostenibilidad
Equipo de
Desarrollo
Usuarios del
servicio

Equipo Directivo

Direccion
Nacional de
Migracién y
Extranjeria
Fuerza Publica

Instituto Nacional
de Aprendizaje
(INA)

Instituto Nacional
de Seguros (INS)
Ministerio de
Salud

Ministerio de
Trabajoy
Seguridad Social
(MTSS)

MOPT / COSEVI

Municipalidades
Poder Judicial
Sucursal de la
CCSS

Banca y Finanzas

MEP

Impacto Influencia

1 1 1 2 2 3
3 2 2 1 5 3
1 1 2 1 2 3
3 1 2 1 4 3

Interés Dependencia X Y

Clasificacion

Mantener
Informado

Mantener
Informado

Mantener
Informado
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Alcance  Nombre del actor Impacto Influencia Interés Dependencia Clasificacion

P118 Externo  Universidades 2 1 2 2 3 4 Mantener
publicas Satisfecho
P119 Externo CONAPDIS 3 3 3 2 6 5
P120 Externo IMAS 3 3 3 2 6 5
Pl21 Externo PANI 3 3 3 2 6 5
P122 Externo INAMU 3 2 3 2 5 5
P123 Externo ACNUR 3 1 2 1 4 3 Mantener
Informado
Pl124 Externo  Tribunal Supremo 3 2 3 2 5 5
de Elecciones
P125 Externo Registro Nacional 3 3 3 2 6 5
de la propiedad
P126 Externo Casa de Justicia 3 1 2 1 4 3 Mantener
Informado
P127 Externo  Colegio de 3 1 2 1 4 3 Mantener
abogados Informado

Nota: Evaluacion segun el impacto y la influencia de cada parte interesada. Elaboracion propia

Teniendo claridad sobre la evaluacion de las partes interesadas, se hace el plan de
relacionamiento con cada una, definiendo que se desea comunicar y quienes seran los responsables

de esto con sus roles. Como lo muestra el cuadro 5.25

255



Cuadro 5.25: Estrategia, comunicacion y roles para la atencion de las partes interesadas

directivo.

Estrategia Comunicacion Rol y responsable
Clasifica . ) , Cuando )
Pl  Nombre PI cién Objetivo ¢Que? ¢ 2 ¢Quien?
Mantener una Proporcionar actualizaciones regulares
PI0 Equipo del Clave comunicacion efectiva sobre el progreso del proyecto, los hitos Cada 2 Lider del Proyecto: prepara la
para el para facilitar la alcanzados y los desafios identificados informacion y se encarga de
1  proyecto - - L, semanas .
éxito colaboracion y el logro de  para fomentar la colaboracion y el comunicarla
los objetivos del proyecto  compromiso del equipo.
Departament . - .
P Clave ~ /Asegurarquesecumplanlos oo mar sobre el impacto positivo del Lider del Proyecto: prepara la
PI0 ode requisitos de sostenibilidad y Cada . L,
_— para el - . proyecto con los resultados de los . informacion y se encarga de
2 Sostenibilida it haya alineamiento con la indicad tablecid trimestre icarl
d éxito estrategia del departamento Indicadores establecidos comunicarla
- L Comunicar claramente los requisitos
Facilitar la coordinacion . . .
. técnicos y funcionales del proyecto, asi .
. Clave entre el equipo de . Lider del Proyecto: prepara la
P10 Equipo de como darles seguimiento y atender Cadados . L
para el desarrollo y otros grupos informacion y se encarga de
3  Desarrollo L. consultas oportunamente para el semanas .
éxito para lograr una . . comunicarla
. L . desarrollo de soluciones efectivas y de
implementacion exitosa .
alta calidad.
Poner a disposicion el Gestora Social: Realizar las visitas a
servicio y motivar el uso ~ Sobre el uso de la herramienta web para los departamentos y facilitar la
. Clave , . ., ., . - Al menos . .,
P10 Usuarios del ara el de éste para la satisfaccion consultas y recoleccion de informacion una vez informacion
4  servicio into de necesidades y el periddica para evaluacion del servicio e al mes Equipo de comunicacion interna:
bienestar propio y de sus identificacion de nuevas necesidades Disefiar los recursos para la
familias comunicacion.
. . Directores: Deben liderar la sesion y
Alinear la vision . L
- presentar la informacion
. Clave estratégica del proyecto Informes detallados sobre el progreso y . .
P10 Equipo . Unavez Lider del Proyecto: coordina la
S para el con las decisiones y los resultados del proyecto para respaldar - S .
5  Directivo .. . - . L . al afio participacién de todos los miembros
éxito acciones del equipo la toma de decisiones estratégicas.

del equipo, prepara el material a
compartir en la sesion
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Estrategia Comunicacion Rol y responsable
Clasifica . ; , Cuéndo -
Nombre PI . Obijetivo cQue? ¢ ¢Quién?
cién ?
L . Informacion sobre el servicio que se Lider del proyecto: Contactar,
Direccién Asegurar la cooperacion y - . . .
. Clave o ofrece, la cantidad de trdmites que se coordinar y desarrollar las visitas
P10 Nacional de el cumplimiento de ) R . Cada o
. L para el .. . gestionan de la institucion en particular y institucionales para dar a conocer el
6 Migraciony . requisitos relacionados con . ) . semestre .
Lo éxito S L posibles maneras de vincular los trabajos proyecto y establecer alianzas para el
Extranjeria migracion y extranjeria. . . . .
para potenciar el impacto de ambas partes trabajo en conjunto.
Conocer sus canales de L . . L
., . Informacion sobre el servicio que se Equipo de comunicacion externa:
. comunicacion para facilitar L .
P10 Fuerza Monitore . ofrece y canales de comunicacion en caso Unavez  preparar el material
o a los usuarios la o . - .
7  Pdblica 0 . ., de que se identifique una oportunidad de  al afio Lider del proyecto: Contactar y
informacion que se . . .
. trabajo en conjunto comunicar
requiera
. Proporcionar ., .. . L
Instituto o Informacion sobre el servicio que se Equipo de comunicacion externa:
. actualizaciones sobre el L .
P10 Nacional de . ofrece y canales de comunicacién en caso Unavez  preparar el material
o proyecto y su impacto para e . N .
8  Aprendizaje . de que se identifique una oportunidad de  al afio Lider del proyecto: Contactar y
buscar posibles temas de . . .
(INA) S , trabajo en conjunto comunicar
interés en comin
. Conocer sus canales de L . . S
Instituto L, - Informacion sobre el servicio que se Equipo de comunicacion externa:
. . comunicacion para facilitar L .
PI0 Nacional de  Monitore . ofrece y canales de comunicacion en caso Unavez  preparar el material
a los usuarios la . o . ~ .
9  Seguros 0 . L de que se identifique una oportunidad de  al afio Lider del proyecto: Contactar y
informacion que se . . )
(INS) . trabajo en conjunto comunicar
requiera
Proporcionar ., .. . L
o Informacién sobre el servicio que se Equipo de comunicacion externa:
L actualizaciones sobre el L .
PI1 Ministerio de . ofrece y canales de comunicacion en caso Unavez  preparar el material
proyecto y su impacto para S . N .
0 Salud . de que se identifique una oportunidad de  al afio Lider del proyecto: Contactar y
buscar posibles temas de . . .
S , trabajo en conjunto comunicar
interés en com(n
Ministerio de Informacion sobre el servicio que se Lider del proyecto: Contactar,
PI1 Trabajoy Clave Desarrollar alianzas ofrece, la cantidad de trdmites que se Cada coordinar y desarrollar las visitas
1 Seguridad para el estratégicas de beneficio gestionan de la institucion en particular y semestre institucionales para dar a conocer el
Social éxito mutuo posibles maneras de vincular los trabajos proyecto y establecer alianzas para el
(MTSS) para potenciar el impacto de ambas partes trabajo en conjunto.
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buscar posibles temas de
interés en comun

trabajo en conjunto

Estrategia Comunicacion Rol y responsable
Nombre PI Cla_s’lflca Obijetivo ¢ Qué? ¢Cuando ¢Quién?
cion ?
Informacion sobre el servicio que se Lider del proyecto: Contactar,
PI1 MOPT/ Clave Desarlro_llar alianzas N ofref:e, la cantid_ad (_1e tr.é}mites qug se Cada f:oo.rdin_ar y desarrollar las visitas
5 COSEVI pa_ra el estratégicas de beneficio gest.lonan de la mstltuqon en partlculafr y semesire institucionales para dar g conocer el
éxito mutuo posibles maneras de vincular los trabajos proyecto y establecer alianzas para el
para potenciar el impacto de ambas partes trabajo en conjunto.
Informacion sobre el servicio que se Lider del proyecto: Contactar,
L Clave Desarrollar alianzas ofrece, la cantidad de trdmites que se coordinar y desarrollar las visitas
PI1 Municipalida - - . R . Cada o
3 des para el estratégicas de beneficio gestionan de la institucién en particular y semestre institucionales para dar a conocer el
éxito mutuo posibles maneras de vincular los trabajos proyecto y establecer alianzas para el
para potenciar el impacto de ambas partes trabajo en conjunto.
Informacion sobre el servicio que se Lider del proyecto: Contactar,
PI1 Poder Clave Desarlro_llar alianzas N ofref;e, la cantid_ad (_je tr_é}mites qug se Cada _coo_rdin_ar y desarrollar las visitas
4 Judicial para el estratégicas de beneficio gestionan de la institucion en particular y semestre institucionales para dar a conocer el
éxito mutuo posibles maneras de vincular los trabajos proyecto y establecer alianzas para el
para potenciar el impacto de ambas partes trabajo en conjunto.
Informacion sobre el servicio que se Lider del proyecto: Contactar,
PI1 Sucursal de la Clave Desar,ro_llar alianzas N ofrepe, la cantid_ad (_1e tr_é}mites que_ se Cada _coo_rdin_ar y desarrollar las visitas
5 CCSS pa_ra el estratégicas de beneficio ges’gonan de la mstltut_:lon en partlculafr y semestre institucionales para dar g conocer el
éxito mutuo posibles maneras de vincular los trabajos proyecto y establecer alianzas para el
para potenciar el impacto de ambas partes trabajo en conjunto.
Informacion sobre el servicio que se Lider del proyecto: Contactar,
PIL Bancay Clave Desar,ro_llar alianzas N ofref:e, la cantid_ad (_1e tr.é}mites qug se Cada .coo.rdin_ar y desarrollar las visitas
6 Finanzas para el estratégicas de beneficio gestionan de la institucién en particular y semestre institucionales para dar a conocer el
éxito mutuo posibles maneras de vincular los trabajos proyecto y establecer alianzas para el
para potenciar el impacto de ambas partes trabajo en conjunto.
Proporcionar . - . L
o Informacién sobre el servicio que se Equipo de comunicacion externa:
PI1 actuallzacmne_s sobre el ofrece y canales de comunicacién en caso Unavez  preparar el material
MEP proyecto y su impacto para . . . ~ .
7 de que se identifique una oportunidad de  al afio Lider del proyecto: Contactar y

comunicar
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buscar posibles temas de
interés en comun

trabajo en conjunto

Estrategia Comunicacion Rol y responsable
Clasifica . ; , Cuando -
Nombre PI . Obijetivo cQue? ¢ ¢Quién?
cién ?
. Lider del proyecto: Contactar,
Mantene Generar relaciones de o - . proy .
L . . Actualizacidn de programas y beneficios coordinar y desarrollar las visitas
PI1 Universidade r intercambio de S Cada o
. : . L para la comunicacion oportuna a los institucionales para dar a conocer el
8  spublicas Satisfech informacion para el . semestre .
. usuarios proyecto y establecer alianzas para el
0 beneficio de ambas partes . .
trabajo en conjunto.
Informacion sobre el servicio que se Lider del proyecto: Contactar,
PI1 Clave Desarrollar alianzas ofrece, la cantidad de trdmites que se Cada coordinar y desarrollar las visitas
9 CONAPDIS paracel estratégicas de beneficio gestionan de la institucién en particular y semestre institucionales para dar a conocer el
éxito mutuo posibles maneras de vincular los trabajos proyecto y establecer alianzas para el
para potenciar el impacto de ambas partes trabajo en conjunto.
_ Informacion sobre el servicio que se Lider del proyecto: Contactar,
PI2 Clave Desarrollar alianzas ofrece, la cantidad de tramites que se Cada coordinar y desarrollar las visitas
o [IMAS parael estratégicas de beneficio  gestionan de la institucion en particulary .~ institucionales para dar a conocer el
éxito mutuo posibles maneras de vincular los trabajos proyecto y establecer alianzas para el
para potenciar el impacto de ambas partes trabajo en conjunto.
Informacion sobre el servicio que se Lider del proyecto: Contactar,
PI2 Clave Desarrollar alianzas ofrece, la cantidad de trdmites que se Cada coordinar y desarrollar las visitas
1 PANI para el estratégicas de beneficio gestionan de la institucién en particular y semestre institucionales para dar a conocer el
éxito mutuo posibles maneras de vincular los trabajos proyecto y establecer alianzas para el
para potenciar el impacto de ambas partes trabajo en conjunto.
Informacion sobre el servicio que se Lider del proyecto: Contactar,
P12 Clave Desarrollar alianzas ofrece, la cantidad de trdmites que se Cada coordinar y desarrollar las visitas
5 INAMU para el estratégicas de beneficio gestionan de la institucién en particular y semestre institucionales para dar a conocer el
éxito mutuo posibles maneras de vincular los trabajos proyecto y establecer alianzas para el
para potenciar el impacto de ambas partes trabajo en conjunto.
Proporcionar . - . L
o Informacién sobre el servicio que se Equipo de comunicacion externa:
actualizaciones sobre el . .
P12 ) ofrece y canales de comunicacién en caso Unavez  preparar el material
ACNUR proyecto y su impacto para . . . ~ .
3 de que se identifique una oportunidad de  al afio Lider del proyecto: Contactar y

comunicar
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Estrategia Comunicacion Rol y responsable
Clasifica . ; , Cuando -
Nombre PI . Obijetivo cQue? ¢ ¢Quién?
cion ?
Informacion sobre el servicio que se Lider del proyecto: Contactar,
PI2 Tribunal Clave Desarrollar alianzas ofrece, la cantidad de tramites que se Cada coordinar y desarrollar las visitas
4 Supremode  paracel estratégicas de beneficio gestionan de la institucién en particular y semesire institucionales para dar a conocer el
Elecciones éxito mutuo posibles maneras de vincular los trabajos proyecto y establecer alianzas para el
para potenciar el impacto de ambas partes trabajo en conjunto.
Informacion sobre el servicio que se Lider del proyecto: Contactar,
PI2 Registro Clave Desarrollar alianzas ofrece, la cantidad de trdmites que se Cada coordinar y desarrollar las visitas
5 Nacional de  parael estratégicas de beneficio gestionan de la institucién en particular y semestre institucionales para dar a conocer el
la propiedad  éxito mutuo posibles maneras de vincular los trabajos proyecto y establecer alianzas para el
para potenciar el impacto de ambas partes trabajo en conjunto.
Proporcionar actualizaciones Informacion sobre el servu_:lo qt}xe se Equipo de comun_lcamon externa:
PI2 Casade sobre el proyecto y su ofrece y canales de comunicacién en caso Unavez  preparar el material
6  Justicia impacto para buscar posibles  de que se identifique una oportunidad de  al afio Lider del proyecto: Contactar y
temas de interés en comin  yrahaio en conjunto comunicar
Proporcionar L - . s
o Informacion sobre el servicio que se Equipo de comunicacion externa:
. actualizaciones sobre el L .
P12 Colegio de . ofrece y canales de comunicacion en caso Unavez  preparar el material
proyecto y su impacto para o . ~ .
7  abogados de que se identifique una oportunidad de  al afio Lider del proyecto: Contactar y

buscar posibles temas de
interés en comdn

trabajo en conjunto

comunicar

Nota: Elementos para la atencion de las partes interesadas. Elaboracion propia
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El proceso de identificacion y evaluacion de los interesados ha proporcionado una vision
completa y estructurada de los diferentes actores que influyen en el proyecto "Centros de
Informacion y Bienestar Dos Pinos". La clasificacion detallada de cada parte interesada, su nivel
de impacto, influencia, interés y dependencia permite establecer estrategias adecuadas para
gestionar las relaciones y las comunicaciones con cada grupo. Esta comprension profunda de las
partes interesadas clave es fundamental para asegurar su participacion, mantener su satisfaccion y
contribuir al éxito global del proyecto y la operacién del servicio.

Finalmente, el Gnico plan subsidiario que no se ha incluido en este plan de gestion es el de
la calidad, ya que, se considera que los otros planes subsidiarios abordan de manera indirecta el
aseguramiento de la calidad.

Por ejemplo, el Plan de Gestion del Alcance define claramente los criterios de aceptacion
y los entregables del proyecto, lo cual contribuye a la calidad de los resultados. Ademas, el Plan
de Gestion de Riesgos identifica posibles riesgos que podrian afectar la calidad y propone
estrategias para mitigarlos, lo que indirectamente impacta en la calidad del proyecto.

Por tanto, se considera que la inclusion del Plan de Gestion de la Calidad como un plan
subsidiario independiente no aportaria un valor adicional significativo al proyecto.

5.1.1.12 Plan de gestion de Cambios
El objetivo principal del Plan de Gestion de Cambios es establecer un marco para
identificar, evaluar, aprobar y controlar los cambios que puedan surgir durante el desarrollo del
proyecto "Centros de Informacién y Bienestar Dos Pinos". Este plan busca que los cambios se
gestionen de manera efectiva y que se minimice el impacto en el alcance, los costos, los plazos y
la calidad del proyecto.
Inicialmente se presenta un desglose de las entradas, herramientas y salidas de este

apartado en la figura 5.19:

Figura 5.19: Desglose de entradas, herramientas y salidas del plan de gestion de cambios
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¢ Plan de gestion del alcance

Entrada S ¢ Plan de gestion del cronograma

ePlan de gestion de costos

eJuicio de expertos
eReuniones

 Plan de Gestion de cambios
*Proceso de gestiéon de cambio
eGuia para facilitar la gestién de cambios

Nota: Detalle de dénde se obtiene la informacion, coémo se analiza y el resultado de este. Elaboracion propia.

El proceso de gestion de cambios seguira los siguientes componentes y etapas:

e Responsabilidades

o

Lider del Proyecto: Sera responsable de gestionar el proceso de cambio,
incluyendo la identificacion, evaluacion y aprobacion de cambios
significativos.

Equipo de Gestion del Proyecto: Colaborara con el lider del proyecto en la
evaluacion de impacto de los cambios y proporcionara recomendaciones
para su implementacion.

Interesados Internos Relevantes: Participaran en la revision y aprobacion de

cambios que afecten sus areas de responsabilidad o intereses.

e Identificacion del Cambio:

o

Cualquier miembro del equipo podra identificar un cambio potencial en el
proyecto y lo registrara en el registro de cambios.
Se evaluard la naturaleza y el impacto del cambio para determinar su

relevancia y urgencia.

e Evaluacién del Cambio:
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o El equipo de gestion del proyecto analizard el cambio propuesto para
determinar su viabilidad técnica, financiera y operativa.

o Se evaluara el impacto del cambio en el alcance, los costos, los plazos y la
calidad del proyecto.

o Se documentaran los resultados de la evaluacion en el registro de cambios.

e Aprobacion del Cambio:

o EI Comité de Cambios estard compuesto por el lider del proyecto, el equipo
de gestion del proyecto e interesados relevantes segln sea necesario.

o Los cambios seran presentados al Comité de Cambios para su revision y
aprobacion.

o Se tomaran decisiones basadas en la evaluacion del cambio y su impacto en
el proyecto.

o Se documentara la decision de aprobacién o rechazo en el registro de
cambios.

e Implementacion del Cambio:

o Una vez aprobado, el cambio serd implementado por el equipo
correspondiente segln las directrices establecidas.

o Se comunicara el cambio a todos los interesados afectados por el mismo.

e Control y Seguimiento:

o Se realizara un seguimiento con la periodicidad establecida por el comité,
de los cambios implementados para promover que se hayan realizado
correctamente y que no hayan impactado negativamente en otros aspectos
del proyecto.

o Se actualizara el registro de cambios con la informacion relevante sobre la
implementacion y el impacto de los cambios.

e Comunicacion
La comunicacion relacionada con los cambios se gestionara de la siguiente manera:

o Se estableceradn canales de comunicacion claros para informar sobre los
cambios propuestos, su evaluacion, aprobacion e implementacion.

o Se notificara a los interesados pertinentes sobre los cambios aprobados y su

impacto en el proyecto.
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o Se proporcionara retroalimentacion a los solicitantes de cambios sobre el

estado y la resolucién de sus solicitudes.

e Herramientas y Documentacion

Para facilitar la gestion de cambios, se utilizaran la siguiente herramienta propuesta en el

cuadro 5.26:

Cuadro 5.26: Guia para facilitar la gestion de cambios

Informacion que

debe contener la
matriz
Cadigo de solicitud

Identificacion del
Cambio

Cambio sugerido

Analisis de
Alternativas

Responsables

Evaluacién del
Cambio

Condicién del
cambio
Implementacion del
Cambio

Control y
Seguimiento

Indicacidon de lo que se debe proponer en cada apartado

Por cada columna de la matriz se indicara el codigo nimerico consegutivo
para cada cambio, por ejemplo, el primer cambio iniciara con el 01, por lo
que; la primera columna de la matriz iniciara con este nimero y toda la
informacidn debajo de él indicara los demas aspectos del cambio 01
Identificar claramente el elemento o aspecto del proyecto que se desea
modificar, como puede ser una funcionalidad especifica del software, un
proceso operativo, un requisito del proyecto, etc. Es importante ser especifico
y detallado en esta descripcion.

Describir de manera precisa cual es el cambio propuesto para el elemento
identificado. Esto puede incluir la naturaleza del cambio, los objetivos que
busca lograr, los beneficios esperados y cualquier detalle relevante que ayude
a comprender la propuesta de modificacion.

Quien propone el cambio sugiere posibles alternativas para manejar el cambio,
como reasignacion de recursos, ajustes en las actividades planificadas, o
busqueda de fuentes adicionales de financiamiento.

Identificar quién sera responsable de cada etapa del proceso de cambio, como
el lider del proyecto para la gestion general, el equipo de gestion del proyecto
para la evaluacion, y los interesados relevantes para la aprobacion y
seguimiento.

Especificar datos para evaluar cada cambio propuesto, sobre su viabilidad,
impacto y demas aspectos a considerar necesarios para tomar la decision
informada

Indicar si fue aceptado o rechazado y quienes participaron en la toma de
decisiones

Establecer quién sera responsable de implementar cada cambio aprobado, qué
recursos se necesitaran para la implementacion y como se buscaré que el
cambio se implemente de manera efectiva y dentro de los plazos establecidos.
Especificar como se llevara a cabo el seguimiento de los cambios
implementados para asegurar su éxito y evitar impactos negativos en el
proyecto, quién sera responsable de este seguimiento y como se informara
sobre el progreso y los resultados.
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Informacion que Indicacion de lo que se debe proponer en cada apartado
debe contener la

matriz

Comunicacion Definir qué informacién se comunicara sobre los cambios propuestos,
evaluados, aprobados e implementados, quién sera responsable de la
comunicacién y qué canales se utilizaran para asegurar una comunicacion
efectiva con todos los interesados.

Nota: Elementos clave para los contenidos y sus indicaciones para la matriz de control de cambios.

Elaboracién propia

Al definir claramente las responsabilidades de cada parte involucrada, desde la
identificacion del cambio hasta su implementacion y seguimiento, se garantiza una toma de
decisiones informada y transparente. Ademas, al incluir herramientas de evaluacién y analisis de
alternativas, se fomenta una gestién estratégica de los cambios, minimizando asi el impacto en el
alcance, los costos, los plazos y la calidad del proyecto. La comunicacion efectiva y la
documentacion adecuada aseguran que todas las partes interesadas estén informadas y participen

activamente en el proceso, contribuyendo a la eficiencia y el éxito general del proyecto.

5.1.1.13 Lineas Base del Proyecto.

a) Linea base del alcance

En el contexto del Centro de Informacién y Bienestar Dos Pinos, se establece una linea
base del alcance que define los entregables claves y los procesos asociados para promover la
gjecucidon exitosa de cada etapa del proyecto. Esta linea base toma los requerimientos
fundamentales del proyecto y define cuales son los entregables para categorizar como satisfecho
ese requisito. El cuadro 5.27 muestra un resumen de esta informacion

Cuadro 5.27: Linea base del Alcance

Variable Entregables

Capacitacion al Equipo Material de capacitacion desarrollado
del Proyecto Bitdcoras de participacion
Acta de reunidén de inicio del proyecto, con el registro de consultas y
Kick Off: El “Kick Off”  respuestas dadas en la sesion
Bitacora de asistencia

Publicacion Interna 'y
Externa de la Plaza
para el CIB

Imagen digital para el anuncio de la plaza
Publicacion en los canales oficiales para la apertura del proceso
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Variable Entregables

Desarrollo de Aplicacidon web completamente funcional y probada.
Aplicaciones Web Informe de pruebas de usuario y correccién de errores.
Estrategia de marketing y comunicacidn para la apertura de los centros.
Planificacién de Contenido de la marca: logo, colores, etc.

