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Resumen

El presente trabajo describe el modelo de gestion que actualmente aplica la Unidad
de Evaluacion de Proyectos del Fondo Socialista Regional (FSRG), para el
desempenfio de sus funciones el cual esta basado en el Plan Operativo de Acciones
Centralizadas (POAC). Cuyo fin es planificar, desarrollar, controlar y ajustar
acciones estratégicas, que demarcan los esfuerzos operativos de cada Unidad
Gerencial. Sin embargo, el alcance del mencionado Modelo de Gestidén no abarca la
medicion y mejora de los niveles de satisfaccion de las partes interesadas vy
rendimiento en los procesos, evidenciado esto por las continuas y reiteradas quejas
por partes de sus clientes internos y externos, con respecto a la oportunidad y
calidad de respuesta que ofrece en sus servicios. Ademas, se expone gue dicha
Unidad desconoce el grado de los niveles de insatisfaccion presentados, asi como
las causas que lo generan. Tampoco dispone de instrumentos que permitan medirlo.
Por tanto, en virtud de lo antes expuesto, este trabajo presenta una ‘Propuesta de
un Sistema de Indicadores de Gestién en la Unidad de Evaluacion de Proyectos del
FSRG”, que permita abordar aspectos de medicion tales como: satisfaccion de los
clientes internos y externos, asi como de las partes involucradas en las operaciones
regulares, procesos, sistema de gestion y calidad del servicio. Asimismo, como base
conceptual para el disefio, se consideran las bondades tedricas que en este sentido
aporta la norma ISO 9004:2000. Asimismo, el Sistema de Indicadores de Gestién
propuesto en la presente investigacion, facilitara la determinacién de los puntos de
inconformidad y descubrir las causas que lo generan, para la posterior aplicacion de
acciones correctivas, que promuevan la mejora continua. Finalmente, el estudio se
enmarcara en la modalidad de proyecto factible apoyado en una investigacion
descriptiva, con disefio documental.

Descriptores: sistemas de indicadores, nivel de satisfaccion, procesos, sistema de
gestion y calidad del servicio.



INDICE DE CONTENIDO

Pag.

INDICE DE TABLAS ..ot e e e se e e e VI
INDICE DE FIGURAS ...ttt VIl
INTRODUGCCION .....oviiiiiieeceecte ettt ettt 1
CAPITULO | EL PROBLEMA ...t oot 3
JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION ....cuuuiiiiiieiiieeeiieeeatie e e e eeaaeeeeaneeesnneees 6
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION .. ccuuiiiiieiiieeeei e eee e et eeeeteeeaaeeeaaeeennneees 7
ALCANCE ... it eee et et e et e e e e e e e et e et e e e e e e e e rr e aaas 8
LIMITACIONES ..uiittiieeiteee et e et e et e e et e e et e e e et e e e et e e e et e e eaaeeesaeessaeeeanneennns 8
CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO .....c.cocviiieieeeciiceeceeeeee e 9
TIPO DE INVESTIGACION ... cuuiiuiitiiieii e ee e ee e e et e et e ee e et e e e et e e e en e eteenens 9
DISENO DE LA INVESTIGACION ....ituiiiieiieeeteeteeeeeeteeeieeenee et eeaneeaneeanesnnnes 10
POBLACION Y MUESTRA ...ttt ettt e et e et et e e e et e s e ea e et e e e en e anaennes 11
TECNICAS DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS ...uvvvivieeneineennenn. 12
OPERACIONALIZACION DE LOS VARIABLES .. ccutiitiii e eeeeeeeeeee et eae e 13
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION .......ocviiiiiietees e 16
CONSIDERACIONES ETICAS .ouiituiiiteiieetieeeteeetaeeteeateestestneesneesseeaneesneeenns 17
CAPITULO 1Il MARCO TEORICO.....eeetueeeenneeernnsiseeennesesnnesesnesennnseenns 18
ANTECEDENTES DE LA EMPRESA .. .ouiit it e e 18
ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION ....uuiiuiitiiiei e eetee e eteee e e e enns 30
BASES TEORICAS ..cuuitiiiiiii ettt e et e et e et e et e e e e e et e e e ea e anaennas 33
BASES LEGALES. .. cuuitiiiiiitie ettt e et et e et e e e et e e e ea et e e e ea e e aenaas 57
GLOSARIO DE TERMINOS ...cuuiiiiiiiieiteeieeie e e et e e eae e et e e e e e e saeeaneesneeennnns 68
QRONOGRAMA DE ACTIVIDADES. ...ttt et e e e e e e e e e e eeiee e ens 71
CAPITULO IV RESULTADOS.....cittttieetetnteetascsestsssssssesssscsssssssssoscassss (2
PLAN OPERATIVO ACCIONES CENTRALIZADAS UNIDAD DE EVALUACION....... 72

PROCESOS ASOCIADOS AL PLAN OPERATIVO ACCIONES CENTRALIZADAS...74
SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION PARA LA UNIDAD DE EVALUACION...85

CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES......cccccceeeen... 135
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS. .....uiiteeieteeeetneeereeeeeeeeneeeennnns 142
ANEXOS . it 146



INDICE DE TABLAS

Pag.
Tabla 1.Forma utilizada en el Juicio de EXperto.........ccccooeeeeiiiiiiiee, 12
Tabla 2.0peracionalizacion de las Variables..........cccccccoeeiiiiiiiiiiiciiceee, 14
Tabla 3.Metodologia de la INVestigacion .............ccccvveeiiiieiiiiiiiieeee e 16
Tabla 4.Ambito de Accion de 12 CVG .........cccceeveveeeieeceeeecee e 23
Tabla 5.Modelo de presentacion de indicadores ............cccceeeeeeeeeeeeeee e, 37
Tabla 6.Familia de NOrmas ISO .........c..uuiiiiiiiiiiiee e 48
Tabla 7.Niveles de madurez del desempefio ..........cccceeeeeiiee, 52
Tabla 8.Cronograma de Actividades ..........cccooeeeeeiiiiiiiiiiiie e 71
Tabla 9.Plan Operativo Acciones Centralizadas Unidad de Evaluacion....... 73
Tabla 10.Procesos Asociados al (POAC) ... 74
Tabla 11.Diagrama de Flujo Proceso FSRG-EQOL..........cccoeeevvvvviiiiinineeeenn. 76
Tabla 12.Puntos de Medicion Proceso FSRG-EQOL.............ccccvvviiieiieennnnns 77
Tabla 13.Diagrama de Flujo Proceso FSRG-EQQ2..........cccccevvvvvviviiniinneeenn. 78
Tabla 14.Puntos de Medicion Proceso FSRG-EQOQ2..............ccccvviiieiiiinnnnne 79
Tabla 15.Diagrama de Flujo Proceso FSRG-EQOQ3..........cccooeevvvvviiiiiiiinneeenn, 80
Tabla 16.Puntos de Medicion Proceso FSRG-EQOQ3.............occciiiiieiiiiinnne 81
Tabla 17.Diagrama de Flujo Proceso FSRG-EQOQ4.........ccccoeeevvvveviiiiiiineeeeenn, 82
Tabla 18.Puntos de Medicion Proceso FSRG-EQ04.............occciiiiieeiiinnnnne 83
Tabla 19.Diagrama de Flujo Proceso FSRG-EQOQS.........cccccoeevvvviviiiiiineeeenn, 84
Tabla 20.Puntos de Medicion Proceso FSRG-EQOS.............ooccviiiieeieinnnnne 85

Vi



Tabla 21.Actividades Asociadas al Proceso FSRG-EOO0L .........ccveeevenvenneenee. 86

Tabla 22.Indicadores Definidos para el Proceso FSRG-EQOL...................... 87
Tabla 23.Actividades Asociadas al Proceso FSRG-EQ002 .............cccccoeennne 99
Tabla 24.Indicadores Definidos para el Proceso FSRG-EQ02.................... 100
Tabla 25.Actividades Asociadas al Proceso FSRG-EQQ3 ............cccccoeee 112
Tabla 26.Indicadores Definidos para el Proceso FSRG-EQ03S.................... 113
Tabla 27.Actividades Asociadas al Proceso FSRG-EQ04 ...........cccccceeenee 122
Tabla 28.Indicadores Definidos para el Proceso FSRG-EQ04.................... 123
Tabla 29.Actividades Asociadas al Proceso FSRG-EOQQ5S ...........ccccceeene. 128
Tabla 30.Indicadores Definidos para el Proceso FSRG-EQ05.................... 129

vii



INDICE DE FIGURAS

Pag.
Figura 1.Area de Influencia de [a CVG.........cccooveeeiiieeeeceeee e 24
Figura 2.Estructura Organizativa CVG...........ccoevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 25
Figura 3.Estructura Organizativa del FSRG...........cccooooveiiiiiiiiiiiiieeee e 29
Figura 4.Modelo de gestién Plan Operativo Acciones Centralizadas........... 35
Figura 5.0bjetivos derivados de la vision y estrategias ..........cccceeeeeeeeeeeennnns 40
Figura 6.Ciclo de vida de 10S INndiCAdOres............ccovvvvieiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeee 41
Figura 7.Fases de la Gerencia de Proyectos..........ccccceeevvviviiiiiiiiiieeeeeeeeenn, 43
Figura 8.Enfoque basado €N ProCeSOS ...........ceevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeee 46

viii



INTRODUCCION

Las organizaciones, con el propésito de mejorar el desempefio de sus
funciones, deben medir el rendimiento de su sistema de proceso mediante el
empleo de indicadores de gestion, que permitan determinar las
oportunidades de mejora y discernir las causas que las originan, a fin de
facilitar la toma de decisiones para la aplicacion de ideas que promuevan la
mejora continua de los procesos.

Tal es el caso de la Unidad de Evaluacién de Proyectos del Fondo
Socialista Regional Guayana (FSRG) de Venezuela, que a pesar de contar
con un modelo de gestibn basado en el Plan Operativo de Acciones
Centralizadas (POAC), presenta considerables niveles de insatisfaccion por
parte de sus clientes internos y externos, caracterizados por la baja
capacidad de respuesta en la evaluacién de las solicitudes de crédito que se
consignan, desconociendo ademas las causas que las provocan.

Por tanto, a fin de medir el desempefio de la Unidad y aplicar los
debidos correctivos para la mejora continua, esta investigacion tiene como
objetivo: disefiar una propuesta de un sistema de indicadores de gestién en
la Unidad de Evaluacion de Proyectos del Fondo Socialista Regional
Guayana (FSRG), basado en ISO 9004:2000.

Asimismo, esta investigacion se presenta como importante porque
permitira medir el desempefio abordando aspectos de medicion, tales como:
satisfaccion de los clientes internos y externos, asi como de las demas partes
involucradas en las operaciones regulares, procesos, sistema de gestion y
calidad de los servicios ofrecidos, entre los cuales se encuentra: a)
Evaluacion técnica, econdémica y social de Nuevas Solicitudes de Crédito, b)
Evaluacion técnica, economica y social de Solicitudes de Reestructuraciones

de Financiamientos, c) Evaluacion de Solicitudes de Propuestas de Pago, d)



Atencion a Solicitantes y Promotores interesados en financiamiento y e)
Divulgacion de Politicas de Financiamiento del FSRG. Dicho sistema
permitira identificar los puntos de inconformidad y descubrir las causas que lo
generan, para la posterior aplicacion de acciones correctivas, que promuevan
la mejora continua.

Adicionalmente, considerando las necesidades de medicion que
presenta la Unidad de Evaluacion de Proyectos, para la mejora del
desempeiio de su modelo de gestion Plan Operativo de Acciones
Centralizadas de la CVG (POAC), y las bondades teéricas que en este
sentido aporta la norma 1SO 9004:2000, se empleara este marco conceptual
para la elaboracién de la propuesta del sistema de indicadores.

El presente trabajo consta de cinco capitulos y a continuacion se resefia
una breve explicacion del contenido de cada uno de ellos.

El Capitulo I “EL PROBLEMA”, contiene el planteamiento del
problema, objetivos generales y especificos, alcance y limitaciones.

El Capitulo Il “MARCO METODOLOGICO”, contiene la metodologia
empleada, el tipo y disefio de investigacion, descripcion de la poblacion y
muestra, técnicas e instrumentos de recabacion de informacion y
operacionalizacion de variables.

El Capitulo 11l “MARCO TEORICO?”, contiene tanto el antecedente de la
empresa, conceptos y marco legal de la empresa.

El capitulo IV “RESULTADOS”’, presenta el procedimiento sistematico
de elaboracion de la propuesta del Sistema de Indicadores de Gestién de la
Unidad de Evaluacion del FSRG, basado en la norma ISO 9004:2000.

El Capitulo Vv mostrara las “CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES” a partir de los resultados obtenidos. EI compendio
de estos cinco capitulos, ofrecera un analisis detallado sobre la interaccion
de los procesos asociados al Plan Operativo de Acciones Centralizadas de la
CVG (POAC), de la Unidad de Evaluacién del FSRG, lo cual permitira

comprender las variables que afectan su desempefio, facilitando con ello la



determinacion de los puntos estratégicos de medicion, en donde se enfocara
la definicion del Sistema de Indicadores de Gestion. Finalmente, se

presentan las referencias bibliograficas.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El planteamiento del problema, segin Méndez (2004), “consiste en una
descripcion del cumulo de circunstancia que ha generado una determinada
problematica. Ademds, presenta los indicios que constituyen evidencia
fehaciente y sin lugar a dudas de la problematica”. Bajo este contexto a
continuacion se presenta la problematica objeto del presente trabajo de
investigacion.

El Estado Venezolano, con el fin de fortalecer la soberania economica,
generar fuentes de trabajos estables y elevar el nivel de vida de la poblacién,
ha creado entes financieros, que permitan la promocién, el financiamiento y
acompafiamiento integral de proyectos de inversion autosustentables,
promovidos por personas naturales y/o juridicas, enmarcados en los
lineamientos estratégicos del Plan de Desarrollo Econémico y Social de la
Nacién (PNDES) 2007-2013.

Entre dichas entidades se encuentra el Fondo Socialista Regional
Guayana (FSRG), la cual es una gerencia adscrita a la Corporacion
Venezolana de Guayana (CVG), cuyo objeto es el impulso de proyectos
econdémicos, para el desarrollo de actividades productivas en la Region
Guayana’, a través del otorgamiento de créditos y microcréditos, dirigidos a

! Regién de Guayana: ambito de competencia de la CVG, que incluye los Estados Bolivar, Delta Amacuro,
Amazonas, Sur de Guarico, Sur de Anzoategui y Sur de Monagas. Segun Decreto de Ley NO 4.649 del 03 de Julio
de 2006.



apoyar el Modelo Productivo Socialista?, garantizando el acceso de los
sectores méas débiles de nuestra sociedad.

Asimismo, dentro de las oficinas que conforman la Gerencia del FSRG?,
se encuentra la Unidad de Evaluacion de Proyectos, la cual tiene como
principal funcion evaluar la factibilidad técnica, econémica y social, de las
solicitudes de financiamiento, que ingresan por parte de los diferentes
Emprendedores* tales como: Unidades Internas CVG, Organismos Publicos,
Personas Naturales y Juridicas.

Dicha Unidad, emplea para la direccion de sus operaciones el Plan
Operativo de Acciones Centralizadas (POAC), el cual es el modelo de
gestion por excelencia de la CVG.

El POAC se basa en la definicion de objetivos medibles, especificos,
definidos y alcanzables, los cuales se traducen en acciones estratégicas que
demarcaran los esfuerzos e inversién de recursos para un afio de operacion,
considerando los factores determinantes de éxito y la vinculacién institucional
necesaria para lograr los objetivos. Cabe destacar, que las acciones
centralizadas son enmarcadas dentro de las Politicas de la CVG,
Lineamientos del Ministerio del Poder Popular Para la Industrias Basicas y
Mineria (MPPIBAM) y Lineas Generales del Plan de Desarrollo Econémico y
Social de la Nacion (PNDES) 2007 — 2013.

Sin embargo, pese a contar con el modelo de gestion antes descrito, la
Unidad de Evaluacion de Proyectos, presenta considerables niveles de
insatisfaccion por parte de las Unidades de internas (Clientes internos) del
Fondo Socialista Regional Guayana tales como: Unidad de Administracion,
Unidad de Legal y Unidad de Asistencia Técnica.

2 Modelo productivo socialista: Respondera primordialmente a las necesidades humanas y estard menos
subordinada a la reproduccion del capital. La creacion de riqueza se destinara a satisfacer las necesidades basicas
de toda la poblacién de manera sustentable y en consonancia con las propias exigencias de la naturaleza en cada
lugar especifico.

® FSRG: Fondo Socialista Regional Guayana.

* Emprendedores: Persona que solicita financiamiento ante el Fondo para iniciar por primera vez una actividad
productiva.



Asi como de las Unidades Técnicas (Clientes externos) de la
Corporacion Venezolana de Guayana en particular las Gerencias de Redes
Productivas y Desarrollo Social. Ademas, de las personas Naturales y
Juridicas (Clientes externos) interesadas (Clientes externos) en solicitar
informacion crediticia.

Estos niveles de insatisfaccion, son caracterizados por la baja
capacidad de respuesta que presenta la Unidad de Evaluacién de Proyectos,
al momento de atender y procesar las solicitudes de créditos consignadas y
recibidas en el Fondo Socialista Regional Guayana.

Aunado a ello, la fuente que permite conocer tales inconformidades
proviene de manera informal, no programada y a destiempo, lo que se
significa que en la actualidad se desconoce la veracidad, grado, tendencia y
causas de los niveles de insatisfaccion, asi como el impacto motivacional que
estos eventos provocan en las partes involucradas tales como: equipos de
trabajos, personal supervisorio y directivo, proveedores y comunidad en
general. Ademas, no se dispone de los instrumentos que permitan medir la
capacidad de los procesos y la conformidad del servicio.

Por tanto, se hace necesario el disefio de una propuesta de un sistema
de indicadores de gestién, que permita medir los niveles de satisfaccion de
los clientes internos y externos, asi como de las partes involucradas en las
actividades regulares de la Unidad, el desempefio de los procesos y
conformidad de los servicios, para la deteccion de desviaciones y aplicacion
de correctivos oportunos, que permitan la mejora continua y con ello el
potenciamiento del actual modelo de gestién POAC.

Para ello, se empleara el enfoque de medicién que propone la norma
ISO 9004:2000, la cual en su apartado 8 “medicion, analisis y mejora”,
sugiere y describe los aspectos a considerar en la valoracion del desempefio
de una organizacién que desea mejorar su modelo de gestion actual, los
cuales ademas se ajustan a las necesidades de control que presenta la

Unidad de Evaluacion de Proyectos del Fondo Socialista Regional Guayana



(FSRG), estos son: a) Medicién del sistema de gestibn de calidad, b)
Medicion del rendimiento de los procesos, ¢) Medicion para la conformacion
de los productos y/o servicios y d) Medicidn para la satisfaccion de las partes
interesadas.

Cabe destacar, que la ausencia de un sistema de indicadores que mida
la gestion de la Unidad de Evaluacion de Proyectos, dificultara el proceso de
direccidn, seguimiento y control, trayendo como consecuencia reproceso en
los trabajos, valoracion incorrecta de resultados e imprecision en la toma de

decisiones para la aplicacion de mejoras.

Justificacién de la Investigacion

Para Pérez, (2005) y Méndez (2004), la justificacién de la investigacion
tiene el propdsito de “argumentar de forma tal de que quien la lea identifique
la necesidad de evaluar el problema seleccionado y que los resultados que
se obtengan de ello seran beneficiosos para la sociedad.”. En base a este
fundamento a continuacion la justificacion del presente trabajo.

Esta investigacion es importante porque proporcionara a la Unidad de
Evaluacion de Proyectos, un sistema de indicadores de gestion que permitird
medir el comportamiento de sus operaciones, abordando aspectos de
medicion, tales como: satisfaccién de los clientes internos, externos y partes
involucradas, rendimiento de los procesos, desempeiio del sistema de
calidad y conformacion de los servicios prestados tales como: a) Evaluacion
técnica, econémica y social de Nuevas Solicitudes de Crédito, b) Evaluacién
técnica, econOmica y social de Solicitudes de Reestructuraciones de
Financiamientos, c) Evaluacion de Solicitudes de Propuestas de Pago, d)
Atencion a Solicitantes y Promotores interesados en financiamiento y e)
Divulgacion de Politicas de Financiamiento del FSRG. Ademas, dicho

sistema facilitara la determinacion de los puntos de inconformidad, asi como



descubrir las causas que lo generan, para la posterior aplicacion de acciones

correctivas precisas, que promuevan la mejora continua.
Objetivos de la Investigacién

Objetivo General

Disefiar una propuesta de un sistema de indicadores de gestion, en la
Unidad de Evaluacién de Proyectos, del Fondo Socialista Regional Guayana
(FSRG), de la Corporacion Venezolana de Guayana (CVG), basado en el

enfoque de medicion que propone la norma ISO 9004:2000.

Objetivos Especificos

1. ldentificar las funciones de la Unidad de Evaluacién de Proyectos, de
acuerdo al Reglamento de Organizacion y Funcionamiento, del Fondo
Socialista Regional Guayana (FSRG), como marco referencial que permita
describir el Plan Operativo de Acciones Centralizadas (POAC) 2011, y su
relacion que guarda con las Politicas de la CVG, Lineamientos del
Ministerio del Poder Popular Para la Industrias Basicas y Mineria
(MPPIBAM) y Lineas Generales del Plan de Desarrollo Econémico y
Social de la Naciéon (PNDES) 2007 — 2013.

2. Describir las acciones especificas del Plan Operativo de Acciones
Centralizadas (POAC) 2011, de la Unidad de Evaluacion de Proyectos del
Fondo Socialista Regional Guayana (FSRG), identificando los procesos
requeridos para su desarrollo.

3. Describir los procesos requeridos para el desarrollo de las acciones
especificas del Plan Operativo de Acciones Centralizadas (POAC) 2011,
de la Unidad de Evaluacion de Proyectos, identificando los elementos de
entrada (inputs), elementos de salida (outputs), puntos de control, clientes
externos y partes interesadas (clientes internos), asociados a cada uno de

ellos.



4. Definir los indicadores de gestion que permitan medir el desempefio de
cada proceso descrito, en funcion a los criterios de medicion que
establece la norma ISO 9004:2000.

5. Disefar el sistema de indicadores de gestion para la Unidad de Evaluacion
de Proyectos, del Fondo Socialista Regional Guayana (FSRG), de la
Corporaciéon Venezolana de Guayana (CVG), expresado en términos de
integracion de los Indicadores definidos para cada proceso asociado al
Plan Operativo de Acciones Centralizadas (POAC) 2011, describiendo las
fuentes de informacion, objeto de medicién, meta y modelo matemético
para el calculo, clasificados de acuerdo al enfoque de la norma I1SO
9004:2000.

Alcance

La presente investigacion se enmarcara en la descripcion de los
procesos asociados al cumplimiento de las actividades que comprenden el
Plan Operativo de Acciones Centralizadas (POAC) 2011, de la Unidad de
Evaluacion de Proyectos del FSRG (Fondo Socialista Regional Guayana),
con el propésito de definir los indicadores de gestion que permitan medir su

desempeiio, bajo los conceptos de la norma ISO 9004:2000.

Limitaciones

Entre las limitaciones encontradas para la elaboracion del presente
estudio, se debe destacar la escasa informacidn respecto a investigaciones
previas, que propongan sistemas de indicadores en unidades evaluadoras de

proyectos de entes financieros.



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se describen los aspectos referidos al disefio
metodoldgico para el desarrollo de la investigacion. Segun explica Balestrini,
(2002):

El fin del marco Metodoldgico es el de situar, en el lenguaje de

investigacion, los métodos e instrumentos que se emplearan en la

investigacién planteada, desde la ubicacién acerca del tipo de
estudio y el disefio de la investigacion; su universo o poblacion, su
muestra, los instrumentos y las técnicas de recoleccién de los

datos. De esta manera se proporcionara al lector una informacion
detallada acerca de como se realizara la investigacion.

De acuerdo con este preambulo, a continuacion se presenta el Marco

Metodoldgico de la presente investigacion.

Tipo de Investigacion

Dado que el objetivo general de la investigacion es disefiar una
propuesta de un sistema de indicadores de gestion, en la Unidad de
Evaluacion de Proyectos, del Fondo Socialista Regional Guayana (FSRG),
de la Corporacion Venezolana de Guayana (CVG), basado en el enfoque de
medicién que propone la norma ISO 9004:2000, ésta investigacion se
sustenta en la modalidad de proyecto factible apoyado en una investigacion
documental. Esto debido a que un proyecto factible, segun Hurtado (2000)

consiste en:



En la elaboracion de una propuesta o modelo para solucionar
determinadas situaciones. Ademas, implica explorar, describir,
explicar y proponer, mas no necesariamente ejecutar la propuesta.
Asimismo, los proyectos a que se refiere este tipo de
investigaciones pueden ser del tipo econdémico, social, politico,
educativo y tecnolégico.

Asimismo, la investigacion se catalogdé como descriptiva porque el
objetivo del estudio es describir las caracteristicas del sistema de indicadores
de gestion. Ademas segun Hurtado de Barrera, J. (2000), un estudio de nivel
descriptivo se define como: “La descripcion o caracterizacién de un evento de
estudio dentro de un contexto particular. Ademas, consiste en identificar las
caracteristicas del evento estudiado”.

Disefio de la Investigacion

Balestrini, M. (2002) define al disefio de la investigacion como: “El plan
global que integra de un modo coherente y correcto las técnicas de
recoleccion de datos a utilizar, para los analisis y objetivos previstos”.

En este sentido, en virtud que la fuente de informacion, que permitira el
estudio de las variables asociadas a la elaboracion del sistema de
indicadores de gestion, consistird en la documentacion mediante fichas y
cuadrados de registros, del Reglamento de Organizacion y Funcionamiento
del FSRG>, Plan Operativo y Procesos de la Unidad de Evaluacién de
Proyectos, los cuales comprenden registros de la gerencia del FSRG®, para
su estudio y analisis, se puede decir que la investigacién es de disefio
documental, la cual segun Fidias Arias (2006), consiste en: “Un proceso
basado en la busqueda, recuperacion, andlisis, critica e interpretacién de
datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros
investigadores en fuentes tales como: impresas, audiovisuales o electronicas,

con el propdésito de aportar nuevos conocimientos.”

® FSRG: Fondo Socialista Regional Guayana.
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Poblacién y Muestra

Segun Carrera y Vazquez (2007), la definicion de la poblacion consiste
en: “Un conjunto de elementos de los cuales pretendemos indagar y conocer
sus caracteristicas, o una de ellas y para la cual serdn vélidas las
conclusiones obtenidas en la investigacion, agrupadas en tres tipos: finita,
infinita y accesible”

Bajo este concepto, la poblacion de la presente investigacion se referira
a todos los procesos que se llevan a cabo para cumplir con las funciones de
la Unidad de Evaluacién de Proyectos del FSRG®, las cuales se encuentra
debidamente descritas en el Reglamento de Organizacion y Funcionamiento,
por tanto se tiene que la poblacion es de tipo finita, la cual segun Carrera y
Vazquez (2006), consiste en aquella: “Cuyos elementos en su totalidad son
identificables por el investigador, desde el punto de vista del conocimiento
que se tiene sobre su cantidad total”

Asimismo, segun Arias (2006), la muestra se define como: “Un
subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacién accesible”.
En este sentido, la muestra del presente estudio estara definida por los
procesos relacionados con el cumplimiento del Plan Operativo, establecido
por la Unidad de Evaluacion de Proyectos del Fondo Socialista Regional
Guayana. Estos procesos son: a) "Recepcién, Evaluacién y Presentacion de
Nuevas Solicitudes de Créditos", b) "Recepcion, Evaluacion y Presentacion
de Solicitudes de Reestructuracion de Financiamiento”, c) "Recepcion,
Evaluacion y Formulacion de Solicitudes de Propuestas de Pago”, d)
"Recepcion y Atencion de Solicitudes para Orientacion Inicial de ideas de
negocio" y f) "Recepcion y Atencion de Solicitudes para Promocion de

Politicas de Financiamiento".
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

De acuerdo con Arias (2006), las técnicas de recoleccion de datos
consiste en: “Un procedimiento o forma particular de obtener datos”. En este
sentido, la técnica a emplearse para recabar la informacion requerida para el
estudio de las variables, consiste en el analisis documental y de contenido.

Ademas, segun Arias (2006) un instrumento de recoleccién de datos es:
“Cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza
para obtener, registrar o almacenar informacion”. Por lo tanto, los
instrumentos que facilitaran la agrupacion y clasificaciéon de la informacién
obtenida seran: fichas (descriptivas y comparativas) y cuadro de registro y
clasificacion de categorias.

Cabe destacar, que las técnicas e instrumentos de recoleccién de
datos, se validaron mediante el proceso de juicios de expertos, ver tabla a

continuacion:

Tabla 1. Forma utilizada en el Juicio de Experto

Pertinenciacon el ¢De acuerdo con

Experto Profesion Objetivo General la seleccion de Validez
y Especifico muestra?
Doctora Doctora en
Minerva o ., Si Si Si
Administracion
Arzola
Doctora Docto_ra,en . _ _
Omaira Lépez Ingenlgrl_a y Si Si Si
Productividad
Magister en
Licenciada Mercadeo y
Sofia Especialista en Si Si Si
Sandoval Gerencia de
Proyectos

Fuente: El Autor
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Operacionalizacion de las Variables

Para Arias (2006), la operacionalizacion de las variables consiste en:
“Transformar la variable de conceptos abstractos a términos concretos
dandole un sentido operativo a los objetivos especificos”. A continuacion se

muestra la operacionalizacion de las variables:
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Tabla 2. Operacionalizacién de las Variables

Objetivo General: Disefiar una propuesta de un sistema de indicadores de gestion, en la Unidad de Evaluacion de Proyectos, del Fondo
Socialista Regional Guayana (FSRG), de la Corporacion Venezolana de Guayana (CVG), basado en el enfoque de medicidon que
propone la norma ISO 9004:2000.

Objetivos Especificos

Variables

Dimensién

Indicador(es)

Técnicas

Instrumento(s)

v Atencion a interesados.
v’ Evaluacién de proyectos.
v' Reuniones comité administrativo.
-~ ) ) v Informes de gestion mensual.
Identificar las funciones de la Unidad de . . . ) N
v Simulaciones de reestructuraciones de financiamientos.
Evaluacion de Proyectos, de acuerdo al v Visitas técnicas a las unidades de produccién. Nivel d
P, . . ive e
reglamento de organizacion Y | Funciones, de la| ¥ Simulaciones de propuestas de pago. ) )
funcionamiento, del Fondo Socialista | pidad de | ¥ Jornadas de divulgacion de politicas. Correspondencia, ~ de Andlisis Cuadro de registro
Regiona| Guayana (FSRG)' como marco Evaluacién de v' Jornadas técnicas de financiamiento. las Funciones con documental y clasificacion de
referencial que permita describir el Plan | orovectos v Pgmgpar de actividades conjuntas con Unidades | respecto al Plan las categorias.
_ _ _ proy : técnicas de la CVG. Operativo
Operativo de dicha Unidad. v' Mantener actualizada la base de datos, referencial para
la evaluacion.
v Registro de documentacion requerida para la evaluacion
y andlisis.
v Revision semestral politicas de financiamiento del FSRG.
v Actualizacion de los procesos de la Unidad de
Evaluacion.
Describir las acciones especificas del
Plan Operativo de la Unidad de Evaluacion de las nuevas solicitudes dg f'lnanmgn"uent?. v Nivel de relacion del
» v' Elevar Punto de Cuenta ante el Comité Administrativo
Evaluacion de Proyectos del Fondo del FSRG. Plan, con respecto a
Socialista Regional Guayana (FSRG), | Plan Operativo, de | v Atencion a personas interesadas en financiamiento los procesos Cuadro de registro
identificando los procesos requeridos | la  Unidad de | ¥ Realizar informe de gestién mensual. asociados. . e
v Si i6 ; : P Andlisis de | Y clasificacion de
para su desarrollo y la relacion que | Evaluacion de Simulacion de las reestructuraciones de financiamientos. | , \ivel de relacion, o las categorfas
i D ; i contenido .
guarda con el Plan de Desarrollo | Proyectos del v Visitas técnicas a unidades de produccion. con respecto al
- . o v’ Elaboracién de simulaciones de propuestas de pago.
Econémico y Social de la Nacién | FSRG. ) o » ] p. p. pag PNDES 2007-2013
PNDES) 2007-2013 v | i del v Divulgacién de politicas de financiamiento del FSRG.
- as politicas de o . S ' - iti
( ) y P v Participacion en jormadas técnicas de financiamiento con | ¥ Politicas  del

Ministerio del Poder Popular para las
Industrias Basicas y Mineria (MPPIBAM).

Unidades Técnicas de la CVG y otras Instituciones del
Estado.

MPPIBAM.
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Objetivos Especificos

Variables

Dimensioén

Indicador(es)

Técnicas

Instrumento(s)

norma ISO 9004:2000.

v' Proceso de evaluaciéon de las nuevas solicitudes de
financiamiento.
v Proceso de elevar el Punto de Cuenta ante el Comité | v'Nivel de descripcion
Describir los procesos necesarios para el Administrativo del FSRG.
o . o de los procesos.
desarrollo del Plan Operativo de la v Proceso de atencién a interesados en financiamiento.
Unidad de Evaluacion de Proyectos, Proceso§ v Proceso de realizacion de informe de gestion mensual. /vae.l de. . pl’e.CISIC')n
. - necesarios para el | v proceso de simulacion de las reestructuraciones de | en la identificacion de s . -
identificando los elementos de entrada fi o Analisis de | Ficha descriptiva
. . desarrollo del Plan inanciamientos. los clientes externos, .
(inputs), elementos de salida (outputs), . v Proceso de visitas técnicas a unidades de produccion. . . contenido | de proceso
) Operativo de la B i ; internos, inputs,
puntos de control, clientes externos y Unidad v' Proceso de elaboraciéon de simulaciones de propuestas q
. . . . outputs untos de
partes interesadas (clientes internos), de pago. putsy p
: v Proceso de divulgacion de politicas de financiamiento del | control, para cada
asociados a cada uno de ellos. ESRG
) proceso.
v' Proceso de participacion en jornadas técnicas de
financiamiento con Unidades Técnicas de la CVG y
otras Instituciones del Estado.
Indicadores de ) — o
o o y » v Indicadores para la medicién del desempefio del
Definir los indicadores de gestion que | gestion que sistema de gestién de calidad.
permitan medir el desempefio de la | permitan medir el | v Indicadores para la medicion del rendimiento de los | Nivel de precisién en - . L
) o . procesos L Analisis de | Ficha descriptiva
Unidad de Evaluacion de Proyectos, en | desempefio de la : la definicion de los ) o
FunGi6 | iterios d dici6 Unidad d v Indicadores para la medicién de la conformacién del | . dicad contenido | de indicadores
uncion a los criterios de medicién que | Unida e producto y/o servicio. indicadores.
sugiere la norma ISO 9004:2000. Evaluacion de | v |ndicadores de medicion de la satisfaccion de las partes
Proyectos. interesadas.
Elaborar la propuesta de un sistema de
indicadores de gestion, que permita v Ficha
explicar la interrelacion entre los | _ _ descriptiva  de
descrit inculad | Sistema de | v Procesos de la Unidad Evaluacion de Proyectos, | Nivel explicativo de la Andlisis d proceso
procesos descilos, vinculados —en €l . cadores de vinculados con el desarrollo del plan operativo. interrelacion existente | * A 08 | micha
desarrollo del Plan Operativo, y los » v Indicadores definidos, en base al “enfoque de medicién” | entre los procesos y | contenido descriptiva de
e . gestion. . indi ) indi
indicadores  definidos, en base al que propone la norma ISO 9004:2000. los indicadores , indicadores
. Ficha
“enfoque de medicion” que propone la comparativa.

Disefio: El Autor (2011)
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Metodologia de la investigacion

utilizada para este trabajo especial de grado.

Tabla 3. Metodologia de la Investigacién

A continuacion, se describe el uso de la metodologia de investigacion

N° Metodologia
Consisti6 en revisar toda la documentacion
relacionada a las investigaciones que anteceden
1 Heuristica / al tema en estudio.

Hermenéutica Consistié en la sistematizacion, interpretacion y
clasificacion de la informacién relacionada en
orden de importancia.

Se estudio el tipo de disefio de investigacion a
2 Tipo de la Investigacion | aplicar, identificando el disefio de investigacion
como proyecto factible y descriptiva.
3 | Contexto del Problema | Se describié el contexto del problema estudiado.
4 Justificacion Se establecié la justificacion de la investigacion.
5 | Definicién de Objetivos | Se defini6 el objetivo general y especifico.
Disefio de la . I o
6 S Se identific6 como disefio Documental.
Investigacion
7 Operacionalizacion de | Se realizé la operacionalizacion de las variables
las variables asociadas a los objetivos especificos.
Se definié una poblacién de estudio comprendida
. or los procesos relacionados con el plan
9 Poblacion. P S P . e p
operativo de la unidad de evaluacion de
proyectos.

Técnica. de . . -

. Se estableci6 el conjunto de técnicas de

instrumento. de S . I . L

10 - recoleccion de informacién, asi como se definié

recoleccion de A

- su validacion.

Informacion.

11 Elaboraciony entrega | En esta fase, se realiza la entrega del
de Anteproyecto anteproyecto.
Todos los datos suministrados por CVG vy

L recabados durante el estado del arte, permitirdn

Andlisis de datos y ) ) o e
12 analizar la informacion para dar cumplimiento al
Resultados . .
objeto de estudio planteado, que se traduce en la
propuesta del sistema de indicadores de gestion.
Elaboracién de o .
; En esta fase se realizara, la conclusion y
13 Conclusiones y ) .
. recomendaciones finales.
Recomendaciones

Fuente: El Autor
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Consideraciones Eticas

Las consideraciones éticas deben ser consideradas en los proyectos de

investigacion, en tal sentido Cabrero y Martinez (2008), exponen:

En toda investigacion que se va a llevar a cabo, el investigador
previamente debera valorar los aspectos éticos de la misma, tanto
para el tema elegido como por el método seguido, asi como
plantearse si los resultados que se puedan obtener son éticamente
posibles. (p. 10)

A continuacion, se sefalan las consideraciones éticas aplicadas a este
estudio:

Se emplearon referencias bibliograficas tales como: tesis, revistas
cientificas, manuales y normas.

Se respetd la sugerencia dada por la CVG de manejar criterios de
confidencialidad y vulnerabilidad de la informacién suministrada.

Se mantuvo una vision constructiva y un lenguaje respetuoso durante la
descripcion de la problematica planteada en el presente trabajo de

investigacion.

17



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Empresa

Resefa Historica

La Corporacion Venezolana de Guayana nace como instituto autbnomo
con personalidad juridica propia y patrimonio distinto e independiente del
fisco nacional, adscrito directamente a la Presidencia de la Republica el 29
de Diciembre de 1960, segun el decreto N° 430 publicado en Gaceta Oficial
N° 26.445.

La Corporacion Venezolana de Guayana (CVG), es la agencia de
desarrollo regional cuya responsabilidad se fundamenta en la promocién de
inversiones, la planificacibn concertada del desarrollo y la coordinacién
interinstitucional de los agentes del territorio, a fin de facilitar los procesos
para la realizacion de proyectos y programas que dinamicen el desarrollo de
la regidon y sus areas de influencia en la margen norte del rio Orinoco y al sur
de los estados Anzoategui y Monagas.

La Corporacién Venezolana de Guayana (CVG), como Agencia de
Desarrollo Regional, centra sus esfuerzos en la Promocion de Inversiones y
la creacién de condiciones para el asentamiento humano que le permita tener
un territorio competitivo, a través del fortalecimiento del parque industrial
existente, la atraccion de capitales nacionales y extranjeros para su
canalizacion hacia actividades econdmicas y el desarrollo de cadenas
productivas que permitan articular la estructura de los sectores econémicos

para lograr niveles de insercion aceptables en el mundo globalizado.
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Para darle cumplimiento a estas funciones, y en concordancia con los
lineamientos establecidos por el Gobierno Nacional, a través del Ministerio
del Poder Popular para la Planificacion y Desarrollo, establece en el Plan de
Desarrollo Regional sus lineas de accion estratégica que contempla la
desconcentracion de la poblacion a través de los Ejes de Desarrollo, el
fortalecimiento del sector industrial y el desarrollo de &reas especiales; para
ello es fundamental la creacion y coordinacion de institucionalidad como
elementos claves y necesarios para la atraccion de inversiones, a fin de crear

gobernabilidad mediante instrumentos de gestion compartida.
Visién

Ser una referencia exitosa a nivel nacional de un nuevo modelo socio-
productivo para la promocion del desarrollo integral, humanista, sustentable y
participativo de las regiones.
Mision

Planificar, promover y coordinar el desarrollo integral, humanista y
sustentable de la Zona de Desarrollo de Guayana, mediante procesos
participativos que involucren a los diferentes sectores de la poblacion, para
impulsar el nuevo modelo socio-productivo del pais.

Valores

Los valores inmersos en la empresa son: humanismo, respeto,
honestidad, compromiso, participacion, solidaridad y corresponsabilidad,

excelencia.
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Objetivos

v Estudiar e inventariar los recursos de la Zona de Desarrollo de
Guayana y de aquéllos situados fuera de ella, cuando las
caracteristicas de los programas de desarrollo lo requieran.

v Planificar, desarrollar, organizar, coordinar, controlar y evaluar el
aprovechamiento racional de los recursos de la Zona de Desarrollo
de Guayana, con miras a su desarrollo integral, conforme a las
directrices del Plan de Desarrollo Econdmico y Social de la Nacion y
de los planes de ordenacién del territorio.

v Programar, coordinar y ejecutar el desarrollo industrial de la Zona a
cargo del sector publico.

v Promover el desarrollo industrial del sector privado, conforme a la
programaciéon que se siga para el sector publico.

v Promover en la Zona el desarrollo equilibrado, en lo territorial,
ambiental, economico, social, cultural, deportivo, turistico,
recreacional y en los deméas ambitos que le encomiende el Ejecutivo
Nacional, conforme a los lineamientos del Plan de Desarrollo
Econdémico y Social de la Nacion, con base en los principios
constitucionales de integridad territorial, cooperacién, solidaridad,
concurrencia, corresponsabilidad y participacion. A estos efectos, los
demas organismos publicos nacionales, estadales y municipales con
competencia en el area coordinaran con la Corporacion, las
actividades que realicen de planificacién, promocion y ejecucion de
los planes, programas y proyectos de desarrollo de la Region
Guayana.

v Promover, fortalecer y coordinar la organizacion, programacion,
desarrollo y funcionamiento de los servicios publicos requeridos para
el desarrollo integral de la Zona, asi como cooperar con los

gobiernos de los estados comprendidos en la Zona y con las distintas

20



Municipalidades existentes en la misma, a fin de lograr una mejor
integracion de los servicios que prestan.

Estudiar, desarrollar, organizar, ejecutar y administrar los programas
y proyectos destinados al aprovechamiento integral y equilibrado de
las aguas que se encuentran en la Zona y en especial, los programas
y proyectos referidos al Rio Caroni y su Cuenca y al Rio Orinoco, asi
como sus afluentes de la margen derecha, respetando las fases del
ciclo hidroldgico, los criterios de ordenacion del territorio y velando
por su recuperacion.

Realizar los trabajos de exploracion, prospeccién y explotacion de las
minas o yacimientos indicada en el articulo 2 de la Ley de Minas,
conforme a las concesiones que a tales efectos le otorgue el
Ministerio de Energia y Minas. La Corporacion Venezolana de
Guayana tendra derecho preferente en el otorgamiento de dichas
concesiones en la Zona, asi como para mantener las que le hayan
sido otorgadas. El Ministerio de Energia y Minas, previa propuesta de
la Corporacion, podré establecer programas especiales a cargo de la
misma.

Cooperar, por instrucciones del Ejecutivo Nacional, en aquellos
cometidos publicos relacionados con su objetivo principal, que
podran tener por objeto la ejecucion de actividades fuera de la
jurisdiccion territorial de la Corporacion.

Promover el desarrollo y ejecucién de programas dirigidos a la
proteccion y conservacion de los recursos naturales presentes en la
Zona. Para el cumplimiento de los objetivos establecidos en este
articulo, la Corporacion mantendra y estimulara las relaciones
institucionales y de coordinacion con los Ministerios del Ambiente y
de los Recursos Naturales, de Infraestructura, de Energia y Minas y
cualesquiera otros organismos publicos que concurran por razén de

sus competencias en las diversas areas de su ambito de accion.
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Estrategias

La Corporacion Venezolana de Guayana (CVG) es la agencia de
desarrollo regional cuya responsabilidad se fundamenta en la promocion de
inversiones, la planificacion concertada del desarrollo y la coordinacion
interinstitucional de los agentes del territorio, a fin de facilitar los procesos
para la realizacion de proyectos y programas que dinamicen el desarrollo de
la Zona de Desarrollo de Guayana. Para darle cumplimiento a estas
funciones, y en concordancia con los lineamientos establecidos por el
Gobierno Nacional, a través del Ministerio del Poder Popular para la
Planificacion y Desarrollo, esté establecido en el Plan de Desarrollo Regional
las lineas de accién estratégica que contempla la desconcentracion de la
poblacién a través de los Ejes de Desarrollo, el fortalecimiento del sector
industrial y el desarrollo de areas especiales; para ello es fundamental la
creacion y coordinacion de institucionalidad como elementos claves y
necesarios para la atraccion de inversiones que le den coherencia a los
esfuerzos que desde la region acometen los distintos agentes territoriales, a

fin de crear gobernabilidad mediante instrumentos de gestion compartida.

Ambito de Accidn

En Consejo de Ministros fue aprobado el Decreto N° 4.649, del 4 de
Julio de 2006, mediante el cual se amplia la Zona de Desarrollo de Guayana,
extendiéndose hasta los estados Apure y Guarico, con el objeto de fortalecer
el desarrollo equilibrado del pais, tal como se relaciona en la Tabla N° 4,

mostrada a continuacion:
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Tabla 4. Ambito de Accién de la CVG

Estado | Extension

(Km) Poblacion | Municipios

| Artorio Diaz | Casacdma

DElta AmacLio i A0.2200

| Pedemaes | Tucupit"

| Achaguas | Binsaca
Sur-Egededpure | 49.583 331458 | MUFoE | Pedro Camejo
San Femanctﬁ”
Totales: 554101 | 2.383559 | .. Capital de Estado

Fuente: Gerencia General de Planificacion y Desarrollo de CVG

Su ambito de accién abarca una extension territorial de 554.101 Km2 y
concentra una poblacion de 2.383.559 ciudadanos, ubicados en cuarenta
(40) municipios pertenecientes a siete (7) estados. Ver Figura N° 1
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-

Figura 1. Area de Influencia de la CVG
Fuente: Gerencia General de Planificacion y Desarrollo de CVG

Responsabilidades

v

Estudiar e inventariar los recursos de la Zona de Desarrollo de
Guayana.

Planificar, desarrollar, organizar, coordinar, controlar y evaluar el
aprovechamiento racional de los recursos de la Zona de Desarrollo
de Guayana.

Programar, coordinar y ejecutar el desarrollo industrial de la zona, a
cargo del sector publico y promover el desarrollo industrial del sector
privado.

Promover el desarrollo econdmico, social, cultural, deportivo y
recreacional.

Promover, fortalecer y coordinar la organizacion, programacion,
desarrollo y funcionamiento de los servicios publicos nacionales y

estadales requeridos para el desarrollo integral.
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v Conservar, administrar y aprovechar las aguas del dominio publico y
en especial estudiar, desarrollar, organizar, ejecutar y administrar los
programas y proyectos destinados al aprovechamiento integral del
Rio Caroni y del Rio Orinoco, asi como sus afluentes de la margen
derecha.

v Realizar los trabajos de exploracion, prospeccion y explotacion,

conforme a las concesiones y delegaciones del MIBAM.

Estructura Organizativa

DIRECTORIO
. | d Fesolucion de Directorio
- “ 9042 del 23/06/2005
FRESIDENCIA
Auditoria Intema ) [ Zonsejo Consultivo )

[ sutoridades Unicas de Area
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Figura 2. Estructura Organizativa CVG

Fuente: Gerencia Recursos Humanos de la CVG
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Creacion Fondo Socialista para la Region Guayana (FRG)

En fecha 29/04/98 se credé el Fondo Regional para la Region de
Guayana (FRG), reformado parcialmente por el Decreto 1.164 del 9 de Enero
de 2001 publicado en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de
Venezuela N° 37.122 en fecha 18 de Enero de 2001, y con un ambito de
accion circunscrito a la region de Guayana.

La administracion del Fondo Regional para la Regién de Guayana esta
a cargo de la Corporacién Venezolana de Guayana y los recursos de dicho
fondo provienen de la privatizacibn de las acciones de la empresa
Siderargica del Orinoco.

Los recursos de este Fondo Regional destinados al financiamiento de
proyectos y programas aprobados, son otorgados a través de fideicomisos,
con base a los cuales son suscritos los correspondientes contratos de
financiamiento entre el solicitante y el intermediario financiero que puede ser
publico o privado. Para garantizar la recuperacién de los recursos asignados
a programas o proyectos, los beneficiarios del crédito deben constituir
garantias suficientes a satisfaccion del Fondo Regional Guayana.

La aprobacién de proyectos y programas presentados esta a cargo de
una Comision Administradora presidida por el Presidente de la C.V.G. e
integrada por un representante del é&rea de Planificacion de las
Gobernaciones de los estados Bolivar, Delta Amacuro y Amazonas.

El Directorio de la Corporacion Venezolana de Guayana en ejercicio de
las atribuciones que le confieren las disposiciones contenidas en el articulo
20 del Decreto Ley Estatuto Organico del Desarrollo de Guayana y Articulo
3° del Reglamento de Uso de los Recursos Provenientes de los Ingresos
Netos de la Privatizacion de las Acciones de la Empresa Siderurgica del
Orinoco, S.A: (SIDOR), cuya propiedad detentaba la Corporacion
Venezolana de Guayana, publicado en Gaceta Oficial de la Republica
Bolivariana de Venezuela N° 37.122 de fecha 18-01-2001, dicté el

Reglamento De Organizacibn y Funcionamiento del Fondo Regional
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Guayana, posteriormente modificado en decreto N° 6.987 de fecha
20/10/2009, credndose el Fondo Socialista para la Region Guayana
(FSRG).

Organizacion Fondo Socialista para la Region Guayana (FRG)

El FSRG cuenta con una Comisiobn Administradora, un Gerente
General, quien sera el Secretario de la Comision y 6rgano ejecutivo del
Fondo, un Administrador y un Asesor Juridico.

El Gerente General del Fondo, como Secretario de la Comision
Administradora, tendra las siguientes atribuciones:

v Firmar la correspondencia del Comité Administrativo, salvo aquellas
gue por su indole corresponda al Presidente o la Presidenta del
mismo.

v Llevar los libros de actas y archivos del Comité Administrativo.

v' Certificar las actas de reuniones del Comité Administrativo.

v’ Convocar a los miembros del Comité Administrativo para las
reuniones ordinarias o extraordinarias cuando sean aprobadas por el
Presidente o la Presidenta del Comité Administrativo.

v' Preparar conjuntamente con el Presidente o la Presidenta del Comité
Administrativo el correspondiente orden del dia.

v Revisar las actas de las reuniones del Comité Administrativo para la
firma de sus miembros.

v Recibir la correspondencia dirigida al Comité Administrativo y dar
cuenta de ello al Presidente o la Presidenta, quien decidira la
inclusién o no de la misma en los puntos del orden del dia.

v Cualquier otra funcién que le sea asignada por el Presidente o la
Presidenta del Comité Administrativo del FSRG, o que sea inherente

a sus funciones.
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El Administrador del Fondo tiene las siguientes atribuciones:

v

Elaborar el proyecto del Plan Anual de Accion y el Presupuesto del
FRG, para ser aprobado por la Comisién Administradora.

Administrar los fondos en avance destinados a la operacion del
FSRG, de acuerdo a las instrucciones de la Comision Administradora
y rendir cuenta al Gerente General.

Efectuar la clasificacion de la cartera de créditos otorgados por el
FSRG en cuanto a vigentes, vencidos y demorados.

Realizar el registro de los intereses generados derivados de la
cartera de créditos, colocaciones y fideicomisos.

Efectuar los célculos de tasas aplicables a los créditos otorgados.
Mantener actualizado, desde el punto de vista econémico-financiero,
los expedientes de créditos otorgados por el FSRG.

Efectuar los célculos de amortizacién de los créditos otorgados.
Verificar los soportes suministrados por el beneficiario del crédito y
demas recaudos de caracter financiero del respectivo expediente.
Realizar el seguimiento y control de la ejecucion presupuestaria de
los recursos asignados al FSRG.

Efectuar las erogaciones que sean necesarias para el funcionamiento
del FSRG en firma conjunta con el Gerente General o la persona que
corresponda.

Llevar los registros y asientos contables de las operaciones del FRG.
Cualquier otra funciéon inherente a la naturaleza del cargo que
desempefia, o que le sean asignadas por el Gerente General

relacionadas con la administraciéon del FSRG.

El Asesor Juridico del Fondo tiene las siguientes atribuciones:

v

v

Redactar o revisar proyectos de convenios, contratos y demas
documentos relacionados con la actividad del FSRG.
Evaluar juridicamente los Proyectos o Programas sometidos a

consideracion del FSRG para solicitud de créditos.
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v Asistir a las

reuniones de

la Comision Administradora y

desempeiiarse como Secretario de Actas de la misma.

v Verificar desde el punto de vista juridico los soportes suministrados

por el interesado del crédito y demas recaudos del respectivo

expediente v,

formular pronunciamiento juridico acerca de la

procedencia del otorgamiento de dicho crédito.

El FSRG cuenta con un equipo técnico, adscrito a la Gerencia General,

que estara constituido por profesionales expertos, formados en diferentes

disciplinas y, seran responsables de realizar las funciones de estudio,

analisis, evaluacién técnica, economica y financiera de los Proyectos; asi

como la tramitacion, seguimiento e inspeccion de dichos Programas o

Proyectos, de acuerdo a las politicas, normas y procedimientos que se

establezcan para tales fines.

Estructura Organizativa Fondo Socialista para la Region Guayana (FRG)

FSRG

Presidencia
Comité Administrativo del

Gerencia General del FSRG

Unidad de
Administracion
del FSRG

Unidad de Legal
del FSRG

Unidad de Unidad de Evaluacion
Asistencia Técnica de Proyectos del FSRG
del FSRG

Figura 3. Estructura Organizativa del FSRG

Fuente: Reglamento de Organizacién y Funcionamiento del FSRG
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Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes son todas aquellas investigaciones previas que se
han hecho en relacion con el problema planteado. En tal sentido, Tamayo y
Tamayo, (1998) lo define como una: “Sintesis conceptual de las
investigaciones o trabajos realizados sobre el problema formulado con el fin
de determinar el enfoque de la investigacion”

Entre algunas de las investigaciones relacionadas con el presente

estudio se tienen las siguientes:

Primera Investigacion

Luz Maria Marin Vinuesa (2008), Tesis Doctoral leida en la Universidad
de La Rioja, “Indicadores no financieros, su relaciéon con la gestién de la
calidad y con los resultados de la empresa”. A continuacion resumen
destacando los principales aportes:

Los sistemas de medicién basados en indicadores no financieros son
herramientas indispensables para la aplicacion de estrategias de calidad, con
especial contribucion en la medicién y control de los procesos de mejora
continua. En este sentido, el propdsito de esta investigacién se centro en la
comprobacién de que los factores sobre los que actualmente se sustenta los
indicadores que miden la ventaja competitiva de las empresas, basadas en
general en criterios financieros, son determinantes para la implantacion y
certificacion de sistemas de calidad ISO. Determinando, que la medicién de
los indicadores no financieros y financieros, como una estrategia de calidad
total (TQM), condicionan los resultados operativos de las organizaciones
certificadas, y que ademas la interrelacion entre ambos es mutuamente
proporcional. Cabe destacar que entre los indicadores de gestibn no
financiero mas destacado se encuentra la “satisfaccion al cliente”. Esta
investigacion apertura lineas de investigacion futuras para el estudio de la

efectividad de los indicadores de gestion no financieros.
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Segunda Investigacion

Ignacio José Montava Segui (2007), Tesis Doctoral leida en la
Universidad Politécnica de Valencia, “Estudio y disefio de un sistema de
gestion mediante indicadores, destinado a empresas de los subsectores de la
industria textil”. A continuacién resumen destacando los principales aportes:

El nuevo paradigma empresarial que atraviesa la industria textil,
causada por la nueva competencia emergente, hace necesaria una gestion
eficaz. Este trabajo propone un conjunto de 25 a 30 indicadores, basado en
Balanced Scorecard e 1S0O:9000, que proveen para cada uno de los
subsectores textiles, una herramienta para la medicion y control de las cincos
perspectivas clasicas de una empresa modelo de dicho sector que son:
Perspectiva del Cliente, Perspectiva Financiera, Perspectiva de los Procesos,
Perspectiva de Capacitacion y Perspectiva del Sistema de la Calidad. La
metodologia que se empleo en la investigacion de Montoya fue un estudio
de campo experimental en 57 empresas del sector.

Tercera Investigacion

Javier Sedano Franco, (2006), Tesis Doctoral leida en la Universidad
Politécnica de Ledn, “Modelo conceptual para la identificacion de sistemas”.
A continuacién resumen destacando los principales aportes:

El presente trabajo propone una metodologia de un modelo conceptual,
que permita el disefio de un sistema de procesos, considerando aportes
intangibles como lo son: la intuicion, la perspicacia, la experiencia y que
conste de etapas, pautas, reglas y consejos de manera que el sistema
propuesto sea representativo de los requerimientos y ambito de aplicacién
del mismo.

El modelo presenta tres fases que son: Primera fase, “Desarrollo del
procedimiento de identificacion de requerimientos del sistema, esta se
desarrollard a partir del conocimiento existente, estado del arte vy

benchmarking. Segunda fase, “Determinacion de entradas y salidas del
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sistema, que conste de algoritmos y comandos (identificacion de software) y
que cuente con métodos y modelos de evaluacion e indicadores. Tercera
fase: Creacion del modelo conceptual. Finalmente, de acuerdo a la definicidon
del profesor Ljung, un buen modelo de sistemas de procesos, es aquel que

permite ser medido y mejorado.

Cuarta Investigacion

Sonia Lépez Igartua, (2006), Revista Estrategia financiera, “Pasos para
disefiar un sistema de indicadores: claves de la gestion estratégica”. A
continuacion resumen destacando los principales aportes:

El presente articulo estudia la aplicacion de los indicadores de gestion
en el a&mbito de gestion publica, los cuales han recibido, segun el autor,
escasa atencion en la literatura especializada, enfatizando que el punto de
partida para su disefio es el andlisis de los distintos propdsitos que puede
perseguir la implantacién de los indicadores y de las dindmicas organizativas
a que ello da lugar. Ademas, se concluye que las iniciativas de
modernizacién de la gestion publica, guardan estricta relacién con la mejora
de los sistemas de informacion y que su implantacion responde a un proceso

de cambio organizativo de gestion.

Quinta Investigacion

Miguel Martinez Ramos, (2005), Revista iberoamericana de contabilidad
de gestion, “Sistemas de indicadores de gestion y cambio contable”. A
continuacion resumen destacando los principales aportes:

El objetivo del presente articulo es el estudio de la interrelacion
existente entre los indicadores de gestion y la contabilidad de una
organizacion, toda vez que en procesos de Calidad Total (TQM), es
necesario medir el impacto que tienen las variables cualitativas en las
variables cuantitativas. Ademas, éste estudio enfatiza el impacto que genera

la aplicacion de nuevos indicadores en los indices contables, desde el
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momento en que se decide implantar un sistema de indicadores de gestion,
hasta que éste entra a formar parte de las rutinas organizativas. Finalmente,
los resultados muestran la capacidad del modelo de cambio propuesto por
Bogt y Helden (2000) para explicar la adopcion de un sistema de indicadores
de gestidn en una empresa industrial y proponen la ampliacion del mismo
para recoger el impacto del uso de las nuevas herramientas de contabilidad

de gestion.
Bases Teodricas

Segun Véasquez y Carrera (2007), se entiende por bases teéricas: “Al
conjunto de conceptos y proposiciones que constituyen un punto de vista o
enfoque determinado, dirigido a explicar el fendmeno o problema planteado”.