Campania de Apertura Materiales promocionales y publicitarios desarrollados.
Insumos promocionales necesarios para la campafia
Adecuacion de Instalaciones habilitadas con los servicios correspondientes en
infraestructura funcionamiento
Proceso de Seleccién  Registro de contratacién del personal necesario
Ejecucion de Campaiias Informes de ejecucidn de las estrategias de marketing y comunicacidn.
de Apertura Resultados de participacidn y respuesta de la comunidad.
Implementacion del
Sitio Web

Sitio web operativo.

Bitdcora de capacitacién

Creacion de recursos complementarios como guias de usuario, manuales
de referencia rapida, videos tutoriales o preguntas frecuentes (FAQs) que
ayuden a los usuarios a reforzar lo aprendido y resolver dudas durante el
uso de las herramientas web

Capacitacién a Usuarios
de Herramientas Web

Inauguracion e Inicio

. Informes de rendimiento y analisis de uso del sitio.
de Operaciones

Registro de contactos y alianzas establecidas con otras organizaciones.
Acuerdos y convenios firmados para colaboraciones.

Bitdcora de monitoreo y seguimiento.

Informes periddicos de seguimiento y gestién de tiempo, alcance, costos,
riesgos, entre otras variables.

Registro de lecciones aprendidas y recomendaciones para proyectos
Cierre del Proyecto  futuros.

Evaluacién de éxito del proyecto y cumplimiento de objetivos.

Relacionamiento

Monitoreo y
Seguimiento

Nota: Detalle de cada proceso fundamental del proyecto con los entregables necesarios para avanzar.
Elaboracion propia

Esta linea base abarca una amplia gama de entregables criticos, desde la capacitacion del
equipo y la publicacion de la plaza hasta la inauguracion e inicio de operaciones. Cada entregable
esta respaldado por una serie de actividades y criterios de aceptacion con roles y responsabilidades
de cada miembro del equipo que aseguran su correcta ejecucion y evaluacion los cuales se
encuentra con més detalle en el apartado 5.1.1.3 Gestion del Alcance para proporcionar una guia
clara'y coherente para el desarrollo y control de esta linea base.

b) Linea base del cronograma
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Para el plan de Gestion de los Centros de Informacion y Bienestar Dos Pinos, se ha

establecido una linea base del cronograma que define las fechas clave para cada etapa del proyecto

en sus diferentes ubicaciones: CIB-ElI Coyol, CIB-Belén y CIB-San Carlos. Esta linea base

proporciona un marco temporal claro y preciso para la ejecucion de las actividades, asegurando un

seguimiento adecuado y la consecucion de los objetivos establecidos en cada fase. El cuadro 5.28

muestra esta linea base

Cuadro 5.28: Linea base del cronograma

Etapa

Actividad CIB-EIl Coyol CIB-Belén CIB-San Carlos
Capacitacion al equipo del 5y 6 de noviembre N/a N/a
proyecto 2024
Kick Off 7- nov-2024 N/a N/a

Publicacion internay
externa de la plaza para el
CiB

del 4 de noviembre al 13
de diciembre 2024.

del 1 de septiembre al 10
de octubre 2025.

Del 21 de abril al 30 de
mayo 2026

Desarrollo de aplicaciones
web

4-nov-24

N/a

N/a

Planificacion de campafia
de apertura

del 5 de noviembre al 13
de diciembre 2024.

del 1 de septiembre al 10
de octubre 2025.

Del 21 de abril al 30 de
mayo 2026

Construccion de la oficina

del 6 de enero y
finalizando el 28 de

Del 3 de noviembre al 26

Del 15 de junio al 7 de

febrero 2025 de diciembre 2025 agosto 2026
Proceso de seleccion del 10 al 14 de febrero  Del 8 al 12 de diciembre  Del 20 al 24 de julio del
2025 2025 2026
Capacitacién del 17 de febrero al 28  Del 15 de diciembre 2025 Del 27 de julio al 28 de
P de marzo 2025 al 16 de enero del 2026 agosto 2026
Ejecucion de campafias de  Del 3 de marzo al 28 de  Del 22 de diciembre 2025  Del 3 al 28 de agosto
apertura marzo 2025 al 16 de enero 2026 del 2026
Implementacion def Sitio 5-nov-25 19-ene-2026 31-ag0-2026
Web
Inauguracion e inicio de 31-mar-2025 19-ene-2026 31-ag02026
operaciones
Capacitar a los Del 17 de noviembre
colaboradores en el uso de 2025 al 16 de enero del 9 de febrero al 10 de N/a

la herramienta web

2026

abril 2026
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Etapa

. CIB-El Coyol CIB-Belén CIB-San Carlos

Actividad
. . Del 20 de abril al 11 de

Relacionamiento N/a N/a septiembre 2026
Monitoreo y seguimiento 1-abr-2025 21-ene-2026 7-sept-2026
lineas base y riesgos
Monitoreo y seguimiento
del plan operativo y 25-ago-2025 15-abr-2026 11-sept-2026
herramientas digitales
Cierre del proyecto N/a N/a 14-sept-2026

Nota: Detalle de las actividades del proyecto y las fechas en las que inicia y finalizar la ejecucién. Aquellas
actividades que no tienen fecha y se indica N/A hacen referencia a las actividades que ocurren una sola vez

o que su desarrollo inicia en esa fecha especifica. Elaboracion propia

Esta informacion guiara la ejecucion de todas las actividades del proyecto en sus diversas
etapas y ubicaciones. Al establecer fechas especificas para cada actividad, se facilita la
coordinacion y el monitoreo del avance del proyecto, permitiendo identificar posibles desviaciones
y tomar acciones correctivas de manera oportuna. Esta estructura temporal proporciona un marco
solido para el éxito del proyecto, asegurando el cumplimiento de los plazos y la eficiente gestion

de los recursos disponibles.

c) Linea base de los costos

Se ha definido una linea base de costos que especifica los recursos necesarios en cada fase
del proyecto, abarcando desde recursos tecnoldgicos hasta infraestructura y estrategias de
comunicacion. Esta linea base ofrece una vision detallada del presupuesto total estimado, el cual
se ha construido a partir de cotizaciones obtenidas de proveedores tanto actuales como oficiales
de Dole y Dos Pinos. Su proposito principal es facilitar un seguimiento preciso de la inversion a
lo largo de la implementacion del proyecto. Esta linea base se muestra en el cuadro 5.29.
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Cuadro 5.29: Linea Base de Costos

Requerimiento

Recursos Tecnoldgicos $ 32,9243 $ 31,9243 $ 3,424.3 $ 68,2728
Infraestructura $ 10,4706 $ 9,088.2 $ 9,088.2 $ 28,6471
Inmobiliario $ 1,2329 $ 12329 $ 1,232.9 $ 3,698.7
Estrategias de Comunicacion $ 24470 $ 4570 % 457.0 $ 3,361.0
Relacionamiento $ - $ - $ 1,661.0 $ 1,661.0
Programa de capacitacion $ 1,649.0 $ - $ - 3$ 1,649.0
Costo del proyecto $ 48,723.7 $ 42,702.4 $ 15,863.4 $ 107,289.5
Inversion $ 16,558.7 $ 14,2024 $ 15,863.4 $ 46,6245

Nota: Detalle de los costos segun las principales actividades a realizar por cada etapa del proyecto.

Elaboracion propia

Al establecer estimaciones detalladas de los recursos necesarios en cada etapa, se facilita
la planificacion y el control de los gastos, asegurando el uso eficiente de los recursos financieros
disponibles. Esta estructura de costos proporciona una guia sélida para la toma de decisiones
financieras durante la ejecucion del proyecto, garantizando el cumplimiento de los objetivos sin
exceder el presupuesto establecido y el detalle de cada una de sus lineas se encuentra en el apartado
5.1.1.6 Gestion de los Costos.

5.1.1.14 Equipo de gestion del proyecto: roles y responsabilidades

Con la intencion de aportar una herramienta mas que colabore con el orden y control de
todo lo que se debe hacer para desarrollar el proyecto con éxito, se presenta el siguiente resumen
que podré entregarsele a cada miembro del equipo del proyecto, con sus roles y responsabilidades,
los cuales también funcionan como los compromisos adquiridos a la hora de participar en el
equipo.

Entonces, a continuacion, se facilita el cuadro 5.30 con la descripcion de las actividades y
responsabilidades para cada actor:
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Cuadro 5.30: Actividades y responsabilidades del equipo del proyecto

Responsable
1. Lider del
Proyecto

2. Gerente de
Capital Humano

3. Coordinador
de
comunicacion
interna

4. Gerentede Tl

Actividades

Coordinar, comunicar, promocionar y
atender a instituciones para establecer
alianzas.

Supervisar el desarrollo del plan operativo y
las actividades diarias de los CIB.

Presentar informes detallados sobre el
progreso del proyecto.

Coordinar reuniones de revision y cierre del
proyecto.

Supervisar el cumplimiento de los roles y
responsabilidades del equipo

Supervisar el cumplimiento de roles y
responsabilidades del personal a cargo.

Coordinar y velar por el cumplimiento de los
programas de capacitacion y selecciéon de
personal.

Asegurar la adecuada incorporacién y
formacién del equipo humano del proyecto.

Disefiar recursos para la comunicacion
interna y externa.

Hacer comunicaciones a través de canales
oficiales y recibir informacion para procesos
como seleccion de personal y campanas.

Sistematizar la informacion recibida para su
posterior uso.

Supervisar el funcionamiento de los recursos
tecnoldgicos.

Revisar y actualizar requerimientos técnicos.

Mantener y actualizar bases de datos.

Responsabilidades
Velar por el cumplimiento de los objetivos
del proyecto en todas sus areas.

Supervisar el trabajo de todos los equipos
involucrados.

Liderar las reuniones y comunicar los
resultados y avances del proyecto.

Garantizar que el personal a su cargo cumpla
con sus funciones de acuerdo con lo
establecido.

Coordinar la capacitacion y selecciéon de
personal segun las necesidades del proyecto.

Velar por el desarrollo y bienestar del equipo
humano del proyecto.

Velar por el cumplimiento de la
comunicacion efectiva en todos los aspectos
del proyecto.

Coordinar con otros equipos para la
ejecucion de actividades comunicacionales.

Desarrollar y preparar el material de apoyo
necesario para las actividades.

Garantizar el funcionamiento adecuado de
las herramientas tecnoldgicas.

Atender consultas técnicas para promover
soluciones efectivas y de alta calidad.
Mantener actualizadas las herramientas
necesarias para el proyecto.

270



Responsable

5. Especialista
en desarrollo
web

6. Gerente de
Mantenimiento
e Infraestructura

7. Gerente de
Contraloria

8. Director de
Capital Humano

Director de
Sostenibilidad

Actividades

Ejecutar la programacion de herramientas
web.

Mantener y actualizar bases de datos.
Supervisar el correcto funcionamiento de los
equipos tecnolégicos.

Capacitar a las gestoras sociales en el uso de
herramientas web.

Supervisar y asegurar el cumplimiento de
requisitos especificos para la construccion y
equipamiento de las oficinas fisicas.
Garantizar que la infraestructura cumpla con
los requerimientos necesarios para el
funcionamiento eficiente de los CIB.
Supervisar y evaluar el cumplimiento de
politicas y procedimientos.

Realizar auditorias internas para verificar la
eficiencia y eficacia de los procesos.

Identificar areas de mejora y proponer
acciones correctivas.

Coordinar con otros departamentos para
garantizar el cumplimiento normativo.
Supervisa la ejecucion del plan operativo del
proyecto.

Garantizar el cumplimiento de politicas y
reglamentos internos.

Participar en la evaluacion de indicadores de
linea base de operacién.

Apoyar en el desarrollo de alianzas
estratégicas con otras organizaciones.
Supervisar la ejecucion del plan de
integracion del proyecto.

Evaluar el impacto positivo del proyecto en
términos de sostenibilidad.

Participar en la planificacion de eventos y
actividades relacionadas con la apertura de
los centros.

Responsabilidades

Asegurar el correcto funcionamiento de las
herramientas tecnoldgicas.
Atender consultas técnicas

Coordinar las actividades de construccién y
equipamiento de las oficinas de los CIB.

Velar por el cumplimiento de normativas
internas y externas.

Realizar seguimiento y control de procesos
para promover la transparencia y legalidad.

Proponer medidas correctivas y preventivas
para asegurar el cumplimiento de estandares
de calidad y regulaciones.

Velar por el cumplimiento de roles y
responsabilidades del personal.

Coordinar el reclutamiento, induccién y
capacitacion del equipo de trabajo.
Supervisar el desarrollo de estrategias para el
bienestar laboral y la eficiencia operativa.

Presidir y liderar eventos de apertura e inicio
de operaciones.

Establecer alianzas y convenios para
colaboraciones institucionales.

Supervisar la comunicacion sobre el impacto
positivo del proyecto en la empresay la
comunidad.

Nota: Cuatro de resumen de roles, actividades y responsabilidades del equipo. Elaboracion propia
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5.1.1.15 Control y seguimiento del plan de gestion

El éxito de cualquier proyecto depende en gran medida de una adecuada planificacion y de
un eficiente control y seguimiento de su implementacion. En el contexto del desarrollo de Centros
de Informacidn y Bienestar (CIB) en Dos Pinos, la gestion efectiva de la implementacion del plan
es fundamental para impulsar el logro de los objetivos propuestos y la optimizacién de recursos.
En este sentido, se presenta una propuesta detallada de control y seguimiento que incluye
indicadores de medicién, frecuencia de informes, métodos de evaluacién del desempefio y otras
consideraciones clave para asegurar el éxito en la ejecucion del plan de gestion. Este enfoque
integral de supervisién y monitoreo busca maximizar la eficiencia, identificar oportunidades de

mejora y asegurar la alineacién con los estandares de calidad y los requerimientos del proyecto.

Indicadores para medir:

a) Avance en la implementacion del plan: Porcentaje de tareas completadas en relacién con

el plan de gestion establecido, con una meta de avance del 90% para cada fase del proyecto.
Calculado con la formula de la figura 5.20
Figura 5.20: Férmula para el célculo del indicador de avance en la implementacion del

plan de gestion

Numero de tareas completadas ) 100

POI‘CGIIt&JG de Avance = ( Ntumero total de tareas planificadas

Nota: Imagen de la formula para calcular los indicadores de control del plan. Elaboracién propia

b) Cumplimiento de hitos: Evaluacién del cumplimiento de hitos clave en el cronograma del

proyecto, con una meta de cumplimiento del 95% para cada hito planificado. Calculado
con la formula de la figura 5.21

Figura 5.21: Formula para el calculo del indicador de cumplimiento de hitos del plan de

gestion
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Numero de hitos cumplidos 100
Porcentaje de Cumplimiento de Hitos = \ Niimero total de hitos planificados

Nota: Imagen de la formula para calcular los indicadores de control del plan. Elaboracion propia

Calidad de la implementacién: Evaluacién de la calidad de las actividades realizadas

mediante la métrica de la atencidn de los requisitos y la conformidad con los estandares

establecidos, con una meta de calidad del 90%. Calculado con la formula de la figura 5.22

Figura 5.22: Férmula para el calculo del indicador de calidad de la implementacion del

plan de gestion

d)

. . [ Nimero de requisitos atendidos y conformes
POI‘CGIlta,Je de Cahdad T ( Numero total de requisitos evaluados ) <100

Nota: Imagen de la formula para calcular los indicadores de control del plan. Elaboracién propia

Gestion de riesgos: Evaluacion de la efectividad de la gestion de riesgos mediante la

identificacion y evaluacion de riesgos potenciales, la implementacion de medidas de
mitigacion y la reduccion de desviaciones significativas, con una meta de mitigacion del

85% de los riesgos identificados. Calculado con la formula de la figura 5.23

Figura 5.23: Formula para el calculo del indicador de gestion de riesgos del plan de gestion

. - .. . Numero de riesgos mitigados 100
Porcentaje de Mitigacién de Riesgos = Nimero total de riesgos identificados

Nota: Imagen de la formula para calcular los indicadores de control del plan. Elaboracién propia

Utilizacion eficiente de los recursos: Evaluacion de la asignacion adecuada de recursos

para cada actividad planificada, incluyendo el tiempo, el personal y los materiales
necesarios, con una meta de utilizacion eficiente de recursos del 90%. Calculado con la

formula de la figura 5.24
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Figura 5.24: Formula para el calculo del indicador de uso eficiente de los recursos del plan

de gestion

Numero de actividades con recursos adecuados 100
ie de Utilizacion Efici Nimero total de actividades planificadas )
Porcentaje de Utilizacidn Eficiente de Recursos = Numero total de actividades plantlicadas

Nota: Imagen de la formula para calcular los indicadores de control del plan. Elaboracién propia

f) Cumplimiento de las lineas base: Evaluacion del grado de cumplimiento de las lineas

base establecidas para el tiempo, el costo y el alcance del proyecto, con una meta de
cumplimiento del 90% para cada linea base. Calculado con la formula de la figura 5.25

Figura 5.25: Formula para el calculo del indicador de uso eficiente de los recursos del plan

de gestion

Porcentaje de Cumplimiento de la Linea Base

Numero total de elementos de la linea base

Niimero de elementos cumplidos dentro de la linea base
( I x 100

Nota: Imagen de la formula para calcular los indicadores de control del plan. Elaboracién propia

g) Desempefio del equipo: ElI nimero de tareas completadas por semana sera el indicador

para la meta de superar el 90%. Teniendo en cuenta que las que no fueron completadas,
deben tener el correcto registro de justificacion del retraso o anulacién de la actividad.

Calculado con la formula de la figura 5.26

Figura 5.26: Formula para el calculo del indicador del desempefio del equipo para el plan

de gestion

X ~ . . Niimero de tareas completadas por semana « 100
POI’CCIltE\JC de DCSCIHPCIIO del hqmpo = Nimero total de tareas planificadas por semana

Nota: Imagen de la formula para calcular los indicadores de control del plan. Elaboracién propia
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h) Comunicaciones: Evaluacion del tiempo de respuesta a consultas a través de la medicién

gestion

del tiempo promedio que transcurre desde que se recibe una consulta hasta que se responde,
maximo 48 horas. Calculado con la férmula de la figura 5.27

Figura 5.27: Formula para el calculo del indicador de las comunicaciones para el plan de

Suma de tiempos de respuesta
Nimero total de consultas

Tiempo Promedio de Respuesta = (

Nota: Imagen de la formula para calcular los indicadores de control del plan. Elaboracién propia

Satisfaccion de los patrocinadores del proyecto: Se medira el indice de satisfaccion del

cliente, a través de resultados de una encuesta de satisfaccidn sobre el resultado final del
proyecto, el cual debe ser de 95% de satisfaccion. Calculado con la formula de la figura
5.28

Figura 5.28: Formula para el calculo del indicador de satisfaccidn de los patrocinadores

del proyecto

£ 4. . .. . __ [ Suma de puntuaciones de la encuesta
Indice de Satisfaccion del Cliente = ( Nimero total de rospuostas )

Nota: Imagen de la formula para calcular los indicadores de control del plan. Elaboracion propia

En resumen, el cuadro 5.31 muestra las categorias que se deben controlar y dar

seguimiento, con sus indicadores y la manera de calcular los mismos.
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Cuadro 5.31: Resumen de indicadores para el control y seguimiento del plan de gestion

Indicador Formula Meta

Avance en la implementacién (Tareas completadas / Tareas planificadas) * 90%

del plan 100

Cumplimiento de hitos (Hitos cumplidos / Hitos planificados) * 100 95%

Calidad de la implementacion (Requisitos conformes / Requisitos 90%
evaluados) * 100

Gestion de riesgos (Riesgos mitigados / Riesgos identificados) * 85%
100

Utilizacion eficiente de los (Actividades con recursos adecuados / Total 90%

recursos actividades planificadas) * 100

Cumplimiento de las lineas base  (Elementos cumplidos en linea base / Total 90%
elementos linea base) * 100

Desempeiio del equipo (Tareas completadas por semana / Tareas 90%
planificadas por semana) * 100

Tiempo de Respuesta de Suma de tiempos de respuesta / nimero de 48 h

Comunicaciones consultas

Satisfaccion de los Suma de puntuaciones encuesta) / nimero 95%

patrocinadores

de respuestas

Nota: Imagen de la formula para calcular los indicadores de control del plan. Elaboracién propia

En conclusién, la implementacion de estas medidas busca no solo acercarse a una
implementacién efectiva y eficiente, sino que también se busca que el proyecto se mantenga
alineado con los objetivos establecidos y responda adecuadamente a cualquier desviacion o

imprevisto.

Medicion del desempefio

Estas mediciones son para evaluar el progreso, identificar areas de mejora y tomar
decisiones informadas sobre el avance del proyecto. Se realizard para promover que se cumplan
los objetivos establecidos y se obtengan resultados satisfactorios. Aqui se detallan las actividades

necesarias para medir el desempefio:
a) Revision periddica de la ejecucion de actividades segun el cronograma establecido:

1. Realizar revisiones semanales para comparar el avance real con el planificado.

2. Registrar el porcentaje de tareas completadas en relacion con el cronograma.
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3. Indicar el nivel de cumplimiento con respecto al indicador propuesto para el control
del cronograma.
b) Evaluacion de la calidad de las entregas y resultados obtenidos en cada fase del proyecto:
1. Implementar revisiones de calidad al finalizar cada fase.
2. Utilizar la métrica de cumplimiento de requisitos propuesta en los indicadores
anteriores
3. Registrar los hallazgos de las evaluaciones de calidad y definir acciones correctivas
si es necesario.
c) Seguimiento de la gestion de riesgos y acciones correctivas implementadas en caso de
desviaciones significativas:
1. Revisar regularmente el registro de riesgos y su estado.
2. Evaluar la efectividad de las acciones tomadas para mitigar riesgos identificados.
3. Indicar el nivel de cumplimiento con respecto al indicador propuesto para la gestion
de riesgos
d) Evaluacion de la utilizacion eficiente de recursos en relacion con los resultados obtenidos:
1. Comparar el presupuesto asignado con los costos reales del proyecto.
2. Calcular el indice de eficiencia de recursos, relacionando el valor agregado
obtenido con la inversion realizada.
3. Realizar anélisis de desviaciones presupuestarias y tomar medidas correctivas si es
necesario para optimizar la utilizacion de recursos.
e) Evaluacion del cumplimiento de las lineas base:
1. Comparar regularmente el progreso actual con las lineas base establecidas para el
tiempo, el costo y el alcance del proyecto.
2. Identificar desviaciones significativas y analizar las causas subyacentes.
3. Establecer acciones correctivas para alinear el proyecto con las lineas base
definidas.
4. Registrar y documentar los cambios realizados en las lineas base, justificando
cualquier modificacion segun las necesidades y requisitos del proyecto.
f) Evaluacion del desempefio del equipo:
1. Monitoreo de la productividad y eficiencia del equipo de trabajo

2. Identificacion de necesidades de reforzamiento de capacitacion y desarrollo
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9)

h)

3. Resolucion de posibles conflictos internos que puedan afectar el avance del

proyecto
Seguimiento de la comunicacién:

1. Evaluacion de la efectividad de la comunicacion interna y externa, asegurando una
fluidez adecuada de la informacion entre todos los involucrados en el proyecto y la
atencion oportuna de cualquier necesidad o consulta.

Seguimiento de la satisfaccion del cliente

1. Obtener la retroalimentacion regular de los patrocinadores del proyecto, evaluando
su nivel de satisfaccion con los productos o servicios entregados y realizando
ajustes segun sus comentarios para mejorar continuamente la calidad y el valor

percibido del proyecto.

Frecuencia de informes y responsables:

a)

b)

Informes quincenales de avances: El equipo de gestion del proyecto serdn responsables de
elaborar informes quincenales de avances en la implementacién del plan, proporcionando
actualizaciones detalladas sobre el progreso realizado y los desafios encontrados.

Informe trimestral de cumplimiento: El lider del proyecto presentara un informe trimestral
de cumplimiento ante el Comité de Direccidn, resaltando el progreso alcanzado durante el
trimestre, los hitos cumplidos y las areas de mejora identificadas. Este informe incluira
analisis de desviaciones y acciones correctivas implementadas.

Informe anual de evaluacién: Al finalizar cada afio, se elaborard un informe anual de
evaluacion del proyecto, que abarcara los logros alcanzados, el cumplimiento de los
objetivos estratégicos, la eficiencia en el uso de recursos y las lecciones aprendidas. Este
informe seré presentado por el Lider de Proyecto ante la alta direccion y los principales
interesados.

Los indicadores cuantitativos propuestos ofrecen una vision clara y objetiva del progreso, la

calidad del trabajo, la comunicacién efectiva y, sobre todo, la satisfaccién del cliente. Estos

indicadores permiten tomar decisiones informadas, identificar areas de mejora y asegurar el

cumplimiento de los objetivos y estandares establecidos. EI monitoreo constante de estos

aspectos contribuye a la eficiencia, la efectividad y la excelencia en la ejecucion del proyecto,

proporcionando una base sélida para el logro de resultados satisfactorios y la maximizacion

del valor entregado a todas las partes interesadas.
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5.2 Propuesta de Integracion del Plan de Gestidn

El ultimo objetivo especifico se materializara a través de la propuesta de integracion del
plan de gestion, considerando las capacidades de la Direccion de Sostenibilidad. Este apartado
tiene la intencidn de ofrecer herramientas complementarias a la planificacion de los CIB, para el
apoyo en el desarrollo de este o bien para la operacion y administracion del servicio.

Con este apartado se busca dar valor al proyecto a partir de:

e Promover la coherencia y eficiencia en la ejecucion de todas las actividades relacionadas
con el Centro de Informacion y Bienestar (CIB).

e Asegurar que las gestoras sociales y el equipo del proyecto estén debidamente capacitados
para desempefiar sus funciones de manera efectiva, lo que mejora la calidad de los servicios
brindados.

e También, un plan para la campafia de lanzamiento del servicio CIB es fundamental para
generar interés y participacion de los usuarios potenciales, asegurando asi un inicio exitoso
y una integracion adecuada en la empresa.

e El plan operativo estratégico proporciona una guia clara para la gestion diaria del CIB,
incluyendo horarios, recursos necesarios, protocolos de atencién, entre otros aspectos
fundamentales para su funcionamiento.

e Asimismo, tener una base de datos de instituciones y tramites es esencial para agilizar los
procesos y buscar una gestion eficiente de las solicitudes y consultas que se reciban en el
CIB.

e Identificar los requerimientos y necesidades para las herramientas web necesarias asegura
que se desarrollen y utilicen las soluciones tecnoldgicas adecuadas para las actividades del
CIB.

e Comprender las diferencias entre el CIB Dole y Dos Pinos permite adaptar las estrategias
y acciones segun las necesidades especificas de cada contexto, maximizando asi la
efectividad del proyecto.

e Por dltimo, el resumen de los puntos que atienden los efectos identificados en el problema
y su impacto proporciona una vision clara de como las actividades del CIB estan abordando
los problemas identificados y qué resultados se esperan lograr, lo que facilita la evaluacion
y mejora continua del proyecto.
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5.2.1 Plan de capacitacion

El presente capitulo esta dedicado a la planificacion y desarrollo del programa de
capacitacion para dos partes fundamentales en este proyecto; primero la persona encargada de
gestionar el Centro de Informacion y Bienestar (CIB) y también para el equipo que aplicara lo que
este plan de gestion indica.

La capacitacion es un pilar fundamental para promover la efectividad y el éxito del CIB,
ya que proporciona los conocimientos, habilidades y herramientas necesarias para brindar un
servicio integral y de calidad a los trabajadores de la empresa, asi como asegurar que el plan de

gestion tenga la mejor aplicacion posible para el cumplimiento de sus objetivos.

5.2.1.1 Capacitacion a gestoras sociales
Con el fin de asegurar que la persona que gestionaré el servicio esté plenamente preparada
para desempefiar sus funciones de manera eficiente y contribuir al bienestar de los colaboradores

se propone el siguiente plan de capacitacion:

Semana 1: Lineamientos y Normativas (5 dias)

e Blogue 1: Introduccién a Dos Pinos: Historia, valores y objetivos.

e Bloque 2: Lineamientos y politicas internas de Dos Pinos relacionadas con el CIB.

Semana 2: Programas y Tramites (5 dias)

e Blogue 1: Programas Estatales al alcance del CIB (Seguridad Social, Trabajo, Salud,
Vivienda, Migracion, etc.).
e Blogue 2: Tramites y convenios con instituciones privadas para el beneficio de los

colaboradores.

Semana 3: Procedimientos de Atencion (5 dias)

e Blogue 1: Procedimientos para el registro de cada atencion brindada en el CIB.
e Blogue 2: Manejo de consultas pendientes en la linea WhatsApp y seguimiento

efectivo de las mismas.

Semana 4: Sistematizacion y Gestién de Informacién (5 dias)
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e Blogue 1: Sistematizacion de informes y resultados de gestion del CIB.
e Blogue 2: Gestion del plan de gestion del CIB y su importancia en la toma de

decisiones.

Semana 5: Practica Supervisada y Gestion de Servicios (5 dias)

e Blogue 1: Préactica supervisada en la atencion de clientes en un CIB-Dole,

enfocandose en la calidad de la atencion y el manejo de situaciones particulares.

Metodologia de Capacitacion:

e Bloque tedrico: Presentaciones, material didactico, casos practicos.
e Bloque practico: Simulaciones de atencion, uso de herramientas y sistemas, practicas

supervisadas en el CIB-Dole.

Evaluacién v Seqguimiento:

e Evaluaciones al final de cada semana para medir el nivel de comprension y retencion
de conocimientos.
¢ Reuniones de seguimiento con la persona capacitada para revisar avances, identificar

areas de mejora y brindar retroalimentacion.

Es fundamental destacar la importancia de la capacitacion continua y del seguimiento y
evaluacion del desempefio para promover la mejora continua del servicio del CIB y su alineacion

con las necesidades y expectativas de los usuarios.

5.2.1.2 Capacitacion al equipo del proyecto

El éxito en la implementacion del Plan de Gestion de los Centros de Informacion y
Bienestar (CIB) depende en gran medida del conocimiento y la capacidad del equipo del proyecto
encargado de llevar a cabo el plan de gestion. Por ello, se ha disefiado este plan de capacitacion
con el objetivo de proporcionar al equipo las herramientas necesarias para interpretar y aplicar
eficientemente el plan de gestion del CIB en la creacion y desarrollo de los Centros de Informacion
y Bienestar en la empresa.

A lo largo de este plan de capacitacion, el equipo adquirira los conocimientos y habilidades
esenciales para desempefiar sus roles de manera efectiva, asegurando asi el cumplimiento de los

objetivos del proyecto y la satisfaccion de las necesidades de los colaboradores de la empresa.
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Objetivo de la Capacitacion: Proporcionar al equipo del proyecto los conocimientos,
habilidades y herramientas necesarias para interpretar y aplicar eficientemente el plan de gestion
del CIB en la implementacion de los centros de informacion y bienestar en la empresa.

Duracién de la Capacitacién: 10 horas.

Contenido de la Capacitacion:
Bloque 1: Introduccion al Plan de Gestion del CIB (4h)

e Tema 1: Presentacién del plan de gestion del CIB: objetivos, alcance, estructura y
principales componentes.

o Tema 2: Andlisis detallado de los procesos y procedimientos establecidos en el plan de
gestion del CIB.

Bloque 2: Cronograma- Roles y Responsabilidades del Equipo (2h)

o Tema 1. Comunicacién de cronograma y definicién de roles y responsabilidades de cada
miembro del equipo en la implementacion del plan de gestion del CIB.
o Tema 2: Identificacidn de las competencias y habilidades necesarias para cada rol y como

aplicarlas en el proyecto.

Bloque 3: Herramientas vy Recursos del Plan de Gestion (2h)

o Tema 1: Uso de herramientas y sistemas especificados en el plan de gestion del CIB.
e Tema 2: Gestion de recursos materiales y humanos para la ejecucion del plan de gestion
del CIB.

Bloque 4: Evaluacidn y Sequimiento del Plan de Gestidn (2h)

o Tema 1: Métodos de evaluacién del desempefio y resultados del plan de gestion del CIB.
e Tema 2: Establecimiento de mecanismos de seguimiento y control para asegurar la correcta

implementacion del plan.

Metodologia de Capacitacion:

o Sesiones tedricas: Presentaciones, material didactico.
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o Sesion vivencial: Visita al CIB Dole para ver una aproximacion de lo que se espera como
resultado del CIB-Dos Pinos.

Este plan de capacitacion esta disefiado para asegurar que el equipo del proyecto tenga los
conocimientos y habilidades necesarias para implementar con éxito el plan de gestion del CIB y

contribuir al logro de los objetivos del proyecto en la empresa.

5.2.2 Guia Operativa del Centro de Informacion y Bienestar Dos Pinos

En este capitulo, exploraremos el Plan Operativo Estratégico del Centro de Informacion y
Bienestar (CIB). Este plan es mas que un conjunto de acciones; representa la hoja de ruta para
mejorar la vida de todos los colaboradores a través de este servicio.

Lo mas importante de esto, es en todo momento, tener presente el proposito principal del
mismo; el CIB es un servicio accesible para todos los colaboradores, disefiado con el objetivo de
reducir las brechas sociales. ;Coémo se logra? A través de la informacion, la asesoria y el
seguimiento en trdmites Estatales y privados.

En las siguientes secciones, se desglosan los componentes clave de este plan y como se

alinea con los valores fundamentales del servicio.

5.2.2.1 Equipo administrativo del CIB: roles y responsabilidades
El equipo administrativo del Servicio CIB desempefia un papel crucial en el éxito y la
eficiencia de las operaciones. A continuacion, se detallan los roles y responsabilidades de este

equipo:

e Supervisora del CIB
o Responsabilidades:
Gestion Integral del CIB: La coordinadora es responsable de liderar la
gestion integral del Centro de Informacion y Bienestar (CIB), asegurando
su correcto funcionamiento en todas las areas, incluyendo atencién al
usuario, seguimiento de procesos, bienestar laboral, y gestion de

informacion.

283



Supervision del Equipo: Debe supervisar y coordinar las actividades del
equipo administrativo del CIB, asegurando que cada miembro cumpla con
sus responsabilidades de manera efectiva y en linea con los objetivos del
servicio.
Planificacion y Ejecucion de Actividades: Es responsable de planificar y
asegurar la ejecucion las actividades a corto, mediano y largo plazo,
estableciendo propuestas alineadas a los objetivos estratégicos de la
organizacion.
Relaciones Interinstitucionales: Debe establecer y mantener relaciones
efectivas con instituciones y organizaciones aliadas, facilitando la
colaboracion y el intercambio de recursos para beneficio del CIB y sus
usuarios.
Gestion de Presupuesto: La coordinadora es responsable de gestionar el
presupuesto operativo del CIB, asegurando su correcta asignacion y uso
eficiente para cubrir las necesidades del servicio.
Evaluacion y Mejora Continua: Debe realizar evaluaciones periddicas del
desempefio del CIB, identificando areas de mejora y proponiendo acciones
correctivas para optimizar la calidad y eficiencia del servicio.
Comunicacién y Reportes: Debe mantener una comunicacion efectiva con
el equipo administrativo, otros departamentos de la empresa y usuarios del
servicio, proporcionando informes periddicos sobre el estado y logros del
CIB.

e Gestor/a del Centro de Informacion y Bienestar (CIB)

o Responsabilidades:

Liderar y supervisar todas las operaciones diarias del CIB.
Coordinar con los diferentes departamentos para promover un servicio
integral y de calidad.
Desarrollar estrategias para mejorar la experiencia del usuario y aumentar
la eficiencia operativa.
Gestionar el presupuesto asignado al CIB y reportar periédicamente sobre

el uso de los recursos.
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Evaluar el desempefio del equipo y proponer acciones de mejora continua.

e Contraloria: encargado de presupuesto

©)

Responsabilidad principal:

Asegurar la disponibilidad y gestion eficiente del presupuesto operativo del
Servicio CIB.

Actividades:

Elaborar y gestionar el presupuesto operativo anual del Servicio CIB.
Realizar seguimiento periddico de los gastos e ingresos del servicio.
Coordinar con el departamento financiero para asegurar la disponibilidad
de fondos segun las necesidades operativas.

Presentar informes financieros regulares al equipo de direccion y tomar
medidas correctivas si es necesario para mantener el presupuesto dentro de

los limites establecidos.

e Coordinador/a de Capital Humano

o

o

Responsabilidad principal:

Gestionar las necesidades de personal y talento del Servicio CIB.
Actividades:

Planificar y coordinar las contrataciones y asignaciones de personal para las
distintas areas del servicio.

Desarrollar programas de capacitacion y desarrollo profesional para el
personal del CIB.

Gestionar las evaluaciones de desempefio y reconocimientos dentro del
equipo.

Mantener una comunicacion efectiva con el departamento de Recursos
Humanos de la empresa para facilitar el cumplimiento de politicas y

procedimientos.

e Responsable de Tecnologias de la Informacion (T1)

©)

Responsabilidades:
Promover el funcionamiento Optimo de los sistemas informaticos y

herramientas tecnoldgicas del CIB.
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Brindar soporte técnico al personal y usuarios en el uso de las plataformas
digitales.
Supervisar la seguridad de la informacion y la proteccion de datos de los
usuarios.
Coordinar con proveedores externos para mantenimiento y actualizacion de
equipos.
Implementar soluciones tecnoldgicas innovadoras para mejorar la eficiencia
del servicio.
e Responsable de Comunicacion y Marketing
o Responsabilidades:
Desarrollar estrategias de comunicacion interna y externa para promover
los servicios del CIB.
Elaborar material de marketing, folletos, boletines y contenido para redes
sociales.
Organizar eventos, ferias y actividades promocionales para dar a conocer el
CIB.
Monitorear la imagen y reputacion del CIB en el mercado y proponer
acciones correctivas.
Medir el impacto de las acciones de comunicacion y ajustar estrategias
segun los resultados.
Coordinar la gestion de reclamos y sugerencias para la mejora continua del servicio.
Estas responsabilidades estan disefiadas para buscar una gestion eficiente y efectiva del
Servicio CIB, asegurando tanto la calidad de los servicios como el uso adecuado y transparente de

los recursos financieros asignados.

5.2.2.2 Actividades de la operacion

Las funciones de la gestora del Centro de Informacion y Bienestar (CIB) incluyen:

e Asesorar y dar sequimiento: Brindar orientacion a los trabajadores sobre los tramites y

requisitos necesarios para diversos procesos, tanto Estatales como internos de la empresa
y de organizaciones privadas y dar seguimiento continuo a los procesos en curso,

asegurando su correcta ejecucion y resolucién en tiempo y forma.
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Capacitar: Ensefiar a los colaboradores que lo requieran sobre el uso del sitio web y como
realizar las consultas que necesite a través del panel PC

Toma de datos o atenciones especificas solicitadas por la administracion: Recopilar y

gestionar informacion especifica solicitada por la empresa, asegurando su precision y

confidencialidad.

Investigar y comunicar oportunamente informacién importante para los colaboradores:

Mantenerse al tanto de las actualizaciones y cambios en tramites y programas para
comunicar de manera efectiva la informacion relevante al departamento de comunicaciones
para que este lo haga llegar a los colaboradores, como cambios en politicas, eventos
importantes, entre otros.

Registrar las atenciones: Llevar un registro detallado de todas las atenciones brindadas

(presenciales, telefonicas, WhatsApp y web) a los trabajadores, incluyendo consultas,
seguimientos, asesoramientos, entre otros.

Realizar informes solicitados: Preparar informes semestrales o a solicitud de la direccion,

que reflejen el trabajo realizado, los resultados obtenidos y las necesidades identificadas.

Generar_evidencia y controles para procesos internos de la empresa: Contribuir a la

generacion de evidencia y controles necesarios para los procesos internos de la empresa,
garantizando la transparencia y eficiencia en la gestion.

Acompafar procesos relacionados al cierre de carencias: Participar activamente en los

procesos relacionados con el cierre de carencias, ofreciendo apoyo y seguimiento para

promover su resolucién satisfactoria. Ejecutando el proceso que muestra la figura 5.29
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Figura 5.29: Diagrama de flujo del proceso para atender carencias de Pobreza

Multidimensional a través del servicio del CIB

Proceso de
cierre de
carencia a
través del CIB

Recepcion de la
solicitud del usuario

Se registra la
atencién

Se le facilita
informacién sobre
posibles
soluciones a su
solicitud.

Se gestionan otros
tramites para
obtener los
requisitos
Se realiza alguna adicionales
de las siguientes
actividades para
resolver la
solicitud
Carencia
continda activa
Rechazo

Envio de consulta Facilitacion de
a la institucién. formularios.

Revisién del
caso

Envio de solicitud
a la institucion.

solucion del icacio
Res: ucior del Comunicacion al
tramite usuario

‘ Acep“[ién‘

Nota: Proceso que debe seguir la gestora social para el cierre de carencias. Elaboracion propia

Y también, para este punto, ejecutar diagnosticos, estudios y perfilamientos para la

contribucion a la atencion de la pobreza segun sea solicitado
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e Visitar las localidades: especialmente las alejadas de la oficina de atencion (Atencion al

riesgo R0O7) para asegurar el acceso al servicio de aquellas personas cuyo puesto de trabajo

esta a mas de 1km del CIB.

En resumen, estas tareas abarcan desde la atencion al personal hasta la gestion de recursos
humanos y el impacto positivo de la organizacion. EI mismo se renueva y actualiza conforme se
desarrolla el servicio, ya que la poblacion demandara nuevas necesidades, que el CIB debe estar
en la capacidad de mejorar continuamente para identificarlas y atenderlas.

5.2.2.3 Fundamentos Estratégicos del Centro de Informacion y Bienestar (CIB)

Estos elementos son esenciales para comprender la direccion y el propdésito del CIB, asi
como para establecer una base sélida que permita alcanzar los objetivos y contribuir de manera
significativa al bienestar de los colaboradores y sus familias.

a) Vision Estratégica:

Como lideres en opciones de desarrollo para nuestros colaboradores, aspiramos a ser
reconocidos por nuestro impacto positivo en la vida de las personas. Visualizamos un futuro en el
que nuestro Centro de Informacion y Bienestar (CIB) sea un referente, brindando servicios que no
solo informen y faciliten tramites, sino que también empoderen a los usuarios y contribuyan a su
desarrollo econdémico y bienestar social.

b) Mision Estratégica:

Proporcionar un servicio de informacién y trdmites de excelencia, facilitando el acceso a
servicios gubernamentales y privados de manera eficiente y amigable. A través de alianzas
estratégicas con instituciones, nos comprometemos a aliviar la carga financiera y de tiempo de los
trabajadores, reduciendo brechas que los alejan de validar sus derechos, generando confianza y
mejorando la calidad de vida de nuestros colaboradores y sus familias.

c) Valores Estratégicos:

En el contexto de un plan operativo estratégico, los valores desempefian un papel crucial.
Representan los principios fundamentales que guian las acciones y decisiones de una organizacion.
Estos valores, que muestra la figura 5.30, no solo definen la cultura empresarial, sino que también
influyen en la direccién futura y el éxito sostenible. En este plan, exploraremos los valores clave

que sustentan nuestra visién y mision, y cdmo se traducen en acciones concretas.
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Figura 5.30: Valores estratégicos del CIB

La integridad se refiere a la honestidad y coherencia en las acciones y

Integridad decisiones. Es la base para construir relaciones de confianza y mantener
altos estandares éticos del servicio.
Innovacién La innovacién implica la busqueda constante de nuevas ideas, métodos y
soluciones para ofrecer siempre un servicio oportuno y de calidad
El respeto es fundamental en cualquier entorno. Significa tratar a los
ReSpetO demas con cortesia, consideracién y reconocimiento de su dignidad y

derechos sin juzgar

Bienestar Social

Este valor nos invita a centrar el servicio en el bienestar colectivo. Implica
trabajar juntos para crear posibilidades de desarrollo para todos.

Empatia La empatia es fundamentar para comprender y compartir los
sentimientos y necesidades de los demas
. La excelencia se refiere a la biisqueda constante de la calidad y el logro de
Excelencia los mas altos estadndares. Es el compromiso de hacer lo mejor posible en

todo momento.

Nota: Definicién de los valores estratégicos del servicio del CIB. Elaboracion propia

En resumen, los valores estratégicos son el corazon de nuestro plan operativo. La

integridad, la innovacion, el respeto, el bienestar social, la empatia y la excelencia son los pilares
sobre los que construimos nuestro camino hacia el bienestar social que se busca. Al mantenernos
fieles a estos valores, aseguramos una organizacién solida, centrada en el bienestar de todos y

comprometida con la excelencia en todo lo que hacemos.

5.2.2.4 Objetivos, metas e indicadores

En esta seccion, se detallan los objetivos estratégicos del CIB, las metas especificas que se

implementadas.

Operacion diaria

buscan alcanzar y los indicadores que permitiran medir el progreso y el impacto de las acciones

e Objetivo: Brindar un servicio constante y efectivo a todos los colaboradores y sus

familias de acceso oportuno a informacidn relevante sobre tramites Estatales y

privados servicios y recursos disponibles.

e Meta: Atender al menos 10 personas en promedio por dia, después del primer afio

de gestion de cada CIB
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e Indicador: cantidad de atenciones por dia

Alianzas estratégicas:
e Objetivo: Establecer colaboraciones sélidas con entidades gubernamentales y
organizaciones estatales.
e Meta: Formalizar al menos tres alianzas estratégicas por afio, a partir de la
apertura del primer CIB, con instituciones Estatales para ampliar el acceso a
Servicios y recursos.

e Indicador: cantidad de alianzas formalizadas por afio.

Impacto del servicio:
a) Objetivo: Impactar mediante la gestion del CIB principalmente tres variables;
ausentismo, indice de pobreza multidimensional y satisfaccion laboral.
b) Metas:
o Establecer lineas base para la medicion y seguimiento anual de las tres variables y
con estos alcanzar las metas de:

- Contribuir en al menos la reduccion de 1%, con respecto al afio anterior, el
ausentismo laboral causado por las visitas a instituciones para tramites
personales

- Contribuir al cierre de al menos el 5% mas de carencias, con respecto al
cierre de carencias de pobreza multidimensional del 2024

- Contribuir en al menos un 5% del incremento de la satisfaccion del
empleado.

c¢) Indicadores:
El cuadro 5.32 muestra los indicadores clave para evaluar el cumplimiento del objetivo y
metas de impacto anteriormente expuestas, ademas el calculo del indicador sobre el costo

del ausentismo se explica en seguida del cuadro.
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Cuadro 5.32 Indicadores base para la evaluacion del impacto del CIB

Indicadores

por afio

proyectos actuales

comunicacion interna

Ausentismo IPM Satisfaccion laboral
Indicador Dato Indicador Dato Indicador Dato
Promedio de Ausencias Cantidad de carencias Calificacion en la
injustificadas o con N/A activas 4531 satisfaccion el 74%
permiso al mes empleado
Areas/l?epartamentos N/A Cantidad de _carenuas N/A Callflcacu_)n e_n cultura N/A
que mas se ausentan prevenidas organizacional
0,
PI:S;Z:t?:mn;a(y (I);nf)ade Cantidad de carencias Calificacion en
L P e N/A abordadas por los 483 . . N/A
ubicacion geogréfica, ambiente de trabajo
proyectos actuales
sucursal)
Costo de las ausencias Cantidad de carencias Calificacion en
N/A cerradas por los 555 70%

Nota: Indicadores para controlar y evaluar el impacto en ausentismo, disminucion de la pobreza

multidimensional y la satisfaccién laboral. Elaboracion propia.

Los indicadores que se presentan con un N/A muestran que aun el dato no lo recopilan en

Dos Pinos, por lo que se deben calcular al inicio de la gestion del proyecto para sentar una linea

base en estos temas también. Mientas que, los indicadores que ya muestran un resultado son datos

que actualmente registra la cooperativa en sus bases de datos y que Unicamente se deben de

actualizar a la fecha de inicio de la ejecucion del proyecto. Estos datos se han obtenido de la

consulta a la empresa a través de las herramientas de investigacion

Para el calculo del costo del ausentismo se recomienda utilizar la férmula que aparece en

la figura 5.31
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Figura 5.31: Formula para el célculo del costo del ausentismo laboral

CA=CP*PA ——

% Ausencia sin
permisos

Costo Adicional

Costo Anual por

/ persona \ Beneficios
Cargas / \ \

Sociales Incapacidades
Transporte

Vacaciones

Uniforme

Equipo de proteccion
personal

Personal por
ausentismo

|
Z*Pp=PA

Promedio del

personal activo

Nota: Variables a tomar en cuenta para el calculo del ausentismo. Elaboracién propia

5.2.2.5 Modelo del servicio

El Modelo del Servicio en el Centro de Informacion y Bienestar (CIB) es el marco

funcionamiento.

a) Propuesta de valor Unico

fundamental que define cdmo se entregan los servicios y el valor Unico que se ofrece a los
colaboradores, sus familias y la comunidad en general. Este apartado se centra en presentar la
propuesta de valor Unica del CIB, su solucidn integral y el concepto de alto nivel que guia su

Ofrecerle al colaborador, la familia y la comunidad la oportunidad de tener acceso a los

del personal.

b) Solucién

tramites Estatales sin visitar presencialmente las instituciones. Significando esto ahorro

econémico, sentido de pertenencia, desarrollo humano y disminucion del ausentismo o rotacion

Ofrecer atencion presencial y exclusiva para dar asesoria y seguimiento a consultas sobre

tramites publicos y privados

Alianzas estratégicas con las diferentes instituciones para facilitar la interaccion del usuario
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c) Concepto de alto nivel

e Se disminuye la brecha tecnoldgica y geografica entre las instituciones Estatales y los
usuarios.

e Se validan derechos humanos y fundamentales de las personas

e Aporte a la gestion Estatal en temas de liberacion de filas para la atencion individual.

e Envio de usuarios informados y preparados para tramitar agilmente el proceso a las
instituciones cuando ya el CIB no puede gestionar

e Se facilita un mayor alcance y cobertura para las instituciones del Estado

e Se le da al colaborador sentido de pertenencia y la oportunidad de cubrir sus necesidades
desde el lugar de trabajo

e Se contribuye a la disminucion de la pobreza multidimensional

d) Métricas clave, ademas de los indicadores principales para la operacion

e Ahorro familiar: Para calcular este parametro se calcula el costo minimo en el que hubiera

tenido que incurrir la persona si la gestion la realizara presencialmente en la institucion en
lugar de tramitar desde el CIB. Se resalta, que el calculo aplica para aquellos tramites cuya
posibilidad de tramitarse es Gnicamente con la presencialidad, es decir, que la institucion
no tiene habilitado realizarlo por correo electrénico o via web.