A continuacion las bases tedricas del presente trabajo:

Modelo de Gestion basado en Plan Operativo Acciones Centralizadas
(POAC)

El plan operativo de acciones centralizadas de la CVG, es el modelo de
gestidbn que aplica la CVG para alcanzar sus objetivos y metas. Este se
fundamenta en siete lineas estratégicas que son:

v' Modelo Productivo Socialista: Edificar colectivamente el modelo
productivo socialista, construyendo una estructura econdmica,
basada en nuevas relaciones sociales de produccién y en otras
formas de propiedad, dentro de una concepcion integral, humanista,
endégena Y sustentable.

v' Modelo Productivo Socialista: Garantizar que los planes, programas,
proyectos Y actividades de desarrollo tengan viabilidad ambiental, se
orienten al aprovechamiento sustentable los recursos naturales Y A
la prevencién de impactos ambientales.

v Coordinacién Interinstitucional: Coordinar con entes publicos Y

privados, en el ambito regional, nacional E internacional para la
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ejecucién de proyectos O acciones (sociales, ambientales, socio-
econOmicas, turisticas E industriales entre otras), para garantizar el
crecimiento sostenido de la zona de desarrollo de Guayana.

v’ Desarrollo Territorial Equilibrado: Coordinar, planificar Y ejecutar la
ordenacion Y desarrollo equilibrado del territorio, articulando la
participacion interinstitucional Y de las comunidades organizadas,
para garantizar la instrumentacion de proyectos orientados A la
soberania productiva Y alimentaria, el desarrollo de proyectos
estructurantes, la seguridad Y defensa, los macro-servicios Y la
infraestructura fisica territorial.

v' Soberania Alimentaria: Contribuir A la soberania agroalimentaria
aprovechando el potencial de recursos naturales, las capacidades
tecnolégicas Y las habilidades productivas, generando
encadenamientos en el &rea agricola Y agroindustrial.

v' Equidad Social: Desarrollar proyectos Y acciones que garanticen la
equidad, el trabajo Y la inclusion social, mediante la formacion
permanente de las comunidades organizadas, priorizando la
satisfaccion de necesidades humanas en cuanto A educacion, salud,
alimentacion, seguridad Y habitat.

v Soberania productiva: Impulsar la economia social, garantizando el
encadenamiento productivo regional Y la agregacion de valor de los

productos primarios generados por las empresas.

A su vez estos lineamientos estratégicos del plan operativo, se
encuentran enmarcados dentro de las Politicas y Lineamientos del Ministerio
del Poder Popular Para la Industrias Basicas y Mineria (MPPIBAM). Ademas
de las Lineas Generales del Plan de Desarrollo Econémico y Social de la
Nacion (PNDES) 2007 — 2013, tal como se muestra en la siguiente figura:
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Figura 4. Modelo de gestion basado en Plan Operativo Acciones Centralizadas
Fuente: Gerencia de Planificacion y Desarrollo de CVG

El Modelo de gestion basado en el Plan Operativo Acciones
Centralizadas (POAC), tiene como finalidad identificar y definir las fortalezas
y debilidades de los procesos de cada Unidad de la CVG (ver figura 2), que
permitan definir objetivos medibles, especificos, definidos y alcanzables, que
se traduzcan en acciones centralizadas para el desarrollo de cada Unidad
Gerencial, con capacidad de respuesta interna y externa, hacia las
Instituciones 'y Comunidades Organizadas, partiendo de las funciones y
competencias de cada unidad. Estas se enmarcan dentro de las Politicas de
la CVG, Lineamientos del Ministerio del Poder Popular Para la Industrias

Basicas y Mineria (MPPIBAM) y Lineas Generales del Plan de Desarrollo
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Econdmico y Social de la Nacion (PNDES) 2007 — 2013. La evaluacion de su
desempefio es medida mediante indicadores de gestion econdémicos y de
calidad.

Los indicadores econdémicos miden la capacidad para generar,
movilizar y optimizar adecuadamente los recursos financieros. Por otro lado
los indicadores de calidad miden la capacidad para responder en forma

rapida y directa a los requerimientos de los usuarios.

Indicadores de Gestion

Segun Dominguez (2006) un indicador de gestion se define como: “Una
expresion cuantitativa del comportamiento de las variables”. Los indicadores
de gestion son expresiones cuantitativas de las variables que intervienen en
un proceso y de los atributos de los resultados del mismo y que permiten
analizar el desarrollo de la gestion y el cumplimiento de las metas respecto al
objetivo trazado por la organizacion. Ademas, un indicador es una
herramienta de medicibn que nos permite valorar, analizar y evaluar el
comportamiento de variables.

El uso de los indicadores como instrumento para la medicion y control
de gestion nos permite: a) mantener el control sobre los principales procesos
en la organizacién, b) mantener un flujo permanente de informacién sobre el
comportamiento de la organizacion, que permite a la gerencia tomar
decisiones, c) medicion de las variables que afectan los procesos, para el
mejoramiento continuo, d) Ver el mejoramiento que experimenta un proceso
a partir de la aplicacién de ideas de mejoras, asi como el grado de avance de
los mismos.

La formulacién tiene ver con el papel que el indicador debe
desempeiiar. Por lo tanto, el indicador debe formularse de tal forma que
quien lo vaya a utilizar, sepa exactamente qué va a obtener al aplicar la
medicién, pues éstos, implicitamente deben expresar lo que quieren medir.

Por esta razon y mas especialmente para el tipo de indicadores de
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seguimiento (gestion o eficiencia) y evaluacion (logro o eficacia), los
indicadores deben constituirse con los siguientes aspectos:

v" El nombre: Es el simbolo o identificacion, clara, y concreta en la cual
se debe personalizar o distinguir el indicador.

v' La definicion: Expresion que permite conocer la razén de ser del
indicador. Define el objetivo que el experto quiere presentar.

v’ La forma de calculo o unidad operacional: Es la forma de calcular, la
expresion matematica, o] forma como estara
representado.

v Indice: Valor numérico, generalmente expresado en %, y resultado
del célculo matematico.

v’ Estandares de calidad: Valor de referencia que muestra las

cualidades, calidades o atributos del indicador.
Un ejemplo se puede observar en la Tabla 5:

Tabla 5. Modelo de presentacion de indicadores

Indicador Descripcion Formula Frecuencia

Indicador de la | +00-(productos

indice de Calidad de los ) defectuosos
1 calidad de los Mensual
procesos [0CESOS /> productos
P fabricados)*100

Fuente: Adaptacion del Autor

Sistema Indicadores de Gestion

Las organizaciones excelentes se destacan por gestionar sus
actividades y recursos mediante un conjunto de sistemas, procesos y datos
que les permiten la toma eficaz de decisiones. En este contexto, ser
excelente implica, entre otros aspectos, llevar a cabo mediciones periodicas
tanto de los enfoques aplicados como de su despliegue, con el fin de
disponer de datos objetivos que sustenten el avance de la organizacién hacia

unos buenos resultados en relacion con sus grupos de interés.
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El desarrollo de sistemas de indicadores para estructurar la medicion en
las organizaciones es sin duda necesario para asegurar la calidad de la
informacion empleada en dicha toma de decisiones.

Segun la Unificacion de Normativas Espafiolas (UNE), un sistema de
gestidén consiste, por una parte, en determinar y desarrollar objetivos segun
una estrategia de mejora continua previamente definida y, por otra, efectuar
los ajustes necesarios para alcanzar estos objetivos. Las caracteristicas que
identifican a los sistemas de gestion son las siguientes: medibles,
alcanzables, coordinacion, desafiantes, comprometedores, involucra al
personal y desarrollo en planes de actuacion.

Con respecto a los aspectos de medicion, el nivel de madurez de una
organizacién se refleja en su sistema de indicadores. De hecho, la calidad de
las decisiones esta directamente relacionada con la calidad de la informacion
utilizada.

El establecimiento de indicadores contribuye activamente a la medicion
de los fenbmenos concernientes al funcionamiento de una organizacion y
facilita la toma de decisiones. Un indicador es un valor que se obtiene
comparando los datos, l6gicamente relacionados, referentes al
comportamiento de una actividad o proceso, dentro de un periodo de tiempo
especifico.

Los indicadores tienen por objeto proporcionar informacién sobre los
parametros ligados a las actividades o los procesos implantados. Las
caracteristicas de los indicadores de un sistema de gestibn son las
siguientes:

v Simbolizan una actividad importante o critica.

v" Los resultados de los indicadores son cuantificables, y sus valores se
expresan normalmente a través de un dato numerico o de un valor de
clasificacion.

v El beneficio que se obtiene del uso de los indicadores supera la

inversion de capturar y tratar los datos necesarios para su desarrollo.
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v’ Ser comparables en el tiempo, y por tanto pueden representar la
evolucion del concepto valorado. De hecho, la utilidad de los
indicadores se puede valorar por su capacidad para marcar
tendencias.

v' Ser fiables, es decir proporcionan confianza a los usuarios sobre la
validez de las sucesivas medidas.

v’ Ser faciles de establecer, mantener y utilizar.

v' Ser compatibles con los otros indicadores del sistema implantados v,

por tanto, permitir la comparacion y el andlisis.

Para permitir analizar una situacion y tomar las acciones correctivas o
preventivas necesarias, la Direccién debe conocer la informaciéon en tiempo
real. La evolucion en el tiempo y las desviaciones con respecto a los
objetivos seran los aspectos que mas particularmente interesen a la
Direccién y a los responsables de las areas afectadas. Por ello, el sistema de
indicadores de gestiobn tiene por objetivo reagrupar y sintetizar los
indicadores para presentarlos de manera que puedan ser utilizados por la
Direccién y por los responsables.

Los indicadores son herramientas indispensables para dirigir una
empresa, un equipo o un proceso y alcanzar los objetivos previstos. Ademas,
pueden utilizarse para dirigir un sistema de calidad. En general, las
organizaciones establecen objetivos derivados de su vision y estrategias tal y

como muestra la figura a continuacion:
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GRANDES LiNEAS DE
ACTUACION
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INDICADORES

OBJETIVOS (nivel 1)

v

PLANES DE ACTUACION

VISION
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QUE DEBE LOGRARSE

COMO LOGRARLO

—p OBJETIVOS (nivel 2)

PLANES DE ACTUACION

OBJETIVOS (nivel 3)

v

PLANES DE ACTUACION

Figura 5. Objetivos derivados de la visiéon y estrategias
Fuente: Unificaciébn de Normativas Espafiolas (UNE)

Asi mismo, con objeto de coordinar todas las actividades de la
organizacién hacia la consecucién de los objetivos generales (o de primer
nivel), muchas organizaciones desarrollan un “despliegue” de los objetivos a
los niveles de gestion inferiores (de nivel 2, 3, etc.). De esta forma se puede
conseguir que los “planes de accion” se desarrollen de forma coordinada. En

este contexto es muy interesante disefiar los indicadores en funcion de los
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objetivos establecidos por una aproximacion descendente, de tal forma que
al igual que existen objetivos de nivel 1, 2, 3, etc., existan indicadores de
nivel 1, 2, 3, etc..

Ademas, con objeto de conocer las actividades de indicadores a
desarrollar, conviene también identificar a los clientes o usuarios de los
indicadores (por ejemplo: el responsable de la organizacion, de un equipo, de
un proceso, un usuario, etc) y determinar, de acuerdo con éstos, los
elementos que mejor puedan contribuir para poner de manifiestos una
situacién respecto a los objetivos establecidos.

El ciclo de vida de los indicadores sigue la figura adjunta. Este ciclo se
aplica integramente a la definicion y a la primera implantacién del sistema.
Posteriormente se aplica parcialmente para adaptar el sistema de
indicadores a las situaciones y realidades de la organizacién y asegurarse de
su eficacia y eficiencia.

—

MEJORA CONTINUA

P

MARCO CONCEPTUAL Grand.es lineas de actuacion y
necesidades de la empresa

Y
DISENO DE INDICADORES JfiDeﬁnicic':-n del funcionamiento

h 4
IMPLANTACION

P EXPLOTACION

Y
SEGUIMIENTO

Figura 6. Ciclo de vida de los indicadores
Fuente: Unificacion de Normativas Espafiolas (UNE)
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Finalmente, los beneficios de un sistema de indicadores son: a) conocer
nuestros rendimientos, b) efectuar comparaciones, c) establecer metas y
objetivos, d) detectar oportunidades de mejora, €) ver impacto de cambios y

f) realizar el seguimiento de variables.

Metodologia para Gerencia de Proyectos de la Corporacion Venezolana
de Guayana (CVG)

La Metodologia para Gerencia de Proyectos de la Corporacion
Venezolana de Guayana (CVG), es empleada para la evaluacion de los
proyectos objetos de financiamiento del Fondo Socialista Regional Guayana
mediante la Unidad de Evaluacion de Proyectos. Estd conforma un conjunto
de procesos, practicas y herramientas dirigidos a incorporar consistencia,
flexibilidad, eficiencia y mejoras progresivas en la calidad gerencial de los
proyectos de la Corporacion. La metodologia establece un ciclo de vida
estandar para todos los proyectos, conformado por cinco fases, las cuales
tienen asociados objetivos, actividades, entregas, decisiones y recursos para
su desarrollo, conjuntamente con otra informacién de soporte. Esta
metodologia de gerencia de proyectos no garantiza el éxito de cada proyecto;
pero si proporciona una plataforma solida que incrementa las probabilidades
de éxito si es utilizada por los gerentes de proyecto, los miembros de los
equipos e involucrados clave, de forma consistente. Proporciona procesos,
guia, lineamientos y herramientas adecuados incluso para personas sin
experiencia previa en gerencia de proyectos, es adaptable a cualquier tipo de
proyecto que promocione o emprenda la Corporacién y es independiente de
las herramientas informaticas que se utilicen. A través de esta metodologia

se puede lograr, entre otros:

v’ La alineacién de los proyectos con las estrategias de la Corporacion.
v Resultados de negocio mas rapidos y a menor costo.
v" Una mejor determinacion de los recursos claves necesarios para las

iniciativas prioritarias.
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v" Un mejor uso de los fondos y otros recursos de la Corporacion.
v" Una adecuada apropiacion de los procesos y resultados por parte de
las personas y unidades involucradas.

v’ La disposicién de informacién precisa y oportuna.

La metodologia establece un ciclo de vida estandar para todos los
proyectos, conformado por cinco fases, las cuales tienen asociados objetivos,
actividades, entregas, decisiones y recursos para su desarrollo,
conjuntamente con otra informacion de soporte, tal como se muestra en la

siguiente figura.

FASE 1 / FASE 2 FASE 3 FASE 4 / FASE 5/

Inicio Andlsis de Definicién Ejecucion

Opciones

e PUESTAEN
DEFINICION Y DESARROLLO m SERVICIO

Figura 7. Fases de la Gerencia de Proyectos
Fuente: Intranet CVG

Fase 1: corresponde al periodo en el cual una unidad identifica,
delimita, caracteriza, evalla y determina qué oportunidades y/o necesidades
se pueden abordar a través de uno o varios proyectos en su area de
influencia, en concordancia con los objetivos estratégicos de CVG.

Fase 2: estd orientada a identificar, analizar y comparar opciones
viables para satisfacer los requerimientos (oportunidades o necesidades
visualizadas en la fase anterior) con el objeto de seleccionar la mejor opcion,
asi como conceptualizar el alcance, mejorar los estimados de tiempo y costo,

y ponderar los riesgos mayores asociados.
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Fase 3. tiene como objetivo el desarrollo completo del Alcance del
Trabajo y el Plan de Ejecucion del Proyecto, de forma que el equipo del
proyecto, conjuntamente con los contratista y consultores que se requieran,
puedan llevar a cabo de forma eficiente y efectiva el contenido del proyecto
en la fase de Ejecucion. Esta fase Incluye un trabajo intensivo de disefio que
permite desarrollar estimados de precision para soportar la toma de
decisiones acerca de la ejecucion o no del proyecto.

Fase 4. tiene como proposito la implementacion del alcance del
proyecto de acuerdo con el plan de ejecucion definido en la fase anterior. El
disefio basico es desarrollado en el detalle necesario para ser construido o
implementado y en base a este se ejecutan los procesos de procura de
materiales y equipos, fabricacion, construccion y la puesta en marcha de la
solucién desarrollada. Durante esta etapa se debe tratar de evitar los
cambios, tanto en el alcance como en el plan de ejecucion ya que los mismos
influirAn negativamente en las probabilidades de éxito del proyecto. La
ejecucion constituye la mas larga y costosa de las fases del proyecto, lo que
hace que la direccién, gestion, control, y reporte sean mas importantes que
en cualquier otra fase.

Fase 5: tiene como objetivo general verificar si con los resultados
obtenidos en el desarrollo e implementacion del proyecto se lograron los
objetivos del proyecto y de la organizacién. Asi mismo, desde el punto de
vista organizacional, el objetivo principal de la fase es la compilacion y
ordenamiento de toda la informacion generada durante el desarrollo del
proyecto, lecciones aprendidas y documentacion final, para que constituyan

un aporte a los activos organizacionales de procesos de la Corporacion.

Enfoque basado en procesos ISO 9000

Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque basado
en procesos para el desarrollo, implementacion y mejora de la eficacia y

eficiencia de un sistema de gestion de la calidad, con el fin de alcanzar la
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satisfaccion de las partes interesadas mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz y eficiente, tiene
que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una
actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir la
transformacion de elementos de entrada (inputs) en resultados (outputs), se
puede considerar como un proceso.

Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicaciébn de un sistema de procesos dentro de la organizacion,
junto con la identificacion e interacciones entre estos procesos, asi como su
gestion puede denominarse como “enfoque basado en procesos”.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del
propio sistema de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza en un sistema de gestion de
la calidad, enfatiza la importancia de: a) la comprension y el cumplimiento de
los requisitos, b) la necesidad de considerar los procesos en términos del
valor que aportan, c) la obtencién de resultados del desempefio y eficacia de
los procesos, y d) la mejora continua de los procesos con base en
mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
gue se muestra en la figura 4, ilustra las relaciones entre los procesos. Esta
figura muestra que las partes interesadas juegan un papel significativo para
definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la
satisfaccion de las partes interesadas requiere la evaluacion de la
informacion relativa a la percepcion de las partes interesadas acerca de si la

organizacién ha cumplido sus requisitos.
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Figura 8. Enfoque basado en procesos
Fuente: Manual ISO 9000: 2004

Seleccion y uso de la familia de normas 1ISO 9000

La Norma ISO 9001 se utiliza si se trata de establecer un sistema de
gestion que proporcione confianza en la conformidad de su producto con
requisitos establecidos o especificados y para ser certificado por una entidad
externa. Ademas, para ampliar los beneficios obtenidos de la Norma ISO
9001 a todas las partes que estan interesadas o afectadas por sus
operaciones de negocio. Las partes interesadas incluyen a sus empleados,
propietarios, proveedores y a la sociedad en general.

La naturaleza de cada negocio y las demandas especificas que tengan
determinaran como aplicar las normas para conseguir sus objetivos.

A continuacion se facilitan algunos ejemplos de casos reales, los cuales

se asemejan al presente estudio:
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v' Ejemplo 1: Una organizacion de asistencia social decidi6 establecer
una estrategia de mejora de la calidad. Adopt6 la Norma ISO 9004
como base para planificar e implementar su sistema. La agencia vio
gue la Norma ISO 9000 proporcionaba orientacion adicional muy util
y planifica obtener la certificacion conforme a la Norma ISO 9001para

obtener mayor credibilidad.

v' Ejemplo 2: Un fabricante de lavadoras tenia bien establecidos una
cultura empresarial de mejora continua y un eficaz control de la
produccién. La direccion decidi6 mejorar sus procesos de desarrollo
e implementar la Norma ISO 9004.

v' Ejemplo 3: Una empresa de desarrollo de software para computador,
gue daba servicio a un nicho de mercado, reconocié que a medida
gue su base de usuarios fuese expandiéndose, ellos deberian hacer
frente a temas relativos a la gestion del producto y control de la
configuracion. Los cambios en los productos base, en el hardware
del usuario y en los requisitos reglamentarios estaban aumentando
los problemas del servicio al cliente. La Norma ISO 9004 proporciond
la guia que necesitaban para establecer procedimientos
documentados para controlar los cambios y mejora del proceso.

La familia de normas ISO 9000 es un conjunto de normas
internacionales y guias de calidad que ha obtenido una reputacion mundial
como base para establecer sistemas de gestién de la calidad. A continuacion

en la tabla 4 se muestra la familia de normas.
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Tabla 6. Familia de Normas ISO

ISO 9000 - Sistemas de gestion de la
calidad. Fundamentos y vocabulario

Establece un punto de partida para
comprender las normas y define los
terminos fundamentales utilizados en la
familia de normas SO 9000, que se
necesitan para evitar malentendidos en su
utilizacion.

Esta es la norma de requisitos que se

ISO 9001 — Sistemas de gestion de la|SMPlea para  cumplir eficazmente  los

. - requisitos del cliente y los reglamentarios

calidad. Requisitos aplicables, para asi conseguir la
satisfaccién del cliente.

Esta norma proporciona ayuda para la

ISO 9004 - Sistemas de gestion de la
calidad. Directrices para la mejora del
desempefio

mejora del sistema de gestidén de la calidad
para beneficiar a todas las partes
interesadas a través del mantenimiento de
la satisfaccién del cliente. La Norma ISO
9004 abarca tanto la eficiencia del sistema
de gestidn de la calidad como su eficacia.

ISO 19011 — Directrices para la auditoria
ambiental y de la calidad

Proporciona directrices para verificar la
capacidad del sistema para conseguir
objetivos de la calidad definidos. Esta
norma se puede utilizar internamente o para
auditar a los proveedores.

Fuente: Manual de Normas ISO 9000

Relacién de la Norma ISO 9004:2000 con la Norma ISO 9001

Las ediciones actuales de las Normas ISO 9001 e ISO 9004 se han

desarrollado como un par coherente de normas para los sistemas de gestion

de la calidad, las cuales han sido disefiadas para complementarse entre si,

pero que pueden utilizarse igualmente

como documentos independientes.

Aunqgue las dos normas tienen diferente objeto y campo de aplicacion, tienen

una estructura similar para facilitar su aplicacibn como un par coherente. La

Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la

calidad que pueden utilizarse para su aplicacion

interna por las
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organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. Se centra en la
eficacia del sistema de gestién de la calidad para dar cumplimiento a los
requisitos del cliente.

La Norma ISO 9004 proporciona orientacion sobre un rango mas amplio
de objetivos de un sistema de gestion de la calidad que la Norma ISO 9001,
especialmente para la mejora continua del desempefio y de la eficiencia
globales de la organizacion, asi como de su eficacia. La Norma ISO 9004 se
recomienda como una guia para aquellas organizaciones cuya alta direccion
desee ir mas alla de los requisitos de la Norma ISO 9001, persiguiendo la

mejora continua del desempefio.

Objeto y campo de aplicacién de la Norma ISO 9004:2000

Esta Norma Internacional proporciona directrices que van mas alla de
los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001, con el fin de considerar
tanto la eficacia como la eficiencia de un sistema de gestién de la calidad y
por lo tanto el potencial de mejora del desempefio de la organizacion. Si se
compara con la Norma 1SO 9001, los objetivos relativos a la satisfaccion del
cliente y a la calidad del producto se extienden para incluir la satisfaccion de
las partes interesadas y el desempefio de la organizacion.

Esta Norma Internacional es aplicable a los procesos de la organizacién
y por lo tanto se pueden difundir en la organizacion los principios de gestion
de la calidad en los que esta basada. El objetivo de esta Norma Internacional
es la consecucion de la mejora continua, medida a través de la satisfaccion

del cliente y de las demas partes interesadas.
Medicidn, andlisis y mejora bajo ISO 9004:2000

Los datos de las mediciones son importantes en la toma de decisiones
basadas en hechos. La alta direccion deberia asegurarse de la eficaz y
eficiente medicion, recopilacién y validacibn de datos para asegurar el

desemperio de la organizacion y la satisfaccion de las partes interesadas.
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Esto deberia incluir la revision de la validez y del propésito de las
mediciones y el uso previsto de los datos para asegurarse del aporte de valor
para la organizacion. Los siguientes son ejemplos de mediciones del

desemperio de los procesos de la organizacion:

v Medicién y evaluacion de sus productos,
v’ Capacidad de los procesos,
v Logro de los objetivos del proyecto, y

v’ Satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas.

La organizacion deberia realizar el seguimiento continuo de sus
acciones para la mejora del desempefio, y registrar su implementaciéon dado
que esto puede proporcionar datos para mejoras futuras. La medicion, el

analisis y la mejora incluyen las siguientes consideraciones:

a) Los datos de las mediciones deberian convertirse en informacion y

conocimiento beneficiosos para la organizacion.

b) La medicion, el andlisis y la mejora de los servicios y procesos
deberian usarse para establecer prioridades apropiadas para la
organizacion.

c) Los métodos de medicion empleados por la organizacién deberian
revisarse periédicamente, y deberia verificarse la exactitud e integridad
de los datos sobre una base continua.

d) Los estudios comparativos (benchmarking) de procesos individuales
deberian emplearse como una herramienta para mejorar la eficacia y
eficiencia de los procesos;

e) Las medidas de la satisfaccion del cliente deberian considerarse
vitales para la evaluacion del desempefio de la organizacion.

f) El uso de mediciones y la generacion y comunicacion de informacion
obtenida son esenciales para la organizacion y deberian ser la base

para la mejora del desempefio y la participacion activa de todas las
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partes interesadas; tal informacion deberia estar vigente, y estar
claramente definido su propdsito.

g) Deben implementarse las herramientas apropiadas para la
comunicacion de la informacion resultante de los analisis de las
mediciones.

h) Deberia medirse la eficacia y la eficiencia de la comunicacion con las
partes interesadas para determinar si la informacion es oportuna y
claramente entendida.

i) En los casos en los que se alcancen los criterios de desempefio de
los procesos y del producto, aun puede ser beneficioso realizar el
seguimiento y analisis de los datos de desempefio con el fin de
comprender mejor la naturaleza de las caracteristicas objeto del
estudio,

j) El uso de las técnicas apropiadas, estadisticas o de otro tipo, puede
ser util en la comprension de las variaciones, tanto de los procesos
como de las medidas, y por lo tanto puede mejorar el desempefio del
proceso y del producto controlando dicha variacién.

k) La autoevaluacion deberia considerarse en forma periédica para
evaluar la madurez del sistema de gestién de la calidad y el nivel del
desempefio de la organizaciéon y para definir las oportunidades de

mejora del desempefio (véase Tabla 7).
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Tabla 7. Niveles de madurez del desempefio

Nivel de

Nivel de desempeio Orientacidén
madurez

No hay wuna aproximacion sistematica
1 Sin aproximacion formal evidente; sin resultados, resultados pobres
o resultados impredecibles.

Aproximacion sistematica basada en el
2 Aproximacion reactiva problema o en la prevencion; minimos datos
disponibles sobre los resultados de mejora.

Aproximacion sistematica basada en el
proceso, efapa temprana de mejoras
sistematicas; datos disponibles sobre la
conformidad con los objetivos y existencia
de tendencias de mejora.

Aproximacion del sistema formal
estable

Proceso de mejora en uso; buenos
4 Enfasis en la mejora continua resultados y tendencia mantenida a la
mejora.

Proceso de mejora ampliamente integrado;
Resultados demostrados de “mejor en su
clase” por medio de estudios comparativos
(benchmarking).

5 Desempefo de “mejor en su clase”

Fuente: Manual de Normas ISO 9000

Seguimiento y medicion del desempefio del sistema de gestion

La alta direcciébn deberia asegurarse de que se utilizan métodos
eficaces y eficientes para identificar areas para mejorar el desempefio del
sistema de gestion de la calidad. Los siguientes son ejemplos de estos

métodos: auditorias internas y auto - evaluacion.

Seguimiento y medicion de la satisfaccién del cliente

El seguimiento y la medicion de la satisfaccidon del cliente se basan en
la revision de la informacion relacionada con el cliente. La direccion deberia
reconocer que hay muchas fuentes de informacion relativas al cliente, y
deberia establecer procesos eficaces y eficientes para recopilar, analizar y
utilizar esta informacion para mejorar el desempefio de la organizacién. La

organizacién deberia identificar fuentes de informacion del cliente y del
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usuario final disponibles, internas o externas, tanto en forma escrita como
verbal. Los siguientes son ejemplos de informacion relativa al cliente:

v' Encuestas a los clientes y a los usuarios.

v Retroalimentacion sobre todos los aspectos del producto.

v Requisitos del cliente e informacion contractual.

v" Necesidades del mercado.

v’ Datos de prestacion del servicio.

v" Informacién relativa a la competencia.

La direccién de la organizacion deberia utilizar la medicion de la
satisfaccion del cliente como una herramienta vital. El proceso de la
organizaciéon para solicitar, medir y seguir la retroalimentacion de la
satisfaccion del cliente deberia proporcionar informacion en forma continua.
Este proceso deberia considerar la conformidad con los requisitos, el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes. La
organizacion deberia establecer y utilizar fuentes de informacién de
satisfaccion del cliente y deberia cooperar con sus clientes a fin de anticipar
necesidades futuras. La planificacion de esos procesos deberia definir e
implementar métodos de recopilacion de datos, incluyendo fuentes de
informacion, la frecuencia de recopilacion y la revisién del analisis de los

datos.

Ejemplos de fuentes de informacion sobre la satisfaccion del cliente
incluyen: quejas del cliente, comunicacion directa con los clientes,
cuestionarios y encuestas, recoleccion y analisis de datos subcontratados,
grupos de discusion (focus group), Informes de organizaciones de

consumidores, Informes en varios medios, y estudios de sector e industria.
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Seguimiento y medicion de la perspectiva financiera

La direccion deberia considerar la conversion de datos de procesos a
informacion financiera con el fin de proporcionar medidas comparables a lo
largo de los procesos y para facilitar la mejora de la eficacia y de la eficiencia

de la organizacion. Ejemplos de medidas financieras son:

v Anadlisis de los costos de prevencion y de valoracion.
v Andlisis de los costos de no conformidad.

v Andlisis de los costos de fallas internas y externas.
v" Analisis del costo del ciclo de vida.

Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacién deberia identificar métodos de medicion y realizar
mediciones para evaluar el desempefio del proceso. La organizacion deberia
incorporar estas mediciones en los procesos y utilizarlas en la gestion del
proceso. Las mediciones deberian utilizarse para gestionar operaciones del
dia a dia, para evaluacion de los procesos que puedan ser adecuados para
mejoras continuas o escalonadas, asi como para proyectos de mejora
significativa, de acuerdo con la vision y los objetivos estratégicos de la
organizaciéon. Las mediciones del desempefio del proceso deberian cubrir las
necesidades y expectativas de las partes interesadas de manera equilibrada.
A continuacién se relacionan algunos ejemplos: Capacidad instalada vs
capacidad utilizada, Tiempo de reaccién, Tiempo del ciclo, Aspectos
medibles de la seguridad de funcionamiento, Rendimiento, Eficacia y
eficiencia de las personas de la organizacion, Utilizacion de tecnologias,

Reduccion de desperdicios y Asignacion y reduccion de costos.
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Seguimiento y medicion del producto y/o servicio.

La organizaciéon deberia establecer y especificar los requisitos de
medicion (incluyendo los criterios de aceptacion) para sus productos y/o
servicios. La mediciébn del producto y/o servicio deberia planificarse vy
realizarse para verificar que se han alcanzado los requisitos de las partes
interesadas y que se han utilizado para mejorar los procesos de realizacion.
Para ello, la organizacion deberia considerar lo siguiente:

v Tipos de caracteristicas de productos y/o servicios, que
posteriormente determinan los tipos de mediciones, los medios de
medicién adecuados, la exactitud y habilidades requeridas.

v Equipo, el software y las herramientas requeridas.

v" Localizacion de puntos de medicion apropiados en la secuencia del
proceso de realizacion del producto o prestacion del servicio.

v’ Caracteristicas a medirse en cada punto, la documentacion y criterios
de aceptacion a usarse.

v Puntos establecidos por el cliente para atestiguar o verificar las
caracteristicas seleccionadas del producto y/o servicio.

v" Inspeccion final para confirmar que las actividades de verificacion y
validacién se han completado y aceptado.

v Registro de los resultados de las mediciones del producto y/o

servicio.

La organizacion deberia revisar los métodos usados para medir los
productos y/o servicios, y los registros de verificacion planificados, para
considerar las oportunidades de mejora del desempefo. Los siguientes son
ejemplos tipicos de registros de medicion, podrian considerarse: informes de
inspeccion, formularios de aceptacion del servicio y certificados de

conformidad, segun sean requeridos.
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Seguimiento y medicion de la satisfaccion de las partes interesadas

La organizacion deberia identificar la informacion de medicion requerida
para cumplir las necesidades de las partes interesadas (clientes internos) en
relacion a los procesos de la organizacion. Tal informacion deberia incluir
mediciones relativas al personal en la organizacion, a los propietarios e
inversores, a los proveedores y aliados de negocios, asi como a la sociedad.
Ejemplos de medicion son los siguientes:

a) Con respecto al personal de la organizacion:

v' Recabar la opinidn de su personal en relaciéon con la manera en la
cual la organizacién satisface sus necesidades y expectativas.
v’ Evaluar el desempefio individual y colectivo y su contribucién a los

resultados de la organizacion.
b) Con respecto a los propietarios e inversores:

v Evaluar su capacidad para lograr los objetivos definidos.
v’ Evaluar su desempefio financiero.
v Evaluar el impacto de los factores externos sobre sus resultados.

v' |dentificar el valor con el que contribuyen las acciones tomadas.
c) Con respecto a los proveedores y aliados de negocios:

v' Sondear las opiniones de los proveedores y aliados de negocios
con respecto a su satisfaccién con los procesos de compras.

v Realizar el seguimiento y proporcionar retroalimentacion sobre el
desempeiio de los proveedores y aliados de negocios y su
cumplimiento de la politica de compras de la organizacion.

v/ Evaluar la calidad del producto comprado, las contribuciones de
proveedores y aliados de negocios, y los beneficios mutuos

derivados de la relacion.
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d) Con respecto a la sociedad:

v" Definir y controlar los datos adecuados relativos a sus objetivos,
con el fin de conseguir una interaccion satisfactoria con la
sociedad.

v Evaluar periédicamente la eficacia y eficiencia de sus acciones y
las percepciones de su desempefio por las partes pertinentes de la

sociedad.
Bases Legales

Para este estudio el investigador considerd prudente establecer las
bases legales contenidas en el Reglamento de Organizacién vy
Funcionamiento del Fondo Socialista para la Region Guayana (FSRG). A

continuacion se presentan los resultados:

Reglamento de Organizacién y Funcionamiento del Fondo Socialista
parala Region Guayana
De acuerdo al Articulo 8° del reglamento, el Fondo Socialista Regional

Guayana tendra entre sus funciones:

1. Orientar técnica, econOmica, financiera y legalmente a los
interesados o interesadas sobre ideas proyecto y sobre las politicas

de financiamiento del FSRG.

2. Revisar a través de las unidades del FSRG, los recaudos de las
solicitudes de microcréditos y créditos a programas y proyectos
sustentables y sostenibles. En el caso de los créditos éstos deberan

estar certificados por las unidades técnicas de CVG.

3. Evaluar técnica, econdémica, financiera y legalmente las solicitudes
de microcréditos y créditos a programas y proyectos consignados
ante el FSRG. En el caso de los créditos éstos deberan estar

certificados por las unidades técnicas de CVG.
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. Realizar inspeccién a las unidades de produccion donde se aplicaran
los recursos aprobados a los financiamientos, en caso que lo

amerite.

. Someter a la consideracion del Comité Administrativo las solicitudes
de microcréditos y créditos para programas y proyectos, mediante

punto de cuenta suficientemente razonado.

. Otorgar microcréditos y créditos a los solicitantes, previo

cumplimiento de los requisitos exigidos para tal fin.

. Suscribir los contratos de microcréditos y créditos, aprobados por el
Comité Administrativo.

. Determinar las garantias que serviran de respaldo a los microcréditos

y créditos, de acuerdo a las politicas dictadas por el Directorio.

. Efectuar seguimiento y control al Fideicomiso suscrito con Bandes o
el organismo que asuma tales funciones y con otras entidades

bancarias.

10. Efectuar el cronograma de desembolsos de recursos con cargo al

Fondo Fiduciario suscrito con BANDES, para el financiamiento de

microcréditos o créditos para programas y proyectos aprobados.

11. Enterar al Fondo Fiduciario de BANDES, los montos recuperados

de los financiamientos otorgados y los intereses generados por los

fideicomisos suscritos con entidades bancarias.

12. Administrar adecuadamente los recursos asignados para los gastos

de operacion y funcionamiento.

13. Supervisar y controlar el Fondo de Garantia, de Riesgo, de

Asistencia Técnica y cualquier otro que sea creado para cumplir con
el fin del FSRG.
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14. Financiar microcréditos y créditos para programas y proyectos, en
forma parcial o total, s6lo o con otros organismos financieros,

publicos, privados o mixtos.

15. Celebrar contratos de fideicomisos con entidades bancarias o
financieras, de conformidad con el articulo 10° del Decreto N° 6.987
del 20 de Octubre de 2009, publicado en Gaceta Oficial de la
Republica Bolivariana de Venezuela N° 39.294 del 28 de Octubre de
20009.

16. Ejercer la supervision de los microcréditos y créditos otorgados, con
el fin de lograr la debida aplicacion de los recursos para programas y
proyectos por parte de los prestatarios o prestatarias, asi como el

desarrollo de la unidad de produccion.

17. Efectuar el seguimiento de la gestién de las Oficinas Locales del
FSRG en el &mbito geografico de accién de la Corporacion.

18. Celebrar convenios estratégicos con entidades bancarias o
financieras, publicas o privadas, o cualquier otra institucién publica o
privada, que contribuyan a maximizar las fuentes de financiamientos
para microcréditos y créditos para proyectos y programas en la
Region Guayana; asi como, suscribir cualquier otro convenio
orientado a la consecucion de los objetivos del FSRG, previa

aprobacion del Presidente de la Corporacion.

19. Participar en eventos Regionales, Nacionales e Internacionales en
la busqueda de intercambios de experiencias a fin de capacitar el
recurso humano del FSRG e incorporar nuevas tendencias
tecnolégicas en el manejo de financiamientos en pro del desarrollo

del area de influencia de CVG.

20. Cualquier otra funcion asociada a la naturaleza y objetivos del
FSRG.
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Estructura del Fondo Socialista para la Region Guayana

De acuerdo al Articulo 10° del precitado reglamento, el FSRG tendra
entre como estructura organizativa la siguiente:

El FSRG contara con un Comité Administrativo, un Gerente General o
una Gerente General, quien sera el Secretario o la Secretaria del Comité
Administrativo, una Unidad de Administracion del FSRG, una Unidad de
Legal del FSRG, una Unidad de Asistencia Técnica del FSRG y una Unidad
de Evaluaciéon de Proyectos de FSRG. Estas Unidades tendran el rango que
corresponda de acuerdo a la estructura organizativa de la Corporacion,

adscritas jerarquicamente a la Gerencia General del FSRG.

Funciones de la Unidad de Administracién del FSRG

De acuerdo al Articulo 21° del precitado reglamento, la Unidad de
Administracion del FSRG, tendra entre sus funciones:

1. Elaborar el Presupuesto del FSRG, para ser aprobado por el Comité
Administrativo, previa conformacién de la Gerente General del
FSRG.

2. Llevar los libros contables y archivos del FSRG.

3. Efectuar la clasificacion de la cartera de créditos otorgados por el
FSRG en cuanto a periodo de gracia, vigente, vencido.

4. Proponer las tasas aplicables a los microcréditos y créditos a otorgar
para la aprobacion del Comité Administrativo.

5. Administrar y custodiar el Archivo General del FSRG.

6. Mantener actualizada la informacién y documentacion econdémica-
financiera de los expedientes de microcréditos y créditos otorgados
por el FSRG.

7. Valorar la pertinencia de la informacion y documentacion econdémica-
financiera a ser incorporada a los expedientes de microcréditos y
créditos.

8. Administrar y custodiar el Archivo de gestion de la unidad.
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9. Realizar el seguimiento y control de la ejecucion presupuestaria de
los recursos asignados al FSRG.

10. Efectuar las erogaciones que sean necesarias para el
funcionamiento del FSRG en firma conjunta con el Gerente General 0
la Gerente General o la persona que corresponda.

11. Llevar los registros y asientos contables de las operaciones del
FSRG.

12. Revisar y certificar la disponibilidad de los recursos para los
montos asignados a los distintos microcréditos y créditos para
programas y proyectos que seran llevados a consideracion del
Comité Administrativo. Asi como la disponibilidad para aplicar los
Fondos de Asistencia Técnica, Riesgo y Garantia.

13. Supervisar y controlar la recuperacion de los montos asignados a
las solicitudes de microcréditos y créditos para programas y
proyectos financiados.

14. Gestionar los desembolsos a los microcréditos y créditos, previo
cumplimiento de las normas establecidas para tal fin.

15. Revisar y certificar los finiquitos de microcréditos y créditos
emitidos por las Entidades Bancarias.

16. Administrar los recursos financieros del FSRG, en forma conjunta
con el Presidente o la Presidenta del Comité Administrativo, el
Gerente General o la Gerente General del FSRG y el Gerente
General o la Gerente General de la Oficina Corporativa de
Administracion y Finanzas de la Corporacién, o su equivalente
jerarquicamente.

17. Preparar y presentar a la Gerencia General el informe anual
relativo a la administracion de los recursos y funcionamiento del
FSRG, que sera presentado por la Corporacién en su Memoria y

Cuenta Anual al Ministerio de adscripcion.
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18. Rendir cuenta mensualmente de su gestién a la Gerencia General

0 cada vez que lo requiera.

19. Realizar talleres de induccién inicial, asi como de formacion y

capacitacion de los prestatarios o las prestatarias del FSRG en la
ejecucién del microcréditos o créditos a proyectos y puesta en
marcha de la unidad de produccion.

20. Participar en la elaboracion y actualizacion de los procesos del

FSRG.

21. Cualquier otra funcion que le sea asignada por el Gerente General

o la Gerente General del FSRG, o que sea inherente al cumplimiento

de sus funciones.

Funciones de la Unidad de Legal del FSRG

De acuerdo al Articulo 22° del precitado reglamento, la Unidad de Legal

del FSRG, tendra entre sus funciones:

1.

Orientar en materia legal a los interesados en la formalizacion de su

solicitud de microcréditos y créditos para programas y proyectos.

. Determinar la factibilidad juridica y cumplimiento de los

requerimientos de las solicitudes de financiamiento consignadas.

. Redactar, revisar proyectos de convenios, contratos y demas

documentos juridicos relacionados con la actividad del FSRG.

. Coordinar con la Oficina Corporativa de Asuntos Legales de CVG o

su equivalente jerarquico, la conformacion y visado de los

documentos juridicos de interés del FSRG.

. Evaluar juridicamente los puntos de cuenta a elevarse a la

consideracion y aprobacion del Comité Administrativo.

. Asistir con caracter obligatorio a las reuniones del Comité

Administrativo en apoyo a las funciones del Secretario 0 Secretaria

del mismo.
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7. Orientar al Comité Administrativo, a su Presidente o Presidenta y al
Gerente General o la Gerente General en todos aquellos asuntos de
caracter legal que sean sometidos a su consideracion.

8. Participar con las Unidades del FSRG en las actividades inherentes a
la identificacidon y seleccion de ideas, microcréditos y créditos para
programas Yy proyectos, de acuerdo a las necesidades vy
potencialidades en las areas de influencia de CVG.

9. Rendir cuenta mensualmente de su gestion a la Gerencia General, o
cada vez que se requiera.

10. Realizar talleres de induccion inicial, asi como de formacion vy
capacitacion de los prestatarios o las prestatarias del FSRG en la
ejecucion del microcréditos o créditos a proyectos y puesta en
marcha de la unidad de produccion.

11. Participar en la elaboracién y actualizacion de los procesos del
FSRG.

12. Participar, con las otras Unidades del FSRG, en los procesos de
reestructuracion de financiamiento, actualizaciones de documentos y
visitas técnicas en campo.

13. Participar en Jornadas de divulgacion, promocion y atencion a
interesados en microcréditos y créditos para programas y proyectos
productivos que sean susceptibles de atender a través del FSRG.

14. Prestar asistencia en la tramitacion de documentos juridicos ante
Registros y Notarias.

15. Brindar asesoramiento y prestar apoyo en la gestion de cobranza.

16. Cualquier otra funcién que le sea asignada por el Gerente General
o la Gerente General del FSRG, o0 que sea inherente al cumplimiento

de sus funciones.
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Funciones de la Unidad de Asistencia Técnica del FSRG

De acuerdo al Articulo 23° del precitado reglamento, la Unidad de

Asistencia Técnica del FSRG, tendra entre sus funciones:

1.

Orientar a los interesados en la concrecion de su idea proyecto, en

conjunto con las distintas unidades del Fondo.

. Validar la rendicién de cuenta del uso y aplicacién de recursos

otorgados por el FSRG para el desarrollo de los financiamientos a

proyectos para la conformacion de la Gerencia General del FSRG.

. Elaborar el Punto de Cuenta para la presentacion al Comité

Administrativo de la solicitud de reestructuracion del financiamiento.

. Ofrecer acompafiamiento integral a los prestatarios o prestatarias del

FSRG, de acuerdo a la cartera de crédito.

. Planificar, ejecutar y controlar los planes y programas anuales de

acompafiamiento integral emprendidos por el FSRG.

. Efectuar el seguimiento y control de los microcréditos y créditos para

programas y proyectos aprobados por el FSRG a fin de asegurar el

cumplimiento del cronograma de ejecucién del proyecto.

. Inspeccionar el area donde se desarrollard el proyecto, con la

finalidad de verificar sus condiciones y potencialidades, entre otras.

. Coordinar y controlar la ejecucion de las inspecciones a las unidades

de produccién financiadas por el FSRG, realizadas por el personal
del Fondo, las Unidades Técnicas de CVG, Oficinas Locales,

terceros contratados para tal fin o cualquier otro organismo.

. Revisar y certificar los informes de avaluo de los bienes dados en

garantia por el solicitante o solicitante o el prestatario o prestataria.

10. Procesar ante la Unidad de Administracion del FSRG, las

solicitudes de desembolso, reembolso y reverso de desembolsos
consignadas por los prestatarios o prestatarias cuyos financiamientos

se encuentren vigentes.
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11. Evaluar y validar las solicitudes de redistribucién y traslados entre
partidas para la revision y aprobacion de la Presidencia del Comité
Administrativo y Gerencia General del FSRG.

12. Validar la rendiciéon de cuenta del uso y aplicacion de recursos
otorgados por el FSRG para el desarrollo de los financiamientos para
la conformacion de la Gerencia General del FSRG.

13. Coordinar las solicitudes de reestructuraciones de los prestatarios o
prestatarias.

14. Realizar talleres de induccién inicial, asi como de formaciéon y
capacitacion de los prestatarios o prestatarias del FSRG en la
ejecucion del microcréditos o créditos para proyectos y puesta en
marcha de la unidad de produccion.

15. Participar en la elaboraciéon y actualizacion de los procesos del
FSRG.

16. Realizar las gestiones pertinentes para mantener actualizada la
documentacion contentiva en los expedientes de microcréditos y
créditos del FSRG.

17. ldentificar las debilidades y fortalezas de la unidad productiva y
articular con otras instituciones, programas de mejoras para alcanzar
su consolidacién, sustentabilidad y sostenibilidad en el tiempo.

18. Coordinar y supervisar a las Oficinas Locales del FSRG.

19. Participar en Jornadas de divulgacion, promocion y atencion a
interesados o0 interesadas en microcréditos y créditos para
programas y proyectos que sean susceptibles de atender a través del
FSRG.

20. Rendir cuenta mensualmente de su gestion a la Gerencia General,
0 cada vez que ésta lo requiera.

21. Cualquier otra funcion que le sea asignada por el Gerente General

o la Gerente General del FSRG, o que sea inherente a sus funciones.

65



Funciones de la Unidad de Evaluacion de Proyectos del FSRG

De acuerdo al Articulo 24° del precitado reglamento, la Unidad de

Evaluacion de Proyectos del FSRG, tendr& entre sus funciones:

1.

Orientar a los interesados en la concrecion de su idea proyecto, en

conjunto con las distintas unidades del Fondo.

. Revisar con las distintas Unidades del FSRG, solicitudes de

financiamiento y reestructuraciones, presentadas por los interesados
y las interesadas ante el FSRG, a los fines verificar que cumplan con

los requisitos para su admision.

. Evaluar la factibilidad técnica, econdmica y financiera de la propuesta

gue respalda la solicitud de financiamiento o de reestructuracion, de

acuerdo con las normativas establecidas en este Reglamento.

. Elaborar el Punto de Cuenta para la presentacion al Comité

Administrativo de la solicitud de financiamiento.

. Participar, conjuntamente con las Unidades del FSRG y de Unidades

Técnicas de la CVG, en la definicion de términos de referencia para
la elaboracion de guias metodolégicas de formulacién y estudios de
factibilidad de proyectos, susceptibles de financiamiento por el
FSRG.

. Participar con las Unidades del FSRG y Unidades Técnicas de la

CVG, en la definicion, planificacion y ejecucion de las estrategias

para difundir y promover las politicas de financiamiento del FSRG.

. Registrar y controlar informacion relacionada con las solicitudes

objeto de analisis y evaluacion.

. Elaborar y mantener actualizada una base de datos referencial con

informacion sectorial, en materia de estructuras de costos,
rendimientos, oferta y demanda entre otros aspectos técnico-
econdémicos, para ser utilizada como fuente de consultoria técnica y

administrativa.
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9. Participar con las Unidades del FSRG y las Unidades Técnicas de
CVG, en las actividades inherentes a la identificacion y seleccion de
ideas de microcréditos o créditos para programas y proyectos, de
acuerdo a las necesidades y potencialidades en las areas de
influencia de CVG.

10. Revisar semestralmente, la correlacion de politicas de
financiamiento del FSRG con los indicadores de los sectores
productivos, a los fines de proponer los cambios y actualizaciones a
gue haya lugar.

11. Participar en la elaboracién y actualizacion de los procesos del
FSRG.

12. Participar, con las otras Unidades del FSRG, en los procesos de
reestructuracion de financiamientos, actualizaciones de documentos,
visitas técnicas, calculos de fondos, calculos de intereses.

13. Realizar talleres de induccion inicial, asi como de formacién y
capacitacion de los prestatarios o prestatarias del FSRG en la
ejecuciéon del microcréditos o créditos para proyectos y puesta en
marcha de la unidad de produccion.

14. Participar en jornadas de divulgacién, promocién y atencién a
interesados en financiamiento de microcréditos o créditos para
programas y proyectos productivos que sean susceptibles de atender
atraves del FSRG.

15. Cualquier otra funcién que le sea asignada por el Gerente General
o la Gerente General del FSRG, o0 que sea inherente al cumplimiento

de sus funciones.
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Glosario de Términos

Acompafamiento Integral: Orientacion permanente al solicitante o la
solicitante y prestatario o prestataria, a los fines de alcanzar la consolidacion
de la unidad de produccién en la fase de operacion.

Actividad Productiva: Proceso o actividad susceptible de generar
empleo y productora de bienes o servicios.

Admision de La Solicitud De Financiamiento: Inicio del
procedimiento de analisis y evaluacion de la solicitud de financiamiento, una
vez constatado que cumple con los requisitos establecidos por la normativa
que regula la materia.

Asistencia Técnica: Asistir, orientar y asesorar en los diversos campos
administrativos, financieros, legales y técnicos especializados para la
iniciacidon, puesta en marcha y desarrollo de la unidad de produccion. Asi
como realizar el seguimiento y control necesario.

Comité Administrativo: Organo decisorio del Fondo Socialista para la
Regién Guayana responsable de aprobar, modificar, negar, revocar, anular o
dejar sin efecto las solicitudes de financiamiento, reestructuracién u otras,
presentadas para su consideracion.

Corporacién o CVG: Corporacién Venezolana de Guayana.

Crédito: Financiamiento aprobado al prestatario o prestataria por el Comité
Administrativo, materializado con el contrato de crédito a través del cual el
Fondo otorga los recursos financieros aprobados.

Decreto de Creacion del Fondo: Decreto Presidencial N° 2.504, del 29
de abril de 1998, modificado mediante Decretos Presidenciales N° 1.164 del
9 de enero de 2001, publicado en Gaceta Oficial N° 37.122 de la Republica
Bolivariana de Venezuela, del 18 de enero de 2001 y N° 6.987 del 20 de
Octubre de 2009, publicado en Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de
Venezuela N° 39.294 del 28 de Octubre de 2009.
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Directorio: Directorio de la Corporacién Venezolana de Guayana.

Emprendedor o Emprendedora: Persona que solicita financiamiento
ante el Fondo para iniciar por primera vez una actividad productiva.

Expediente: Registro de la solicitud de crédito junto con sus recaudos
en el Archivo General del FSRG.

Financiamiento: Monto aprobado por el Comité Administrativo para los
microcréditos y créditos.

Fondo o FSRG: Fondo Socialista para la Region Guayana.

Interesado o Interesada: Persona natural o juridica, publica o privada,
a quien el Fondo le ha admitido la solicitud de financiamiento, presentado
para el analisis y consideracion de las autoridades competentes del Fondo.

Prestatario o Prestataria: Persona natural o juridica, publica o privada,
que ha subscrito contrato de microcrédito o crédito.

Promotor o Promotora: Solicitante con experiencia, cuya unidad de
produccion esta en funcionamiento.

Proyecto: Conjunto de actividades interrelacionadas para el logro de un
producto o servicio, el cual tiene asociados recursos humanos, financieros y
materiales, y que se ejecuta en un periodo de tiempo determinado.

Proyecto Productivo: Impulsan el desarrollo de actividades
generadoras de bienes y servicios, Utiles para la comunidad, susceptibles de
generar redes productivas para el desarrollo de la economia solidaria.

Region Guayana: Area geografica definida en el articulo 1° del Decreto
Ley N° 1.531 del 07 de noviembre de 2001, publicado en Gaceta Oficial
Extraordinaria N° 5.553 del 12 de noviembre de 2001 contentivo del Estatuto
Organico del Desarrollo de Guayana y ampliada conforme al articulo 1° del
Decreto Ley N° 4.649 del 03 de julio de 2006, publicado en Gaceta Oficial de
la Republica Bolivariana de Venezuela N° 38.472, del 04 de julio de 2006
cualquier otra que sea incluida dentro de su a&mbito geografico de accion, de
conformidad con el articulo 2° del Estatuto Organico que rige a la

Corporacion.
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Solicitante: Persona natural o juridica, publica o privada, que acude a
las Oficinas Técnicas de la Corporacién Venezolana de Guayana o al FSRG
a requerir informacion sobre los requisitos para el otorgamiento de un
microcrédito o crédito para el financiamiento de un programa o proyecto.

Supervision: Conjunto de acciones de seguimiento y control del
desempefio de la unidad de produccion. Se inicia a partir de la solicitud del
crédito, continla durante su vigencia y concluye con la recuperacion total del
crédito.

Unidades Técnicas CVG: Unidades administrativas de la Corporacion
Venezolana de Guayana encargadas de formular y certificar los proyectos
gue respaldan las solicitudes de financiamiento de microcréditos y créditos
introducidas ante el Fondo Socialista para la Region Guayana, asi como
brindar asistencia técnica especializada a las unidades de produccion
financiadas por el Fondo.
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Cronogramas de Actividades

Tabla 8. Cronograma de Actividades

AD a AQO ep O

P
1 Estado el Arte =
5 Identificacion del Tema | P
de Investigacion E
P
3 El Problema =
e P
4 Justificacion =
o - P
5 Definicion de Objetivos E
6 Definicion Tipo de P
Investigacion E
4 Operacionalizacion de P
variables E
Definir Poblacion. y P
8 muestra E
Identificar técnicas e. P
9 Instrumentos dé E
recoleccién
Elaboracién y entrega P
10
de Anteproyecto E
1 Andlisis de datos y P
Resultados E
Redaccién Capitulo P
12
Resultados E
Conclusiones y P
13 .
Recomendaciones E
14 Entregar Trabajo P
E

especial de grado

Fuente: El Autor
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CAPITULO IV

RESULTADOS

En el presente capitulo se presentaran los resultados de la
investigacion. Segun explica Carrer/a (2007): “El fin del capitulo de
resultados es describir de manera clara y detallada los resultados de la
investigacion”. De acuerdo con este preambulo, a continuacién se presentan

los resultados de la presente investigacion.

Plan Operativo Acciones Centralizadas (POAC) de la Unidad de
Evaluacion del FSRG

El Modelo de gestion que aplica la Unidad de Evaluaciéon del FSRG de
CVG para el manejo de sus operaciones, es el sistema POAC (Plan
Operativo Acciones Centralizadas), el cual tiene como finalidad definir las
lineas de centrales de trabajos que demarcaran las acciones para un afio de
operacion, alineadas a las Politicas de CVG, Ministerio del Poder Popular
Para la Industrias Béasicas y Mineria (MPPIBAM) y Plan de Desarrollo
Econdmico y Social de la Nacién (PNDES) 2007 — 2013.

Para cada Accién Central se establecen las unidades de medidas,
programacion de metas, medios de verificacion, factores de éxito y la

vinculacion institucional respectiva, como se muestra a continuacion:
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Tabla 9. Plan Operativo Acciones Centralizadas (POAC) de la Unidad de Evaluacién del FSRG 2011

Evaluar técnica,

econdmica vy financiera

solicitudes

de

financiamiento de Programas y Proyectos de pequefias 0 medianas

MODELO DE GESTION BASADO EN PLAN OPERATIVO ACCIONES CENTRALIZADAS (POAC)

OBJETIVO o - L
GENERAL: |asociaciones ylo empresas para la fundacion o consolidacion de la
* |unidad productiva, dentro del ambito de accién y politicas de la Lineamientos Especificos de la Lineamiento PANDES (Plan Nacional
CVG. Unidad de Evaluacion de Proyectos de Desarrollo) 2007 - 2013
1. Fortalecimiento  economico e
/ \ innovativo de las industrias Bésicas y
) o 1. Proyectos que cumplan con / .\ Minerias. o )
1. Velar que el proceso de evaluacion de solicitudes de|| |os lineamientos establecidos 1@%%5;;\;2"0"003‘3'0” 2. Desarolo de la nueva |1.Suprema Felicidad Social.
financiamiento de Programas y Proyectos se desarrolle dentro de|| porla CVG y el reglamento y g Sustentébilidad institucioanalidad rumbo al socialismo 2 Demaocracia Protagonica
las politicas y reglamento del FSRG. las politicas del FSRG. A.mbiental del Siglo XX, Revolusionaria.
2. Atender y orientar a los interesados en solicitudes de|| 2. Proyectos ambientalmente 3 Coordinacion 3. Constribucion a la construccion del 3. Venezuela Potencia Energetica
OBJETIVOS [financiamientos. sustentable y a la generacion Interinstitucional nuevo modelo productivo. Mundial.
i . i i iti iami de energia limpia P itica i
ESPECIFICOS: |3. Orientar y promocionar las politicas de financiamiento y el byt gcms A;Ijineados conla 4 Dg_sarm||g'remtgna| T Las Indusirios Basions y Minerias 4_Nueva Geopolitica internacional.
reglamento del FSRG. y :  Equilibrado. | del d f b
i Soberanl'aysegurldad ., Como palanca del desarrolio endaogeno.
4. Apoyar a ofras unidades del FSRG en los procesos de i i i6nd 5. Soberania >[5 Modelo Productivo Socialista ]
reestructuraciones de financiamiento y visitas técnicas. :rlnmtleenoarlaygeneramon e Alimen!an'a. ) 5. Promocion de la Actividad Minera i .
5. Hacer simulaciones para propuestas de pago. \D : / 6. Eqmdad’Somal. responsable.
\ 7. Soberania / |6 Promocian de alianzas estratégicas |6 Nueva Geopolitica Nacional
en el marco de fortalecimiento de un 7. Nueva Etica Socialista.
mundo multipolar.
) Programacion Fisica 2011
N® Acciones Unidad de medida Vinculacién Institucional
Especificas n|Fe|Ma|Ab|Ma|Ju|Ju|Ag|Se |Oc|No| Di| Total Medios de Verificacién Factores que determinan el exito
(Externa e Interna)
Evaluacién técnica,
econdmica y social de|Nuevas Solicitudes de
1 Nuevas Solicitudes de|Crédito (NSC) atendidas 5|7)91919)91919/8]19)98 100
Credito (NSC). a. Disponibilidad de Recursos Financieros.
Evaluacién técnica o b. Demanda de necesidades de
econdmica y social ge|Soicudes o a. Minutas Comunicacioneg|anciamiento.
2 Solicitudes ge|Reestructuraciones del | 1 5| 51 ol ool a2 g 2] 1 20 |rternas ext}z;rnas de Ia Unidag|c- Definicion de Politicas Locales y Regionales.|a. Gerencia General del FSRG.
Reestructuraciones de F|nan;|am|ent0 (SRF) ve d. Disponibilidad de Proyectos y Programas|b. Unidad de Administracion del FSRG.
_ e atendidas de Evaluacion. . )
Financiamientos (SRF). b Comunicaciones  de I formulados de acuerdo a la metodologia del|c. Unidad de Legal del FSRG.
— . : FSRG, acompafiado con toda la|d. Unidad de Asistencia Técnica del FSRG.
Evaluacion de|. . . Gerencia General. " - . S
. Solicitudes de C documentacién legal, técnica, de mercado,|e. Unidad de Evaluacion de Proyectos de|
Solicitudes de c. Comunicaciones de la unidad ) ) ; X
3 Propuestas de Pagos| 1 [ 1 |1 | 1| 1| 1| 1]|1]1]1]1]1 12 . . economica. Financiera y  permisologialFSRG.
Propuestas de Pago ) de Administracion. . - . L
(SPP) atendidas. L. ... |asociada a la actividad. f. Unidades Técnicas de la CVG.
(SPP). d.  Decision del Comité S - - o
- Administrativo e. Viabilidad de la solicitud de crédito. g. Instituciones del Estado.
Atencién a Solicitantes y|Solicitudes de Inf -d i . |f. Celebracion oportunos de la Comite|h. Solicitantes.
4 Promotores interesados|orientacion  inicial  de slalal1l1l1l1l2120111]2 25 ey ;or[r_we g pal clpacion Administrativo. i. Recepcion del FSRG.
en solicitar|ideas de negocio (SOI) jornacas tecnicas sociales. g. Disponibilidad de las opiniones técnicas,
financiamiento. atendidas legales y administrativas en calidad vy
oportunidad.
Divulgacion de Politicas SoI|C|tudt?s 'para
] L Promocion de Politicas
5 de Financiamiento del 1 1 1 1 4
ESRG de Financiamiento
) (SPPF) atendidas.