Este dato se calcula con la suma de tres variables: el costo promedio del transporte publico
(bus) de donde provienen los usuarios del servicio, costo de un tiempo de comida para una
persona, el costo del salario que deja de recibir esa persona por solicitar permiso o
ausentarse para ir a hacer el tramite.

e NuUmero de cierre vy prevencion de carencias IPM:

o Cierre de carencias: Cantidad de carencias identificadas en la dltima medicion del
indice de Pobreza Multidimensional (IPM), atendidas por el CIB

o Prevencion de carencias: todas las carencias que sefiala la metodologia IPM, que
son atendidas por el CIB, sin ser identificadas previamente por el estudio
diagnostico de la empresa.

e Cantidad de trdmites realizados: total de consultas hechas al CIB
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Numero de ausencias prevenidas: Total de consultas hechas al CIB sobre los tramites que

se han categorizados como meramente presenciales, ya que, de no ser a través del CIB, al
usuario no le quedaria otra opcion mas que apersonarse a la Institucion.

Cantidad de Instituciones consultadas: La suma de las consultas realizadas a cada

institucion

Tramites consultados vs tramites atendidos: Indica la cantidad de solicitudes que hicieron

los usuarios del CIB en contra posicion a la cantidad de estas solicitudes que el CIB
realmente dio respuesta, dado que, algunas consultas podrian no gestionarse o no haber
sido atendidas por la institucion.

Tasa de consulta al servicio en promedio por usuario: cada trabajador tiene la posibilidad

de consultar los tramites que requiera, las veces que lo considere oportuno, este pardmetro
indicara cuantas veces en promedio consulta un mismo usuario al CIB, indiferentemente si

es el mismo o diferente tramite.

e) Relaciones con el usuario

En el contexto del Centro de Informacion y Bienestar (CIB), es fundamental desarrollar

relaciones solidas y positivas con los usuarios para fomentar su satisfaccion y la confianza en el

servicio ofrecido

Interactiva: Se promovera un dialogo fluido y bidireccional para comprender mejor las
necesidades y expectativas del usuario.

Confidencial: Se resguardara la confidencialidad de la informacién proporcionada por los
usuarios en el CIB. La privacidad y seguridad de los datos seran prioritarias, asegurando
que la informacion sensible se maneje de manera segura y protegida.

Clara: La comunicacion con el usuario sera clara y comprensible. Se utilizaran términos
sencillos y explicaciones detalladas para facilitar la comprensién de los procedimientos,
requisitos y beneficios de los servicios ofrecidos en el CIB.

Comprometida: El personal del CIB estard& comprometido con brindar un servicio de
calidad y orientado al usuario. Se dedicardn esfuerzos para resolver dudas, ofrecer
asesoramiento adecuado Yy la buscar satisfaccion del usuario en cada interaccion.
Respetuosa: Se mantendra una actitud respetuosa y cordial en todas las interacciones con

los usuarios.

295



Responsable: Buscar el cumplimiento de los compromisos adquiridos con los usuarios.

Empaética: Se practicard la empatia para comprender las situaciones y necesidades
individuales de cada usuario. Se brindara un acompafiamiento cercano y comprensivo,
mostrando sensibilidad hacia las preocupaciones y desafios que puedan enfrentar los

usuarios en sus tramites y consultas.

f) Publicos de interés
Todos los colaboradores de las sucursales donde opera el CIB
Equipos administrativos cuyos resultados del CIB impacta sus objetivos
Instituciones publicas y privadas como: la Caja Costarricense de Seguro Social, El Instituto
Mixto de Ayuda, las Municipalidades Locales, el Instituto Nacional de Aprendizaje, El
Instituto Nacional de la Mujer, las operadoras de pensiones, etc.

g) Canales de comunicacion con los publicos de Interés

Para la atencién de los usuarios se dispondran diferentes mecanismos de comunicacion

para tener acceso a los servicios CIB, todos ellos buscan facilitarle al colaborador las consultas

que desee hacer optando por el canal que tenga mayor conveniencia para él.

Presencial: Se estableceran espacios acogedores y profesionales donde los usuarios podran
recibir asesoramiento, realizar trdmites y obtener informacion detallada de manera
personalizada.

WhatsApp: Se utilizard WhatsApp como un canal de comunicacion agil y directo. Los
usuarios podran realizar consultas, solicitar informacién y recibir actualizaciones sobre sus
tramites a través de mensajes instantaneos. Este canal permitird una comunicacién cercana
y répida, especialmente para temas urgentes o consultas breves.

Correo Electrénico: El correo electronico se empleara para comunicaciones mas formales,
envio de documentos, seguimiento de solicitudes y notificaciones importantes. Se
promovera la seguridad y confidencialidad de la informacién enviada por este medio,
facilitando la comunicacion escrita detallada y organizada.

Informes gerenciales: Los informes gerenciales se utilizaran para comunicar de manera

estructurada y detallada los avances, resultados y desafios del CIB a la alta direccion y
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otros publicos internos relevantes. Estos informes seran fundamentales para la toma de
decisiones estratégicas y el seguimiento del rendimiento del CIB.

e Visitas: Se planificaran visitas a las instalaciones del CIB para publicos especificos, como
autoridades, socios estratégicos, medios de comunicacion y otros interesados relevantes.
Estas visitas serviran para mostrar el funcionamiento del CIB, generar alianzas, fortalecer
relaciones con diferentes actores del entorno y generar mayores beneficios a los
colaboradores y sus familias.

e Linea telefénica: Se establecera una linea telefénica dedicada exclusivamente al CIB,
donde los usuarios podran realizar consultas, solicitar citas y recibir asistencia telefonica.
Esta linea telefonica serd un complemento importante para brindar una atencién rapida y

eficaz a los usuarios que prefieran este medio de comunicacion.

h) Usuarios:
e Colaboradores de las sucursales EI Coyol, Belén y San Carlos
e Familiares de los colaboradores de las sucursales ElI Coyol, Belén y San Carlos

e Personal administrativo de la operacién del CIB

Personal administrativo de las sucursales donde opera el CIB

i) Puntos estratégicos para sostenibilidad de la operacion

En el contexto de la sostenibilidad operativa del Centro de Informacién y Bienestar (CIB),
es crucial identificar y aplicar estrategias que aseguren su funcionamiento eficiente y continuo. En
este apartado, se presentan puntos estratégicos clave para promover la sostenibilidad operativa del
CIB. Estos puntos abarcan desde la conciencia y adquisicién de usuarios hasta la retencion y
generacion de ingresos, destacando acciones concretas para cada fase del proceso. La
implementacidn de estas estrategias sera responsabilidad del equipo de gestidn del CIB, quienes
deberan aplicarlas de manera coordinada y efectiva para asegurar el éxito y la continuidad del

servicio ofrecido. Los puntos se muestran en la figura 5.32
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Figura 5.32: Puntos estratégicos para la sostenibilidad del servicio

Campafias de promocién - Pertenecer a los grupos de WhatsApp por labores - recomendaciones de
otros usuarios

Conciencia

Contrataciones - abordar IPM - visitas de campo - Recibir visitas de instituciones para gestion de
trdmites - Tener convenios con las instituciones

Adquisicion

Ofrecer el servicio en horario laboral - disponer de canal de WhatsApp y web para consultas en linea -

+ 4+ + + +

Act | vac | O n Atendiendo oportunamente a los usuarios para fortalecer la credibilidad - buscando personalmente a
quienes sabemos tienen una necesidad especifica - presentando el proyecto a instituciones de interés
Retencién Seguimiento y respuesta a tiempo
| n g resos Reducir al minimo necesario las visitas a las instituciones

Refe FenCiaS + Servicio gentil, oportuno y satisfactorio

Nota: Aspectos para favorecer la sostenibilidad del servicio. Elaboracion propia

Aunado a esto, se debe manejar el CIB como una marca, con su nombre propio, su logo

particular y disefio de oficinas disruptivo de la formalidad. A continuacion, las figuras de la 33 a

la 42 muestran las propuestas de logos para que el equipo de disefio de la empresa tome como guia

o utilice.

Figura 5 33: Propuesta de logo CIB nimero 1
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Nota: Opcién de logo para identificar el CIB
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Figura 5.34: Propuesta de logo CIB nimero 2
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Nota: Opcién de logo para identificar el CIB

Figura 5.35: Propuesta de logo CIB nimero 3

Nota: Opcién de logo para identificar el CIB
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Figura 5.36: Propuesta de logo CIB namero 4
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Nota: Opcién de logo para identificar el CIB

Figura 5.37: Propuesta de logo CIB numero 5
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Nota: Opcién de logo para identificar el CIB
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Figura 5. 38: Propuesta de logo CIB numero 6

Nota: Opcién de logo para identificar el CIB

Figura 5.39: Propuesta de logo CIB nimero 7

Nota: Opcién de logo para identificar el CIB
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Figura 5.40: Propuesta de logo CIB nimero 8

Nota: Opcién de logo para identificar el CIB

Figura 5.41: Propuesta de logo CIB numero 9

Centro de Injormacion
y Bienestar

Nota: Opcidn de logo para identificar el CIB
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Figura 5.42: Propuesta de logo CIB nimero 10
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Nota: Opcién de logo para identificar el CIB

Cada una de las propuestas de logo toma tres elementos reconocidos como base, el primero
es el distintivo de la empresa con la figura de dos pinos verdes juntos, la segunda es, en algunos la
forma circular y la tipografia, también hacen un Ilamado visual a la representacion del estilo del
logo de la empresa y finalmente los colores son representativos a los Objetivos de Desarrollo
Sostenible propuestos por las Naciones Unidas, sugiriendo la contribucion que el CIB hace para

el logro de los objetivos globales de bien comdn.

5.2.2.6 Estrategias por implementar para darle madurez a la operacién
La implementacion de estrategias para dar madurez a la operacion del Centro de
Informacion y Bienestar (CIB) es fundamental para promover su eficiencia y relevancia a lo largo
del tiempo. Estas estrategias abarcan desde el establecimiento de alianzas estratégicas hasta la
evaluacion periddica de la calidad del servicio. A continuacién, se detallan las estrategias
propuestas para fortalecer y madurar la operacion del CIB:
e Alianzas: Establecer alianzas de impacto con las instituciones pablicas de mayor consulta
en los ClI
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e Asociaciones solidaristas: Incluir a las Asociaciones de Empleados en la gestion de
tramites que requieren un pago obligatorio

e Alcance: Poner a disposicion el servicio para las comunidades vecinas a las zonas de
produccion

e Ampliacién de la oferta de servicios: disponer de servicios de informacion mas alla de
tramitologias Estatales en servicios basicos, por ejemplo, solicitudes de visas, informacién
turistica, guias culturales, etc.

e Evaluacion: Al menos cada seis meses implementar una evaluacion de la calidad y

pertinencia del servicio

Para cada una de estas estrategias se propone una meta que guara el cumplimiento de lo

propuesto anteriormente, la figura 5.43 hace un resumen de las mismas

Metas:

Figura 5.43: Metas a largo plazo para la operacién del CIB

Alianzas Asoc. Registros Alcance Evaluacion
Solidarista

®

=7

Consolidar al menos Realizar el 100% de Incluir el registro Informar al 100% de Implementar una
una alianza los pagos para de gestiones del comunidades evaluacioén en al
significativa con una trémites en linea a centro en el incluidas en las menos el 25*% de
institucion Estatal de través de la sistema de la partes interesadas la poblacién
impacto para el C|, Asociacion compadia de la finca sobre la laboral de la finca.
por ejemplo, Poder Solidarista  de la existencia del Cl,

Judicial, Registro finca sus funciones 'y

Nacional, Ministerios como tener acceso

de Migracién y al mismo

Extranjeria,

etc.

Nota: Metas a largo plazo para fortalecer la operacion del CIB. Elaboracion propia
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Al poner en practica estas medidas, el CIB podra consolidarse como un pilar importante en

el apoyo y bienestar de los colaboradores y sus familias, asi como de las comunidades aledarias.

5.2.2.7 Manual de Procedimiento del Centro de Informacion y Bienestar (CI1B)

1.indice

1.1.Introduccion

1.2.0bjetivo del Manual

1.3.Alcance del Manual

1.4.Procesos de Asesoramiento y Tramitologia
1.4.1.Recepcion y Registro de Consultas
1.4.2.Anélisis y Clasificacion de Consultas
1.4.3.Asesoramiento y Orientacion
1.4.4.Gestion de Tramites
1.4.5.Seguimiento de Casos

1.5.Responsabilidades y Roles
1.5.1.Coordinador del C1B
1.5.2.Personal de Atencion al Usuario

1.6.Flujo de Trabajo

1.7.Procedimientos Especificos
1.7.1.Procedimiento para Consultas Urgentes
1.7.2.Procedimiento para Gestion de Tramites Complejos

1.8.Gestion de la Calidad
1.8.1.Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario
1.8.2.Mejora Continua

1.9.Archivos complementarios
1.9.1.Registro de Atenciones CIB
1.9.2.Base de datos de Instituciones
1.9.3.Formato de Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario

1.1 Introduccién
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El Centro de Informacion y Bienestar (CIB) es una unidad dedicada a brindar
asesoramiento y facilitar trdmites a los colaboradores y sus familias. Este manual tiene
como objetivo establecer los procedimientos estandarizados que garantizan la eficiencia y
calidad en la atencion ofrecida por el CIB.

1.2. Objetivo del Manual
El manual tiene como objetivo principal:
 Establecer los procesos de asesoramiento y tramitologia del CIB de manera clara y
detallada.
 Definir responsabilidades y roles dentro del CIB.
 Establecer un flujo de trabajo eficiente y efectivo.
« Promover la calidad en la atencién al usuario y la mejora continua de los servicios
del CIB.
1.3. Alcance del Manual
Este manual aplica a todo el personal del CIB involucrado en la atencion al usuario,

gestion de tramites y seguimiento de casos.

1.4. Procesos de Asesoramiento y Tramitologia
1.4.1.Recepcion y Registro de Consultas
o El usuario realiza su consulta presencialmente, por teléfono, correo electrénico o
WhatsApp.
o EIl personal del CIB registra la consulta en el sistema y asigna un numero de
seguimiento.
1.4.2.Andlisis y Clasificacion de Consultas
« Se analiza la consulta para determinar su naturaleza y nivel de urgencia.
« Se clasifica la consulta en categorias (informacion general, trdmites, asesoramiento
legal, entre otros).
1.4.3.Asesoramiento y Orientacion
o El personal del CIB brinda asesoramiento y orientacion al usuario segun la naturaleza
de su consulta.
« Se proporciona informacion detallada y se resuelven dudas.

1.4.4.Gestion de Tramites
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« En caso de tramites, se recopilan los documentos necesarios y se inicia el proceso de
gestion.
 Se realiza un seguimiento periddico del estado del trdmite hasta su conclusion.
1.4.5.Seguimiento de Casos
o Se realiza un seguimiento continuo de los casos para promover su resolucion
satisfactoria.

« Se actualiza la informacion en el sistema y se comunica el estado al usuario.

1.5. Responsabilidades y Roles
1.5.1.Coordinador del CIB: Supervision general del funcionamiento del CIB y toma
de decisiones estratégicas.
1.5.2.Personal de Atencion al Usuario: Registro de consultas, atencion directa al
usuario, seguimiento de casos.
1.5.3.Equipo de Gestion de Tramites: Recopilacion de documentos, gestion de

tramites, seguimiento de expedientes.

1.6. Flujo de Trabajo
1.6.1.Recepcion y Registro de Consultas
« Descripcion: Este proceso involucra la recepcion de consultas de los usuarios, ya sea
de manera presencial, telefonica, por correo electronico o a traves de WhatsApp. Es el
primer punto de contacto del usuario con el CIB.
 Actividades clave:
o Atender y escuchar activamente las consultas de los usuarios.
o Registrar cada consulta de manera detallada en el sistema de gestion del CIB.
o A signar un nimero de seguimiento a cada consulta para su posterior
seguimiento y control.
1.6.2.Analisis y Clasificacion de Consultas
« Descripcion: Una vez registradas las consultas, se procede a analizar su naturaleza y
clasificarlas en categorias especificas. Esto permite priorizar las consultas segun su nivel
de urgenciay tipo de servicio requerido.

o Actividades clave:

307



o Analizar la informacion proporcionada por el usuario para comprender la
naturaleza de la consulta.
o Clasificar las consultas en categorias predeterminadas, como informacion
general, tramites, asesoramiento legal, entre otras.
o Priorizar las consultas segun su nivel de urgencia y tipo de servicio requerido para
una atencion eficiente.
1.6.3.Asesoramiento y Orientacion
o Descripcion: Una vez clasificadas las consultas, se brinda asesoramiento y
orientacion personalizada a cada usuario. El objetivo es proporcionar informacion clara y
detallada para resolver dudas y guiar en el proceso de tramites, si es necesario.
 Actividades clave:
o Brindar informacidn detallada y precisa sobre los servicios ofrecidos por el CIB.
o Resolver dudas y consultas de manera clara'y comprensible para el usuario.
o Guiar al usuario en los pasos a seguir para realizar trdmites o acceder a servicios
especificos.
1.6.4.Gestion de Tramites
o Descripcién: Cuando la consulta implica la realizacion de tramites, se inicia el
proceso de gestion de tramites. Esto incluye recopilar los documentos necesarios, seguir
los procedimientos establecidos y realizar el seguimiento del estado del tramite.
 Actividades clave:
o Recopilar los documentos requeridos para cada tramite.
o Iniciar el proceso de gestion de tramites segun los procedimientos establecidos.
o Realizar un seguimiento periddico del estado del tramite para facilitar su avance
y conclusion satisfactoria.
1.6.5.Seguimiento de Casos
o Descripcién: Una vez iniciado un tramite o proceso, se realiza un seguimiento
continuo del caso para buscar su resolucion satisfactoria. Esto implica mantener al usuario
informado sobre el progreso y tomar acciones segun sea necesario.
 Actividades clave:

o Realizar seguimientos periddicos del estado de cada caso o tramite.
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Mantener al usuario informado sobre cualquier avance, requerimiento adicional
0 cambio en el proceso.
Tomar acciones correctivas 0 de mejora en caso de detectar algin problema o

demora en el proceso.

1.6.6.Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario

o Descripcion: Se implementan mecanismos para evaluar la satisfaccion del usuario

con los servicios recibidos en el CIB. Esto permite obtener feedback directo de los usuarios

y realizar ajustes o mejoras segun sus necesidades.

o Actividades clave:

o

Realizar encuestas de satisfaccion periddicas para recopilar feedback de los
usuarios.

Analizar los resultados de las encuestas y detectar areas de mejora o fortaleza.
Utilizar la retroalimentacion de los usuarios para implementar acciones de mejora

continua.

1.6.7.Mejora continua

« Descripcion: Basandose en la evaluacion de la satisfaccion del usuario y otros

indicadores, se implementan acciones de mejora continua en los procesos y servicios del

CIB. El objetivo es optimizar la calidad de la atencion y la eficiencia operativa.

o Actividades clave:

o

Identificar oportunidades de mejora a partir de la retroalimentacion de los
usuarios y los resultados de evaluaciones.

Planificar e implementar acciones correctivas y preventivas para abordar areas de
mejora identificadas.

Monitorear constantemente los resultados y realizar ajustes segun sea necesario

para promover la mejora continua de los servicios.

1.7. Procedimientos especificos

1.7.1.Procedimiento para Consultas Urgentes: Atencion prioritaria y seguimiento

acelerado de consultas urgentes.

1.7.2.Procedimiento para Gestion de Tramites Complejos: Protocolo detallado para

tramites que requieren procesos complejos.
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1.8. Gestion de la calidad
1.8.1.Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario: Encuestas periddicas para evaluar la
satisfaccion y recopilar comentarios.
1.8.2.Mejora Continua: Andlisis de resultados, identificacion de areas de mejora y

aplicacion de acciones correctivas.

1.9. Archivos complementarios
1.9.1.Formularios de Registro de Consultas: Documentos para registrar consultas de
manera estructurada.
1.9.2.Formularios de Seguimiento de Casos: Registros detallados de la evolucién de
los casos.
1.9.3.Formatos de Evaluacién de la Satisfaccion del Usuario: Encuestas para evaluar

la satisfaccion y recopilar comentarios del usuario.

Este manual es una herramienta fundamental para promover la eficiencia, calidad y mejora
continua de los servicios ofrecidos por el Centro de Informacion y Bienestar. Su implementacion
es responsabilidad de todo el personal del CIB, bajo la supervision del Coordinador del CIB y el

equipo de gestion.

5.2.2.8 Plan de accién

El Plan de Accion del Centro de Informacion y Bienestar (CIB) constituye un componente
esencial del Plan Operativo Estratégico, enfocado en la ejecucion concreta de las estrategias
delineadas para alcanzar los objetivos trazados.

Este plan detalla las actividades especificas, responsables, calendario de ejecucion y
recursos necesarios para implementar las iniciativas estratégicas del CIB. El enfoque sistematico
y proactivo de este plan asegura una gestién eficiente y efectiva, orientada a maximizar el impacto
positivo del CIB en la organizacion y en la experiencia de los empleados.

Para las estrategias y metas planteadas en el apartado anterior, se proponen los siguientes
objetivos que muestran los cuadros 5.33, 5.34, 5.35, 5.36 y 5.37 con sus respectivos planes de

accion:
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Cuadro 5.33: Planificacion para el cumplimiento del objetivo estratégico sobre las

alianzas estratégicas

Plan Estratégico Centro de Informacion y Bienestar.

Obijetivo: Disponer para el afio 2026, de al menos 6 alianzas estratégicas con instituciones publico-privadas, para expandir

los servicios ofrecidos.

Planificacion
Actividad Responsable Calendarizacion Recursos
1- Identificar las instituciones publico- . .
. . P . ., | Gestora Social/ Coordinadora de . Recurso  Humano /
privadas de mayor impacto en la ampliacion . Abril 2026 -
.. Desarrollo Social Tecnoldgico
del servicio.
2- Establecer una ruta de abordaje con las . .
s o J Coordinadora de Desarrollo Social Recurso  Humano y
instituciones identificadas en busca de - Mayo 2026 L.
. /Gerente de Sostenibilidad Tecnoldgico
alianzas.
3- Abordar conexiones presenciales con las .
e . . - , Coordinadora de Desarrollo . Recurso  Humano /
instituciones identificadas, segin la ruta . Junio 2026 - .
. Social Tecnoldgico / Viaticos
establecida.
4- Evaluar el resultado de las conexiones con o Recurso  Humano
R . Gerente de Sostenibilidad Agosto 2026 - y
las instituciones conseguidas. Tecnoldgico
5- Realizar un andlisis del valor agregado . .
. _g g Coordinadora de Desarrollo Social - Recurso  Humano y
generado por las nuevas alianzas mediante una . Diciembre de 2026. L.
. / Gestora social Tecnologico
encuesta a los trabajadores.
Plazo: De Abril a Diciembre 2026
Responsable de aprobacion del programa de gestién: Director de Sostenibilidad
Indicador: Namero de alianzas establecidas

Nota: Plan para el cumplimiento de los objetivos propuestos para la operacion de los CIB. Elaboracion propia

Estas alianzas nos permitirdn ampliar nuestro alcance y ofrecer servicios mas completos y
efectivos a nuestros usuarios. La planificacion detallada de actividades propuestas es fundamental
para alcanzar este objetivo de manera efectiva y eficiente. Identificar las instituciones de mayor
impacto, establecer una ruta de abordaje, realizar conexiones presenciales, evaluar los resultados

y analizar el valor agregado generado por las nuevas alianzas son pasos criticos en este proceso.
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Cuadro 5.34: Planificacion para el cumplimiento del objetivo estratégico sobre el

involucramiento de las asociaciones solidaristas

Plan Estratégico Centro de Informacion y Bienestar.

Objetivo: Incluir a las Asociaciones Solidaristas de Empleados en la gestion de tramites que requieren un pago
obligatorio
Planificacion
Actividad Responsable Calendarizacion Recursos
1- Identificar las instituciones y tramites que . Recurso  Humano /
. y q Gestora Social Enero 2027 -
requiere de pago Tecnoldgico
L .| Coordinadora de Desarrollo Social
2- Establecer una estrategia piloto de abordaje - L L Recurso Humano vy
. L / Administracion de la Asociacion | Febrero 2027 -
con la Asociacion Solidarista de Empleados . Tecnoldgico
Solidarista
. Gestora Social / Asociacion Recurso Humano /
3- Implementar la estrategia L Marzo 2027 - o
Solidarista Tecnoldgico / Viaticos
4- Evaluar el resultado de las transacciones | Coordinadora de Desarrollo Recurso  Humano vy
. . Agosto 2027 .
que se han realizado a la fecha. Social Tecnoldgico
5- Realizar un anélisis del valor agregado y | Coordinadora de Desarrollo Social
. .. . L ., . Recurso Humano vy
corregir o fijar los mecanismos para las | / Administracion de la Asociacion | Agosto 2027 -
. . Tecnoldgico
transacciones. Solidarista
Plazo: Enero — Agosto 2027
Responsable de aprobacion del programa de gestién: Director de Sostenibilidad
. Cantidad de tramites realizados con transacciones desde la Asociacion
Indicador: N
Solidarista

Nota: Plan para el cumplimiento de los objetivos propuestos para la operacion de los CIB. Elaboracién propia

La intencion con este objetivo es aumentar el nimero de tramites que se pueden completar
desde el CIB, ya que, algunos tramites requieren del pago de algin timbre o cargo por la gestion
y esto limita la gestion de este a distancia si no se cuenta con un mecanismo para efectuar el pago,
provocando al final, que el usuario tenga que ir presencialmente a la institucién a hacer el tramite,
lo cual es lo opuesto a la esencia del CIB.

La siguiente estrategia por desarrollar, una vez llevada a cabo la anterior, se resume en el

cuadro 5.35:
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Cuadro 5.35: Planificacion para el cumplimiento del objetivo estratégico sobre el alcance

del CIB a comunidades vecinas

Plan Estratégico Centro de Informacion y Bienestar.
Obijetivo: Poner a disposicidn el servicio para las comunidades vecinas de las zonas de produccion
Planificacion
Actividad Responsable Calendarizacion Recursos
1- Establecer el material y la estrategia para . .
. . y . g . p Coordinadora de Desarrollo Social Recurso Humano /
comunicar a las comunidades la disponibilidad . N Mayo 2027 L
- / Equipo de comunicacion Tecnoldgico
del servicio.
2- Coordinar reuniones con los representantes Recurso  Humano vy
comunales para informar sobre los alcances | Coordinadora de Desarrollo Social | Mayo 2027 Tecnolégico / Gastos
del CIB. de atencion
3- Brindar el servicio del CIB a las personas de . . Recurso Humano /
. S P Gestora Social Junio 2027 -
las comunidades identificadas. Tecnoldgico
4-Analizar el servicio brindado a las .
. . . Coordinadora de Desarrollo . Recurso  Humano vy
comunidades mediante la estadistica generada . Noviembre 2027 L.
. . Social Tecnologico
del registro de atenciones
5- Aplicar las mejoras identificadas durante el | Coordinadora de Desarrollo Social . Recurso Humano vy
. ~ . . Diciembre 2027. -
primer afio de servicio. / Gestora Social Tecnologico
Plazo: Mayo a diciembre 2027
Responsable de aprobacion del programa de gestién: Director de Sostenibilidad
Indicador: Cantidad de tramites realizados a vecinos de las comunidades incluidas

Nota: Plan para el cumplimiento de los objetivos propuestos para la operacion de los CIB. Elaboracion propia

Expandir el alcance del servicio del Centro de Informacion y Bienestar (CIB) a los vecinos
de las comunidades cercanas a su sede es de vital importancia por varias razones fundamentales.
En primer lugar, esta expansion refleja el compromiso del CIB con la responsabilidad social
corporativa, al ofrecer sus servicios mas alla de los limites de la empresa y llegar a contribuir al
bienestar de la comunidad en su conjunto.

Ademas, al involucrar a los vecinos, el CIB fortalece sus lazos con el entorno local,
fomentando una relacion de confianza y colaboracion que puede generar beneficios tanto para la
comunidad como para la empresa en términos de imagen y reputacion. Asimismo, al brindar
servicios a los vecinos, el CIB puede identificar necesidades adicionales u oportunidades de
colaboracion que enriquezcan su oferta de servicios y promuevan un impacto positivo mas amplio

en la sociedad.
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Y con esto, la gestion del CIB puede tomar un nuevo reto, el cual consiste en ampliar su
oferta de servicios a intereses mas alla de los tramites basicos del Estado, para ofrecer un servicio
con mayor integralidad en su sentido informativo, el desarrollo de este objetivo se presenta en el
cuadro 5.36

Cuadro 5.36 Planificacion para el cumplimiento del objetivo estratégico sobre la

ampliacion de la oferta de servicios.

Plan Estratégico Centro de Informacion y Bienestar.
Objetivo: Ampliar la oferta de servicios ofrecidos a informacién sobre gestiones fuera de la tramitologia Estatal basica
Planificacion
Actividad Responsable Calendarizacion Recursos
1- Realizar un diagnéstico para identificar | Coordinadora de Desarrollo Social Julio 2027 Recurso  Humano /
intereses alternos de la poblacion usuaria / Equipo de comunicacion Tecnolégico
2- Sistematizar y analizar la informacién para Recurso Humano 'y
L y P Coordinadora de Desarrollo Social | Agosto 2027 Tecnolégico / Gastos
definir principales hallazgos e
de atencion
3- Definir y aplicar la ruta para incluir al . . Recurso  Humano /
y_ _p P Gestora Social Septiembre 2027 L.
menos 3 servicios nuevos Tecnologico
4-Evaluar la implementacion de la ruta y | Coordinadora de Desarrollo Recurso  Humano vy
. . L . Enero 2028 -
funcionalidad de los nuevos servicios Social Tecnoldgico
Plazo: Julio 2027- enero 2028
Responsable de aprobacion del programa de gestién: Director de Sostenibilidad
. Cantidad de solicitudes gestionadas sobre estos servicios
Indicador: .
complementarios

Nota: Plan para el cumplimiento de los objetivos propuestos para la operacion de los CIB. Elaboracién propia

Ampliar la oferta de servicios del Centro de Informacion y Bienestar (CIB) maés alla de la
tramitologia Estatal basica es esencial para ofrecer una experiencia integral y enriquecedora a los
usuarios. Esto no solo amplia el impacto positivo del CIB, sino que también fortalece su relevancia
y valor percibido como un centro integral de apoyo con informacion oportuna e importante para
quien la consulta.

Ademas, al ofrecer servicios complementarios, el CIB puede diferenciarse y destacarse
como un referente confiable y completo en el &mbito de la asistencia y el acompafiamiento a los

usuarios, generando asi mayores oportunidades de colaboracion y alianzas estratégicas.
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Y, una vez formalizados y establecidos estos procesos, se recomienda definir un Manual
de Procedimientos propio de la gestion del CIB, siguiendo el plan del cuadro 5.37, para homologar

en el sistema de gestion de la empresa la operacion de estos y generar bases y recursos en caso de

que se quieran desarrollar otras sucursales CIB.

Cuadro 5.37: Planificacion para el cumplimiento del objetivo estratégico sobre el manual

de procedimiento

Plan Estratégico Centro de Informacion y Bienestar.

Obijetivo: Definir un manual de procedimiento que muestre y homologue todos los procesos de asesoramiento y tramitologia

que se desarrollan en el CI

Planificacion
Actividad Responsable Calendarizacion Recursos
1- Identificar los procesos que existen | Gestora Social / Ingenieria Recurso  Humano /
. Enero2028 .
actualmente en los CIB. Industrial Tecnoldgico
Recurso  Humano vy

2- Definir los alcances y responsabilidades en
cada uno de los procesos.

Coordinadora de Desarrollo Social

| Gestora Social

Enero-Febrero
2028

Tecnoldgico / Gastos de
atencion

3- Realizar y aprobar el manual de o Febrero-abril Recurso  Humano /
. Gerente de Sostenibilidad -

procedimientos. 2028 Tecnoldgico

4- Establecer el manual como procedimiento Recurso  Humano

oficial para el servicio de los CIB actuales y | Director de Sostenibilidad Mayo 2028 L. y
Tecnolbgico

futuros

Plazo: Enero a mayo 2028

Responsable de aprobacion del programa de gestién: Director de Sostenibilidad

Indicador: Manual incluido en el sistema de gestion

Nota: Plan para el cumplimiento de los objetivos propuestos para la operacion de los CIB. Elaboracion propia

Este procedimiento facilitara la estandarizacion de procesos, asegurando que se sigan los
mismos protocolos y estandares en cada interaccion y procedimiento. Esto no solo optimiza la
experiencia del usuario al brindar informacién precisa y actualizada, sino que también contribuye
a la eficiencia operativa del CIB al reducir errores, aumentar la productividad y facilitar la

capacitacion del personal en las nuevas implementaciones del servicio.

5.2.2.9 Cronograma
Este cronograma, mostrado en la figura 5.44, no solo representa una secuencia temporal de

actividades, sino que también refleja la dedicacion y el compromiso de todo el equipo involucrado
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en el CIB para lograr sus metas. Cada tarea programada tiene un proposito especifico y contribuye
al éxito global del centro, ya sea en términos de servicios ofrecidos, alcance de objetivos
estratégicos o mejora continua.

Figura: 5.44: Cronograma del plan operativo del CIB

#de

activida mar abr may jun jul ago sep oct nov dic |ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic |ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic
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Alcance
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Oferta de
servicios

Manual de
procedimiento
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z
<
>

Evaluacién

Nota: Cronograma para el cumplimiento de los objetivos propuestos para la operacién de los CIB.

Elaboracion propia

Cabe resaltar que, una vez concluido este ciclo, lo recomendable es hacer una revaloracion
del servicio y replanteamiento de nuevos objetivos, metas y demas que contribuyan a la mejora
continua del C1B

5.2.2.10 Evaluacion del servicio
La evaluacidn del servicio del Centro de Informacion y Bienestar (CIB) debe hacerse cada

12 meses y se debe incluir los siguientes aspectos del cuadro 5.38:
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Cuadro 5.38: Elementos fundamentales para la evaluacion de la operacion del CI1B

Punto para
evaluar

Revision y
mejoramiento de
indicadores

Evaluacién de la
calidad del
servicio

Revision de nuevos

temas de
informacién de
interés para los
usuarios

Evaluacién de las
alianzas

¢ Qué hacer?

Analizar los indicadores de
desempefio y resultados del
servicio, identificando éareas
de mejora y ajustes necesarios
para optimizar la eficiencia y
efectividad del CIB.

Realizar evaluaciones
periddicas de la calidad del
servicio brindado por el CIB,
considerando la satisfaccion
de los usuarios, tiempos de
respuesta, precision de la
informacion proporcionada,
entre otros aspectos clave.

Identificar y evaluar la
relevancia de nuevos temas de
informacién que puedan ser
de interés y beneficio para los
usuarios del servicio,
asegurando una oferta
actualizada y pertinente.

Evaluar el desempefio y los
beneficios de las alianzas
establecidas con instituciones
y organizaciones aliadas,
analizando su contribucion al
servicio y considerando
posibles ajustes o0 nuevas
colaboraciones.

¢ Cémo hacerlo?

Definir indicadores clave de desempefio
para el CIB.

Establecer meétodos de recopilacion vy
analisis de datos para los indicadores
seleccionados.

Implementar  acciones para  mejorar
indicadores identificados como areas de
oportunidad.

Monitorear regularmente indicadores y
realizar ajustes seglin sea necesario.

Realizar encuestas periddicas de satisfaccién
del usuario.

Analizar resultados de encuestas y tomar
acciones correctivas.

Implementar programas de capacitacion
para el personal del CIB.

Establecer mecanismos de retroalimentacién
con los usuarios.

Realizar andlisis de necesidades de
informacién de los usuarios.

Establecer canales de comunicacion para
recopilar sugerencias de informacion.
Disefiar y agregar nuevos materiales
informativos y recursos en el CIB.
Promover activamente nuevos temas de
informacién entre los usuarios.

Realizar evaluaciones periodicas de las
alianzas con instituciones aliadas.

Evaluar desempefio y beneficios de cada
alianza.

Identificar oportunidades de mejora vy
establecer nuevos acuerdos.
Mantener  comunicacién
instituciones aliadas.

abierta con

Nota: Elementos para la evaluacion del servicio CIB. Elaboracién propia
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La evaluacion integral del servicio es fundamental para conseguir su eficacia, adaptabilidad

y alineacion con las necesidades y expectativas de los usuarios.

5.2.2.11 Puntos clave para el registro de atenciones
El registro de atenciones juega un papel fundamental en la recopilacion de datos necesarios
para generar informes y realizar analisis de informacion que respalden la toma de decisiones
estratégicas. El objetivo principal es establecer una estructura sélida y eficiente que permita
obtener informacion precisa y oportuna para facilitar la toma de decisiones informadas y
estratégicas. A continuacion, se detalla la informacion que debe contener la base de datos
e Consecutivo: Se coloca un numero consecutivo que hace referencia al nimero de atencion.
e Cede:
o El Coyol
o Belén
o San Carlos
e Fecha: Se coloca la fecha de la atencion.
e Trabajador: Se coloca el ID del trabajador
e Nombre del colaborador: Se coloca el nombre completo del trabajador.
e Cédula: Se coloca el numero de identificacion del trabajador.
e Area: Se coloca el departamento al cual pertenece el trabajador.
e Relacion con el trabajador: Se coloca el parentesco de la persona a la que esta dirigido el
tramite.
o Colaborador(a)
o Madre
o Padre
o Hijo (a)
o Hermano (a)
o Madrastra
o Padrastro

o Hermanastro (a)
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o Esposo (a)

o Compariero (a)

o Tio(a)

o Primo (a)

o Sobrino (a)

o Abuela (a)

o Conocido (a)

Nombre: Se coloca el nombre para quien esta dirigido el tramite.

Edad: Se coloca la edad de la persona para quien esta dirigido el trdmite.

Institucion: Se coloca el nombre de la institucion a la cual pertenece el trdmite realizado.

o ACNUR: Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Refugiados

o ASADAS: Asociaciones Administradoras de Sistemas de Acueductos

Alcantarillados
o AYA: Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados
o BAC: Banco de América Central
o BCR: Banco de Costa Rica
o Casa de Justicia: Centros de Justicia
o CCSS: Caja Costarricense de Seguro Social
o Colegio de Abogados: Colegio de Abogados y Abogadas de Costa Rica
o CONAPAN: Consejo Nacional de la Persona Adulta Mayor
o CONAPDIS: Consejo Nacional de Personas con Discapacidad
o CONAPE: Consejo Nacional de la Persona Envejeciente
o COOPELESCA: Cooperativa de Electrificacion Rural de San Carlos
o Correos de Costa Rica
o COSEVI: Consejo de Seguridad Vial
o Embajada de Costa Rica
Tramite solicitado: Se coloca el tramite solicitado por el colaborador.
Modalidad del tramite: Se coloca el medio por el cual se realiza el tramite.
o Presencial
o WhatsApp

o Teléfono

y
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o Correo
e Tipo de atencion: Se coloca el tipo de atencion del tramite realizado.
o Preventiva: Si el trdmite se encuentra dentro de las opciones que atienden IPM, pero al
colaborador aun no se le ha aplicado el diagnostico
o Reactiva: Atencién a carencias IPM ya identificadas en el diagndstico
e Proceso: Se coloca en la etapa que esta el tramite.
o Informacién
o Asesoria
o Seguimiento
o Cierre
e Carencia: Se coloca a que carencia responde el tramite realizado.
o Educacion
o Vivienda
o Salud
o Trabajo
o Proteccion Social
e Estado: Se coloca el estado en el cual se encuentre el trdmite.
o Activo: aln se espera respuesta de la institucion o se trabaja en la obtencion de los
requisitos
o Inactivo: el trdmite se concluyo
e Observaciones: En caso de ser requerido se coloca alguna observacion.

e Gestionado Por: Se registra quien realizo el tramite.

El efectivo registro de las atenciones que realiza la gestora social es fundamental para
promover la eficiencia y la calidad en la gestion de la informacion relacionada con los servicios
brindados a los usuarios. Al implementar un mecanismo sélido de registro se logra; recopilar de
manera estructurada y uniforme la informacion relevante durante cada atencion, lo que facilita su
posterior andlisis y extraccion de reportes, asegura la precision y consistencia de los datos
registrados, facilita la generacion de informes y analisis que respalden la toma de decisiones

informadas y estratégicas en el Centro de Informacion y Bienestar Dos Pinos.
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5.2.2.12 Consentimiento informado

Este apartado presenta el modelo de consentimiento informado que podria ser utilizado por
la Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos R.L. para obtener la autorizacion explicita de
los trabajadores en relacion con la creacion, almacenamiento y consulta de sus datos personales.
Este documento asegura que los trabajadores comprendan y acepten las condiciones bajo las cuales
sus datos serdn manejados, asi como los derechos que les asisten segun la Ley N°8968 y otras
normativas aplicables.

El abajo firmante (denominado el Usuario/trabajador) autoriza de manera libre, inequivoca,
especifica e informada a Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos R.L., cédula juridica

, €n adelante denominado la empresa para que cree, almacene y consulte mis

datos personales, sensibles 0 no, que me identifican y me hacen identificable ante las diferentes
instituciones, bases de datos e informacion pertinente, reconociendo:

a) Que existe una base de datos denominada BASE DE DATOS CENTRO DE
INFORMACION, que Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos R.L. posee para el
almacenamiento y tratamiento de datos personales, en virtud de los servicios de consulta variada
prestada por la empresa a los trabajadores.

b) Que la recoleccion de estos datos personales es con la finalidad de facilitar la realizacion
de tramites varios a los trabajadores en plataformas privadas o del Estado en materias tales como
pero no limitadas a: consultas bancarias, y para el seguimiento de estos tramites que la empresa
haya facilitado, como lo son las solicitudes de ingreso, seguimientos y controles de estos. De igual
forma la empresa no mantendra informacion relacionada a aspectos bancarios de la banca privada
y/o publica del sistema bancario nacional de ningun usuario/trabajador.

c) Que los datos personales podran ser usados por la empresa para efectos del tramite y
aprobacién de los servicios.

d) Que los destinatarios de los datos personales, asi como las personas que podran consultar
los mismos seran los profesionales que trabajan directamente dentro de la ventanilla de consulta
prestadores de los servicios facilitados, todos los cuales seran obligados a cumplir con la
confidencialidad y proteccion de datos.

e) Que las respuestas a las preguntas que se formulen al usuario durante el proceso de

recoleccion de los datos tienen caracter facultativo.
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) Que el usuario tiene derecho de suministrar o no los datos que solicita la empresa por lo
que el usuario/trabajador no esta obligado en ningun caso a suministrar informacion personal, sin
embargo, la consecuencia Unica de no facilitarnos los datos solicitados, seré la imposibilidad del
Responsable de realizar los servicios ofrecidos, esto por ser la informacion solicitada la
estrictamente necesaria y no excesiva, atendiendo de manera estricta al principio de calidad de los
datos de la regulacion en la materia.

h) Que en virtud de la Ley N°8968, al usuario le asisten una serie de derechos en relacion
con la informacion personal que brinde la empresa como lo es el derecho de solicitar la
rectificacion, actualizacion o eliminacion de la informacion brindada, siendo que la informacion
brindada siempre sera propiedad del usuario.

i) Que el responsable de la base de datos serad , quien se

ubica en las oficinas principales de la empresa, en la sede

Por medio de la firma del presente documento otorgo mi consentimiento informado a la
empresa para que mantenga mis datos en su Base de Datos de conformidad con lo que en el
presente me ha sido informado.

Lugar:

Nombre completo:

Numero de cédula:

Firma:

A través de este consentimiento, la empresa afirma que el manejo de la informacion
personal se realice con el mas alto grado de confidencialidad y seguridad, permitiendo a los
trabajadores beneficiarse de los servicios ofrecidos por el Centro de Informacion sin comprometer
su privacidad. Este proceso es esencial para el correcto funcionamiento de los servicios de consulta
y tramites que la empresa facilita a sus trabajadores, asegurando una administracion eficiente y

respetuosa de la informacion personal.
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5.2.3 Resumen del problema identificado y como se atiende con la solucion

El problema identificado para el desarrollo del proyecto de los Centros de Informacion y
Bienestar (CIB) tiene maltiples facetas que requieren atencién y planificacion cuidadosa para el
éxito y la efectividad del proyecto. Este ultimo aparatado de resumen se propone para valorar cémo
la propuesta responde a cada una de las causas y efectos planteados en el problema:

1. Complejidad del Proyecto: Se aborda esta complejidad mediante la colaboracién con Dole

y la asignacion de un recurso que trabaja 16 horas semanales en la planificacion y apoyaré
posteriormente la gestion del proyecto. Este recurso aporta experiencia y conocimientos
especializados en la implementacion de proyectos similares, lo que permite desarrollar un
plan detallado que cubra aspectos como la operacion, alcance, indicadores de reporte y
logistica.

2. Equipo del departamento con poca experiencia en proyectos: Se supera esta limitacion al

contar con el apoyo de Dole para capacitar al equipo de Sostenibilidad de Dos Pinos en
gestion de proyectos. Esto incluye la adquisicién de conocimientos especificos sobre
planificacién, ejecucion y seguimiento de proyectos complejos como los CIB, donde
ademas tendran un acompafiamiento experto para verificar la adecuada gestion del plan.

3. Précticas Actuales: Se mejora la gestion de proyectos en Sostenibilidad mediante la

implementacion de buenas précticas recomendadas por Dole y las facilitadas por este
proyecto, el cual funciona también como base para aprender e implementar en futuras
acciones. Esto incluye una planificacion detallada con registros formales para el
seguimiento del presupuesto, cronograma y alcance. También se establecen canales de
comunicacion efectivos para informar sobre el progreso del proyecto y se crea un plan de
gestion de partes interesadas para gestionar expectativas y minimizar conflictos.

4. Lento avance en la reduccién de la pobreza multidimensional: Se prepara todo para que los

resultados del servicio que dejara listo este proyecto reduzcan esta brecha al seguir las
recomendaciones y practicas efectivas implementadas por Dole en su proyecto de
reduccion de la pobreza. Esto implica establecer alianzas estratégicas con instituciones
clave, disponer de un espacio identificado y accesible para la gestion de tramites, ofrecer
atencion via WhatsApp y telefonia fija, capacitar al personal en la atencion de necesidades
especificas, mantener registros objetivos de las atenciones y facilitar tramites desde la

empresa cuando sea posible.
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En resumen, la propuesta para el desarrollo de los Centros de Informacion y Bienestar
responde de manera integral a las causas y efectos identificados en el problema, incorporando
estrategias, recursos y buenas précticas que garantizan una gestion efectiva y exitosa del proyecto.
La colaboracién entre Dos Pinos y Dole permite aprovechar la experiencia y conocimientos

especializados para superar los desafios y lograr los objetivos planteados con los CIB.
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Capitulo 6: Conclusiones y Recomendaciones

En este capitulo final se presentan las conclusiones derivadas del analisis y desarrollo del
proyecto del Centro de Informacién y Bienestar de Dos Pinos. Ademas, se ofrecen
recomendaciones précticas y orientadas a la accion para asegurar la sostenibilidad y el continuo
mejoramiento del proyecto. Y adicionalmente se presentan algunas otras consideraciones que han
surgido del analisis del proyecto.

Estos elementos estdn disefiados para guiar a los responsables del proyecto en futuras
etapas y en la replicacion de este modelo en otros contextos dentro de la organizacion.

6.1 Otras consideraciones

1. Importancia Estratégica: El Centro de Informacién y Bienestar (CIB) se posiciona como
una herramienta estratégica para la empresa, al ofrecer servicios clave que mejoran la
experiencia de los usuarios y optimizan la gestion interna.

2. Enfoque Integral: La integracion de multiples areas y funciones en el proyecto, desde
capacitacion hasta desarrollo tecnolégico y relaciones institucionales, demuestra un
enfoque integral para abordar las necesidades identificadas.

3. Impacto en la Eficiencia: Se espera que el CIB tenga un impacto positivo en la eficiencia
operativa, al agilizar tramites y consultas, mejorar la comunicacion interna y externa,
optimizar el uso de recursos, ampliar el alcance de la atencién a la pobreza
multidimensional y disminuir las ausencias.

4. Adaptabilidad y Flexibilidad: La consideracion de diferencias entre el CIB Dole y Dos
Pinos, asi como la planificacion para posibles cambios y actualizaciones, refleja la
adaptabilidad y flexibilidad del proyecto frente a contextos variables.

5. Seguimiento y Evaluacion: La implementacion de un sistema de seguimiento y
evaluacion permitira medir el impacto real del CIB, identificar areas de mejora y tomar

decisiones basadas en datos concretos para la optimizacion continua.
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6.2

Conclusiones.

La inmersion en el trabajo de campo permitié reconocer que mas alla de los
requisitos evidentes, existen necesidades subyacentes en cuanto a infraestructura,
recursos humanos y procesos operativos

La recopilacion de informacion no solo ha delimitado el alcance formal del
proyecto, sino que también ha proporcionado valiosos puntos de vista sobre las
expectativas y aspiraciones de los usuarios del CIB. Esto permite al equipo del
proyecto comprender mas a fondo las necesidades reales de los usuarios y ajustar
estratégicamente las iniciativas del CIB para satisfacerlas de manera més efectiva.
La investigacion detallada de diversas fuentes destacd la importancia de no
simplemente replicar practicas exitosas, sino de contextualizarlas de manera
efectiva su aplicabilidad y eficacia en el proyecto especifico.

La adaptacion de lecciones aprendidas y estrategias exitosas debe ser un proceso
dindmico, incorporando retroalimentacion constante y ajustes segun las
necesidades cambiantes del proyecto.

Esta flexibilidad estratégica serd esencial para enfrentar desafios inesperados y
maximizar el impacto positivo del CIB en Dos Pinos.