Fuente: Adaptacion Autor - Unidad de Evaluacion del Fondo Socialista Regional Guayana
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Ademas, como se puede apreciar en la tabla 9, las lineas centrales del

POAC (Plan Operativo Acciones Centralizadas), contiene:

v' Las funciones de la Unidad de Evaluacion de Proyectos, de acuerdo

al reglamento de organizacién y funcionamiento, del Fondo Socialista

Regional Guayana (FSRG).

v Las acciones especificas del Plan Operativo identificando la relacién

gue guarda con el PNDES 2007-2013 y las politicas del Ministerio del

Poder Popular para las Industrias Basicas y Mineria (MPPIBAM).

Procesos Asociados al Plan Operativo de Acciones Centralizadas

(POAC)

Los procesos asociados para el desarrollo del Plan Operativo, son

todos aquellos procedimientos requeridos para ejecutar las acciones del

mismo.

Tabla 10. Procesos Asociados al (POAC)

NEI

Acciones Centralizadas Plan

Proceso Asociado

Codigo

Operativo

1 Evaluacién técnica, econdmica y social de|"Recepcion, Evaluacidn y Presentacion de Nuevas FSRG-E001
Muevas Solicitudes de Crédito (NSC). Solicitudes de Créditos".
Evaluacion técnica, economica y social de|"Recepcion, Evaluacion y  Presentacion de

2 |Solicitudes de Reestructuraciones de|Solicitudes de Reestructuracion de| FSRG-E002
Financiamientos (SRF). Financiamiento”.

3 Evaluacion de Solicitudes de Propuestas de|"Recepcion, Evaluacion y  Formulacion  de FSRG-E003
Pago (SPP). Solicitudes de Propuestas de Pago".
Atencidbn a Solicitantes y Promotores|"Recepcion y  Atencién de Solicitudes para

4| o T ) o : - FSRG-E0D4
interesados en solicitar financiamiento. Orientacion Inicial de ideas de negocio”.

5 Divulgacion de Politicas de Financiamiento|"Recepcion y  Atencién de Solicitudes para FSRG.E005

del FSRG

Promocion de Politicas de Financiamiento”.

Fuente: El Autor.
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Ahora bien, con el propoésito de determinar los elementos de salida y
entrada de los procesos mencionados, a fin de facilitar la determinacion de
los puntos de medicién que permitan el disefio del sistema de indicadores, se

describiran cada uno de los procesos asociados al Plan Operativo Anual.

Proceso FSRG-E001: “Recepciéon, Evaluaciéon y Presentacion de
Nuevas Solicitudes de Créditos”.

Este proceso es unos de los sistemas neurélgicos de FSRG, debido a
que por medio de este se reciben, analizan y presentan ante el Comité
Administrativo, las solicitudes de créditos que posteriormente seran objeto de
financiamiento. Este proceso, requiere el apoyo de la Unidades de
Administracion, Legal y Recepcion del FSRG, y Unidades Técnicas de la
CVG como proveedores. Asimismo, involucra la Gerencia Gral y el Comité
Administrativo como clientes internos, y como clientes externos todo
Emprendedor conformado por: Unidades Internas de la CVG, Organismos

Publicos, Personas Naturales y Juridicas.
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Tabla 11. Diagrama de Flujo Proceso FSRG-E001 “Recepcion, Evaluacion y Presentacion de Nuevas Solicitudes de Créditos”

Emprendedores:

Unidades Intemas CVG,
Organismos Publicos,
Personas Maturales y

Juridicas

(Clientes Externos)

COMUNICACION
EXTERMA
Incluyendao solicitud de
crédito y recaudos
acordes conla politicas vy
metodologia del FSRG

Recepcion Unidad Gerencia Comite Unidad Unidad Unidades
FSRG Evaluacion General Administrativo Administracion Legal Técnicas
(Proveedar) (Unidad Matriz) (Cliente Interno) | (Cliente Interno) (Proveedor) (Proveedor) CVG
(Proveedor)
) | 3. Verificaconformidad |
1. Recibe -“Nueva de recaudos dela solicitud
Solicitud de credito®,
72| conrecaudos. E s ) )
' - - 7.Analiza e instruye
' elregistroy
' E TEstan i | 5 Enviar gvaluacion dela
i conforme  los Solicitudy solicitud de credito -
' Recaudos H -
i 2. Comunicay Instruccion || ! ;
| | registralallegada |- (B Registroy ' 5 Realro Emprendedor
i deuna“MNueva ~ i ~ Evaluacién P esllamado
' solicitud de crédito” 10. Recepcion y asignacion del < de credito Interesado
! proyecto para su evaluacion \l/
— V_ A4 = @ﬁ 9 Apertura
Comunicar 3 L . ]
(lamadz Regstrer 11 Revisiony analisis dela de expediente| |
Telfonic) Bitdcors documentacion legal  fe-, '
¥ v permisologia. ! pedientg<= "
! Opinion
e I R _| legal
12. Revisiany analisis dela 1 N K A S Opinian
f.Daentradaala Documentacion técnica. Técnica
Comunicacion Externa 17.Recepcion de
junto ala Solicitud y I Punto de Cuenta
Recaudos y envia a _ 13. Entrevista técnica ¥ presentacion.
La Gerencia Gral. : con los promotores \L
Ra;;._i?”‘“ <! 18. Convocar
g Sistema 14.5e realiza evaluacion Comité
técnica-social Administrativo [
-economico-financiero. i
? l\lf < 20. Elaboracion
Conmite
r E ] de
cEs  wisble 19. Presentacion documento
. I solicitud? de cradiio
4 Devolucion ante Comité
: -] 21. Devolucion
! 15.Elaboracion y *l?e_ |
: conformacian de o Aprobado solicitu
Punto de cuenta. cDecision T

Comunicacian
de la devolucion

PR Fresentacidn

16. Envio de Punto de Cuenta
v Elaboracion de Presentacion

: Diferido

Comité Adm.
FF{G/

Negado

Comunicacion
dela
devolucidon

Fuente: El Autor.
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Como se muestra en la tabla 11, el proceso cuenta con 8 principales
puntos de medicion, los cuales contienen los elementos de entrada y salida
de las principales actividades del proceso, desarrollado por la Unidad de

Evaluacion. A continuacion la descripcion de los puntos de medicion.

Tabla 12. Puntos de Medicion Proceso FSRG-E001 “Recepcién, Evaluacion 'y
Presentacion de Nuevas Solicitudes de Créditos”

s veweoon] oo Teemmno aovore
1 A X (1-2)
2 B X (2-3)
3 c X 8;‘;
4 D X (6-7)
5 E X (9-10)
6 F X (14-4)
7 G X (16-17)
(19-11)
8 H X (19-20)
(19-21)

Fuente: El Autor.

Proceso FSRG-E002: “Recepcioén, Evaluacién y Presentaciéon de
Solicitudes de Reestructuracion de Financiamiento”.

El proceso “Recepcion, Evaluacion y Presentacion de Solicitudes de
Reestructuracion de Financiamiento”, es aquel mediante el cual una Solicitud
de Crédito ya aprobada por el Comité Administrativo del FSRG, requiere ser
replanteada en términos que garanticen nuevamente la viabilidad econdmica
del proyecto. En este proceso, estan involucradas las Unidades Técnicas de
CVG, Administracion, Legal, Asistencia Técnica y Recepcion FSRG, como
proveedores. Por otro lado, las Unidades Internas de CVG, Organismos
Publicos y demas Entes Promotores, representan los clientes externos y

como clientes internos: la Gerencia General y el Comité Administrativo.
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Tabla 13. Diagrama de Flujo Proceso FSRG-E002 “Recepcidn, Evaluacion y Presentacion de Solicitudes de Reestructuraciéon de
Financiamiento”

p . Recepcion Unidad Gerencia Comité Unidad Unidad Unidad
) restatarios: FSRG Evaluacion General Administrativo | Administracion Legal Asistencia
Unidades Internas (Proveedor) {Unidad Matriz) (Cliente Interno) (Cliente (Proveedor) (Proveedor) Técnica
CVG, Organismos
Interno) (Proveedor)

Piblicos, Personas

registralallegada
de una“Solicitud
de Reestructuracion®,
conrecaudos

= T T
W W
Comunicar

{llamada

9. Recepciony asignacion de I
la solicitud para su evaluacion

_ O

zdrs = Y TP
R':‘;:':"“' 10. Revision v analisis de la
v Bitdcora solicitud de reestructuracion
v Documentacion legales

Solicitud para
Suevaluacion

COMUNICACICN
EXTERMA
Incluyendo " Solicitud
de Reestructuracion

Natu}ra_les y 1 Recibe -"Solicitud | | 3. Verifica conformidad | __ C\?
Juridicas _=|de Reestructuracion, de recaudos dela solicitud | !
(Clientes | deFinanciamiento” E ==1_ | | |7.Analiza e instruye
Externos) ! COnrecaudos. " laevaluacion dela
1 E T solicitud de
i c,ES;aﬂ o5Si | 5.Enviar Reestructuracién
: coniome 105 > solicitud y 7
] - Recaudos - -
i 2.Comunicay 3.Direccionala
|
|

de Financiamiento”
yrecaudos

Opinian
legal

Telefonics)

Infarms situacidn
dels Unidad de
Produccion. Prasenta

11. Analisis de la situacion
financiera de la empresa.

W

6.Daentradaala Informe de
C_DmUI'IICECIDI'I_EﬂETI'Ia 12 Analisis dela rendicion (4 A 1 inspeccion técnica,
junto ala Solicitud y delos recursos prestados. certificacion
Recaudos y envia a W 17.Recepcion de de avalioy
LaGerencia Gral. S svance de
13. Entrevista tecnica P| Punto de Cuenta ejecucion fisica

v presentacion.

con los promotores

v presupuestaris

>
Ragistrar r \l/ delproyecto.
n N \l"
Sistema 14. Se realiza evaluacion
¥ .
técnica- social 18'&%}'{263'- 0 Elaborand
-economico-financiero. - . - - Elsbaracian
Administrativo i de
| E Adendum
H de contrato
figendal.-,
'1: :Es wiable Comita
. zolicitud?
4. Devolucian = salictud _ 1 Devorcd
o 19. Presentacion - Hevalucion
de Solicitud. I o de
v ante Comité solicitud
i 1
' o 15.Elabnra§inn ¥ Adm.FRG :
W conformacion de  Dacisién
Punto de cuenta. Comité Aprobado Comunicacion
Comunicacion ___ Diferido Adm. FRG 7 dela
de la devolucion N @ devolucion

16.Envio de Punto de Cuenta Negado

' yElaboracion de Presentacion ||

Fuente: El Autor
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Como se muestra en la tabla 13, el proceso cuenta con 8 principales
puntos de medicion, los cuales contienen los elementos de entrada y salida
de las principales actividades del proceso, desarrollado por la Unidad de

Evaluacion. A continuacion la descripcion de los puntos de medicion.

Tabla 14. Puntos de Medicion Proceso FSRG-E002 “Recepcién, Evaluacion y
Presentacion de Solicitudes de Reestructuracion de Financiamientos”

NE PUNTOS DE ELEMENTO [(ELEMENTO| ACTIVIDADES
MEDICION DE ENTRADA | DE SALIDA | ASOCIADAS
1 A X (1-2)
2 B X (2-3)
(3-4)
3 c
X (3-5)
4 D X (6-7)
5 E X (8-9)
6 F X (14-4)
7 G X (16-17)
(19-10)
8 H X (19-20)
(19-21)

Fuente: El Autor
Proceso FSRG-E003: "Recepciéon, Evaluacion y Formulacion de
Solicitudes de Propuestas de Pago".

Este proceso, es aguel mediante el cual la Unidad de Administracion del
FSRG, solicita opinion técnica a la Unidad de Evaluacion, para la formulacion
de una Propuesta de Pago, dirigida a proyectos cuyos créditos se encuentran
en estatus de mora. Para ello, se requiere realizar simulaciones mediante
tablas de amortizacion, basadas en la situacion financiera de la empresa y
las condiciones de pago aprobadas. En este proceso la Unidad de
Administracion y la Gerencia General, representan los clientes internos, y

como proveedores se encuentran: la Unidad de Legal y Asistencia Técnica.
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Tabla 15. Diagrama de Flujo Proceso FSRG-EQ03: "Recepcidn, Evaluacién y Formulacién de Solicitudes de Propuestas de Pago"

Unidad de Unidad Gerencia Unidad de
Administracion Evaluacion General Legal y Asistencia Técnica
(Clientes Interno) (Unidad Matriz) (Clientes Interno) (Proveedor)

2. Verifica conformidad de

1.Entrega “Solicitud de 2.Recibe “Solicitud de Formulacion
Formulacion de Propuesta ﬂ%

de Propuesta de Pago , acumpanadn #| recaudas de |a Solicitud
de Pago “, conrecaudos. de los recaudos correspondientes
M

i
1
Solicitud de 4 Devolucion
Formulacian de @ < | -
de Solicitud.
Propuesta de
Pago

iEstan
confonme
recaudos?

los

T

6. Recepcion
Comunicacion
de la devolucion

Minuta de

devolucion 7.Recepcion v asignacion de
Caso parala Formulacion de

la Propuesta de Fago

8. Analisis de la situacion
Financiera de laempresa (Deuda,
CuotasVencidas , Periodo de
financiamiento vy Balance Resultados))

9. Formulacion de hipotesis E,:r

yElaboracion de escenarios de pagos -
Mediante tablas de amortizacion. 18.Recepcion
Fropuesta de Pago

Situacion de la deuda,
Balance de Resultados

yExpediente dela il R it bbbl =
Unidad de Produccion.

14. Recepcion
Informe de Resultados

5.Recepcidn \J,

dh'gln.?n%a.:?aen 10. Se determina a viabilidad 1€cnica |e - - - - - oo oo oo oo ?pin_iujn
de |a Solicitud de Propuesta de Pago. ecnica

Cpinian
““““““““““““““““““““““““““ legal

L

) (B)<—12.Envio de 11.Elabora
13.Recepcion P . inf g
Informe de Resultados [~ Informe de  |<C nrorme de

Resultados. Resultados.

7. Recepcion Envio de Propuesta |[<—|Propuesta de

Propuesta de Pago | de Pago. Pago.
de Pago

iE=s  wiable
la solicitud ?

@ 16. Conformacion v 15.Elabora

Fuente: El Autor
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Como se muestra en la tabla 15, el proceso cuenta con 5 principales
puntos de medicion, los cuales contienen los elementos de entrada y salida
de las principales actividades del proceso, desarrollado por la Unidad de

Evaluacion. A continuacion la descripcion de los puntos de medicion.

Tabla 16. Puntos de Medicion Proceso FSRG-E003 “Recepcién, Evaluacion y
Formulacién de Solicitudes de Propuestas de Pago”.

wpuros e wevieon] SEVETS TEETY] ebcnon
1 A X (1-2)

2 B X (:2’347‘;’)

3 C X (7)

4 D X (10-11-12-13-14)
5 E X (10-15-16-17-18)

Fuente: El Autor

Proceso FSRG-E004: "Recepcién y Atencion de Solicitudes para
Orientacion Inicial de ideas de negocio”.

Este proceso es aquel mediante el cual la Unidad de Evaluacion ofrece
a los Emprendedores, orientacion basica en cuanto a la formulacion del
proyecto, a fin de brindar recomendaciones técnicas-sociales-econdmicas
que permitan la mejora y adecuacion del enfoque inicial de la idea proyecto
en torno a las exigencias del FSRG. En este proceso los clientes externos
estan representados por los emprendedores provenientes de las Unidades
Internas de CVG, Organismos Publicos y demas Entes Promotores. Ademas,
por otro lado la Recepcion del FSRG vy las Unidades de Asistencia Técnica y

Legal, representan los principales proveedores.
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Tabla 17. Diagrama de Flujo Proceso FSRG-E004: "Recepcidn y Atencidn de Solicitudes para Orientacion Inicial de ideas de

negocio"

Promotores ylo Solicitantes:

Unidad de

Unidades Internas CVG, Recepcion Unidad i . Gerencia
Crganismos Publicos, FSRG Evaluacion LegaITy;srﬁl:;enma General
persmﬁi‘dr?z;gams y (Proveedor) (Unidad Matriz) (Proveedor) (Cliente Interno)

(Clientes Externos)
4. Recibe instruccion,
1. Solicita orientacion 2. Recibe Solicitud —>{fegistra y asigna el caso a
ST . o un Evaluador de la
inicial para ldea de para orientacion inicial X -
. i ; Unidad de Evaluacion.
Megocio. deidea de negocio. ! _
i _____ > Ra;_:fi"ar
¥ Bitscaora
5. Atencién al Promotor Prestarapoyo
y/o Solicitante, por parte  [g---------1 ¥ asesoria

Idea negocio.

3. Comunica y registra
la llegada de una Solicitud
para orientacion inicial de

Llamada

Telefonica

M=

>
Registrar

an

¥ Bitacora

del Evaluador de Proyecto.

6. Brindar orientacion
Técnica-Social-Economica.

7. Elaborar minuta de
reunion.

Minuta
Reunidn

8. Enviar Minuta con copia a
Gerencia Gral y Registrar en
Unidad de Evaluacion.

Técnica-Legal

oY

9 Recepcion

\9 y Registro de

minuta de
Reunion.

Fuente: El Autor
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Como se muestra en la tabla 17, el proceso cuenta con 4 principales
puntos de medicion, los cuales contienen los elementos de entrada y salida
de las principales actividades del proceso, desarrollado por la Unidad de

Evaluacion. A continuacion la descripcion de los puntos de medicion.

Tabla 18. Puntos de Medicion Proceso FSRG-E004 "Recepcién y Atencion de
Solicitudes para Orientacion Inicial de ideas de negocio"

N° |PUNTOS DE MEDICION DEELE'\NATERNZSA IT:)LEEI\S/IAELT[T)(A) iﬁgéﬂ.%i
1 A X (1-2)
5 B X (2-3)
3 C X (4-5)
4 D X (8-9)

Fuente: El Autor

Proceso FSRG-E005 "Recepcion y Atencién de Solicitudes para
Promocién de Politicas de Financiamiento".

El proceso "Recepcion y Atencién de Solicitudes para Promociéon de
Politicas de Financiamiento", es aquel mediante el cual la Unidad de
Evaluacion difunde las Politicas del FSRG, en jornadas técnicas-sociales
patrocinadas por los Entes Promotores de la CVG, Gubernamentales y/o
Privados, a fin de que las comunidades organizadas y demas entes
interesados, conozcan las bondades del FSRG en materia de financiamiento.
En este proceso los Entes Promotores de Jornadas Técnicas Sociales,
representan los clientes externos y la Gerencia General representa el
principal cliente interno. Por otro lado, los proveedores estan caracterizados

por la Recepcion del FSRG y la Unidad de Asistencia Técnica.
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Tabla 19. Diagrama de Flujo Proceso FSRG-EQ05 “Recepcidn y Atencidn de Solicitudes para Promocién de Politicas de

Financiamiento”

Entes Promotores Recepcion Unidad de Gerencia Unidad
de Jornadas FSRG Asistencia General Evaluacion
Técnicas Sociales: (Proveedor) Técnica [Cliente Interno) (Unidad Matriz)
Unidades Intema de (Proveedor)
la CVG,
Organismos Publicos 2 Recibe, registra 3 Recibe inst -
y y envia 3. Recibe Comunicacion - Wecibe INsirlceion para
Otros Entes Privados Comunicacion de Invitacion a las Jornadas la participacion en las
(Cliente Externo) o E% Técnicas Sociales. = Jornadas Técnicas S_omales,
de Invitacion a la asi como los términos y
’—H 3 Gerencia General i) alcance de la misma.
del FSRG.
1. Envia invitacion .----: 4_Evalla el alcance y los W
ala Gerencia ' — requerimientos de la 9. Prepara presentacion y
General del FSRG, Registrar " Invitacion, asi como la E logistica para asistir al
para participar en viabilidad de asistencia Evento, en coordinacion
enlas Jornadas Biticora Presta Apoyo con U. Asistencia Técnica.
h 4 para eltrabajo 7

Técnicas Sociales.

Comunicacion
de

Invitacian

6. Recibir respuesta
de Comunicacion
enviada.

coordinado, en
la preparacion
vy asistencia a
las Jornadas

Instruccion
Unidad
Evaluacion

Si

A
participacion  en
aJornada?

7. Enviar confirmacion
de asistencia al evento

e instruccion UE

5. Enviar respuesta a la

Comunicacion recibida,
explicando los motivos
de no comparecencia.

Comunicacion

Confirmacion
Asistencia

Comunicacion

B<—

Respuesta

T

de asistencia.

12. Recibe Informe

participacion.
— \‘1;'"
Infarme de
Asistencia
R

10. Asiste al evento y
prepara informe de

11. Enviar Informe de Asistencia
ala Gerencia Gral y registrar en
la Unidad de Evaluacion.

O«

Fuente: El Autor
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Como se muestra en la tabla 19, el proceso cuenta con 5 principales
puntos de medicion, los cuales contienen los elementos de entrada y salida
de las principales actividades del proceso, desarrollado por la Unidad de

Evaluacion. A continuacion la descripcion de los puntos de medicion.

Tabla 20. Puntos de Medicion Proceso FSRG-E005 "Recepcién y Atencion de
Solicitudes para Promocién de Politicas de Financiamiento”

. - ELEMENTO | ELEMENTO | ACTIVIDAD
N°| PUNTOS DE MEDICION | - Fy1RADA | DE SALIDA | ASOCIADA
1 A X
(1-2)
2 B X
(4-5-6)
3 ¢ X (4-7-6)
4 D X (7-8)
5 E X (10-11-12)

Fuente: El Autor

Sistema de Indicadores de Gestion para la Unidad de Evaluacion del
FSRG, basado en la Norma ISO 9004:2000

De acuerdo al principio “Enfoque de Sistema” que propone la Norma
ISO:9000, un sistema es la interrelacion de los procesos que rigen las
operaciones de unidad de servicio y/o produccion. A su vez, se entiende por
Sistema de Indicadores de Gestion al conjunto de modelos matematicos que
permiten recabar informacion sobre el comportamiento de los procesos. En
este sentido, la Norma ISO 9004:2000 ha propuesto, cuatro principales
aspectos de medicion para el disefio de un Sistema de Indicadores de
Gestion, que son: a) Desempefio del Sistema de Gestion de Calidad, b)

Desempefio del Proceso, c¢) Producto y/o Servicio y d) Satisfaccion de las
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Partes Interesadas. Por tanto, en funciébn a lo planteado y al andlisis
realizado a los procesos que rigen el Plan Operativo de Acciones

Centralizadas, a continuacién se presentaran los indicadores definidos:

a) Indicadores para el Proceso FSRG-EQO01: “Recepcién, Evaluacion y
Presentacion de Nuevas Solicitudes de Créditos”

Para definir los indicadores del proceso FSRG-E001, se determinaron
los elementos de entrada y salida del mismo, identificandose 8 principales
puntos de medicion, luego se describieron las actividades asociadas a los

mismos, de la siguiente manera:

Tabla 21. Actividades Asociadas al Proceso FSRG-E001

N° PUNTOS DE | ELEMENTO | ELEMENTO |ACTIVIDADES| DESCRIPCION GENERAL DE LAS ACTIVIDADES
MEDICION |DEENTRADA | DE SALIDA | ASOCIADAS ASOCIADAS

A X (1-2) - i ) .

Recibir, Registrar en bitacora y Comunicar la llegada de
B X (2-3) una solicitud de crédito.

(3-4) Verificacién de la conformidad de los recaudos de la
C X . P .
(3-5) solicitud para su aceptacion o devolucion.

Dar entrada a la Comunicacion Externa junto a la Solicitud
D X (6-7) y recaudos y enviar a la Gerencia General
E X (9-10) Recepcion y asignacién del Proyecto para su evaluacion.

Se determina la inviabilidad técnica de la solicitud de
F X (14-4) - .

crédito y se devuelve al interesado.
G X (16-17) Elaboramc_:n y envié de Punto de Cuenta y presentacion a

la Gerencia General.

(19-11) . L

Presentaciécn de Puntos de Cuentas y decicién del

H X (19-20) e - .
(19-21) Comité Administrativo.

Fuente: El Autor
Una vez descrita las actividades asociadas, se procedio a definir los
Indicadores de acuerdo a ISO 9004:2000, estos resultados, se presenta en la
tabla N 22. Finalmente, se disefiaron los modelos matematicos para cada

indicador, estos resultados se presentan en las tablas consiguientes.
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Tabla 22. Indicadores para el Proceso FSRG-E001: “Recepcion, Evaluacion y Presentacion de Nuevas Solicitudes de Créditos”.

INDICADORES BASADOS EN LOS REQUISITOS DE MEDICION DE LA NORMA SO 9004:2000

DESCRIPCION GENERAL DE
N° PUNTOS DE| ELEMENTO |ELEMENTO | ACTIVIDADES LAS ACTIVIDADES
MEDICION |DE ENTRADA | DE SALIDA |  ASOCIADAS ASOCIADAS DESEMPENO DEL SISTEMA DESEMPERNO PRODUCTO SATISFACCION DE LAS
DE GESTION DE CALIDAD DEL PROCESO Y/0O SERVICIO PARTES INTERESADAS
1 A X (1-2) b - - INDICE DE NUEVAS
Eec'b'r? Reg|| Strl?r e”d b'tzcora y SOLICITUDES DE CREDITOS
omunicar la llegada de una DEVUELTAS POR
2 B X (2-3) solicitud de crédito. TIEMPO PROMEDIO PARA | CRITERIOS DE RECAUDOS | NIVEL DE SATISFACCION
CONFORMACION DE PROVEDORES PARA
NIVEL DE SATISFACCION RECAUDOS DE NUEVAS EVALUACION DE NUEVAS
Verificacion de la conformidad EMPRENDEDORES SOLICITUDES INDICE DE NUEVAS SOLICITUDES
3 c X (3-4) de los recaudos de la solicitud| (VER GLOSARIO DE TERMINOS) SOLICITUDES DE CREDITOS
(3-5) para  su aceptacion o ACEPTADAS PARA SU
devolucién. EVALUACION
Dar entrada a la Comunicacion TIEMPO PROMEDIO PARA
4 D X 6.7) Externa junto a la Solicitud y INSTRUCION'DE REGISTRO Y
recaudos y enviar a la Gerencia EVALUACION DE NUEVAS
General SOLICITUDES INDICE DE NUEVAS ~ |OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA
SOLICITUDES DE CREDITOS DEL EXPEDIENTE PARA
DEVUELTAS POR NUEVAS SOLICITUDES DE
TIEMPO PROMEDIO CRITERIOS TECNICOS CREDITOS
5 E X (9-10) Recepcion y asignacion del ASIGNACION DE NUEVAS
Proyecto para su evaluacion. SOLICITUDES AL EVALUADOR
Se determina la inviabilidad TIEMPO PROMEDIO PARA INDICE DE NUEVAS
6 r X (14-4) técnica de la solicitud de crédito , DEVOLUCION DE NUEVAS | g, |imDES DE CREDITOS
: NIVEL DE SATISFACCION SOLICITUDES APROBADAS
y se devuelve al interesado. INTERESADOS POR CRITERIOS TECNICOS OPORTUMIDAD EN LA
(VER GLOSARIO DE TERMINOS) ENTREGA DE OPINION
TECNICA PARA NUEVAS
. . SOLICITUDES DE CREDITOS
Elaboracidn y envid de Punto de TIEMPO PROMEDIO PARA INDICE DE NUEVAS
7 G X (16-17) Cuenta y presentacion a la EVALUACION DE NUEVAS | SOLICITUDES DE CREDITOS
Gerencia General. SOLICITUDES DIFERIDAS
(19-11) Presentacion de Puntos de TIEMPO PROMEDIO PARA INDICE DE NUEvAs | OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA
8 H X (19-20) Cuentas v decicion del Comita PRESENTACION ANTE EL | o) \smines pE cREDITOs | DE OPINION LEGAL PARA
nas y ¢ COMITE ADMINISTRATIVO. DE NEGADAS NUEVAS SOLICITUDES DE
(19-21) Administrativo. NUEVAS SOLICITUDES CREDITOS

Fuente: El Autor
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a.l) Nivel de Satisfaccion Emprendedores (Nse). Desempefio del
Sistema de Gestion de Calidad - Proceso FSRG-E00L1.

UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO FSRG-E001: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS"
INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION EMPRENDEDORES {NsE)
META MUY SATISFECHO"
ESTE INDICADOR MIDE EL NIVEL DE SATISF:’-":CCI@N DE LOS DIFERENTES EMPRENDEDDF{ES TALES COMO:
UNIDADES INTERMAS CWG, DRG;\NISMOS PUBLICOS, F'ERSCEINAS MATURALES Y JURIDICAS, LOS CUALES
COMNSIGMNAMN SOLICITUDES DE CREDITOS, PARA LA VERIFICACION DE LOS RECAUDOS EXIGIDOS POR EL FSRG.
OBJETIWG  [LAS F'RINQIF'ALES EXIGEMCIAS DEL CLIENTE RADICA EN LA ﬁCEF{TIUIDAD. OBJETIVIDAD JY OPORTUMIDAD EN
LA REVISION DE LOS RECAUDOS, PARA SU FINAL ACEPTACION ¥ POSTERIOR EVALUACIQN. CABE DESTACAR
QUE ESTOS CLIENTES HASTA TANTO NO SEAN ACEPTADAS SUS SOLICITUDES, SERAN COMNSIDERADOS
EMPRENDEDORES.
FUENTE DE :
INFORMACION EMCUESTA DE SATISFACCION (FORMATO ESC - 01) (VER ANEXDS)
(Cr X COEFICIENTE})
Cn-= Mumero de slecciones presentes en cada MEM de la
encuesta
MULTIFLICAR EL NUMERD COEFICIENTE (Kp1-5)): Valor nominal de cada posible eleccion.
OE ELECCIONES 1era ELECCION — (k1) = Muy Satisfeche (MA) =5
2da ELECCION — (Kz) = Satisfecho ()= 4
3era ELECCION — (Kz) = Mo tengo Opcion (NO) =3
sta ELECCION — (K4} = Insatisfeche ([} =2
Sta ELECCION — (Ks) = Muy Insatisfecho (M1 = 1
DE CADA TEM SE SUMAN LOS DIFERENTES PRODUCTOS (Cn X COEFICIENTE) v SE DIVIDE POR EL NUMERO TOTAL DE ENCUESTADOS (M), A
FIN DE OBTEMER EL PROMEDIO DE LAS RESPUESTAS. LUEGO PODRA OBTEMERSE DE MANERA SIMILAR EL PROMEDIO DNWVIENDO ENTRE EL
NUMERO TOTAL DE ITEM (M} QUE TENGA LA ENCUESTA:
ITEMS DE POSIBLES ELECCIONES
LA TOTAL (T) PROMEDIO (P)
ENCUESTA| MA S NO ! M
. l4 Ci1Ce,..Cn .
CALCULO 2 . C1Cz,...Cn - ., .
I - C1Ce.,..Cn - -- Ti-ma= [E (Crx K[1-5]}]1—(N} F'=[E |:T[I1-IM]}]5—I:M}
: . - - C1Cz,..Cn .
Ira . - - ., C1,Ca,..Cn

EL PROMEDIC OBTENIDO ES EL INDICE DE LA SELECCION EL CUAL DEBE ¥ TENE QUE COMPARARSE CON EL SIGUIENTE RANGO DE INTERWALQ:

TEMS INTERVALOS DESCRIPCION NIVEL DE
LS {Limite Superior) LI {Limite Inferior) SATISFACION
MA Ls=<h Liz42 "Muy Satisfecho”
S Ls=42 Liz34 "Satisfecho”
MO 5«34 Liz26 "Mo tengo Opcidn”
I Ls <26 Li=18 “Insatisfecho”
il Ls <18 Liz1 "Muy Insatisfecho”

EL ANALISIS QUE ARROJE EL RESULTADO ENTRE LA COMPARACION DEL INDICE DE SELECCION OBTENIDO ¥ EL RANGO DE INTERVALOS,

SERA EL WALOR DEL NDICADOR, NSE= "NIVEL DE SATISFAGGION EMPRENDEDORES ™
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a.2) Nivel de Satisfacciéon Interesados (Nsi). Desempefio del Sistema de
Gestion de Calidad - Proceso FSRG-E00L1.

UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO FSRG-E001: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS"
INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION INTERESADOS (MsI1)
META "MUY SATISFECHO"
ESTE INDICADOR MIDEJEL MIVEL DE SATISFACCION DE LOS INTERESADDS TALES COMO: UNIDADES INTERNAS
CVG, ORGANISMOS F'UEILJCDS. PERSOMAS NATUF?.AI_ES hd JURIDIC;’-‘ES. A LOS CUALES SE LES HA ADMITIDO
OBJETIVO SUS SOLICITUDES DE CREDITO, PARA EL AMALISIS Y CONSIDERACION DE LAS AUTORIDADES COMPETENTES
DEL FSRG. LOS PRIMCIPALES EXIGEMCIAS DEL CLIEWNTE RADICA EM EL TIEMPO DE RESPUESTA A SU
SOLICITUD % SU FINAL FINANCIAMIENTO. CABE JDESTACARJQUE ESTOS CLIENTES HASTA TANTO MO HAYAM
SUBSCRITO CONTRATO DE MICROCREDITO O CREDITO, SERAMN COMSIDERADOS COMO INTERESADOS.
FUENTE DE :
INFORMACION ENCUESTA DE SATISFACCION (FORMATO ESC - 02) (VER ANEXOS)
(Cr X COEFICENTE)
Cn=Mumero de elecciones presentes en cada ITEM de la encuesta
. COEFICIENTE (Kp1-5)): Valor nominal de cada posible eleccion.
r‘mLTEI:-IZLIIE?_ﬁEEgIIEHTSEERD 1era ELECCION — (k1) = Muy Satisfecho (MA) =5
2da ELECCION — (K2} = Satisfecho (3) = 4
3era ELECCION — {Kz) = Mo tengo Opcidn (NO) =3
4ta ELECCION — (K4} = Inzatisfecho (I) = 2
Sta ELECCION — (K5} = Muy Insatisfecho (K1) = 1
DE CADA TEM SE SUMAN LOS DIFERENTES PRODUCTOS (Cw X COEFICIENTE) ¥ SE DIWVIDE POR EL NUMERO TOTAL DE ENCUESTADOS (NJ, & FIN
DE OBTEMER EL PROMEDIO DE LAS RESPUESTAS. LUEGO PODRA OBTENERSE DE MANERA SIMILAR EL PROMEDIO DIVIENDO ENTRE EL NUMERO
TOTAL DE ITEM (M) QUE TENGA L& ENCUESTA:
ITEMS DE FPOSIBLES ELECCIOMES
LA TOTAL (T) PROMEDIO (P)
ENCUESTA| MA S NO : M
) 1 C1Cz...Cn - .
CALCULO F . C1,Ce..Cn .
I3 - C1Ce...Cn - - Tinr= [E (Crx K[1-5]}]1—|:N} F'=[E ('I'[|1-|r-.-1]}]1—[|"u‘|}
: C1Cez...Cn -
[ra C1,Cxz,..Cn

EL PROMEDIO OBTENIDO ES EL INDICE DE L& SELECCION EL CUAL DEBE ¥ TIEME QUE COMPARARSE CON EL SIGUIENTE RANGO DE INTERVALOD:

TEMS INTERWVALOS DESCRIPCION NIVEL DE
LS {Limite Superior) LI (Limite Inferior) SATISFACION
WA Lsz5 Liz42 "Muy Satisfecho”
S Ls«42 Liz34 "Satisfecho”
MO Ls <34 Liz26 "Mo tengo Opcidn”
[ Lz <26 Li=18 “Insatisfecho”
Ml Ls<18 Liz1 "Muy Insatisfecho”

EL ANALISIS QUE ARROJE EL RESULTADO ENTRE LA COMPARACION DEL INDICE DE SELECCION OBTENIDO ¥ EL RANGO DE INTERWALOS,
SERA EL VALOR DEL NDICADOR, NSI= "NIVEL DE SATISFAGGION INTERESADOS"
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a.3) Indicador Tiempo Promedio Conformacion de Recaudos Nuevas
Solicitudes (Tcrns). Desempefio del Proceso - Proceso FSRG-EQOL.

UNIDAD

EVALUACION DE PROYECTOS FSRG

PROCESD

FSRG-E001: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS”

INDICADOR.

TIEMPO PROMEDIO PARA CONFORMACION DE RECAUDOS DE MUEVAS SOLICITUDES (TcRns)

META

2 HORAS

OBJETIVO

ESTE INDICADOR MIDE EL PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA LA VERIFICACION DE RECAUDOS DE LAS NUEVAS
SOLICITUDES DE CREDITO, DESDE EL MOMENTO EN QUE LA RECEPCION DEL FSRG RECIBE LA SOLICITUD POR PARTE
DEL EMPRENDEDOR, HASTA LA COMFORMACION FINAL REALIZADA POR PARTE DE LA UNIDAD DE EVALUACION PARA
ACEPTAR O DEVOLVER LA SOLICITUD POR CRITERIOS DE RECAUDOS.

FUENTE DE
INFORMACION

+ FECHA ¥ HORA DE LA MINUTA DE DEVOLUCIOM DE LA NUEVA SOLICITUD DE CREDITO POR CRITERIOS DE
RECAUDOS, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (3-4), DEL PROCESO FSRG-E001 (VER TABLA 10). CABE DESTACAR QUE PARA
RECABAR ESTA INFORMACION SE EMPLEA EL FORMATO MIN-01 (VER ANEXOS). ADEMAS ESTAS MINUTAS REPOSAN
EN LOS ARCHIVOS DE LA UNIDAD DE EVALUACION.

< FECHA ¥ HORA DE LA MINUTA DE ACEPTACION DE LA NUEVA SOLICITUD DE CREDITO PARA SU EVALUACION, CON
PREVIA VERIFICACION DE LOS RECAUDOS, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (3-5) DEL PROCESO FSRG-E001 (VER TABLA 10}.
CABE DESTACAR QUE PARA RECABAR ESTA INFORMACION SE EMPLEA EL FORMATO MIN - 01 (VER ANEXOS).
ADEMAS ESTAS MINUTAS REPOSAN EM LOS ARCHIVOS DE LA UNIDAD DE EVALUACION.

¥ FECHA Y HORA DEL REGISTRO DE ATEMCION A UMA NUEVA SOLICITUD DE CREDITO POR PARTE DE LA RECEPCION
DEL FSRG, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (1-2) DEL PROCESQ FSRG-E001 (VER TABLA 10). CABE DESTACAR QUE ESTA
INFORMACION SE EMCUENTRA EN LA BITACORA DE ATEMCION DE LA RECEPCION ¥ SU REGISTRO MO IMPLICA LA
ACEPTACION DE LA SOLICITUD.

CALCULO

TCRNS = PROMEDIO DE DURACION PARA LA VERIFICACION ¥ CONFORMACION DE LOS RECAUDOS DE NUEVAS
SOLICTUDES DE CREDITO.

TF = FECHA ¥ HORA DE LA MINUTA DE ACEPTACION O DEVOLUCION DE NUEVAS SOLICTUDES POR CRTERIOS DE WMODELO MATEMATICO
RECAUDOS.

To = FECHA Y HORA DEL REGISTRO EN BITACORA DE ATENCION A UNA NUEVA SOLICITUD DE CREDITO. TcRNs= SEN[TF - TO]noras

N = CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES REGISTRADAS PARA CONFORMAR RECAUDOS

a.4) Tiempo Promedio Instruccion de Registro y Evaluacion de Nuevas
Solicitudes (Trens). Desempefio del Proceso - Proceso FSRG-EQ01.

UMIDAD

EVALUACION DE PROYECTOS FSRG

PROCESO

FSRG-E001: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS”

INDICADOR

TIEMPO PROMEDIO PARA INSTRUCCION DE REGISTRO Y EVALUACION DE NUEVAS SOLICITUDES (TRENS)

META

2 DIAS HABILES (dh)

OBJETIVO

ESTE INDICADOR. MIDE EL PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA A LA GERENCIA GRAL, GIRAR LA INSTRUCION
EN CUANTO AL REGISTRO Y EVALUACION DE UNA NUEVA SOLICITUD DE CREDITO. DESPUES QUE ESTA HAYA
SIDO CONFORMADA DESDE EL PUNTO DE VISTA DE LOS RECAUDOS POR LA UNIDAD DE EVALUACION.

FUENTE DE
INFORMACION

+ FECHA DEL RECIBIDO EM LA UNIDAD DE EVALUACION. DE LA INSTRUCCION ENVIADA POR PARTE DE LA
GERENCIA GENERAL PARA EVALUAR UNA NUEVA SOLICITUD DE CREDITO. TAL INSTRUCCION VIENE
ACOMPARADA DEL EXPEDIENTE (SOLICITUD DE CREDITO ¥ RECAUDOS CORRESPONDIENTES), EL CUAL HA
SIDO PREVIAMENTE REGISTRADO EN EL ARCHIVO GEMERAL DEL FSRG POR PARTE DE LA UNIDAD DE
ADMIMISTRACION. ESTO SEGUN LAS ACTIVIDADES (7-8-9-10) DEL PROCESO FSRG-E001 (VER TABLA 10). CABE
DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER
ANEXOS MODELO DE UMA INSTRUCCION).

+ FECHA DE LA ENTRADA DE LA COMUNICACION DE ENTREGA DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITO EN LA
RECEPCION DEL FSRG, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (6-7) DEL PROCESO FSRG-E001 (VER TABLA 10). CABE
DESTACAR QUE ESTA INFORMACIOM SE EMCUENTRA EN LOS ARCHIVOS DE LA GEREMCIA GEMERAL. (VER
ANEXOS MODELO COMUNICACION EXTERNA "FORMATO COME-01").

CALCULO

TRENS = PROMEDIO QUE TOMA INSTRUIR EL REGISTRO Y EVALUACION DE NUEVAS SOLICTUDES DE
CREDITO.

TF = FECHA DE RECIBIDD EN LA UNIDAD DE EVALUACION DE LA INSTRUCCION "EVALUAR" PARA NUEVAS MODELD MATEMATICO
SOLICTUDES EMANADA POR LA GERENCLS GEMERAL.

To = FECHA DE ENTRADA DE LA COMUNICACION DE ENTREGA DE NUEVA SOLICITUD DE CREDITO, RECIBIDA |TRENS=  ¥[Tr - To]a
EN LA RECEPCION DEL FSRG. o

M = CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES ACEPTADAS PARA SU EVALUACION
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a.5) Tiempo Promedio Asighaciéon de "Nuevas Solicitudes" al Evaluador
(Tans). Desempefio del Proceso - Proceso FSRG-EQO1.

UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESD FSRG-E001: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITDS"
INDICADOR TIEMPO PROMEDIO ASIGNACION DE "NUEVAS SOLICITUDES" AL EVALUADOR (TANS)
META 2 DiA HABIL (dh)
ESTE INDI@ADDR MIDE EL PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA A LA COORDIMACIOM DE LA UNIDAD DE
OBJETWO  |EWALUACION, .{-\SIGNAR LAS MUEVAS SOLICITUDES COM SUS RESPECTIWVOS EXPEDIENTES PARA SU
POSTERIOR ANALISIS.
4 FECHA DE LA INSTRUCCION RECIBIDA POR EL EVALUADOR POR PARTE DE LA COORDINACION DE LA
UNIDAD DE EVALUACION PARA EVALUAR NUEVA SOLICITUD, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (10) DEL PROCESD
FSRG-E001 (VER TABLA 10). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS
DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (WVER AMEXOS MODELO DE UNA INSTRUCCIOM).
FUENTE DE | , - .

INFORMACION | FECHA DEL RECIBIDD EN LA UNIDAD DE EVALUACION, DE LA INSTRUCCION ENVIADA POR PARTE DE LA
GERENCI;E. GEMERAL PARA EVALUAR UNA NUE‘:JA SOLICITUD DE CREDITO. TAL INSTRUCCION VIEI‘:IE
ACOMPANADA DEL EXPEDIENTE (SOLICITUD DE CREDITO ¥ RECAUDOS CORRESPONDIENTES), ESTO SEGUN
LA ACTIVIDAD (10) DEL PROCESO FSRG-E001 (VER TABLA 10). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE
ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE UNA
INSTRUCCION).

TANS = PROMEDIO QUE TOMA LA ASIGNACION DE UNA NUEVA SOLICITUD A UN EVALUADOR PARA SU
EVALUACION.
CALCULD |TF=FECHA DE LA INSTRUCCIGN RECIBIDA POR EL EVALUADOR PARA EVALUAR UNA NUEVA SOLICITUD. MODELO MATEMATICO
TO = FECHA DE LA INSTRUCCION RECIBIDA POR LA COORDINACIGN DE EVALUACION PARA EVALUAR UNA |TaNs= X [TF - To]a
NUEWA SOLICTUD. o-M
M = CANTIDAD DE NUEVAS SOLICTUDES ASIGNADAS PARA SU EVALUACION
a.6) Tiempo Promedio Devolucion de Nuevas Solicitudes por Criterios
Técnicos (TonsT). Desemperio del Proceso - Proceso FSRG-E001.
UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESD FSRG-E001: "RECEPCION, EVALUACION ¥ PRESENTACION DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS"
INDICADOR. TIEMPO PROMEDIO PARA DEVOLUCION DE MUEVAS SOLICITUDES POR CRITERIOS TECNICOS (TONST)
META, 15 DIAS HABILES (dh)
ESTE INDICADOR MIDE EL PROMEDIO DE 'DUF?.ACI@N QUE TOMA LA VERIFIC&CIGN DE LA INVIABILIDAD
OBJETWO  [TECNICA DE UMA NUEWA SOLICITUD DE CREDITO, INCLUYENDO LA COMUMNICACION DE RESPUESTA A LOS
"INTERESADOS".
v FECHA DE RECIBIDO DE LA COMUNICACION DE DEVOLUCION DE UNA NUEVA SOLICITUD POR CRITERIOS
TECNICOS, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (14-4), DEL PROCESO FSRG-E001 (VER TABLA 10). CABE DESTACAR
FUENTE DE QUE PARA RECABAR ESTA INFORMACION SE EMPLEA EL FORMATO COME-01 (VER ANEXOS).

INFORMACION |¥ FECHA DE LA INSTRpCCION RECIBIDA POR EL EVALUADOR POR PARTE DE LA COORDINACIOM DE LA
UNIDAD DE EVALUACIOMN PARA EVALUAR UMA NUEWA SOLICITUD, ASDCIADA'A LA ACTIVIDAD (10) DEL
PROCESO F3RG-E001 (VER TABLA 10). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS
REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE UMNA INSTRUCCION).

TDNST = PROMEDIO QUE TOMA LA DEVOLUCION DE UNA NUEVA SOLICITUD DE CREDITO POR CRTERIOS
TECNICOS.
. TF = FECHA DE RECBIDO DE LA COMUNICACION DE DEVOLUCIOM DE UMA NUEVA SOLICTUD POR MODELO MATEMATICO
CALCULO  |crmerios TECNICOS.

Tonst= 2 [TF - To]a

-1

TO = FECHA DE LA INSTRUCCION RECIBIDA POR EL EVALUADOR PARA EVALUAR UNA NUEVA SOLICITUD.

M = CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES DEVUELTAS POR CRITERIOS TECNICOS
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a.7) Tiempo Promedio Evaluacién de Nuevas Solicitudes (Tens).
Desempefio del Proceso - Proceso FSRG-E001.

UMNIDAD

EVALUACION DE PROYECTOS FSRG

PROCESO

FSRG-E001: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS"

INDICADOR

TIEMPO PROMEDIO PARA EVALUACION DE NUEVAS SOLICITUDES (Tens)

META

20 DIAS HABILES (dh)

OBJETVO

ESTE INDICADOR. MIDE EL PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA AL EVALUADOR, ELABORAR EL PUNTO DE
CUENTA DE NUEVA SOLICITUD, INCLUYEWDO SU RESPECTIVA CONFORMACIOM POR PARTE DE LA
COORDINACION DE LA UNIDAD DE EVALUACION.

FUENTE DE
INFORMACION

< FECHA DEL PUNTO DE CUENTA DE UMA NUEVA SOLICITUD DEBIDAMENTE COMNFORMADOD FOR LA
COORDINACION DE LA UNIDAD DE EVALUACION, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (15) DEL PROCESO FSRG-
E001 (VER TABLA 10). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE
LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE PUNTO DE CUENTA).

< FECHA DE LA INSTRUCCION RECIBIDA POR EL EVALUADOR POR PARTE DE LA COORDINACION DE LA
UNIDAD DE EVALUACION PARA EVALUAR UNA NUEVA SOLICITUD, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (10) DEL
PROCESO FSRG-E001 (VER TABLA 10). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EM LOS
REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE UNA INSTRUCCION).

CALCULOD

TENS = PROMEDIO QUE TOMA LA ELABORACION ¥ CONFORMACION DEL PUNTO DE CUENTA DE UNA
NUEWA SOLICTUD.

TF = FECHA DEL PUNTO DE CUENTA DE UNA NUEVA SOLICITUD CONFORMADO POR LA COORDINACION. MODELO MATEMATICO

TENS= E[TF - Ta]a

]

To = FECHA DE L& INSTRUCCION RECIBIDA POR EL EVALUADOR PARA EVALUAR UNA NUEVA SOLICITUD.

M = CANTIDAD DE PUNTOS DE CUENTAS DE NUEVAS SOLICITUDES DEBIDAMENTE CONFORMADOS

a.8) Tiempo Promedio Presentacion ante Comité Administrativo de
Nuevas Solicitudes (Trcns). Desempefio del Proceso - Proceso FSRG-
EOO1.

UNIDAD

EVALUACION DE PROYECTOS FSRG

PROCESO

FSRG-E001: "RECEPCION, EVALUACION ¥ PRESENTACIOM DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS"

INDICADOR

TIEMPO PROMEDIO PARA PRESENTACION ANTE EL COMITE ADMINISTRATIVO DE NUEVAS SOLICITUDES (Techs)

META

15 DIAS HABILES (dh)

OBJETIVO

ESTE INDICADOR MIDE EL PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA A LA GERENCIA GENERAL CONVOCAR Y
EFECTUAR LA REUMNION DEL COMITE ADMINISTRATIVO, PARA LA EVALUACIOMN DE PUNTOS CUENTAS DE
MUEVAS SOLICITUDES.

FUENTE DE
INFORMACION

v FECHA DE LA DECISION PRESENTE EN EL PUNTO DE CUENTA ELEVADO ANTE EL COMITE ADMINISTRATIVO,
HAYA SIDO APROBADA, DIFERIDA O NEGADA LA NUEVA SOLICITUD DE CREDITO, ASOCIADA A LAS
ACTIVIDADES (19-11); (19-20); (19-21) DEL PROCESQO FSRG-E001 (VER TABLA 10). CABE DESTACAR QUE ESTA
INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA GERENCIA GENERAL. (VER ANEXOS MODELO DE
PUNTO DE CUENTA).

+ FECHA DEL RECIBIDO DEL PUNTO DE CUENTA DE UNA NUEVA SOLICITUD QUE SERA ELEVADO ANTE EL
COMITE ADMINISTRATIVO, ASOCIADOD A LA ACTIVIDAD (17) DEL PROCESO FSRG-E001 (VER TABLA 10). CABE
DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA GERENCIA GENERAL DEL
FSRG. (VER ANEXOS MODELO DE PUNTO DE CUENTA)

CALCULD

TRCNS = PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA LA CONVOCATORIA ¥ REALIZACION DE LA REUMION DEL
COMITE ADMINISTRATIVO PARA NUEVAS SOLICTUDES,

TF = FECHA DE LA DECISION PRESENTE EN EL PUNTO DE CUENTA DE UNA MUEVA SOLICITUD, ELEVADO
ANTE EL COMITE ADMINISTRATIVD

To = FECHA DEL RECIBIDO EM LA GERENCLA GENERAL DEL PUNTO DE CUENTA DE UNA NUEVA SOLICTUD
QUE SERA ELEVADO ANTE EL COMITE ADMINISTRATIVO.

M CANTIDAD DE PUNTOS DE CUENTAS DE NUEVAS SOLICTUDES ELEVADOS AL COMMTE
ADMINISTRATING.

MODELO MATEMATICO

Techs= X[TF - To]a

-1
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a.9) indice Nuevas Solicitudes de Crédito Devueltas por Criterios de
Recaudos (Inspr). Producto y/o Servicio - Proceso FSRG-EQO0L.

UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO FSRG-E001: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS"
INDICADOR INDICE DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS DEVUELTAS POR CRITERIOS DE RECAUDOS (INSDR)
META 10%
ESTE INDICADOR MIDE LA PROPORCION DE LAS NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS DEVUELTAS POR
OBJETIVO |CRITERIOS DE RECAUDOS, EN RELACION A LA CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES REGISTRADAS PARA
VERIFICACION DE RECAUDOS.
+ PARA RECABAR LA CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES DEVUELTAS POR CRITERIOS DE RECAUDOS, SE
CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE MINUTAS DE DEVOLUCION QUE REPOSAN EN LOS ARCHIVOS
FUENTE DE |DIGITALES DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
INFORMACION |.; paARA RECABAR LA CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES REGISTRADAS PARA VERIFICACION DE
RECAUDOS SE CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE SOLICITUDES PRESENTES EN LA BASE DE DATOS DE
LA RECEPCION DEL FSRG.
INSDR = PROPORCION DE NUEVAS SOLICTUDES DE CREDTOS DEVUELTAS POR CRITERIOS DE
. RECAUDOS. INsDR= (CHSDR = CSRVR) X 100
CALCULD  |CNSDR = CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES DEVUELTAS POR CRITERIOS DE RECAUDOS.
CSRVR = CANTIDAD DE NUEVAS SOLICTUDES REGISTRADAS PARA VERFICACION DE
RECAUDOS.
a.10) indice Nuevas Solicitudes de Crédito Aceptadas para su
Evaluacion (Insag). Producto y/o Servicio - Proceso FSRG-E001.
UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO FSRG-E001: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS"
INDICADOR INDICE DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS ACEPTADAS PARA SU EVALUACION (Insag)
META 90%
ESTE INDICADOR MIDE LA PROPORCION DE LAS NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS ACEPTADAS POR EL FSRG
OBJETIVO  |PARA SU POSTERIOR EVALUACION, EN RELACION A LA CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES REGISTRADAS PARA
VERIFICACION DE RECAUDOS.
v PARA RECABAR LA CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR EVALUACION, SE
CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE MINUTAS DE ACEPTACION QUE REPOSAN EN LOS ARCHIVOS DIGITALES DE LA
FUENTE DE |[UNIDAD DE EVALUACION.
INFORMACION |/ pARA RECABAR LA CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES REGISTRADAS PARA VERIFICACION DE RECAUDOS SE
CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE SOLICITUDES PRESENTES EN LA BASE DE DATOS DE LA RECEPCION DEL
FSRG.
[NSAE = F_‘F‘.DPDHCION DE NUEWVAS SOLICTUDES DE CREDTOS ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR
CALCULO |TVAHUAConR. INSAE= (CNSAE = CSRVR) X 100
CMSAE = CANTIDAD DE NUEWAS SOLICTUDES ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR EVALUACIOHN.
CSRVR = CANTIDAD DE SOLICITUDES REGISTRADAS PARA VERIFICACION DE RECAUDODS.
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a.11) indice Nuevas Solicitudes de Créditos Devueltas por Criterios
Técnicos (InsoT). Producto y/o Servicio - Proceso FSRG-EOQO01.

UNIDAD EVALUACION DE PROYECTODS FSRG
PROCESO FSRG-E001: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS"
INDICADOR INDICE DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS DEVUELTAS POR CRITERIOS TECNICOS (INsDT)
META 6%
ESTE INDICADOR MIDE LA PROPORCION DE LAS NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS DEVUELTAS POR
OBJETIVO |CRITERIOS TECNICOS, EN RELACION A LA CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES ACEPTADAS PARA SU
POSTERIOR EVALUACION.
v PARA RECABAR LA CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES DEVUELTAS POR CRITERIOS TECNICOS, SE
CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE COMUNICACIONES DE DEVOLUCION QUE REPOSAN EN LOS ARCHIVOS
FUENTE DE |DIGITALES DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
INFORMACION .
v PARA RECABAR LA CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR EVALUACION, SE
CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE MINUTAS DE ACEPTACION QUE REPOSAN EN LOS ARCHIVOS DIGITALES DE
LA UNIDAD DE EVALUACION.
INSOT = PROPORCION DE LAS NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS DEVUELTAS POR CRITERIOS TECNICOS.
; . . INsDT= (CHSDT = CHSAE) X 100
CALCULO  |CNsSDT = CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS DEVUELTAS POR CRITERIOS TECNICOS.
CHSAE = CANTIDAD DE NUEWAS SOLICITUDES ACEFTADAS PARA SU POSTERIOR EVALUACION.
a.12) indice Nuevas Solicitudes de Créditos Aprobadas (Insca). Producto
y/o Servicio - Proceso FSRG-E001.
UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO FSRG-E001: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS"
INDICADOR INDICE DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS APROBADAS (INSCA)
META 2%
OBJETIVO |ESTE INDICADOR MIDE LA PROPORCION DE LAS NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS APROBADAS, EN RELACION
A LA CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR EVALUACION.
v PARA RECABAR LA CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS APROBADAS, SE CONTABILIZAN LOS
REGISTROS DE PUNTOS DE CUENTAS CON DECISION DE "APROBADO" QUE REPOSAN EN LOS ARCHIVOS
FUENTE DE [DIGITALES DE LA GERENCIA GENERAL
INFORMACION | | 5 ARA RECABAR LA CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR EVALUACION, SE
CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE MINUTAS DE ACEPTACION QUE REPOSAN EN LOS ARCHIVOS DIGITALES DE
LA UNIDAD DE EVALUACION.
INSCA = PROPORCION DE NUEWAS SOLICITUDES DE CREDITOS APROBADAS.
CALCULD ) INsCca= [CHsca = Cusag) x 100
CNSCA = CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS APROBADAS.