Entre las précticas identificadas y aplicadas se encuentran una planificacion
meticulosa, el seguimiento riguroso del cronograma y presupuesto, asi como una
gestion proactiva de partes interesadas. Estas practicas se fundamentaron en marcos
de referencia reconocidos, como el Project Management Institute (PMI) para la
gestién de proyectos

Las buenas préacticas identificadas de Dole fueron oportunas para la construccién
del Plan de Gestion del Centro de Informacion y Bienestar (CIB), incluyendo
recomendaciones de usuarios, identificacion de partes interesadas, servicios
fundamentales para las necesidades de usuarios, entre otros.

El enfoque holistico adoptado en la elaboracion del plan de gestion del proyecto
fue fundamental para promover una ejecucion eficiente y alineada con los objetivos
estratégicos. La asignacidn precisa de recursos, la gestion proactiva de riesgos y la

definicion clara de responsabilidades son pilares que aseguran la viabilidad y el
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éxito del proyecto. Estas practicas, integradas a partir de las experiencias de Dole
y las buenas practicas identificadas, han sentado las bases para una gestion efectiva
que aborda de manera integral los desafios y oportunidades del proyecto.

Los planes subsidiarios para la gestion del cronograma, la gestion de los costos, la
gestion de los recursos, la gestion de las comunicaciones, las adquisiciones, la
gestion de los riesgos, de los interesados y el plan de gestién de cambios,
desempefian un papel fundamental al organizar de manera detallada y estructurada
las actividades planificadas, lo que permite una gestion mas efectiva y una
distribucion equitativa de las tareas dentro del equipo de trabajo.

Se identificd la necesidad de disefiar una propuesta de integracion del plan de
gestion la cual se planificO cuidadosamente para aprovechar al maximo las
capacidades y recursos disponibles en la Direccion de Sostenibilidad, garantizando
asi una ejecucion eficiente y coherente con los lineamientos estratégicos de la
organizacion.

El conjunto de informacion suministrada por cada uno de los planes subsidiarios y
los elementos del plan de integracion definen el paso a paso de como se desarrolla
y administra un CIB exitoso.
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6.3

Recomendaciones

Al equipo de Tl y al equipo que administrard el CIB: Hacer una base de datos o
robustecer la que este proyecto le facilitara sobre los tramites Estatales, integrando
informacion de programas de bienestar, recursos para estudio, recursos para
empleo, recursos para vivienda y recursos publicos y privados que puedan generar
algun beneficio para los trabajadores. Que contenga informacién adicional a los
tramites que comun mente realiza el CIB; como, informacion sobre centros de
internamiento para adicciones, o consultorias gratuitas con especialistas, como
psicologia y legal.

A la supervisora del CIB: Es fundamental tener completa claridad de las funciones
y el alcance del CIB, para para evitar que se confunda el servicio con una extension
mas de atencion al colaborador del departamento de capital humano o similares.
A la supervisora del CIB: Se debe dar seguimiento a la capacidad operativa de la
gestora social, para verificar y valorar si en el puesto es suficiente una persona o se
requieren de al menos dos personas que atiendan los servicios ofrecidos por el CIB
A la supervisora del CIB: Una vez que se tenga experiencia instalada en la
tramitologia Estatal de las solicitudes basicas, como aseguramiento, citas para
cédulas, pasaporte, licencias, migracion, permisos municipales, etc.; es importante
buscar ampliar la oferta de informacidn hacia tramites mas particulares, como el
proceso de visa para diferentes paises, o la oferta académica y de becas
universitarias, como informacién turistica o vacacional, de recreacion y ocio, etc.,
segun las necesidades e intereses de los usuarios, no solo operativos sino también
administrativos de alto rango.

Al equipo de TI: En el futuro, es importante considerar la actualizacion de las
herramientas digitales desarrolladas en este proyecto.

Al equipo que administrara el CIB: Se recomienda revisar y actualizar el plan
operativo cada dos o tres afos, evaluando los progresos realizados y las nuevas
oportunidades de mejora para brindar un servicio mas efectivo y beneficioso para

los usuarios.
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A la Supervisora del CIB: Es fundamental buscar alianzas estratégicas que permitan
al Centro de Informacion y Bienestar (CIB) expandir su impacto mas alla de las
acciones como usuario particular del sistema institucional, ampliando asi su alcance
y capacidad para ofrecer servicios mas completos y relevantes.

A la Supervisora del CIB: Se recomienda contextualizar y detallar mas la base de
datos de instituciones, la misma es una herramienta completa para el uso del CIB-
San Carlos, sin embargo, debe incluirse datos propios de las zonas de El Coyol y
Belén, como, por ejemplo, las Areas de Salud, las municipalidades, el poder
judicial, etc.

Al departamento legal y al equipo que administrara el CIB: Analizar con el rea
legal de Dos Pinos, riesgos sobre la informacion que se maneja y registra en las
consultas del CIB, para valorar si es necesario establecer la firma de un

consentimiento informado antes de gestionar algunos tramites.
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Capitulo 8: Apéndices

8.1 Apéndice A: Entrevista

Técnica: Entrevista Semiestructurada

Herramienta: Entrevista semiestructurada

Sujetos de Investigacion: Direccion de Sostenibilidad y Direccién de Desarrollo Humano

De manera conjunta se les hara las preguntas a ambas partes en una sesidn presencial,

donde ademas de lo que indica la herramienta, se anotaran otros comentarios de interés para

identificar y aclarar los requerimientos del Plan de Gestion

A

Nombres:

¢Qué esperan como resultado del proyecto?

¢Qué temas o areas esperan que impacte el servicio?

¢ Como creen que le podria contribuir a la gestion que hacen los siguientes departamentos?

ACCIONES

Sostenibilidad Desarrollo Humano

Salud Ocupacional

¢Cuando debe iniciar y finalizar el proyecto?

¢ Qué poblacién meta va a tener el proyecto? (perfil)

a.
b.
C.
d.

Edad

Sexo

Escolaridad

Comunidad de residencia

Cantidad de personas beneficiarias:

Plantas o sucursales incluidas:

Tipo de usuario

( ) Colaborador

( ) Familiar
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e () Comunidad
10. ¢Qué tipo de atencion se va a habilitar?
e () Oficina de atencion
e () Visitaaplanta
e () WhatsApp
e () Llamada telefénica
e ()Otros
11. ¢ De cuanto es el presupuesto destinado para este proyecto?
12. ¢ Que servicios considera que debe ofrecer el CIB?
13. ¢ Que politicas pueden favorecer o limitar el proyecto?
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8.2 Apeéndice B: Cuestionario

Técnica: Encuesta
Herramienta: Cuestionario

Sujetos de Investigacion: Usuarios actuales del CIB-Dole

El instrumento se aplicard aleatoriamente a los usuarios del CIB-Dole el dia o los dias que

corresponda la aplicacion, hasta tener una muestra de al menos 20 personas. Las preguntas se haran

individuales y personalmente a cada colaborador.

¢Qué es lo que mas le gusta del servicio que ofrece el Centro de Informacion?
¢Con qué frecuencia utilizas los servicios brindados por el Centro de Informacion y
Bienestar?

( ) Siempre que necesito hacer un tramite

( ) Solo para algunos tramites como:

( ) No, nunca lo utilizo ¢Por qué?
¢Considera que los servicios brindados te han ayudado a cumplir con el objetivo por el cual
acude al Centro de Informacion y Bienestar?

() Si, siempre
( ) Algunas veces

( ) No, nunca
¢ Crees necesario que el Centro de Informacién ofrezca algun servicio adicional? ¢ Cuéal?
¢Considera que compartir la informacion a través de los grupos de WhatsApp es un buen
mecanismo para que te enteres de todos los comunicados del Centro?

() Si, es efectiva
( ) En su mayoria de las veces lo es

() No, es poco efectiva
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o Si larespuesta anterior fue “no” ;Coémo podriamos mejorar para que usted siempre

esté enterado de la informacién importante que comunica la finca?

¢ Qué cree que deba mejorar el Centro de Informacion y Bienestar?

Si no existiera el Centro de Informacion ¢Cémo hubiera hecho los tramites que solicitd
en el Centro?

¢Como el Centro de Informacion le ha ayudado a usted y a su familia?

¢Qué pasaria si la finca decide eliminar la figura del Centro de Informacién?
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8.3 Apéndice C: Hoja de chequeo

Técnica: Entrevista
Herramienta: Hoja de chequeo

Sujetos de Investigacion: Direccion de Sostenibilidad y Direccion de Desarrollo Humano

De manera conjunta se les hara las preguntas a ambas partes en una sesidn presencial,

donde ademas de lo que indica la herramienta, se anotaran otros comentarios de interés para

identificar y aclarar los requerimientos del Plan de Gestion

Recursos Necesarios Dos Pinos

Recurso Humano Comentario

¢ Cual es su opinion sobre la posibilidad de asignar a una persona
dedicada exclusivamente a la atencién del Centro de Informaciony
Bienestar?

¢Como se realizara el proceso de seleccion para la atencion del CIB?

¢ Cual es el estado de estas
Recurso Técnico competencias? y si no existen ; Cémo
se pueden conseguir?

Se tiene conocimiento sobre la metodologia IPM

Se tiene conocimiento en al menos un
tramite Estatal por cada dimension social
del IPM ¢ Cuales?

En caso de
tener definida
la persona que

gestionara el
CIB Se cuenta con perfiles dentro de la empresa con

conocimiento sobre servicio al cliente

Se tienen alianzas estratégicas con
instituciones u organizaciones que
gestionen estos tramites ¢ Cuales?

Se cuenta con perfiles dentro de la empresa con
conocimiento sobre manejo de Office

Se cuenta con perfiles dentro de la empresa con
conocimiento sobre comunicaciones y
disefio gréafico
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Recurso Material

¢Existe la posibilidad de contar con
estos recursos y que se debe tomar en
cuenta?

Computadora portatil con acceso a internet

Oficina con facil acceso fisico para consultas rapidas (lugar
concurrido)

Oficina exclusiva para la atencion del CIB

Teléfono celular para la aplicacion de WhatsApp

Teléfono fijo exclusivo para el CIB

La oficina cuenta con archivero o mueble para guardar los
documentos de tramites y evidencias importantes.

Acceso a impresora

En caso de que haya algo que se pueda reutilizar o aprovechar
¢hay algun implemento de oficina que no sea necesario comprar?

Herramientas

¢Existe la posibilidad de contar con
estos recursos y que se debe tomar en
cuenta?

Base de datos con informacion de IPM de todos los colaboradores
que seran atendidos por el CIB

Base de datos con todos los tramites Estatales; sus requisitos y
contactos

Base de datos para registrar y administrar la informacién del servicio
CIB

Aplicacion para disefio de imagenes de comunicacion

Acceso a sistema de informacion con datos generales de los
trabajadores

Se tiene acceso a la comunicacion via WhatsApp con los posibles
usuarios del CIB

Se cuenta con un canal de comunicacion oficial y que llegue a todos
los niveles

Comentarios:
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8.4 Apéndice D: Revision documental

Técnica: Revision documental

Herramienta: Guia de informacion

Se solicitaran los documentos que contengan la informacidén necesaria, como reqgistro de

ausencias, reportes de ausentismo, resultados de diagnosticos de IPM, informes de avance de IPM,

resultados de mediciones de clima organizacional y demas documentos gue la empresa considere

necesarios para establecer los siguientes indicadores:

O agore
Ausentismo IPM Satisfaccion laboral
Indicador Dato Indicador Dato Indicador Dato

Cantidad de Ausencias
por tramites al mes

Cantidad de carencias
activas

Calificacién en la
satisfaccion el
empleado

Areas/Departamentos
que Mas se ausentan

Cantidad de carencias
prevenidas

Calificacion en cultura
organizacional

Cantidad de personal
gue mas causa
ausencias por afio

Cantidad de carencias
abordadas por los
proyectos actuales

Calificacion en
ambiente de trabajo

Costo de las ausencias
por afio

Cantidad de carencias
cerradas por los
proyectos actuales

Calificacién en
comunicacion interna
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8.5 Apéndice E: Guia de preguntas

Técnica: Entrevista
Herramienta: guia de preguntas
Sujetos de investigacion: Lider del proyecto en Dole

Esta guia de entrevista busca obtener informacion detallada y especifica que contribuira a

definir los requerimientos del proyecto en Dos Pinos, aprovechando la experiencia y

conocimientos del lider del proyecto en Dole.

1.

10.

¢Cuales han sido los principales desafios que ha enfrentado en la implementacion y
operacion de estos centros?

¢Cdémo ha logrado optimizar la eficiencia y efectividad de los Centros de Informacion en
términos de servicios ofrecidos y atencién al usuario?

¢Podria compartir algunas mejores practicas que haya identificado en la gestion de Centros
de Informacién y Bienestar?

¢Qué lecciones ha aprendido a lo largo de su experiencia que podrian ser aplicables o
relevantes para la planificacion del proyecto en Dos Pinos?

¢ Qué necesita tener un Centro de Informacion para su adecuado funcionamiento?

¢ Qué tipo de tecnologias o herramientas recomienda para mejorar la eficiencia en la gestion
de informacion y servicios?

¢Cbémo ha integrado plataformas tecnoldgicas para facilitar la comunicacién y el acceso a
la informacion por parte de los usuarios?

¢Como ha gestionado la colaboracion con otras areas o departamentos dentro de la empresa
para fortalecer los servicios del Centro de Informacion?

¢Ha establecido alianzas externas con instituciones u organizaciones para ampliar la gama
de servicios ofrecidos por el Centro?

¢Como aborda la seleccién y capacitacion del personal que trabaja en el Centro de
Informacion?

¢Qué habilidades y competencias considera esenciales en el personal que atiende el

Centro?

340



11. ;Qué estrategias ha implementado para la mejora continua de los servicios del Centro de

Informacién?

12. ¢ Qué recomendaciones tiene para la planificacion de los CIB Dos Pinos?

8.6 Apéndice F: Hoja de chequeo

Técnica: Revision documental

Herramienta: Hoja de chequeo

Se solicitardn los documentos que contengan la informacién necesaria sobre los planes

subsidiarios, tales como procedimientos, formatos y demas documentos que la empresa vea

conveniente

Documentos por Revisar:

Planes

Analisis

(Qué formatos implementan? ;como se

implementan los formatos?

Plan de Gestion

del Alcance

(Existe una descripcion clara del alcance del
proyecto?

(Se especifican criterios de aceptacion para el
trabajo realizado?

(Se detallan los entregables del proyecto?
(Existe una Estructura de Desglose del Trabajo
(EDT)?

(El plan aborda el enfoque para cambios en el
alcance?

(Se identifican roles y responsabilidades
relacionados con el alcance?

Plan de Gestion
de los

Requisitos

(Se describe el proceso de identificacion de
requisitos?

(Esta claramente establecida la documentacion
de requisitos?

(Se detallan roles y responsabilidades para la
gestion de requisitos?

(Existe un enfoque para cambios en los
requisitos?

(El plan incluye procesos para la validacion de
requisitos?
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Planes

Analisis

(Qué formatos implementan? ;cémo

se implementan los formatos?

Plan de Gestion

del cronograma

(Estan claramente definidas las actividades
del proyecto?

(Como se establece la secuencia de
actividades y las dependencias entre ellas?
(Como se estiman las duraciones de las
actividades?

(Qué herramientas se utilizan para desarrollar
y visualizar el cronograma?

(Se asignan recursos de manera eficiente para
facilitar la disponibilidad?

(Como se gestionan los cambios en el
cronograma?

Plan de Gestion

de los Costos

(Como se estiman los costos del proyecto?
(Existe un proceso para el desarrollo y
asignacion del presupuesto?

(Como se controlan y gestionan los costos
durante la ejecucion del proyecto?

(Qué estrategias se definen para gestionar
cambios en los costos?

(Se identifican claramente los responsables de
la gestion de costos?

Plan de Gestion

de la Calidad

(Se identifican y cumplen normativas y
estandares de calidad relevantes?

(Como se implementan procesos y
procedimientos para conseguir la calidad?
(Estan definidos claramente los roles y
responsabilidades relacionados con la
calidad?

(Como se gestionan los cambios en los
requisitos de calidad?

(Se especifican actividades de prueba y
verificacion para los entregables?

(Como se asegura la conformidad con los
estandares de calidad?
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Planes

Analisis

(Qué formatos implementan? ;cémo

se implementan los formatos?

Plan de Gestion

de los Recursos

(Existe un inventario detallado de los
recursos necesarios para el proyecto?

( Como se planifica y asigna recursos
humanos, fisicos, tecnoldgicos y financieros?
(Se definen niveles de competencia y planes
de capacitacion para el personal?

(Como se gestiona la disponibilidad de
recursos a lo largo del tiempo?

(Se clarifican roles y responsabilidades en la
gestion de recursos?

(Como se anticipan y gestionan posibles
conflictos de programacion?

Plan de Gestion
de las

comunicaciones

(Se identifican de manera exhaustiva las
partes interesadas del proyecto?

(Como se establecen objetivos claros para las
comunicaciones?

(Se planifican mensajes clave para diferentes
etapas del proyecto?

(Cuales son los canales de comunicacion
definidos y su adecuacion para cada mensaje?
(Se establece una frecuencia de
comunicacion que satisfaga las necesidades
del proyecto?

(Estan definidos roles y responsabilidades en
la gestion de las comunicaciones?

Plan de Gestion

de los riesgos

(,Se sigue un proceso estructurado para
identificar posibles riesgos en el proyecto?

( Como se presenta la informacion sobre
riesgos, como una Matriz de Riesgos y un
Mapa de Calor?

(Qué técnicas se utilizan para analizar riesgos
en términos de probabilidad e impacto?

. Se clasifican los riesgos en categorias
especificas y se definen las estrategias de
respuesta?
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Planes

Analisis

(Qué formatos implementan? ;cémo

se implementan los formatos?

Plan de Gestion

de

Adquisiciones

(Se han identificado las necesidades de
adquisiciones externas para el proyecto?
(Como se seleccionan proveedores y se
establecen contratos?

(Existen procesos para la gestion y
seguimiento del rendimiento de los
proveedores?

(Como se manejan los cambios en los
contratos y adquisiciones?

(Quiénes son los responsables de la gestion
de adquisiciones y contratos?

(Se realizan auditorias para evaluar el
cumplimiento de los proveedores?

Plan de Gestion
de los

interesados

(Se han identificado y clasificado todas las
partes interesadas relevantes?

(Cuales son los intereses y expectativas de
las partes interesadas clave?

(Se establecen estrategias para gestionar las
expectativas de las partes interesadas?
(Como se abordan y resuelven los problemas
y preocupaciones de las partes interesadas?
(Existe un mecanismo para recopilar y
utilizar la retroalimentacidn de las partes
interesadas?

(Quiénes son los responsables de la gestion
de relaciones con las partes interesadas?

Informes de
Proyectos

Anteriores

Lecciones

Aprendidas

Linea base del

alcance

Linea base del

cronograma

Linea base de

costos

(,Se pueden identificar el control de las lineas
base de proyectos anteriores?

(Hay informes disponibles de lecciones
aprendidas de proyectos anteriores?

(Las practicas exitosas de proyectos
anteriores se aplicaron en este proyecto
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8.7 Apéndice G: Sistematizacion de la aplicacion de los instrumentos de los
apéndices A, B,C,DYE.

8.7.1 Apeéndice G.1: Entrevista semiestructurada

Técnica: Entrevista
Herramienta: Entrevista semiestructurada
Sujetos de Investigacién: Direccion de Sostenibilidad y Direccion de Desarrollo Humano

1. Sujetos: Director Sostenibilidad, Directora Capital Humano
2. ¢éQué esperan como resultado del proyecto?

Contar con un disefio que nos permita entender cdmo funciona y que debemos de hacer para tener
un centro de informacidn, tomando en cuenta nuestras realidades. Centro de informacién en el coyol,
gue deberia de hacer y resultados. Como conseguimos que el centro de informaciéon de como
resultado la mejora de clima organizacional, de ausentismo, cierre de carencias, productividad
inclusive. Necesitamos el paso a paso de como generar un centro de informacidn exitoso.

3. ¢éQué temas o areas esperan que impacte el servicio?
La mejora de clima organizacional, de ausentismo, cierre de carencias, productividad inclusive

4. ¢Cédmo creen que le podria contribuir a la gestion que hacen los siguientes departamentos?
Sostenibilidad: asociado a la estrategia interna del drea de sostenibilidad, en la parte de bienestary
salud y seguridad de los colaboradores

Capital Humano: mejora de clima, productividad, el humor, menos preocupaciones, concentracién,
menos ausencias

Salud ocupacional: todos los tramites de salud aportan al bienestar de las personas, los de
aseguramiento incluidos.

5. ¢éCudndo debe iniciar y finalizar el proyecto?

Debe iniciar la gestién del plan en enero 2025 y maximo estar listo para marzo

6. ¢Qué poblacion meta va a tener el proyecto

Trabajadores de baja escolaridad

Con horarios rotativos en los tres turnos de las 24h del dia

7. Plantas o sucursales incluidas:

El desarrollo se hard en la planta del Coyol Alajuela, el cual incluye areas como:

Bodega

Planta de Manufactura

Recolectores de Leche

Administrativos

Area Comercial

Planta de Concentrado Animal.

8. Tipo de usuario

Solo colaboradores, ellos podran hacer consultas por sus familiares, pero nadie externo a la empresa
tendra acceso fisico a la atencién en ventanilla del centro de informacion

9. ¢Qué tipo de atencidn se va a habilitar?
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La atencién presencial en ventanilla, para que los colaboradores puedan hacer sus consultas cuando
visitan el centro de informacién y bienestar, ademas se tendra una linea telefénica y un WhatsApp
para atender de manera virtual las solicitudes. También se dispondra de algun dispositivo (valorar
cual seria el mas conveniente) para que los colaboradores de turnos nocturnos que requieren del
servicio cuando éste esté cerrado pueda registrar sus consultas y que sean atendidas en la mafiana
cuando la gestora del centro retome sus labores. También se debe poner un buzén en caso de alguien
deba dejar documentos o retirarlos.

10. ¢De cuanto es el presupuesto destinado para este proyecto?

Maximo $50 000

11. é¢Ddnde estaria ubicado?

Hay varias posibilidades, estd la oficina de una de las asociaciones solidaristas de la empresa, esta
podria acondicionarse con remodelacidn para que el centro se ubique ahi, seria una oficina
compartida con la asociacion, la cual esta en el tercer piso, esta condicién podria representar una
limitante para motivar a las personas a que visiten y usen el centro de informacién,

Otra opcidn es en la oficina del Comité de Educacidon y Bienestar Social, donde también habria que
remodelar para dividir la oficina

También se podria remodelar un rancho que esta afuera del edificio, cerca de la entrada, pero este
requeriria mayor inversidon econdmica para su remodelacién, ademads de que actualmente se utiliza
como area de espera para el transporte interno de la empresa.

Por ultimo y como opcidn mas viable, considero que en el primer piso del edificio administrativo hay
un espacio a la par del cajero automatico del Banco de Costa Rica que podria acondicionarse para
hacer el CIB, sobre todo por la gran afluencia de personas que siempre estan en esa zona, debido a la
cercania en primer lugar del cajero automatico, pero también de la cafeteria y demas sitios
concurridos y de importancia para los trabajadores.

12. ¢Qué servicios considera que debe ofrecer el CIB?

Debe ser una réplica de lo que tiene Dole, atencién en ventanilla, atencion telefdnica, debe tener
acceso a la mayoria de las instituciones, debe presentar reportes actualizados cuando se le soliciten,
debe gestionar alianzas con las instituciones, debe atraer visitas de las instituciones para que realicen
tramites funcionales para los trabajadores o capacitaciones

13. ¢Qué politicas pueden favorecer o limitar el proyecto?

Favorecen el proyecto las politicas de derechos humanos y sostenibilidad, y no hay ninguna que
puede generar una limitacion.
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8.7.2 Apéndice G.2: Cuestionario
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Nota: Sistematizacion del cuestionario aplicado a los trabajadores usuarios del CIB de DOLE




8.7.3 Apéndice G.3: Entrevista

Entrevista para verificar la disponibilidad de los recursos que necesita el CIB al equipo de trabajo de capital humano y
sostenibilidad.

¢ Cudl es su opinion sobre la posibilidad de asignar a una persona dedicada exclusivamente a la atencion del Centro de
Informacion y Bienestar?

La asignacioén de las condiciones en las que trabajara la persona que atendera el CIB, preferimos que las recomiende Dole
segun tal y como lo hacen ellos.

¢ Como se seleccionara a la persona que gestionaré el CIB?

hacer el proceso de reclutamiento y seleccién que tiene la compafiia con base en el perfil del puesto que nos facilite Dole
seguin su experiencia

¢ Tienen identificado en dos pinos quien podria ocupar el puesto de gestora del CIB?

No, dentro del proceso de reclutamiento se podria invitar a participar a las personas que apoyan en la Asociacién Solidarista,
en el Comité de Educacion y Bienestar Social o de alguna otra figura social de las que tenemos, sin embargo, esperariamos
que Dole contribuya en el proceso de definir el perfil idoneo para apegarnos a él a la hora de elegir el personal.

¢Existe la posibilidad de contar con estos recursos y que se debe tomar en cuenta?

Si, con Computadora portatil con acceso a internet, Oficina con facil acceso fisico para consultas rapidas (lugar concurrido),
Oficina exclusiva para la atencién del CIB, Teléfono celular para la aplicacion de WhatsApp, Teléfono fijo exclusivo para el
CIB, La oficina cuenta con archivero o mueble para guardar los documentos de tramites y evidencias importantes, Acceso a
impresora, En caso de que haya algo que se pueda reutilizar o aprovechar. En todo caso, de esto, solo habria que solicitar la
compra de la computadora y el teléfono celular con su respectiva linea, ya que la mayoria de los insumos de oficina los
podemos conseguir internamente. Todo con presupuesto de capital humano y a través del departamento de compras
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En cuanto a las herramientas que se requieren, es posible que se pueda coordinar con el departamento a cargo de los sistemas,
crear uno para el centro de informacion, que contemple informacion sobre la base de datos de pobreza multidimensional, la

base de datos con datos generales de los trabajadores y los registros propios del CIB

¢ Se tiene acceso a la comunicacion via WhatsApp con los posibles usuarios del CIB?

Se haria a través del departamento de comunicaciones, donde ellos tienen canales como cadenas de difusion con lideres 'y
jefes de departamentos que son los que propagan, una linea de WhatsApp que administra comunicacion que se vinculan
voluntariamente para estar informado. A diferencia de lo que hace el CIB Dole, ellos se encargarian del disefio y difusion a
traveés de correo, teams, WhatsApp, pizarras, reuniones, boletin informativo, programa cinco rapiditas
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8.8 Apéndice H: Matriz para el control de los recursos
Cantid Niveles de. . o
Sub competencia Disponibilid Respons
. . Recurso adde Rol
actividad dias y ad able
capacitacion
Sesion de HumMano 1 Conocimient  Se hard la Directore Directores:
equipo o sobre el invitacidony - Lider Deben liderar la
plan de se agendard > dl | sesiony
gestién para lareunion al € comunicar la
Visitaal CIB  Econdmic 1 los CIBy menos 3 F?;Zﬁ;? visién y objetivos
Dole o sobre la semanas del del proyecto, el
estructura antes del cronograma,
del CIB evento proyecto hitos y fechas
qgue cumplir, asi
como los roles de
cada miembro
del equipo
Lider del
Proyecto:
Familiaridad  Programar coordina la
con los la reuniéon3 participacién de
Reunién de Humano 1 objetivos del  semanas todos los
inicio oficial proyectoyla  antes del miembros del
estructura inicio del equipo.
del CIB. proyecto. Equipo del
Proyecto:
Participa
activamente,
hace preguntasy
comparte
conocimientos.
Disefiar los
recursos para la
comunicacion.
Hacer la
Coordinar Encargad comunicacion a
Publicacidn Experiencia con el o de través de los
internay HUMano 3 en encargado comunic canales oficiales
externa del comunicacio de acion Y dispuestos para
concurso ninterna. comunicacid interna esta actividad
n interna. Recibir y

sistematizar la
informacién para
el proceso de
seleccion
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Revision y Lider del
actualizacién Lider del Proyecto:
de 1 8 proyecto Supervisa la
requerimient Experiencia -Tl revision y
0s en actualizacion de
Programacio programacio Program los requisitos
71 566 .
n n. ador técnicos.
Humano Gerente de TI:
Tecnoldgi Coordinary supervisary
co asignar , disponer de los
& Lider del P
tareas al rovecto recursos
Revisién del 12 24 Conocimient menos 8 proy necesarios para
desarrollo o sobre la semanas Program el desarrollo
herramienta  antes dela g Equipo de TI:
ador )
y las fecha de Ejecutar la
expectativas inicio del programacion de
de esta desarrollo la herramienta
Gerente de
comunicacion:
Revisa la
propuesta y hace
las adaptaciones
necesarias.
Ademas dispone
del equipo
necesarios para
la ejecucidn de la
Equipo actividad
Planificacién Humano . Equipo de
T comunic ..
dela Econdmic 12 24 .. comunicacion:
= acion
campafia o Desarrolla los
Interna .
artes y el disefio
grafico de todo
Coordinary lo necesario para
asignar la campania.
tareas al Solicita la
Conocimient menos 8 compra de los
oen semanas objetos
estrategias  antes dela promocionales
de fecha de gue requiere
comunicacié inicio del para la etapa en
n. desarrollo desarrollo
Obras Solicitar los
preliminares 24 % E ienci terial Equi
Xperiencia materiales uipo
- P . quip Desarrolla la
Paredes de en necesarios de .,
. Humano 15 60 . . construccién de
Vidrio mantenimien con al manteni .
—_— . la infraestructura
Instalacion 9 36 toy menos 4 miento
eléctrica construccion semanas de
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Colocacidén

anticipacion

de disefio 3 9 a la fecha de
exterior inicio de las
obras Adquiere los
Experiencia insumos
Equipamient Econdmic 24 27 en comprasy Compras necesarios pa]ra
o o detalles la construcciény
basicos de el equipamiento
los equipos de la oficina
Capital Humano:
Convocary
coordinar la
etapa de
entrevistas
Lider del
proyecto-
Gerente de
Seleccién Lider del Capita.l Humano-
del/la proyecto Coordinadora de
15 30 . Desarrollo
gestor/ay -Capital .
Social:
suplente Humano Entrevistary
Coordinary seleccionar a las
prepara los gestoras sociales
En seleccion recursosy y entre los
del personal las fechas oferentes
y con al internos
herramientas menos 3 seleccionar ala
para las semanas de persona que hara
entrevistas  anticipacién las sustituciones
Politicas y Coordinar
reglamentos Humano 16 48 que se enos 3 . dor desarrolla?tla
. . interno  capacitacion
Dos Pinos facilitan enla semanas de
induccion anticipacion
Solicitar
formalment
Proceso de .
Proceso o stencién del - 70 OO capacita (20T
aprender 45 360 CIB, tramites . dor
haciendo ¥ requisitos disponibilida externo desarrollo del
de d parala proceso
instituciones capaC|tac.|on
e presencial
publicas y
privadas

360



Capacitacién

Registroy

on las sistematizaci Capacita Coordinary
. Humano 15 30 on de las P desarrollar la
herramientas , dor TI o
atenciones capacitacion
web
del CIB
Hacer la
comunicacion a
través de los
- Recordar la . canales oficiales
Inicio de . - Equipo .
comunicacio disponibilida comunic dispuestos para
Humano 75 72 d del ., esta actividad
nes de la L acion L
~ Comunicacié recurso al Recibiry
campaha . Interna . .
ninternay menos 4 sistematizar la
detalles de la semanas informacién para
campaia antes del el proceso de
planificada inicio participacién
Recordar la Instalar
Puesta en disponibilida veriﬁcary ue las
marcha del Instalacién, d del "
Humano o herramientas
desarrollo . . alojamiento  recurso al Program
Tecnolégi 1 2 tengan el
para y menos 4 ador
i del co programaciéo semanas correcto
registro de . funcionamiento
CIB n de sitios antes del L
i para la operacién
web inicio
Sistematizar
la Lider del
el informacién proyecto:
. cronograma, de manera revision y andlisis
Calculoy
L elalcancey ordenaday , de los
actualizacion Liderdel . .
el programar indicadores
de proyecto .
- Humano 1 2 presupuesto las . Capital Humano:
indicadores . -Capital L
, del proyecto reuniones recolecciény
de linea base . . Humano . N
- y los cambios de revisidon sistematizacion
de operacidn . -
y con al de la informacién
actualizacion menos 3 para el cdlculo de
es que se semanas de los indicadores
han hecho anticipacion
Hacer la D|re(1:tore Directores:
CIB El Coyol 1 3 invitaciony %" Lider  peben liderar la
Servicios planificar el del actividad y
. y eventoal _P"OYECO ., unicar la
Humano capacidades . L -
del CIB menos con 4 Directore visidn y objetivos
, semanasde s-Lider delservicioalos
CIB Belén 1 3 R L
anticipacion del beneficiarios
alafecha proyecto Lider del
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proyecto:

Coordinar el
Directore evento
CIB San 1 3 s- Lider Comunicacion
Carlos del interna: hacer la
proyecto invitaciény
divulgacion del
evento
Desarrollar el
plan operativo,
Contratacio las funciones
Implementac Humano - ny indicadas en el
- L e Gestora .
ion Plan Tecnoldgi  N/a N/a capacitacién Social mismo vy el
Operativo co Funcionalida del personal conocimiento
desy encargado adquirido en el
operacion antes de la periodo de
del CIB apertura capacitacion
. Durante sus
Capacitar a .
visitas a otras
los . .
Visitas de areas, mostrary
colaboradore Humano - i
. . campo a Gestora capacitar alos
senelusode Tecnoldgi .
Ia o departamen  Social colaboradores
. Herramienta tos alejados como utilizar la
herramienta . . .
web de consulta  de la oficina pagina web en
web del CIB los paneles PC
Contactar,
coordinary
Funcionalida desarrollar las
des del CIB, visitas
estadisticas y institucionales
.. Humano - ,
Visita a Econdmic 5 15 resultados y Lider del paradara
instituciones tramites o proyecto conocer el
beneficios Contactary proyecto y
institucional agendar con establecer
es que al menos 3 alianzas para el
convienen semanas de trabajo en
para el CIB anticipacion conjunto.
Coordinar,
comunicar,
promocionary
., atender a las
Recepcién de S C e
S Humano - Coordinacié , instituciones
instituciones .. Lider del
Econdmic 5 25 ny que; como parte
enla . . ., proyecto .
Convenios comunicacié de la alianza,
empresa .
realizados n con al convengan
previamente menos 3 presentarse a la
con la semanas de empresa a hacer

institucion

anticipacion

jornadas de
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tramites,
talleres,
capacitaciones,
etc.

Sistematizar

Gerente de
contraloria:
Supervisary
controlar el
cumplimiento de
la linea base de
costos

Gerente de
sostenibilidad:

la Equipo Supervisary
Lineas Base  Humano 3 el informacién del controlar el
cronograma, de manera  proyecto cumplimiento de
elalcancey ordenaday la linea base del
el programar alcance
presupuesto las Lider del
del proyecto reuniones proyecto:
y los cambios de revision Supervisar y
V% con al controlar el
actualizacion menos 3 cumplimiento de
es que se semanas de la linea base del
han hecho anticipacion cronograma
Reunirse,
comunicary
sistematizar los
desafios y
aciertos
encontrados
durante el
. desarrollo del
Recuento de Equipo lan de eestion
lecciones Humano 3 Coordinary del P & ’
aprendidas agendar con proyecto aprobary
Desarrollo & definicidn
al menos 2 .
del proyecto cambios que se
semanas de .
e consideren
anticipacion
oportunosy
determinar las
nuevas lineas
base para el
seguimiento
Supervisary
Plan Lider del controlar que el
. Humano 3 .
operativo proyecto plan operativo se

desarrolle segln
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Herramienta

Humano 3 3
s web
Reunion de
cierre Humano 1 2
oficial

como esta
planteado

Lider del
proyecto
-Tl

Supervisary
controlar que las
herramientas
web tenga el
funcionamiento
adecuado

Directore
S

Directores:
Deben liderar la
sesion y dar los
agradecimientos
al equipo.

Lider del
Proyecto:
coordina la
participacién de
todos los
miembros del
equipoy
presenta los
resultados finales
del proyecto

Nota: Cuadro complementario para el control de los recursos del proyecto
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8.9 Apéndice I: Base de datos de Instituciones y sus tramites actuales

La base de datos de Instituciones y sus tramites actuales ha sido desarrollada como parte
integral de los entregables del proyecto para Dos Pinos. Este recurso representa un activo valioso
para el Centro de Informacion y Bienestar, proporcionando informacion detallada sobre las
instituciones colaboradoras, sus programas y servicios disponibles, los requisitos para acceder a
ellos, asi como los contactos telefonicos, de correo electronico y los responsables del area para
consultas.

Cabe resaltar, que al ser instituciones que constantemente si actualiza, es importante que
la base de datos este agregando estos cambios y también que se contemple afiadir, aquellas nuevas
organizaciones de cada localidad (ElI Coyol, Belén y San Carlos) que durante el proceso de
consultan van surgiendo. Esta base se desarrollé en formato de Excel que también sera entregado
a Dos Pinos, por lo que la siguiente descripcion detallara el contenido por hoja del libro y de cada

hoja indicara las columnas con letras y las filas con nimeros.

Hoja #1: Instituciones

A. Institucidn: Se coloca las instituciones que se puede recibir un servicio.

B. Ambito: Se coloca el ambito al que pertenece la institucion; Cooperativa, Estatal,
Organo de desconcentracion, Privado, Plblico, Publico no estatal

C. Especialidad: Se coloca la especialidad a la que pertenece la institucion.

D. Dimension IPM: Se coloca la dimension IPM a la que se puede tratar poder medio del
tramite.

E. Programas que brinda la institucién: Se coloca los servicios que brinda la institucion.

F. Tipo de servicio: Se coloca el servicio que brinda la institucion.

G. Direccion fisica: Se coloca la direccion donde se encuentra la institucion.

H. Horario: Se coloca el horario de atencion de cada institucion.

I. Nombre del contacto: Se coloca el nombre de la persona encargada de brindar el servicio
encada institucion.

J. Numero Telefonico: Se coloca el numero de contacto.

K. Correo electronico. Se coloca el correo electronico de la persona encargada.

L. Puesto: Se coloca el puesto que desemperia la persona que brinda el servicio.
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Hoja #2: Instituciones CCSS
1. Sucursales de la CCSS
5. Areas de Salud
11. Ebais de la zona

Hoja #3: Requisitos CCSS

A. Aseguramiento de trabajador independiente: Se coloca requisitos para poder asegurar a
un trabajador independiente.

B. Aseguramiento voluntario: Se coloca requisitos para poder optar por el seguro
voluntario.

C. Afiliacion y traslado a Entidad Autorizada (Operadora de Pensiones): Se coloca
requisitos para afiliar o trasladar el ROP.

D. Devolucién de cuotas a trabajadores: Se coloca requisitos para devolucién de cuotas.

E. Reconocimientos de cuotas: Se coloca requisitos para el reconocimiento de cuotas.

F. Reportes digitales “Estado de aportaciones”: Se coloca requisitos para solicitud de
reportes digitales.

G. Solicitud de “Estudio de salarios reportados en planillas” o “Certificacion de No
cotizante”: Se coloca requisitos para tramite.

H. Solicitud de “Unificacion de nimeros de identificacion correctos”: Se coloca requisitos
para solicitud de tramite.

I. Solicitud de actualizacién de datos asegurados nacionales: Se coloca requisitos para
solicitud de trdmite. y medio

J. Certificacion de discapacidad a solicitantes pensionados por invalidez para el beneficio
del bono familiar de vivienda y medio: Se coloca requisitos para solicitud de tramite.

K. Solicitud de Beneficio Familiar para persona asegurada (o) directa(a): Se coloca
requisitos para solicitud de tramite.

L. Solicitud de Beneficio Familiar para posible Beneficiario(a) Familiar: Se coloca
requisitos para solicitud de tramite.

M. Consulta de boletas de incapacidades: Se coloca proceso para consultar boletas de
incapacidad.

N. Oficina Virtual: Se coloca requisitos para crear usuario SISERE.
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O. Validacion de derechos: Se coloca proceso para verificar la validacion de datos.

P. Tramite solicitud de clave de acceso a la Oficina Virtual del SICERE para asegurados:
Se coloca proceso para tramitar la clave de acceso a la Oficina Virtual.

Q. Citas Online: Se coloca proceso para solicitar citas en linea.

R. EDUS: Registro del usuario en EDUS.

S. IVM Pensiones (Invalidez, vejez y muerte): Se coloca requisitos para solicitud de tramite
de pensiones.

T. Pension RNC (Invalidez, vejez y muerte): Se coloca requisitos para solicitud de tramite
de pensiones.

U. Sistema de Tramites en Linea-1VM Pensiones: Se coloca requisitos para solicitud de
tramite de pension en linea.

V. Cambio de ebais: Se coloca requisitos para solicitud de tramite para cambio de ebais.

Hoja #4: Requisitos IAFA
A. Programas de promocion de la salud: Requisito para contactar ayuda.
B. Programas para padres: Requisito para contactar ayuda.
C. Programas para empresas: Requisito para contactar ayuda.
D. Tratamientos: Requisito para contactar ayuda.
E. Desintoxicacion: Requisito para contactar ayuda.
F. Valoracién: Requisito para contactar ayuda.
G. Orientacién: Requisito para contactar ayuda.
H. Seguimiento: Requisito para contactar ayuda.
I. Grupos terapéuticos: Requisito para contactar ayuda.
J. Talleres educativos: Requisito para contactar ayuda.
K. Capacitacién en tratamiento: Requisito para contactar ayuda.
L. Capacitaciones clinicas: Requisito para contactar ayuda.
M. Clinicas de Cesacion: Requisito para contactar ayuda.
N. Casa JAGUAR - Atencion Menores de Edad: Requisito para contactar ayuda.

Hoja #5: Requisitos INS
A. INS Movil: Acceso al INS Movil.
B. Se coloca requisitos para obtener un seguro brindado por el INS.
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C. INS en Linea: Se coloca requisitos para registrarse en la plataforma del INS.

D. Consulta de Marchamo: Se coloca requisitos para completar los datos para la consulta
del marchamo.

E. Asistencia en carretera: Indica informacion del seguro brindado por el INS para
asistencia en carretera.

F. Hogar Comprensivo: Indica informacién del seguro brindado por el INS para seguridad
del hogar.

G. INS Medical: Indica informacion del seguro brindado por el INS para asistencia médica
dentro y fuera del pais.

H. Responsabilidad Civil Extracontractual por Dafios a la Propiedad de Terceros: Indica
informacion del seguro brindado por el INS para dafios a tercero que ocasione un conductor
accidentalmente.

I. Seguro Agricola: Indica informacion del seguro brindado por el INS para cobertura del
cultivo en caso de pérdidas por siniestros.

J. Seguro de Accidentes para Estudiantes Autoexpedible: Indica informacion del seguro
brindado por el INS para estudiantes.

K. Seguro de Accidentes para Universitarios: Indica informacion del seguro brindado por
el INS para estudiantes universitarios.

L. Seguro de Fidelidad Individual: Indica informacién sobre el seguro brindado por el INS
para cubrir siniestros que ocurran fuera del territorio nacional con los valores bajo su custodia.

M. Seguro de Riesgos del Trabajo: Se coloca proceso para realizar pase al INS en caso de
que el trabajador sufre un accidente.

N. Seguro mas Proteccién: Indica informacidon sobre el seguro brindado por el INS en caso
de agotarse el monto del Seguro Obligatorio para los Vehiculos Automotores.

O. Seguro Obligatorio de Automdviles (SOA): Indica informacién sobre el seguro
obligatorio para vehiculos automotores que brinda el INS.

P. Seguro Su Vida: Indica informacion sobre seguro que brinda el INS para ampliar la
cobertura de muerte accidental.

Q. Seguro Tarjeta Segura Individual: Indica informacion sobre el seguro brindado por el

INS para cubrir el robo o extravio de la tarjeta de crédito o débito.
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R. Seguro Voluntario de Automoviles: Indica informacion sobre el seguro brindado por el
INS para proteger el vehiculo ante riesgos expuestos todos los dias.

S. Seguros de Vida: Indica informacion sobre el seguro brindado por el INS para cubrir los
gastos por fallecimiento de un familiar.

T. "Seguro contra Incendio” Hogar Seguro 2000 ": Requisitos para aseguramiento de la
casa.

U. Seguro contra Robo Unidad Habitacional: Se coloca requisitos sobre el seguro del INS
que cubre pérdida de bienes como los dafios ocasionados a la vivienda.

V. Seguro de Accidentes: Indica informacién sobre el seguro brindado por el INS para

cubrir riesgos de sufrir accidentes.

Hoja #6: Poder Judicial:

A. Unidad de atencion: Se coloca la unidad a la que se puede acudir segun el tramite que
necesite realizar la persona.

B. Teléfono: Se coloca el contacto al que se puede llamar en caso de necesitar servicio.

C. Correo: Se coloca el correo electronico al que se puede contactar en caso de necesitar
servicios o enviar documentacion solicitada.

D. Ubicacidn del Juzgado: Se coloca la ubicacién del juzgado al que necesite acudir.

Hoja #7: Requisitos Poder Judicial

A. Sistema de Gestidon en Linea: Indica informacion del proceso para la creacion del
usuario para hacer uso del Sistema de Gestion en Linea.

B. Dep6sitos Judiciales: Se coloca informacion del proceso para poder solicitar retiro de
dinero judicial.

C. Pensiones alimenticias: Indica informacidn sobre pensiones alimenticias.

D. Solicitud de Apremio Corporal: Indica informacion sobre la solicitud de apremio
corporal.

E. Medios de comunicacion: Indica informacion sobre los medios de comunicacion que
tiene el Poder Judicial para poder mantenerse informado acerca de los servicios.

F. Solicitud de prueba de ADN: Indica informacidn sobre la solicitud para realizar la prueba
de ADN.

G. APP del Poder Judicial: Indica informacion sobre la aplicacion del Poder Judicial.
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H. Tramites en caso de accidentes de transito: Indica informacion sobre el tramite en casi
de accidentes de trénsito.

I. Retirar un cuerpo de la morgue judicial: Indica informacion sobre el trdmite para el retiro
de un cuerpo en la morgue que le corresponda.

J. Solicitar medidas de proteccion por violencia doméstica: Indica informacion sobre el
tramite para solicitar medidas de proteccion por violencia doméstica.

K. Impedimentos de salida del pais: Indica informacion para realizar trdmite de
impedimento de salida al pais.

L. Hoja de delincuencia: Indica informacion para tramitar la hoja de delincuencia por
medio de la aplicacion del Poder Judicial.

M. Deposito de pension alimentaria en la aplicacion mavil del poder judicial: Indica
informacion para realizar tramite de depo6sito de pension alimentaria por medio de la aplicacion
del Poder Judicial.

N. Reporte de pérdida o extravio pasaporte: Indica informacion para reportar un caso de
pérdida o extravio de pasaporte.

O. Denuncias: Se coloca proceso para la solicitud de denuncias en el juzgado.

P. Violencia Domestica: Se coloca proceso para la solicitud de denuncia por violencia

domeéstica.

Hoja #8 Requisitos IMAS

A. Asignacion Familiar / Atencion Familiar: Se coloca proceso para solicitar cita de
asignacion y atencion de cita.

B. Atencion familiar en situaciones de violencia: Se coloca proceso para solicitar cita de
atencion y adjuntar requisitos. Aporte econémico dirigido a personas victimas de violencia
intrafamiliar.

C. Cuidado y Desarrollo Infantil: Se coloca proceso para solicitar cita de atencion adjuntar
requisitos. Facilita con ello condiciones de proteccion y desarrollo

D. Emergencias: Se coloca proceso para solicitar cita de atencion adjuntar requisitos.
Transferencia econdmica dirigida a familias o personas afectadas por emergencias naturales.

E. Prestacion alimenticia: Se coloca proceso para solicitar cita de atencidén adjuntar

requisitos. Transferencia econdémica para la satisfaccion de necesidades basicas.
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F. Avancemos: Se coloca proceso para solicitar cita de atencion adjuntar requisitos.
Coadyuva a la inclusion, la permanencia, la asistencia y la reincorporacion de las personas
estudiantes.

G. Cuadernos e implementos escolares: Se coloca proceso para solicitar cita de atencion
adjuntar requisitos. Entrega de cuadernos y Utiles escolares, dirigido a personas estudiantes.

H. Hogares conectados: Se coloca proceso para solicitar cita de atencion adjuntar
requisitos. Otorga computadora y acceso a Internet a familias preseleccionadas por el IMAS.

I. Persona trabajadora menor de edad: Se coloca proceso para solicitar cita de atencidn
adjuntar requisitos. Promueve el acceso y permanencia en el sistema educativo formal de personas
menores de 18 afios trabajadoras.

J. Procesos formativos: Se coloca proceso para solicitar cita de atencion adjuntar requisitos.
Ofrece oportunidades de acceso a actividades formativas integrales sobre temas relacionados con
violencia.

K. Capacitacién: Se coloca proceso para solicitar cita de atencion adjuntar requisitos.
Consiste en el apoyo financiero, no reembolsable, a personas que requieren fortalecer sus
capacidades, mediante la capacitacion técnica y microempresarial.

L. Emprendimiento productivo: Se coloca proceso para solicitar cita de atencion adjuntar
requisitos. Beneficio dirigido a grupos, personas o familias para el financiamiento de proyectos de
infraestructura productiva o equipamiento.

M. Fideimas: Se coloca proceso para solicitar cita de atencion adjuntar requisitos. El
Fideicomiso del IMAS esta orientado al financiamiento de garantias adicionales y subsidiarias,
mediante créditos con tasa de interés favorables.

N. Mejoramiento de vivienda: Se coloca proceso para solicitar cita de atencion adjuntar
requisitos. Consiste en el otorgamiento de recursos econdmicos, a personas, hogares o familias
debidamente calificadas por el IMAS.

O. Mejoramiento de vivienda para atencion de emergencias: Se coloca proceso para
solicitar cita de atencion adjuntar requisitos. Servicio dirigido a familias con vivienda propia y
terreno debidamente registrado o adjudicados por instituciones publicas, afectadas por un
fendmeno natural.

P. Gastos de implementacion para titulaciéon: Se coloca proceso para solicitar cita de

atencion adjuntar requisitos. Consiste en el otorgamiento de recursos econdémicos a familias,
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debidamente calificadas por el IMAS, para cubrir los gastos de implementacion para los estudios
bésicos.

Q. Levantamiento de limitaciones para titulacion: Se coloca proceso para solicitar cita de
atencion adjuntar requisitos.

R. Titulacion de terrenos propiedad del IMAS: Se coloca proceso para solicitar cita de
atencion adjuntar requisitos.

S. Sistema gratuito de atencion SACI: En el centro de llamadas del IMAS, la persona
usuaria puede: solicitar una cita; solicitar informacion sobre los servicios y requisitos

institucionales.

Hoja #9 REDCUDI

A. Primeros pasos: Indica informacién sobre el proceso de seleccion de los servicios del
programa primeros pasos.

B. CEN CINALI: Indica informacion sobre los requisitos de ingreso al CEN CINAL.

C. Centro Infantiles Diurnos de Atencion Integral (CIDAI): Indica informacién sobre el
CIDAL.

Hoja #10 Alternativas de Red de Cuido
A. Modalidad
B. Nombre del centro
C. Provincia
D. Canton
E. Distrito
F. Direccion
G. Correo
H. Teléfono
I. Finca
J. Distancia Oficina

Hoja #11 Requisitos Migracion y Extranjeria
A. Residencia Permanente: Indica informacion sobre los requisitos y quienes pueden optar

por la residencia permanente.
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B. Residencia Temporal: Se coloca requisitos para tramitar la residencia temporal.

C. Categorias especiales: Se coloca requisitos para tramitar alguna categoria especial.

D. Casos de humanidad: Se coloca los tramites para los diferentes casos de humanidad.

E. Categoria de no residente: Se coloca los tramites para las diferentes categorias de no
residente.

F. Cambio de Categoria Migratoria: Se coloca requisitos para el cambio de categoria de
migratoria.

G. Suspension de Categoria Migratoria: Se coloca las categorias que podrian realizar
tramite de suspension.

H. Cancelacion de Categoria Migratoria: Se coloca las categorias que podrian realizar
tramite de cancelacion.

I. Devolucion del Depdsito de Garantia: Indica informacion sobre el tramite de la
devolucion del deposito de garantia.

J. Solicitud de Categoria Migratoria por Primera Vez con Vinculo con Cdnyuge
Costarricense: Indica informacion sobre el tramite.

K. Reconocimiento de la identidad de género para personas extranjeras en el DIMEX: Se
coloca requisitos del proceso de reconocimiento de la identidad de género.

L. Renovacion y Duplicado: Indica informacion sobre el tramite.

M. Renovacion residencia permanente por tener vinculo con costarricense: Se coloca
requisitos del proceso.

N. Duplicado Dimex, cuando ha sido robado, hurtado, extraviado o deteriorado: Se coloca
requisitos del proceso.

O. Otras renovaciones: Se colocan otras renovaciones.

P. Residencias Temporales: Se colocan otras residencias.

Q. Pasaporte por primera vez: Se colocan requisitos para el proceso de pasaporte por
primera vez.

R. Renovacion de pasaporte: Se coloca enlace para el tramite.

S. Solicitud de citas: Se indica informacidn sobre el procedimiento de solicitud de citas.

T. Solicitud para adelantar la entrega del pasaporte: Se coloca enlace.

U. Permiso de salida permanente y temporal para personas menores de edad: Se coloca

requisitos para el tramite.
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Hoja #12 Entidades Bonos de Vivienda
A. Institucion
B. Provincia
C. Canton
D. Distrito
E. Direccion
F. Horario
G. Teléfono
H. Contacto
I. Correo electronico

J. Distancia de la oficina

Hoja #13 Requisitos Bonos de Vivienda

A. Bono Familiar de vivienda: Se colocan requisitos que deben de cumplir.

B. Programas Especiales: (Persona con Discapacidad) Se colocan categoria y requisitos
que deben de cumplir.

C. Programas Especiales: (Persona adulta mayor) Se colocan categoria y requisitos que
deben de cumplir.

D. Programas especiales para clase media: (Programa para familias de ingresos medios) Se
colocan categoria y requisitos que deben de cumplir.

E. Programas especiales de Extrema Necesidad: Se colocan categoria y requisitos que
deben de cumplir.

F. Programa para familias indigenas: Se colocan requisitos que deben de cumplir.

G. Compra de Lote y Construccién: Se colocan requisitos que deben de cumplir.

H. Construccion en Lote Propio: Se colocan requisitos que deben de cumplir.

I. Comprar casa nueva o usada: Se colocan requisitos que deben de cumplir.

J. Construir en lote familiar: Se colocan requisitos que deben de cumplir.

K. Reparar, ampliar o mejorar la casa propia: Se colocan requisitos que deben de cumplir.

L. Anulacién cuando el propésito es construccidn en lote propio o mejoras de vivienda: Se

colocan requisitos que deben de cumplir.
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M. Anulacion cuando el propoésito es compra de lote, compra de lote y construccion y
compra de vivienda existente: Se colocan requisitos que deben de cumplir.

N. Venta de vivienda con reintegro del monto del bono familiar: Se colocan requisitos que
deben de cumplir.

O. Venta sin reintegro del monto del bono en casos de extrema necesidad: Se colocan
requisitos que deben de cumplir.

P. Venta entre conyuges con devolucion del 50% del bono: Se colocan requisitos que deben
de cumplir.

Q. Correccion de numero de cédula cuando por error se le impuso la de otra persona: Se
colocan requisitos que deben de cumplir.

R. Correccion de nimero de cédula de menores de edad (para casos de compra de lote): Se
colocan requisitos que deben de cumplir.

S. Inclusion de conyuge, menor o unién de hecho: Se colocan requisitos que deben de
cumplir.

T. Exclusion de un miembro del nucleo familiar: Se colocan requisitos que deben de
cumplir.

U. Permuta: Se colocan requisitos que deben de cumplir.

V. Reunidn de fincas: Se colocan requisitos que deben de cumplir.

W. Rectificacion cabida de lote: Se colocan requisitos que deben de cumplir.

X. Segregacion: Se colocan requisitos que deben de cumplir.

Y. Servidumbre: Se colocan requisitos que deben de cumplir.

Z. Hipoteca: Se colocan requisitos que deben de cumplir.

AA. Donacién: Se colocan requisitos que deben de cumplir.

AB. Alquiler: Se colocan requisitos que deben de cumplir.

Hoja #14 Requisitos Grupo Mutual
A. Bono Ordinario de vivienda
B. Crédito para vivienda
C. Bienestar Familiar
D. Multisoluciones

E. Crédito Personal
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F. Vivienda Sostenible

G. Credito Vivienda Clase Media

H. Crédito Mutual Amiga

I. Profesional que elabora Planos constructivos
J. Ubicacion de la Oficina

K. Teléfono

L. Correo

Hoja #15 Requisitos Coocique
A. Requisitos Iniciales
B. Condiciones para optar por un Bono de Vivienda
C. Condiciones para optar por un Bono Familiar de Vivienda
D. Puntos importantes
E. Requisitos para exclusion
F..
G. Profesional que elabora Planos Constructivos
H. Ubicacion de la oficina
I. Teléfono

J. Correo

Hoja #16 Requisitos Banco Popular

A. Bonos de Vivienda: Se colocan requisitos que deben cumplir para tramitar bono de
vivienda.

B. Fondos de Avales para Vivienda y Fondo Especial de Vivienda.

C. Vivienda Comunitaria: Consiste en el otorgamiento de un bono gratuito para aplicar

como prima del valor de la casa.

Hoja #17 Requisitos BCR
A. Vivienda Total: Se colocan requisitos que deben cumplir para tramitar bono de vivienda
total.

B. Mi Casa BCR: Se colocan requisitos que deben cumplir para tramitar.

C. Vivienda Sostenible: Se colocan requisitos que deben cumplir para tramitar.
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D. Bienes Adquiridos: Se colocan requisitos que deben cumplir para tramitar.
E. Vivienda Pensionados: Se colocan requisitos que deben cumplir para tramitar.

F. Vivienda Ayuda Social: Se colocan requisitos que deben cumplir para tramitar.

Hoja #18 Requisitos BN
A. Programas de vivienda: Se colocan requisitos que deben cumplir para tramitar.

Hoja #19 Requisitos TSE

A. Comprar certificacion en tiempo real: Enlace.

B. Consultas civiles y solicitud de certificaciones: Enlace.

C. Consultas del trdmite de solicitud de cédula: Enlace.

D. Descargar padron electoral: Enlace.

E. Traslado electoral para voto en el extranjero: Enlace y requisito que se debe de cumplir
para tramitar.

F. Aplicacion de causas de muerte en defunciones: Se colocan requisitos que deben cumplir
para realizar tramite.

G. Atencidn de sentencias judiciales: Se colocan requisitos que deben cumplir para realizar
tramite.

H. Cédula de identidad: Se colocan requisitos que deben cumplir para realizar tramite.

I. Certificaciones: Se colocan requisitos que deben cumplir para realizar tramite.

J. Entrega de fotografias de difuntos: Se colocan requisitos que deben cumplir para realizar
tramite.

K. Expedicion de constancias de hechos vitales y civiles: Indica informacion sobre el
proceso.

L. Inscripciones civiles: Se colocan requisitos que deben cumplir para realizar tramite.

M. Legitimaciones: Se colocan requisitos que deben cumplir para realizar tramite.

N. Naturalizaciones: Se colocan requisitos que deben cumplir para realizar tramite.

O. Paternidad responsable: Se colocan requisitos que deben cumplir para realizar tramite.

P. Reconocimiento: Se colocan requisitos que deben cumplir para realizar tramite.

Q. Rectificacion de asientos (Ocursos): Se colocan requisitos que deben cumplir para

realizar tramite.
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R. Solicitud de expediente digital de tramites civiles: Se colocan requisitos que deben
cumplir para realizar tramite.
S. Tarjeta de identidad de menores (TIM): Se colocan requisitos que deben cumplir para

realizar tramite.

Hoja #20 Requisitos PANI

A. Centro de Orientacién e Informacion: Indica informacion sobre el tramite.

B. Atencion directa al publico: Indica informacidn sobre el tramite.

C. Consultas mediante la Central Telefonica: Indica informacion sobre el tramite.

D. Consultas y denuncias por Internet: Indica informacion sobre el tramite.

E. PANI 9-1-1: Indica informacion sobre el tramite.

F. La linea telefonica gratuita 1147 Para nifios, nifias y adolescentes: Indica informacion
sobre el tramite.

G. Linea 800-Adolescente Madre (800- 2262626): Indica informacion sobre el tramite.

H. Adopcion: Indica informacion sobre el tramite.

I. Educacidn: Indica informacion sobre el tramite.

J. Becas educativas para adolescentes embarazadas y/o madres: Indica informacion sobre

el tramite.

Hoja #21 Requisitos Registro Nacional

A. Consultas de bienes muebles, inmuebles y personas juridicas: Indica informacion sobre
el tramite.

B. Informes Registrales (muebles, inmuebles y personas juridicas): Indica informacion
sobre el tramite.

C. Recepcién de documentos (Bienes Muebles, Bienes Inmuebles, Personas Juridicas,
Catastro): Indica informacion sobre el tramite.

D. Entrega de documentos (Bienes Muebles, Bienes Inmuebles, Personas Juridicas,
Catastro): Indica informacion sobre el tramite.

E. Tramite para Cancilleria (Apostillaje): Indica informacion sobre el tramite.

F. Tramites de placas: Indica informacidn sobre el tramite.

G. Permiso de salida del pais para automotores: Indica informacion sobre el tramite.
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H. Reposicion de titulo de propiedad de vehiculo automotor: Indica informacion sobre el
tramite.

. Certificaciones de indices de personas (muebles, inmuebles y persona juridicas): Indica
informacion sobre el tramite.

J. Certificacion de planos catastrados: Indica informacion sobre el tramite.

K. Certificado Inmobiliario: Indica informacion sobre el tramite.

L. Certificaciones Literales del Sistema no Automatizado de Bienes Muebles, Inmuebles,
Personas Juridicas, Planos: Indica informacion sobre el trdmite.

M. Certificaciones Literales Rapidas (muebles, inmuebles y personas juridicas, marcas
industriales, marcas de ganado, derechos de autor y conexos): Indica informacion sobre el tramite.

N. Certificacion de documentos (testimonios y expedientes) y planos digitalizados
(muebles, inmuebles, personas juridicas, propiedad industrial y derechos de autor): Indica
informacion sobre el tramite.

O. Sistema de Certificaciones e Informes Digitales en linea del Registro Nacional: Indica

informacion sobre el tramite.

Hoja #22 Municipalidad SC
- Bienes Inmuebles San Carlos
- Exoneracidn de Bienes: Requisitos
- Declaracion de Bienes Inmuebles: Requisitos
Catastro y Censos- San Carlos
- Solicitud de Visado Topografia: Se colocan requisitos del tramite.
- Solicitud o Resello de Visado Municipal: Se colocan requisitos del tramite.
Patentes- San Carlos
- Declaracion jurada de impuesto de patente: Se colocan requisitos del tramite.
- Declaracion jurada de impuesto de licencia de licores: Se colocan requisitos del tramite.
Registro de usuario: Se comparte enlace
Bienes Inmuebles Sarapiqui
- Exoneracion de Bienes Inmuebles
- Declaracion de bienes inmuebles

Construccion y Urbanismo- Sarapiqui
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- Construccion y Urbanismo

Hoja #23 Requisitos INAMU

A. Avanzamos Mujeres: Indica informacion sobre el programa.

B. Fondo de Fomento de Actividades Productivas y de Organizacion de las Mujeres
(FOMUJERES): Indica informacion sobre el programa.

C. Centro de Formacién Politica de las Mujeres: Indica informacidn sobre el programa.

D. Fomentar una relacion éptima entre el INAMU vy las personas usuarias de sus servicios
(Reglamento de la Contraloria de Servicios del INAMU): Indica informacion sobre el programa.

E. Asesoria legal y preparacion: Indica informacion.

Hoja #24 Conapdis

A. Contacto: Se coloca informacidn de contacto para solicitar certificado de discapacidad.

B. Certificacion de Discapacidad: Indica informacion sobre el tramite de la certificacion
de discapacidad.

C. Servicio de prestaciones sociales y econdmicas a personas con discapacidad en
condicion de pobreza, abandono y riesgo social, en todas las regiones del pais: Se colocan
requisitos para el tramite.

D. Certificaciones para tramitar permisos de circulacion vehicular: Indica informacion para
el proceso de tramite.

E. Asesoramiento legal a las personas con discapacidad sobre el ejercicio de los derechos
tutelados en la normativa nacional e internacional vigente sobre discapacidad bajo criterios de
calidad y accesibilidad: Indica informacion para el proceso de tramite.

F. Canalizacion de proyectos de desarrollo y servicios, propuestos por organizaciones de
personas con discapacidad, para promover el financiamiento requerido: Indica informacion para
el proceso de tramite.

G. Seleccidn para el programa pobreza y discapacidad: Indica informacion para el proceso
de tramite.

Hoja #25 CONAPAM
A. Consejo Nacional de la Persona Adulta Mayor: Se coloca contactos en donde solicitar

servicios.

380



B. Directorio Organizaciones de Bienestar Social: Se coloca directorio de Organizaciones.

C. Hogares y centros: Indica informacion y directorio donde explorar.

D. Centros Diurnos: Indica informacién y directorio donde explorar.

E. Red de cuido: Indica informacion y directorio donde explorar.

F. Atencion a PAM en Condicién de Abandono: Indica informacion y directorio donde
explorar.

G. Beneficiarios: Indica informacién sobre la poblacion beneficiaria.

H. Financiamiento: Indica informacion sobre el financiamiento otorgado a CONAPAM.

I. Consultorios Juridicos: Indica informacion de consultorios Juridicos.

J. Programas: Indica informacion sobre programas de CONAPAM.

K. Denuncias: Indica informacion para tramitar denuncias.

L. Linea Dorada: Indica informacion al proyecto de linea dorada para apoyo al adulto
mayor.

M. Certificacion de Bono: Indica informacion para tramite de Bono segun art.59

N. Ley Integral para la Persona Adulta Mayor: Enlace a la Ley Integral de la Persona
Adulta Mayor.

O. Reforma Reglamento del Programa Régimen no Contributivo de Pensiones: Indica
informacidn sobre la Reforma Programa Régimen no Contributivo de Pensiones.

P. Reglamento del Seguro de Invalidez VVejez y Muerte de la Caja Costarricense de Seguro
Social: Indica informacién sobre el Seguro de Invalidez VVejez y Muerte de la Caja Costarricense
de Seguro Social.

Q. Ley y procesos de pension alimenticia: Indica informacion sobre el proceso de pension
alimenticia.

R. Cddigo de Familia: Indica informacion sobre el Codigo de familia.

Hoja #26 ACNUR

A. Refugiados Costa Rica: Se coloca requisitos para solicitar el carne de refugiados e indica
informacion del tramite.

B. Convenio ACNUR — CCSS: Indica informacion sobre el tramite del convenio para
aseguramiento con la CCSS.

C. Programa Movilidad Segura: Indica informacion sobre el tramite del programa.
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D. Canales de Comunicacion: Se coloca contactos para poder comunicarse en caso de

requerir realizar tramites.

Hoja #27 COOPELESCA

A. Solicitud de Disponibilidad de electricidad: Indica informacion sobre el tramite de
solicitud de disponibilidad de electricidad.

Hoja #28 Requisitos CONAPE

A. Informacion General: Indica informacidn general para solicitud de préstamo.

B. Servicios en Linea: Indica los servicios que se pueden visualizar en linea.

C. Solicitud de préstamos en linea: Se coloca los requisitos para realizar la solicitud del
préstamo en linea.

D. Pasos para completar la solicitud de desembolso en linea: Se coloca los pasos para
solicitar el desembolso en linea.

E. Requisitos para préstamos de posgrado en Costa Rica: Enlace para conocer los requisitos
para préstamo de posgrado en Costa Rica.

F. Requisitos para préstamos de posgrado en el exterior: Enlace para conocer los requisitos
para préstamo de posgrado en el exterior.

G. Formularios disponibles: Se coloca enlace para visualizar formularios disponibles.

H. Cursos cortos: Se coloca requisitos y enlaces para realizar tramite de solicitud de
préstamo para cursos cortos.

I. Técnicos: Se coloca requisitos y enlaces para realizar tramite de solicitud de préstamo

para Técnicos.

Hoja #28 COSEVI

A. Pago en linea: Indica informacion de las instituciones disponibles para los pagos en
linea.

B. Creacion de usuario: Indica informacion sobre el registro del usuario en el portal de
Cosevi.

C. Consulta infracciones (publica): Enlace para consulta de infracciones.

D. Consulta Infracciones (privada): Indica informacion para consultar infracciones segun
criterios
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E. Consultar Certificacion de Infracciones: Indica informacion para consultar
certificaciones de infracciones.

F. Consulta Infracciones Flotilla: Indica informacion para consultar infracciones de flotilla.

G. Solicitar Certificacion de Infracciones: Indica informacion sobre el servicio para
solicitar certificaciones digitales.

H. Solicitar cita devolucion placas y vehiculos: Se coloca pasos para la solicitud para
devolucién de placas y vehiculos.

I. Cancelar cita de devolucion de placas y vehiculos: Enlace para la cancelacion de la cita
de devolucion de placas y vehiculos.

J. Consultar cita de devolucion de placas y vehiculos: Enlace para realizar consulta de cita
para la devolucion de placas y vehiculos.

K. Ajustes de Derecho de Circulacion: Indica informacion de tramite.

L. Devolucion de Dinero por Derechos de Matricula: Se coloca requisitos para realizar
tramite de devolucion de dinero por Derechos de Matricula.

M. Devolucion de Dinero por Infraccion a la Ley de Transito: Se coloca requisitos para
realizar trdmite de devolucion de dinero por Infraccién a la Ley de Tréansito.

N. Impugnacion de una Boleta de Citacidn: Se coloca requisitos para la impugnacion de
Boleta de Citacion.

O. Orden de Devolucién de Licencias: Se coloca requisitos para ordenar devolucién de
licencias.

P. Orden de Devolucion de Vehiculos Detenidos: Se coloca requisitos para tramite de orden
de devolucidn de licencias.

Q. Orden de Devolucion de Placas Detenidas: Se coloca requisitos para tramite de orden
de devolucidn de placas detenidas.

R. Solicitar de Reacreditacion de Conductores: Indica informacion del tramite.

S. Modificacion de Tipos de Licencias: Indica informacion para el tramite de modificacion
del tipo de licencia.

T. Prescripcion de Boletas de Citacion: Indica informacion sobre la prescripcion de las
boletas de citacion.

U. Verificacion de tramites via depdsitos bancarios: Indica informacion sobre el tramite de

verificacion de tramites via depdsitos bancarios.
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V. Requisitos para tramitar la Solicitud de Traslado de Anotacion: Se coloca requisitos
para tramite de la solicitud de traslado de anotacion.

W. Registro Donatarios: Indica informacion y se coloca requisitos para tramite de la
solicitud de registro donatarios.

X. Citas licencias: Enlace para visualizar servicios de COSEVI.

Hoja #29 DEKRA
A. Inspeccidn Técnica Vehicular: Enlace para pagina principal.
B. Hacer cita: Enlace para solicitar cita.
C. Cambiar/ Cancelar cita: Enlace para cambiar o cancelar cita.

D. Tarifas: Enlace para visualizar tarifas.

La base de datos de Instituciones y sus tramites actuales es una herramienta crucial dentro
del proyecto para Dos Pinos. Al ser un proyecto que abarca diversas zonas geograficas, es
fundamental reconocer que los datos pueden variar segln la regién donde resida el usuario. Por
esta razon, la informacion en esta base de datos debe ser ampliada y personalizada de acuerdo con

el Centro de Informacion y Bienestar (CIB) especifico que la utilizara.
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Capitulo 9: Anexos
9.1 Anexo 1: Herramienta de idoneidad

Sujeto: Lider del proyecto CIB en Dole
Fuente: Tomado de LA GUIA AGIL DEL PMBOK®

Instrucciones Generales:

e Realizar la encuesta con algin medio de tinta indeleble.

e Para la realizacion total de la encuesta, se estima un tiempo aproximado de 15min.

e Realice la encuesta en orden ascendente de las preguntas.

e Puede seleccionar el valor mas apropiado en la escala del 1 al 10.

Seccion |I: Categoria Cultura:

1. Aceptacion de enfoque: ¢Existe un patrocinador senior que entienda y apoye el uso

de un enfoque agil para este proyecto?

Si Parcial No
1 5 10
Resultado:

2. Confianza en el equipo: Tomando en cuenta los patrocinadores y los representantes
del negocio que trabajaran con el equipo. ¢ Tienen estos interesados la confianza en que
él puede transformar su vision y necesidades en un producto o servicio exitoso, con

apoyo Y retroalimentacion continua en ambas direcciones?

Si Parcial No
1 5 10
Resultado:
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3. Poderes del equipo para la toma de decisiones: ¢Se le dard autonomia al equipo

para tomar sus propias decisiones locales sobre como emprender el trabajo?

Si Parcial No
1 5 10
Resultado:

Seccion 1. Categoria Equipo:

1. Tamafio del equipo: ¢Cudl es el tamafio del equipo principal? Usar las siguientes

escalas.

1-9 | 10-20 | 21-30 | 31-45 | 46-60 | 61-80 | 81- 111- 151- | >201
110 150 200

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Resultado:

2. Niveles de experiencia: Considerar los niveles de experiencia y habilidades de los
roles del equipo principal. Aunque es normal tener una mezcla de personas
experimentadas e inexpertas en los roles, para que los proyectos agiles funcionen sin

problemas es mas facil cuando cada rol tiene al menos un miembro experimentado?

Si Parcial No
1 5 10
Resultado:

3. Acceso al cliente: ¢ Tendra el equipo acceso diario a por 1o menos un representante del

cliente con el fin de hacer preguntas y obtener retroalimentacion?
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Si Parcial No
1 5 10

Resultado:

Seccion I11: Categoria Proyecto

1. Probabilidad de cambio: ;Qué porcentaje de requisitos podrian cambiar o ser

descubiertos mensualmente?

50% 25% 5%
1 5 10
Resultado:

2. Criticidad del producto: Para ayudar a determinar los niveles probables de rigor
adicional para verificacion y documentacion que puedan requerirse, evaluar la criticidad
del producto o servicio que se esta construyendo. Utilizando una evaluacién que considere

pérdidas debida al posible impacto de los defectos, determinar que podria ocasionar una

falla.
Tiempo Fondos discrecionales Fondos esenciales Vida unica Muchas vidas
1 5 10
Resultado:

3. Entrega Incremental: ;Se puede construir y evaluar el producto o servicio en
porciones? Ademas, ¢estaran disponibles los representantes de la empresa o del cliente

para proporcionar retroalimentacion oportuna sobre los incrementos entregados?

Si Quizas/A veces Poco probable
1 5 10
Resultado:
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