CNSAE = CANTIDAD DE NUEWAS SOLICITUDES ACEFTADAS PARA SU POSTERIOR EVALUACION.
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a.13) indice Nuevas Solicitudes de Créditos Diferidas (Inscp). Producto
y/o Servicio - Proceso FSRG-EQO01.

UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO FSRG-E001: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE MUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS”
INDICADOR. INDICE DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS DIFERIDAS (Insco)
META 6%
0BJETIVO  |ESTE INDICADOR MIDE LA PROPORCION DE LAS NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS DIFERIDAS, EN RELACION A
LA CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR EVALUACION.
v PARA RECABAR LA CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS DIFERIDAS, SE CONTABILIZAN LOS
REGISTROS DE PUNTOS DE CUENTAS CON DECISION DE "DIFERIDO" QUE REPOSAN EN LOS ARCHIVOS DIGITALES
FUENTE DE |DE LA GERENCIA GENERAL.
INFORMACION ., PARA RECABAR LA CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR EVALUACION, SE
CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE MINUTAS DE ACEPTACION QUE REPOSAN EN LOS ARCHIVOS DIGITALES DE LA
UNIDAD DE EVALUACION.
INSCD = PROPORCION DE NUEVAS SOLICTUDES DE CREDTOS DIFERIDAS.
; . INSCD= (CNSCD = CHNSAE) x 100
CALCULO  |CnsCD= CANTIDAD DE NUEWVAS SOLICTUDES DE CREDTOS DIFERIDAS.
CNSAE = CANTIDAD DE NUEWVAS SOLICTUDES ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR EVALUACION.
a.14) indice Nuevas Solicitudes de Créditos Negadas (Inscn). Producto
y/o Servicio - Proceso FSRG-EQ01.
UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESD FSRG-E001: "RECEPCION, EVALUACION ¥ PRESENTACION DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS”
INDICADOR INDICE DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS NEGADAS (Insch)
META 6%
oBUETIVO |ESTE INDICADOR MIDE LA PROPORCION DE LAS NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS NEGADAS, EN RELACION A
LA CANTIDAD DE MUEVAS SOLICITUDES ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR EVALUACION.
v PARA RECABAR LA CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS NEGADAS, SE CONTABILIZAN LOS
REGISTROS DE PUNTOS DE CUENTAS CON DECISION DE "NEGADO" QUE REPOSAN EN LOS ARCHIVOS DIGITALES
FUENTE DE |DE LA GERENCIA GENERAL.
INFORMACION | v PARA RECABAR LA CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR EVALUACION, SE
CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE MINUTAS DE ACEPTACION QUE REPOSAN EN LOS ARCHIVOS DIGITALES DE LA
UNIDAD DE EVALUACION.
INSCH = PROPDRCION DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS NEGADAS.
CALCULD . INSCH= ({CHSCH = CHSAE) X 100
CNSCN = CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS NEGADAS.

CHSAE = CANTIDAD DE NUEWAS SOLICTUDES ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR EVALUACION.
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a.15) Nivel de Satisfaccion Proveedores para Evaluacion de Nuevas
Solicitudes (Nspns). Satisfaccion de las Partes Interesadas - Proceso
FSRG-EO001.

UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO FSRG-E001: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITO"
INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION PROVEEDCORES PARA EVALUACION DE NUEVAS SOLICITUDES {MNsPNS)
META MUY SATISFECHOD"
ESTE INDICADOR MIDE EL NIVEL DE SATISFACCION DE LAS UMIDADES TECNICAS DE LA C".:"G. EN CUANTO A
OBJETIVO SU PARTIPACION C[:IMD PROVEEDORES PRINCIPALES DEL SISTEMA DE EVALUACION DE MNUEWVAS
SOLICITUDES DE CF{EDITO: ENTRES SUS PRINCIPALES EXIGEMCIAS SE ENCUENTRAN: EL RESPETO A LOS
CAMNALES DE COMUMICACION Y EN LOS PLAZOS PROGRAMADOS DE ENTREGA.
FUENTE DE :
INFORMACION EMCUESTA DE SATISFACCION (FORMATO ESC - 03) (VER ANEXOS)
{Cr X COEFICIENTE})
Cn-= Mumere de elecciones presentes en cada MEM de la
encuesta
MULTIPLICAR EL NUMERD COEFICIENTE (K_[1-5]}: Yalor nominal de cada posible eleccion.
DE ELECCIONES 1era ELECCION — (k1) = Muy Satisfecho (MA) =5
2da ELECCION — (Kz) = Satisfecho (S) = 4
Jera ELECCIQN — (K3) = Mo tengo Opcion (NO) =3
4ta ELECCION — (K4) = Inzatisfecho ([} =2
Sta ELECCION — (Ks} = Muy Insatisfecho (M} =1
DE CADA. TEM SE SUMAN LOS DIFERENTES PRODUCTOS (Cu X COEFICIENTE) ¥ SE DIVIDE POR EL NUMERD TOTAL DE ENCUESTADOS (N}, A
FIN DE OBTEMER EL PROMEDIO DE LAS RESPUESTAS. LUEGD PODRA OBTEMERSE DE MANERA SIMILAR EL PROMEDIO DIWIENDO ENTRE EL
MUMERCO TOTAL DE IMEM (M) QUE TENGA L& ENCUESTA:
ITEMS DE POSIBLES ELECCIONES
LA TOTAL (T) PROMEDIO (P)
ENCUESTA| MA S NO : Wi
CALCULO l4 C1Cz...Cn . .
|2 .. C1Cz,..Cn ..
|3 - C1.Cz...Cn - - Tirma= [E (Cux K[1-5]}]1—|:N} F'=[E U[l1-|r-.-1]}]+[|"u"|}
: C1Cz,...Cn ..
Ira C1,Cz...Cn

EL PROMEDIO OBTENIDO ES EL INDICE DE LA SELECCION EL CUAL DEBE ' TIENE QUE COMPARARSE CON EL SIGUIENTE RANGO DE INTERVALO:

TEMS INTERVALDS DESCRIPCION NIVEL DE
LS (Limite Superior) LI {Limite Inferior) SATISFACION
A Ls=h Liz42 "Muy Satisfecho”
=] Ls<42 Liz34 "Satisfecho”
NO ls=34 Liz26 "No tengo Opcidn”
I Ls <26 Liz1.8 “Insatisfecho”
Wl 5«18 Liz1 "Muy Insatisfecho”

EL ANALISIS QUE ARROJE EL RESULTADO ENTRE LA COMPARACION DEL INDICE DE SELECCION OBTENIDO ¥ EL RANGO DE INTERWALOS,
SERA EL VALOR DEL INDICADOR, MSPNS)= "NIVEL DE SATISFACCION PROVEEDORES PARA EVALUACION DE NUEVAS SOLIGITUDES"
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a.16) Oportunidad en La Entrega de Opinién Técnica para Nuevas
Solicitudes de Créditos (Otns). Satisfaccion de las Partes Interesadas -
Proceso FSRG-EOO1.

UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO FSRG-E001- "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS"
INDICADOR | OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DE OPINION TECNICA PARA NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS (OThS)
META 2 DIAS HABILES (dh)
ESTE INDICADOR MIDE EL TIEMPO PROMEDIO QUE TOMA A LAS UNIDADES TECNICAS DE LA CVG, EMITIR
OBJETIVO  |UNA OPINIGN TECNICA EN REFERENTE A UNA NUEVA SOLICITUD DE CREDITO QUE SE ESTE ANALIZANDO
EN LA UNIDAD DE EVALUACION.
J FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE EVALUACION DE LA OPINION TECNICA PARA NUEVAS
SOLICITUDES DE CREDITO. ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE
FUENTE DE | EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE COMUNICACION EXTERNA).

INFORMACION |+ FECHA DEL RECIBIDO EN LAS UNIDADES TECNICAS DE LA CVG, DE LA SOLICITUD DE OPINION TECNICA
PARA NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITO, DEMANDADA POR LA UNIDAD DE EVALUACION. ESTA
INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO
DE COMUNICACION EXTERNA).

OTNS = TEMPO PROMEDIO QUE TOMA A LAS UNIDADES TECNICAS DE L& CVG, EMITIR UNA OPMION

TECHICA EN REFERENTE A& UNA NUEVA SOLICITUD QUE SE ESTE ANALIZANDO.

TF = FECHA DEL RECIBIDO EM LA UNDAD DE EVALUACION DE LA OPFINION TECMICA PARA NUEVAS WMODELO MATEMATICO
CALCULD SOLICTUDES CREDITO.

Ons= E[TF‘ - Ta]a

a-n

TO = FECHA DEL RECIBIDO EN LAS UNIDADES TECNICAS DE LA CWG DE LA SOLICITUD DE OPINION TECNICA
PARA NUEWAS SOLICITUDES DE CREDITO.

M = CANTIDAD DE OPIMIONES TECNICAS DEMANDADAS PARA EVALUACION DE NUEVAS SOLICTUDES DE
CREDITO.

a.17) Oportunidad en

la Entrega del Expediente para Nuevas

Solicitudes de Créditos (Oeens). Satisfaccion de las Partes Interesadas -
Proceso FSRG-EOO1.

UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO FSRG-E001: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS"
INDICADOR OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DEL EXPEDIENTE PARA NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS (Ogens)
META 1 DIA HABIL {dh)
OBJETIVO |ESTE INDICADOR MIDE EL TIEMPO QUE TOMA A LA UNIDAD DE ADMINISTRACION. REGISTRAR Y ENTREGAR
EL EXPEDIENTE DE UNA NUEVA SOLICITUD DE CREDITO PARA SU EVALUACION.
J FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE EVALUACION DEL EXPEDIENTE (SOLICITUD DE CREDITO Y
RECAUDOS CORRESPONDIENTES), POR PARTE DE LA UNIDAD DE ADMNISTRACION. CABE DESTACAR QUE
ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXOS
MODELO DE UNA INSTRUCCION).
FUENTE DE | , ,

INFORMACION | FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE ADMNISTRACION, DE LA INSTRUCCION ENVIADA POR PARTE DE
LA GERENCIA GENERAL PARA ARCHIVAR LA NUEVA SOLICITUD DE CREDITO JUNTOS CON LOS RECAUDOS
CORRESPONDIENTES Y DE ESTA MANERA ARMAR EL EXPEDIENTE DEL CASO. CABE DESTACAR QUE ESTA
INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE ADMNISTRACION. (VER ANEXOS
MODELO DE UNA INSTRUCCION).

CEESC = TEMPO QUE TOMA A LA UNIDAD DE ADMINISTRACION REGISTRAR Y ENTREGAR EL EXPEDIENTE
DE UNA NUEVA SOLICITUD DE CREDITO PARA SU EVALUACION.
_ . WMODELO MATEMATICO
CALCULO TF = FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE EVALUACION DEL EXPEDIENTE.

To = FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE ADMNISTRACION DE LA INSTRUCCION ENVIADA POR PARTE

Oeesc= 2 [TF - To]a
DE L& GCIA GENERAL PARA ARCHIVAR LA NUEVA SOLICITUD DE CREDITO JUNTOS CON SUS RECAUDOS. o-N

N = CANTIDAD DE NUEVAS SOLICITUDES ACEFTADAS PARA SU POSTERIOR EVALUACION,
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a.18) Oportunidad en la Entrega de Opinién Legal para Nuevas
Solicitudes de Créditos (Ocns). Satisfaccion de las Partes Interesadas -
Proceso FSRG-EOO1.

LNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO FSRG-E001: "RECEPCION, EVALUACION ¥ PRESENTACION DE NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS"
INDICADOR OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DE OPINION LEGAL PARA NUEVAS SOLICITUDES DE CREDITOS {OLNS)
META 2 DIAS HABILES (dh)
ESTE INDICADOR MIDE EL TIEEMPO PROMEDIOD QUE TDfMA A LA UNIDAD DE LEGAL, EMITIR UNA OPINION
OBJETWD  [LEGAL EMN REFERENTE A UNA NUEVA SOLICITUD DE CREDITO, QUE SE ESTE ANALIZANDO EN LA UNIDAD DE
EVALUACION.
" FECH:ﬁ. DEL RECIBIDO EM L& U[\JIDAD DE EVALUACION DE LA OPINION LEGAL PARA NUEVAS SOLICITUD‘ES
DE CREDITO. ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
FUENTE DI? (WVER ANEXOS MODELO DE COMUNICACION INTERNA).
INFORMACION :
+ FECHA DEL RECIEIID}:J EM LA UNIDAD DE LEGAL, DE LA SOLICITUD DE DE'INIDN LEGAL PARA NQEVAS
SOLICITUDES DE CREDITO, DEMAMDADA POR LA UNIDAD DE EVAITUACIDN_ ESTA INFORMACION SE
EMCUENTRA ) EM LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER AMNEXOS MODELO DE
COMUMNICACION INTERMNA).
(OLNS = TEMPO QUE TOMA L& UNIDAD DE LEGAL EMITIR UNA OPINIGON, PARA L& EVALUACION DE NUEVAS
SOLICTUDES DE CREDITO.
TF = FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE EVALUACION, DE LA OFNION LEGAL PARA NUEVAS _ MODELO MATEMATICO
cALCULD |SOLICTUDES DE CREDITO.

To = FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE LEGAL, DE LA SOLICITUD DE OPINIGN LEGAL PARA MUEVAS |OLNS= Z[TF - TD]dh
SOLICITUDES DE CREDITO. 0-N

M = CANTIDAD DE OPINIONES LEGALES DEMANDADAS PARA LA EVALUACION DE NUEVAS SOLICTUDES
DE CREDITO.
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b) Indicadores para el Proceso FSRG-E002: "Recepcion, Evaluacion y
Presentacion de Solicitudes de Reestructuraciéon de Financiamiento".

Para definir los indicadores del proceso FSRG-E002, el cual da
cumplimento a la accion N 2 del “Plan Operativo de Acciones
Centralizadas”, se determinaron los principales elementos de entrada y
salida del mismo, identificandose 8 principales puntos de medicion, luego se

describieron las actividades asociadas a los mismos, de la siguiente manera:

Tabla 23. Actividades Asociadas al Proceso FSRG-E002

.|PUNTOSDE| ELEMENTO | ELEMENTO | ACTIVIDADES .
N MEDICION | DE ENTRADA | DE SALIDA ASOCIADAS DESCRIPCION GENERAL DE LAS ACTIVIDADES ASOCIADAS
1 A X -
(1-2) Recibir, Registrar en bitacora y Comunicar la llegada de una solicitud
2 B X 2-3) de Reestructuracion.
5 c X (3-4) Verificacion de la conformidad de los recaudos de la solicitud de
(3-5) Reestructuracion para su aceptacion o devolucion.
Dar entrada a la Comunicacion Externa junfo a la Solicitud de
4 D X (B-7) Reestructuracién y recaudos y enviar a la Gerencia General
Recepcion y asignacion de la solictud de Reestructuracion para su
5 E X (8-9) -
evaluacion.
6 F X (14.4) Se determina la inviabilidad técnica de la solicitud de
Reestructuracion y se devuelve al Prestatario.
7 e X (16-17) Elaboracion y envio de Punto de Cuenta y presentacion a la Gerencia
General.
(19-10) P in de P de C decicion del Comité
3 H X (19.20) res_erjtacwon e Puntos de Cuentas y decicion del Comité
(19-21) Administrativo

Fuente: EI Autor
Una vez descrita las actividades asociadas, se procedio a definir los
indicadores que permitiran medir su desempefio en relacion a los aspectos
de control que propone ISO 9004:2000, los cuales se presentan en la tabla
N 24. Posteriormente, se disefiaron los modelos matematicos para el
calculo de cada indicador, estos resultados se presentan en las tablas

consiguientes, agrupados de acuerdo a ISO 9004:2000.
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Tabla 24. Indicadores para el Proceso FSRG-E002: "Recepcidn, Evaluacion y Presentacion de Solicitudes de Reestructuracion de
Financiamiento".

INDICADORES BASADOS EN LOS REQUISITOS DE MEDICION DE LA NORMA ISO 9004:2000

N° PUNTOS DE| ELEMENTO | ELEMENTO | ACTIVIDADES | DESCRIPCION GENERAL DE
MEDICION |DE ENTRADA| DE SALIDA | ASOCIADAS |LASACTIVIDADES ASOCIADAS | hesEMPENO DEL SISTEMA DESEMPENO PRODUCTO SATISFACCION DE LAS
DE GESTION DE CALIDAD DEL PROCESO ¥Y/O SERVICIO PARTES INTERESADAS
1 A X 1-2 i ; ; INDICE DE SOLICITUDES DE
R i R e oo
- L. DEVUELTAS POR CRITERIOS NIVEL DE SATISFACCION
2 B X (2-3) solicitud de Reestructuracion. TIEMPO PROMEDIO DE RECAUDOS
- PROVEDORES PARA
CONFORMACION DE -
i i6 i RECAUDOS DE SOLICITUD EVALUACION DE
Verificacién de la conformidad de DE REESTRUCTURACIGN | ™NDICE DE SOLICITUDES DE SOLICITUDES DE
3 c X (3-4) los recaudos de la solicitud de REESTRUCTURACION REESTRUCTURACION
(3-5) Reestructuracion para su ACEPTADAS PARA SU
aceptacion o devolucion. EVALUACION
Dar entrada a la Comunicacion TIEMPO PROMEDIO
Externa junto a la Solicitud de INSTRUCCION DE REGISTRO
4 D X (6-7) Reestructuracion vy recaudos y Y E\S‘EE%EOSEDE INDICE DE SOLICITUDES DE | OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA
enviar a la Gerencia General REESTRUCTURACION REESTRUCTURACION DE OPINION TECNICA PARA
DEVUELTAS POR CRITERIOS SOLICITUDES DE
Recepcién y asignacion de la NIVEL DE SATISFACCION TIEMPO PROMEDIO TECNICOS REESTRUCTURACION
5 E X (8-9) solictud de Reestructuracion para PRESTATARIOS ASIGNACION DEL CASD
su evaluacion. (VER GLOSARIO DE TERMINOS) (SRF) AL EVALUADOR
Se determina la inviabilidad técnica TIEMPO PROMEDIO INDICE DE SOLICITUDES DE | OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA
6 F X (14-4) de la solicitud de Reestructuracion DEVOLUCION DE SOLICITUD REESTRUCTURACION DE OPINION LEGAL PARA
) DE REESTRUCTURACION APROBADAS SOLICITUDES DE
y se devuelve al Prestatario. POR CRITERIOS TECNICOS REESTRUCTURACION
Elaboracién y envié de Punto de TIEMPO PROMEDIO INDICE DE SOLICITUDES DE
7 G X (16-17) Cuenta vy presentacion a la EVALUACION DE SOLICITUD REESTRUCTURACION
Gerencia General. DE REESTRUCTURACION DIFERIDAS OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA
DE SITUACION DE DEUDA PARA
. TIEMPO PROMEDIO SOLICITUDES DE
(19-10) Presentacion de Puntos de PRESENTACION COMITE INDICE DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION
8 H X (19-20) Cuentas y decicion del Comité ADMINISTRATIVO. DE REESTRUCTURACION
(19-21) Administrativo SOLICITUD DE MEGADAS
REESTRUCTURACION

Fuente: El Autor
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b.1) Nivel de Satisfaccion Prestatarios (Nsp). Desempefio del Sistema de
Gestion de Calidad - Proceso FSRG-EQ02.

LIMNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO PROCESO FSF{G:EUUE: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE SOLICITUDES DE
REESTRUCTURACION DE FINAMCIAMIENTOS"
INDICADOR. NIVEL DE SATISFACCION PRESTATARIOS (Nsp)
META "MUY SATISFECHO"
ESTE INDICADOR MIDE EL MNIVEL DE SA‘[ISFACCICJN DE LOS DIFEREMTES PRESTARIDS TALES COMO:
UNIDADES INTERMNAS CVG, ORGANISMOS PUBLICOS, PERSONAS MATURALES Y JURIDICAS, LOS CUALES HAN
OBJETIVO MATERIALIZADO CONTRATO DE CREDITO COM EL FSRG, PERO RE@UIEREN QUE LAS COMNDICIONES
APROBADAS PARA SU FINANCIAMIENTO SEAM REESTRUCTURADAS EM TERMINGS QUE OTORGUEN MEJORES
CONDICIONES FAVORABLES QUE GARANTICEN EL EXITO DEL PROYECTO. LAS F'RINCIF'AI_ES’ EXIGENCIAS DE
LOS CLIENTES RADICA EN EL TIEMPO DE RESPUESTA A SU SOLICITUD Y LA FINAL APROBACION DE LA MISMA.
FUENTE DE :
INEORMACION ENCUESTA DE SATISFACCION (FORMATO ESC - 04) (VER ANEXOS)
{Cm ¥ COEFICIENTE)
Crn= Mumsro de slecciones presentes en cada TEM de la
encuesta
MULTIPLICAR EL NOWMERD COEFICIENTE (Kp1-5)): Valor nominal de cada posible eleccion.
DE ELECCIONES 1era ELECCION — (k1) = Muy Satisfecho (MA) =5
2da ELECCION — (Kz) = Satisfecho (3) = 4
3era ELECCION — (K3} = Mo tengo Opcion (NO} =3
4ta ELECCION — (K4) = Insatisfecho (I} = 2
Sta ELECCION — (Ks) = Muy Ingatisfecho (MI) =1
DE CADA MEM SE SUMAN LOS DIFERENTES PRODUCTOS (Cn X COEFICIENTE) v SE DIVIDE POR EL NUMERD TOTAL DE ENCUESTADOS (N), A
FIN DE OBTENER EL PROMEDIO DE LAS RESPUESTAS. LUEGO PODRA OBTEMERSE DE MANERA SMILAR EL PROMEDIO DIVIENDO ENTRE EL
MUMERC TOTAL DE ITEM (M) QUE TENGA L& ENCUESTA:
ITEMS DE POSIBLES ELECCIONES
LA TOTAL (T) PROMEDIO (P)
ENCUESTA| MA S NO ! MI
CALCULO 1 C1.Cz..Cn .
|z . C1.Ce..Cn . . .
ls - C1.Cez..Cn - - Tin-ra= [E (Crx K[1-5]}]1—(N} F'=[E I:T[H-IM]}]:—[M}
: N . . C1Cz...Cn N
[ra . . . . C1.Ce...Cn

EL PROMEDIO OBTENIDO ES EL INDICE DE LA SELECCION EL CUAL DEBE ¥ TIEME QUE COMPARARSE CON EL SIGUIENTE RANGO DE INTERWALD:

TEMS INTERVALOS DESCRIPCION NIVEL DE
LS (Limite Superior) LI (Limite Inferior) SATISFACION
A L5=5 Liz4 2 "Muy Satisfecho”
S Ls<42 Liz34 "Satisfecho”
MO Ls=34 Liz26 "Mo tengo Opcidn”
I Ls <26 Liz18 “Insatisfecho”
I Ls<18 Liz1 "Muy Insatisfecho”

EL ANALISIS QUE ARROJE EL RESULTADO ENTRE LA COMPARACION DEL INDICE DE SELECCION OBTENIDD ¥ EL RANGO DE INTERVALOS,
SERA EL VALOR DEL INDICADOR, NSP= "NIVEL DE SATISFACCION PRESTATARIOS"
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b.2) Tiempo Promedio Conformaciéon de Recaudos de Solicitud de
Reestructuracién (Tcrsr). Desempefio del Proceso - Proceso FSRG-
E002.

UNIDAD

EVALUACION DE PROYECTOS FSRG

PROCESO

PROCESO  FSRG-E00Z: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE SOLICITUDES DE
REESTRUCTURACION DE FINANCIAMIENTOS"

INDICADOR

TIEMPO PROMEDIO CONFORMACION DE RECAUDOS DE SOLICITUD DE REESTRUCTURACION (TCRSR)

META

2 HORAS

OBJETIVO

ESTE INDICADOR MIDE EL PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA LA VERIFICACION DE RECAUDOS DE LAS
SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION, DESDE EL MOMENTO EN QUE LA RECEPCION DEL FSRG RECIBE LA
SOLICITUD POR PARTE DEL EMPRENDEDOR, HASTA LA COMFORMACION FINAL REALIZADA POR PARTE DE LA
UNIDAD DE EVALUACION PARA ACEPTAR O DEVOLVER LA SOLICITUD POR CRITERIOS DE RECAUDOS.

FUENTE DE
INFORMACION

¥ FECHA Y HORA DE LA MINUTA DE DEVOLUCION DE LA SOLICITUD DE REESTRUCTURACION POR CRITERIOS
DE RECAUDOS, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (34), DEL PROCESO FSRG-E00Z (VER TABLA 12). CABE DESTACAR,
QUE PARA RECABAR ESTA INFORMACION SE EMPLEA EL FORMATO MIN-01 (VER ANEXOS). ADEMAS ESTAS
MINUTAS REPOSAN EN LOS ARCHIVOS DE LA UNIDAD DE EVALUACION.

¥ FECHA Y HORA DE LA MINUTA DE ACEPTACION DE LA SOLICITUD DE REESTRUCTURACION PARA SU
EVALUACION, CON PREVIA VERIFICACION DE LOS RECAUDOS, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (3-5) DEL PROCESO
FSRG-E002 (VER TABLA 12). CABE DESTACAR QUE PARA RECABAR ESTA INFORMACION SE EMPLEA EL
FORMATO MIN - 01 (VER ANEXDS). ADEMAS ESTAS MINUTAS REPOSAN EN LOS ARCHIVOS DE LA UNIDAD DE
EVALUACION.

+ FECHA Y HORA DEL REGISTRO DE ATENCION A SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION POR PARTE DE LA
RECEPCION DEL FSRG, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (1-2) DEL PROCESO FSRG-E002 (VER TABLA 12). CABE
DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LA BITACORA DE ATENCION DE LA RECEPCION Y SU
REGISTRO NO IMPLICA LA ACEPTACION DE LA SOLICITUD.

CALCULD

TCRSR = PROMEDIO DE DURACION PARA LA VERIFICACION v CONFORMACION DE LOS RECAUDOS DE
REESTRUCTURACIONES DE CREDITO.

TF = FECHA ¥ HORA DE LA MINUTA DE ACEPTACION O DEVOLUCION DE SOLICITUDES DE MODELO MATEMATICO
REESTRUCTURACION POR CRITERIOS DE RECAUDOS. o

To = FECHA Y HORA DEL REGISTRO EN BITACORA DE ATENCION A UNA soLcmub DE |Tcrsr=  X[TF - TOnorss
REESTRUCTURACION DE CREDITO. oH

M = CANTIDAD DE SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION REGISTRADAS PARA CONFORMAR
RECAUDOS
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b.3) Tiempo Promedio
Solicitud de Reestructuracién (Tresr).

Instruccion de Registro y Evaluacion de
Desempefio del Proceso

Proceso FSRG-EQ002.

UNIDAD

EVALUACION DE PROYECTOS FSRG

PROCESO

PROCESO FSRG-E002: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION
DE FINANCIAMIENTOS"

INDICADOR

TIEMPO PROMEDIO INSTRUCION DE REGISTRO Y EVALUACION DE SOLICITUD DE REESTRUCTURACION (TRESR)

META

2 DIAS HABILES (dh)

OBJETIVO

ESTE INDICADOR MIDE EL PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA A LA GEREMCIA GEMERAL, GIRAR LA
INSTRUCION EM CUANTO AL REGISTRO Y EVALUACION DE UNA MUEVA SOLICITUD DE REESTRUCTURACION,
DESPUES QUE ESTA HAYA SIDO COMFORMADA DESDE EL PUNTO DE VISTA DE LOS RECAUDOS POR LA
UNIDAD DE EVALUACION.

FUUENTE DE
INFORMACION

+ FECHA DEL RECIBIDO EM LA UNIDAD DE EVALUACION DE LA INSTRUCCION ENVIADA POR PARTE DE LA
GERENCIA GENERAL PARA EVALUAR UNA SOLICITUD DE REESTRUCTURACION. ESTO SEGUN LAS ACTIVIDADES
(7-8-9) DEL PROCESO FSRG-E002 (VER TABLA 12). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA
EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE UMA INSTRUCCION).

4 FECHA DE LA ENTRADA DE LA COMUNICACION DE ENTREGA DE SOLICITUD DE REESTRUCTURACIOM DE
CREDITO EN LA RECEPCION DEL FSRG, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (6-7) DEL PROCESO FSRG-E002 (VER TABLA
12). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS ARCHIVOS DE LA GERENCIA GEMERAL.
(VER ANEXOS MODELO COMUNICACION EXTERNA "FORMATO COME-01").

CALCULO

TRESR = PROMEDIO QUE TOMA NSTRUR EL REGISTRO ¥ EVALUACION DE SOLICTUDES DE
REESTRUCTURACION.

TF = FECHA DE RECIBIDO EN LA UNIDAD DE EVALUACION DE LA INSTRUCCION "EVALUAR™ PARA
SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION.

To = FECHA DE ENTRADA DE LA COMUNICACION DE ENTREGA DE SOLICITUD DE REESTRUCTURACION,
RECIBIDA EM LA RECEPCION DEL FSRG.

M = CANTIDAD DE SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION ACEPTADAS PARA SU EVALUACION

WODELO MATEMATICO

TRESR= E[TF‘ - To]an
0-K

b.4)
Reestructuracion” al Evaluador (Tasr).

del Caso “Solicitud de
Desempefio del Proceso

Tiempo Promedio Asignacion

Proceso FSRG-EQ02.

UNIDAD

EVALUACION DE PROYECTOS FSRG

PROCESO

PROCESD  FSRG-E00Z: "RECEPCION, EVALUACION Y  PRESENTACION
REESTRUCTURACION DE FINANCIAMIENTOS"

DE SOLICITUDES DE

INDICADOR.

TIEMPO PROMEDIO ASIGHMACION DEL CASO "SOLICITUD DE REESTRUCTURACION" AL EVALUADOR (Tasr)

META,

2 DIA HABIL (dh)

OBJETIVO

ESTE INDICADOR MIDE EL PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA A LA COORDINACIOI}I DE LA UMIDAD DE
EVALUACION, ASIGNAR SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION PARA SU POSTERIOR ANALISIS.

FUENTE DE
INFORMACION

 FECHA DE LA INSTRUCCION RECIBIDA POR EL EVALUADOR POR PARTE DE LA COORDINACION DE LA|
UNIDAD DE EVALUACION PARA EVALUAR UMA SOLICITUD DE REESTRUCTURACION, ASOCIADA A LA
ACTIVIDAD (9) DEL PROCESO FSRG-E002 (VER TABLA 12). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE
ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE UNA|
INSTRUCCION).

+ FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE EVALUACION, DE LA INSTRUCCION ENVIADA POR PARTE DE LA
GERENCIA GENERAL PARA EVALUAR UNA SOLICITUD DE REESTRUCTURACION. ESTO SEGUN LA ACTIVIDAD
(9) DEL PROCESO FSRG-E002 (VER TABLA 12). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACIOM SE ENCUENTRA|
EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE UNA INSTRUCCION).

CALCULO

TASR = PROMEDIO QUE TOMA LA ASIGNACION DE UNA SOLICTUD DE REESTRUCTURACION A UM
EVALUADOR PARA SU POSTERIOR EVALUACION.

TF = FECHA DE LA INSTRUCCION RECIBIDA POR EL EVALUADOR PARA EVALUAR UNA SOLICITUD DE
REESTRUCTURACION.

To = FECHA DE LA INSTHUCCIGN RECIBIDA POR LA COORDINACION DE EVALUACION PARA EVALUAR UNA
SOLICTUD DE REESTRUCTURACION.

N = CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION ASIGNADAS PARA SU EVALUACION

MODELO MATEMATICO

TasR= E[TF - To]

0-M
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b.5) Tiempo Promedio Devolucion Solicitud Reestructuracion por
Criterios Técnicos (Tosrt). Desempefio del Proceso - Proceso FSRG-

E002.
UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO PROCESD  FSRG-E002: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE SOLCITUDES DE
REESTRUCTURACION DE FINANCIAMIENTOS"
INDICADOR | TIEMPO PROMEDIO DEVOLUCION DE SOLICITUD DE REESTRUCTURACION POR CRITERIOS TECNICOS (TosRT)
META 15 DIAS HABILES (dh)

OBJETIVO

ESTE INDICADOR MIDE EL PROMEDIO DE DUR‘ACIQN QUE TOMA LA VERIFICACION( DE LA INVIABILIDAD
TECNICA DE UNA SOLICITUD DE REESTRUCTURACION, INCLUYEMNDO LA COMUNICACION DE RESPUESTA A
LOS "PRESTATARIOS".

FUENTE DE
INFORMACION

+ FECHA DE RECIBIDO DE LA COMUNICACION DE DEVOLUCION DE UNA SOLICITUD DE REESTRUCTURACION
POR CRITERIOS TECMICOS, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (14-4), DEL PROCESO FSRG-E002 (VER TABLA 12).
CABE DESTACAR QUE PARA RECABAR ESTA INFORMACIONW SE EMPLEA EL FORMATO COME-01 (VER
ANEXDS).

v FECHA DE LA INSTRUCCION RECIBIDA POR EL EVALUADOR POR PARTE DE LA COORDINACION DE LA
UNIDAD DE EVALUACION PARA EVALUAR UNA SOLICITUD DE REESTRUCTURACION, ASOCIADA A LA
ACTIVIDAD (3) DEL PROCESO FSRG-E002 (VER TABLA 12). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE
EMCUENTRA EM LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXDS MODELO DE UNA
INSTRUCCION).

CALCULOD

TDSRT = PROMEDIO QUE TOMA L& DEVOLUCION DE UNA SOLICTUD DE REESTRUCTURACION POR
CRITERIOS TECHICOS.

TF = FECHA DE RECIBIDO DE LA COMUNICACION DE DEVOLUCION DE UMA SOLICTUD DE
REESTRUCTURACION POR CRITERIOS TECNICOS.

To = FECHA DE LA INSTRUCCION RECIBIDA POR EL EVALUADOR PARA EVALUAR UNA SOLICTUD DE
REESTRUCTURACION.

M = CANTIDAD DE SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION DEVUELTAS POR CRITERIOS TECNICOS

MODELO MATEMATICO

E[TF - To]an

a-M

TDsRT=

b.6) Tiempo Promedio Evaluacion de Solicitud de Reestructuracién
(Tesr). Desempefio del Proceso - Proceso FSRG-E002.

UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG

PROCESO |PROCESO  FSRGE002: "RECEPCION. EVALUACION Y PRESENTACION DE  SOLICITUDES DE
REESTRUCTURACION DE FINANCIAMIENTOS"

INDICADOR TIEMPO PROMEDIO EVALUACION DE SOLICITUD DE REESTRUCTURACION (Tesr)

META 20 DIAS HABILES (dh)

ESTE INDICADOR MIDE EL PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA AL EVALUADOR, ELABORAR EL PUNTO DE

OBJETIVO  |CUENTA DE UNA SOLICITUD DE REESTRUCTURACION, INCLUYENDO SU RESPECTIVA CONFORMACION POR
PARTE DE LA COORDINACION DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
+ FECHA DEL PUNTO DE CUENTA DE UNA SOLICITUD DE REESTRUCTURACION DEBIDAMENTE CONFORMADO
POR LA COORDINACION DE LA UNIDAD DE EVALUACION, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (15) DEL PROCESO FSRG
E002 (VER TABLA 12). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA

FUENTE DE |UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE PUNTO DE CUENTA).

INFORMACION .y FECHA DE LA INSTRUCCION RECIBIDA POR EL EVALUADOR POR PARTE DE LA COORDINACION DE LA

UNIDAD DE EVALUACION PARA EVALUAR LA SOLICITUD DE REESTRUCTURACION, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD
(9) DEL PROCESO FSRG-E002 (VER TABLA 12). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN
LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE UNA INSTRUCCION).
TESR = PROMEDIO QUE TOMA LA ELABORACION Y COMFORMACION DEL PUNTO DE CUENTA DE UNA
SOLICITUD DE REESTRUCTURACION.
TF = FECHA DEL PUNTO DE CUENTA DE LA SOLICTUD DE REESTRUCTURACION DEBDAMENTE _ MODELO MATEMATICO

CALCULD CONFORMADA POR LA COORDINACION.

TO = FECHA DE LA INSTRUCCION RECIBIA POR EL EVALUADOR PARA EWALUAR UNA SOLICITUD DE
REESTRUCTURACION.

N = CANTIDAD DE PUNTOS DE CUENTAS DE REESTRUCTURACION DE FINANCIAMEENTOS DEBIDAMENTE
CONFORMADOS.

TESR= E[TF -To]a
a-M
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b.7) Tiempo Promedio Presentacion Comité Administrativo de Solicitud
de Reestructuraciéon (Tecsr). Desempefio del Proceso - Proceso FSRG-
E002.

UMIDAD

EVALUACION DE PROYECTOS FSRG

PROCESOD

PROCESO  FSRG-E002: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACIOMN DE SOLICITUDES DE
REESTRUCTURACION DE FINANCIAMIENTOS"

INDICADOR.

TIEMPO PROMEDIO PRESENTACION COMITE ADMINISTRATIVO DE SOLICITUD DE REESTRUCTURACION (Trcsr)

META,

15 DIAS HABILES (dh)

OBJETIVO

ESTE INDICADOR MIDE EL PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA A LA GERENCIA GENERAL CONVOCAR'Y
EFECTUAR LA REUNION DEL COMITE ADMINISTRATIVO, PARA LA EVALUACION DE PUNTOS CUENTAS DE
REESTRUCTURACION.

FUENTE DE
INFORMACION

v FECHA DE LA DECISION PRESENTE EN EL PUNTO DE CUENTA DE REESTRUCTURACION ELEVADO ANTE EL
COMITE ADMIMISTRATIVO, HAYA SIDO APROBADA, DIFERIDA O MEGADA LA SOLICITUD, ASOCIADA A LAS
ACTIVIDADES (19-10); (19-20); (19-21) DEL PROCESO FSRG-E002 (WVER TABLA 12). CABE DESTACAR QUE ESTA
INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA GERENCIA GENERAL. (VER AMEXOS MODELO DE
PUNTO DE CUENTA).

¥ FECHA DEL RECIBIDO DEL PUNTO DE CUENTA DE REESTRUCTURACION QUE SERA ELEVADO ANTE EL
COMITE ADMIMISTRATIVO, ASOCIADD A LA ACTIVIDAD (17) DEL PROCESO FSRG-E002 (VER TABLA 12). CABE
DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA GERENCIA GENERAL DEL
FSRG. (VER ANEXOS MODELO DE PUNTO DE CUENTA).

CALCULD

TPCSR = PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA LA CONVOCATORIA ¥ REALIZACION DE LA REUNION DEL
COMTE ADMINISTRATVO PARA REESTRUCTURACIONES DE FINANCIAMIENTO.

TF = FECHA DE LA DECISION PRESENTE EN EL PUNTO DE CUENTA DE REESTRUCTURACION, ELEVADO ANTE
EL COMITE ADMINISTRATIVO.

TO = FECHA DEL RECIBIDO EN LA GERENCIA GENERAL DEL PUNTO DE REESTRUCTURACION QUE SERA [Tpcsr= ¥[TF - To]a
ELEVADO ANTE EL COMITE ADMINISTRATIVO. oH

MODELD MATEMATICO

M = CANTIDAD DE PUNTOS DE CUENTAS DE REESTRUCTURACION ELEVADOS AL COMITE ADMINISTRATIVO.
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b.8) indice de Solicitudes de Reestructuracion Devueltas por Criterios
de Recaudos (Isror). Producto y/o servicio - Proceso FSRG-E002.

UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
~rocEso  |PROCESO  FSRG-E002 'RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE  SOLICTUDES DE
REESTRUCTURACION DE FINANCIAMIENTOS”
INDICADOR INDICE DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION DEVUELTAS POR CRITERIOS DE RECAUDOS (ISROR)
META 10%
ESTE INDICADOR MIDE LA PROPORCION DE SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION DEVUELTAS POR
OBJETIVO |CRITERIOS DE RECAUDOS. EN RELACION A LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION
REGISTRADAS PARA VERIFICACION DE RECAUDOS.
v PARA RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION DEVUELTAS POR CRITERIOS DE
RECAUDOS, SE CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE MINUTAS DE DEVOLUCION QUE REPOSAN EN LOS
FUENTE DE |ARCHIVOS DIGITALES DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
INFORMACION |/ b ARA RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION REGISTRADAS PARA VERIFICACION
DE RECAUDOS SE CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE SOLICITUDES PRESENTES EN LA BASE DE DATOS DE
LA RECEPCION DEL FSRG.
|SRODR = PROPORCION DE SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION DEVUELTAS POR CRITERIOS DE
RECAUDOS. . ISROR= (CSRDR <+ CRVR) X 100
CALCULO CSRDR = CANTIDAD DE SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION DEVUELTAS POR CRITERIOS DE
RECALDOS.
CRVR = CANTIDAD DE SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION REGISTRADAS PARA VERFICACION DE
RECALDOS.
b.9) indice de Solicitudes de Reestructuracion Aceptadas para su
Evaluacion (Israe). Producto y/o servicio - Proceso FSRG-E002.
UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
oROCESG |PROCESO FSRG-E002 "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION
DE FINANCIAMIENTOS"
INDICADOR INDICE DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION ACEPTADAS PARA SU EVALUACION (ISRaE)
META 90%
ESTE INDICADOR MIDE LA PROPORCION DE SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION ACEPTADAS POR EL FSRG
OBJETIVO |PARA SU POSTERIOR EVALUACION, EN RELACION A LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION
REGISTRADAS PARA VERIFICACION DE RECAUDOS.
v PARA RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR
EVALUACION, SE CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE MINUTAS DE ACEPTACION QUE REPOSAN EN LOS ARCHIVOS
FUENTE DE|P/GITALES DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
INFORMACION
 PARA RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION REGISTRADAS PARA VERIFICACION DE
RECAUDOS SE CONTABILIZAN LOS REGISTROS PRESENTES EN LA BASE DE DATOS DE LA RECEPCION DEL FSRG.
ISRAE = PRUPUHCDN DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURF&C@N ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR
EVALUACION.
. ISRAE=  (CSRAE = CRVR) X 100
CALCULD CSRAE = _CANTlDAD DE SOLICMUDES DE REESTRUCTURACION ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR
EvaLUACION.

CRVR = CANTIDAD DE SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION REGISTRADAS PARA VERIFICACION DE
RECAUDOS.
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b.10) indice de Solicitudes de Reestructuracion Devueltas por Criterios
Técnicos (IsroT). Producto y/o servicio - Proceso FSRG-E002.

UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO  |PROCESO FSRG-E002: "RECEPCION, EVALUACION ¥ PRESENTACION DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION
DE FINANCIAMIENTOS"
INDICADOR INDICE DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION DEVIUELTAS POR CRITERIOS TECNICOS (ISROT)
META %
ESTE INDICADOR MIDE LA PROPORCION DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION DEVUELTAS POR CRITERIOS
OBJETIVO  |TECNICOS, EN RELACION A LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION ACEPTADAS PARA SU
POSTERIOR EVALUACION.
J PARA RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION DEVUELTAS POR CRITERIOS
TECNICOS, SE CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE COMUNICACIONES DE DEVOLUCION QUE REPOSAN EN LOS
FUENTE DE ARCHIVOS DIGITALES DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
INFORMACION .
+ PARA RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR
EVALUACION, SE CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE MINUTAS DE ACEPTACION QUE REPOSAN EN LOS
ARCHIVOS DIGITALES DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
|SROT = PROPORCION DE SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION DEVUIELTAS POR CRITERIOS TECHICOS.
. _ . ISROT= (CSRDT= CSRAE) X 100
CALCULD CSAOT = CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION DEVUELTAS POR CRITERIOS TECNICOS.
CSRAE = CANTIDAD DE SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR
EVALUACION.
b.11) indice de Solicitudes de Reestructuracion Aprobadas (Isra).
Producto y/o servicio - Proceso FSRG-E002.
UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
procEo  |PROCESO FSRG-E002: "RECEPCION, EVALUACION ¥ PRESENTACION DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION
DE FINANCIAMIENTDS"
INDICADOR INDICE DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION APROBADAS (IsRa)
META, 82%
ESTE INDICADOR MIDE LA PROPORCION DE LAS SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION APROBADAS, EN
OBJETIVO |RELACION A LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR
EVALUACION.
7 PARA RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACIONES APROBADAS, SE CONTABILIZAN
LOS REGISTROS DE PUMTOS DE CUENTAS DE REESTRUCTURACIONES COM DECISION DE "APROBADO" QUE
FUENTE DE |REPOSAN EN LOS ARCHIVOS DIGITALES DE LA GERENCIA GENERAL.
INFORMACION || papa RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR
EVALUACION, SE CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE MINUTAS DE ACEPTACION QUE REPOSAN EN LOS
ARCHIVOS DIGITALES DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
|SR4A = PROPORCION DE SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION APROBADAS,
. ) IsrRa= (CsRa + CsRag)x 100
CALCULO  |CsSRA = CANTIDAD DE SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION APROBADAS.

CSRAE = CANTIDAD DE SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION ACEFTADAS PARA SU POSTERIOR
EVALUACION.
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b.12) indice de Solicitudes de Reestructuracion Diferidas (Isrp).
Producto y/o servicio - Proceso FSRG-EQ02.

UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
proCESO  |PROCESO FSRG-E002 "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION DE
FINANCIAMIENTOS"
INDICADOR INDICE DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION DIFERIDAS (ISRD)
META 6%
OBUETIVO |ESTE INDICADOR MIDE LA PROPORCION DE LAS SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION DIFERIDAS, EN RELACION
A LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR EVALUACION.
+ PARA RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACIONES DIFERIDAS, SE CONTABILIZAN LOS
REGISTROS DE PUNTOS DE CUENTAS DE REESTRUCTURACIONES CON DECISION DE "DIFERIDO" QUE REPOSAN
FUENTE DE |EN LOS ARCHIVOS DIGITALES DE LA GERENCIA GENERAL.
INFORMACION |, paRa RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR
EVALUACION, SE CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE MINUTAS DE ACEPTACION QUE REPOSAN EN LOS ARCHIVOS
DIGITALES DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
|SRD = PROPORCION DE SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION DIFERIDAS.
. IsRD=  (CsRD = CsRag) x 100
CALCULO  |CSRD = CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION DIFERIDAS.
CSRAE = CANTIDAD DE SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION ACEFTADAS PARA SU POSTERIOR
EVALUACION.
b.13) indice de Solicitudes de Reestructuracion Negadas (Isrn).
Producto y/o servicio - Proceso FSRG-E002.
UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
srocESo  |PROCESO FSRG-E002: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION
DE FINANCIAMIENTOS"
INDICADOR INDICE DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION NEGADAS (Isrn)
META 6%
OBJETIVO |ESTE INDICADOR MIDE LA PROPORCION DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION NEGADAS, EN RELACION A LA
CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR EVALUACION.
+ PARA RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACIONES NEGADAS, SE CONTABILIZAN LOS
REGISTROS DE PUNTOS DE CUENTAS DE REESTRUCTURACIONES CON DECISION DE "NEGADO" QUE REPOSAN
FUENTE DE |EN LOS ARCHIVOS DIGITALES DE LA GERENCIA GENERAL.
INFORMACION |, para RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR
EVALUACION, SE CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE MINUTAS DE ACEPTACION QUE REPOSAN EN LOS ARCHIVOS
DIGITALES DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
|SRN = PROPORCION DE SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION NEGADAS. | _ c e 100
CALCULD CSRN = CANTIDAD DE SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION NEGADAS. SR = l: SRit = SRAE} X

CSRAE = CANTIDAD DE SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION ACEFTADAS PARA SU POSTERIOR
EvALUACION.

108




b.14) Nivel de Satisfaccion Proveedores para Evaluacion de Solicitudes
de Reestructuracion (Nspsr). Satisfaccion de las Partes Interesadas -
Proceso FSRG-EO002.

LNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO PROCESO FSRG:EUUE: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE SOLICITUDES DE
REESTRUCTURACION DE FINAMCIAMIENTOS"
NDICADOR  |NIVEL DE SATISFACCION PROVEEDORES PARA EVALUACION DE SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION (MNsPsR)
META, MUY SATISFECHO"
ESTE INDICADOR MIDE EL NIVEL DE SATISFACCION DE LA UNIDAD DE ADMINISTRACI@N DEL FSRG, EN
OBJETIVO CUANTO A SU F'ARTIF'»’-}CION COMO PROVEEDOR PRIMCIPAL, DEL SISTEMA DE EVALUACION DE SOLICITUDES
DE REESTRUCTURACION. !ENTRES SUS PRIMCIPALES EXIGENCIAS SE ENCUENTRAM: EL RESPETO A LOS
CANALES DE COMUNICACION Y EN LOS PLAZOS PROGRAMADOS DE ENTREGA.
FUENTE DE :
INFORMACION EMCUESTA DE SATISFACCION (FORMATO ESC - 05) (VER ANEXOS)
(Cr X COEFICIENTE})
Cwn-= Mumere de elecciones presentes en cada MEM de la
encuesta
MULTIFLICAR EL NUMERD COEFICIENTE (Kt-5)): Valor nominal de cada posible eleccion.
DE ELECCIONES 1era ELECCION — (k1) = Muy Satisfecho (MA) =5
2da ELECCION — (Kz) = Satisfecho (S) = 4
3era ELECCION — (Kz) = No tengo Opcidn (MO} =3
&ta ELECCION — (K4} = Ingatisfecho (I} = 2
Sta ELECCION — (K5} = Muy Insatisfecho (M1} =1
DE CADA MEM SE SUMAN LOS DIFERENTES PRODUCTOS (Cw X COEFICIENTE) ¥ SE DIVIDE POR EL MUMERQC TOTAL DE ENCUESTADOS (M), &
FIN DE OBTEMNER EL PROMEDIO DE LAS RESPUESTAS. LUEGO PODRA OBTENERSE DE MANERA SIMILAR EL PROMEDIO DIWIENDO ENTRE EL
NUMERC TOTAL DE ITEM (M) QUE TENGA LA ENCUESTA:
ITEMS DE POSIBLES ELECCIONES
LA TOTAL (T) PROMEDIO (P)
ENCUESTA| MA S NO : M
. 1 C1.Cz...Cn .
CALCULO |z B CiCz..Cn N . .
|3 -- C1Cs..Cn -- -- Ti-r= [E (Crx K[1-5]}]1—[N} F'=[E (-I'[|1-|r-.-1]}]1—|:|"u"|}
: . . . CiCz...Cn .
[ra - . - . C1Cez...Cn

EL PROMEDIO OBTENIDO ES EL INDICE DE L& SELECCION EL CUAL DEBE  TIENE QUE COMPARARSE CON EL SIGUIENTE RANGO DE INTERVALD:

TEMS INTERVALOS DESCRIPCION NIVEL DE
LS [Limite Superior) LI {Limite Inferior) SATISFACION
WA Ls=5 Liz42 "Muy Satisfecho”
S Ls«42 Liz34 "Satisfecho”
MO Ls <34 Liz25 "Mo tengo Opcidn”
[ Ls <26 Li=18 “Inzatisfecho”
MI ls<138 Liz1 "Muy Insatisfecho”

EL ANALISIS QUE ARROJE EL RESULTADO ENTRE L& COMPARACION DEL INDICE DE SELECCION OBTENIDO ¥ EL RANGO DE INTERVALOS,
SERA EL VALOR DEL INDICADOR, NSPSR= "PROVEDORES PARA EVALUAGION DE SOLICITUDES DE REESTRUGTURAGION"
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b.15) Oportunidad en la Entrega de Opinién Técnica para Solicitudes de

Reestructuraciéon (Otsr). Satisfacciéon de las Partes Interesadas -
Proceso FSRG-E002.
UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG

PROCESO PROCESO  FSRG-ED0Z: "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE SOLICITUDES DE
REESTRUCTURACION DE FINANCIAMIENTOS"

INDICADOR  |OPORTUNIDAD EM LA ENTREGA DE OPINION TECNICA PARA SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION (OTsR)

META, 2 DIAS HABILES (dh)

ESTE INDICADOR MIDE EL TIEMPO PROMEDIO QUE TOMA A LA UMIDAD DE ASISTEMCIA TE{CNICA DEL FSRG,

OBJETIVO  ([EMITIR UNA OPINION TECNICA EN REFERENTE A UNA SOLICITUD DE REESTRUCTURACION QUE SE ESTE
AMALIZANDO EN LA UNIDAD DE EVALUACION.
+ FECHA DEL REQIBIDO EN LA UNIDAD E}E EVALUACION DE LA OPINION TECNICA PARA SOLICITUDES DE
REESTRUCTURACION. ESTA INFORMACIOM SE EMCUENTRA EM LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE

FUENTE DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE COMUNICACION INTERMA).

INFORMACION |¥ FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE ASISTENCIA TECNICA DE LA SOLICITUD DE OPINION TECNICA PARA

SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION, DEMANDADA POR LA UMIDAD DE I?VALUACION. ESTA INFORMACION
SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE
COMUNICACION INTERMA).
OTSR= TEMPO PROMEDIO QUE TOMA A LA UNIDAD DE ASISTENCIA TECNICA DEL FSRG, EMITIR UNA
OPINION TECNICA EN REFERENTE A UNA SOLICITUD DE REESTRUCTURACION.
TF = FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE EVALUACION DE LA OPINION TECHICA PARA SOLICITUDES DE MODELD MATEMATICO

CALCULO REESTRUCTURACION.

To = FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE ASISTENCIA TECNICA DEL FSRG, DE LA SOLICTUD DE
OPINION TECNICA PARA SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION.

N = CANTIDAD DE OPINIONES TECNICAS DEMANDADAS PARA EVALUAR SOLICTUDES DE
REESTRUCTURACION.

OTsR= E[TF - To]am
0-n

b.16) Oportunidad en la entrega de Opinién Legal para Solicitudes de

Reestructuracion (Ocsr). Satisfaccion de las Partes Interesadas -
Proceso FSRG-E002.
UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG

PROCESO |PROCESO  FSRGEQ02 "RECEPCION, EVALUACION Y PRESENTACION DE SOLICITUDES DE
REESTRUCTURACION DE FINANCIAMIENTOS”

INDICADOR  |OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DE OPINION LEGAL PARA SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION (OLSR)

META 2 DIAS HABILES (dh)

ESTE INDICADOR MIDE EL TIEMPO PROMEDIO QUE TOMA A LA UNIDAD DE LEGAL, EMITR UNA OPINION

OBJETIVO  |LEGAL EN REFERENTE A UNA SOLICITUD DE REESTRUCTURACION, QUE SE ESTE ANALIZANDO EN LA UNIDAD
DE EVALUACION.
v FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE EVALUACION. DE LA OPINION LEGAL PARA SOLICITUDES DE
REESTRUCTURACION. ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE

FUENTE DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE COMUNICACION INTERNA).

INFORMACION || FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE LEGAL, DE LA SOLICITUD DE OPINION LEGAL PARA SOLICITUDES

DE REESTRUCTURACION, DEMANDADA POR LA UNIDAD DE EVALUACION. ESTA INFORMACION SE
ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE COMUNICACION
INTERNA).
OLSR = TEMPO QUE TOMA LA UNIDAD DE LEGAL EMITIR UNA OPINION, PARA LA EVALUACION DE
SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION.
TF = FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE EVALUACION, DE LA OPINION LEGAL PARA SOLICITUDES DE MODELO MATEMATICO

CALCULO |REESTRUCTURACION. _

Owsp=  L[Tr - Tols

a-N

TO = FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE LEGAL, DE LA SOLICTUD DE OPINION LEGAL PARA
SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION.

M = CANTIDAD DE OFINIONES LEGALES DEMANDADAS PARA LA EWALUACION DE SOLICTUDES DE
REESTRUCTURACION.
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b.17) Oportunidad en la Entrega de Situacion de Deuda para Solicitudes
de Reestructuracion (Ospr). Satisfaccién de las Partes Interesadas -
Proceso FSRG-EO002.

UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
prOCESy  |PROCESO  FSRG-EQ02:  "RECEPCION, EVALUACION Y  PRESENTACION DE  SOLICTUDES —DE
REESTRUCTURACION DE FINANCIAMIENTOS”
INDICADOR |OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DE SITUACION DE DEUDA PARA SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION (OSDR)
META 2 DIAS HABILES (dh)
ESTE INDICADOR MIDE EL TIEMPO PROMEDIO QUE TOMA A LA UNIDAD DE ADMINISTRACION, ENTREGAR LA
OBJETIVO  |SITUACION DE LA DEUDA DE LAS SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION, QUE SE ESTEN ANALIZANDO EN LA
UNIDAD DE EVALUACION.
v FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE EVALUACION, DE LA SITUACION DE LA DEUDA PARA SOLICITUDES
DE REESTRUCTURACION. ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE
FUENTE DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELOD DE COMUNICACION INTERNA).

INFORMACION | | FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE ADMINISTRACION. DE LA SOLICITUD DE SITUACION DE DEUDA PARA
REESTRUCTURACIONES DE FINANCIAMIENTOS, DEMANDADA POR LA UNIDAD DE EVALUACION. ESTA
INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO
DE COMUNICACION INTERNA).

(JSDR = TEMPO QUE TOMA A LA UNIDAD DE ADMINISTH.F&CIGN. EMTREGAR L& SIMUACION DE LA DEUDA DE

LAS SOLICTUDES DE REESTRUCTURACION.

TF = FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE EVALUACION, DE LA STUACION DE LA DEUDA PARA  JODELO MATEMATICO
CALCULD SOLICITUDES DE REESTRUCTURACION.

TO = FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE ADMINISTRACION, DE LA SOLICITUD DE SITUACION DE DEUDA |OSDR= E[TF - Tg]dh
PARA REESTRUCTURACIONES DE FINANCIAMIENTOS. 0N

M = CANTIDAD DE OPINIONES LEGALES DEMANDADAS PARA LA EVALUACION DE SOLICTUDES DE
REESTRUCTURACION.
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¢) Indicadores para el Proceso FSRG-E003: "Recepcion, Evaluacion y
Formulacion de Solicitudes de Propuestas de Pago".

Para definir los indicadores del proceso FSRG-E003, el cual da

cumplimento a

la accién

Nro

3 del

“Plan Operativo de Acciones

Centralizadas”, se determinaron los principales elementos de entrada y

salida del

mismo,

identificAndose 5 puntos de medicion,

luego se

describieron las actividades asociadas a los mismos, de la siguiente manera:
Tabla 25. Actividades Asociadas al Proceso FSRG-E003

N° PUNTOSDE | ELEMENTO | ELEMENTO | ACTIVIDAD DESCRIPCION GENERAL DE LAS ACTIVIDADES
MEDICION |DE ENTRADA | DE SALIDA | ASOCIADA ASOCIADAS

1 A X (1-2) Recibir "Solicitud de Formulacién de Propuesta de Pago®,

con los recaudos respectivos.
(3.4.5) Werificacion de la conformidad de los recaudos de la

2 B X (é_.;,) "Solicitud de Formulacion de Propuesta de Pago" para su
aceptacion o devolucion.

3 c X (7 Recepcion y asignacion de caso para la Formulacion de la
Propuesta de Pago (FPP).
Se determina la inviabilidad técnica de la "Solicitud de

4 D X (10.11-12.13.14 Propue'sta de Pag_o . Se prepara | mforrrje de resurtados ¥
se envia a la Unidad de Administracion, con copia a la
Gerencia General.

5 £ X (10-15-16-17-18 Elabora_qon y envio de Prqpuesta de Pago hacia la Unidad
de Administracion, con copia a la Gerencia General.

Fuente: El Autor

Una vez descrita las actividades asociadas a los puntos de medicion, se
procedié a definir los Indicadores que permitiran medir su desempefio en
relacion a los aspectos de control que propone 1ISO 9004:2000, los cuales se
presentan en la tabla N 26. Posteriormente, se disefiaron los modelos
matematicos para cada indicador, estos resultados se presentan en las

tablas consiguientes, agrupados de acuerdo a ISO 9004:2000.
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Tabla 26. Indicadores para el Proceso FSRG-E003: "Recepcién, Evaluacion y Formulacion de Solicitudes de Propuestas de

Pago".

INDICADORES BASADOS EN LOS REQUISITOS DE MEDICION DE LA NORMA 1SO 9004:2000

N° F'Ug;’OS ELEIEENTO ELEMENTO | ACTIVIDAD | DESCRIPCION GENERAL DE LAS
MEDICION | ENTRADA | DE SALIDA | ASOCIADA ACTIVIDADES ASOCIADAS | pESEMPENO DEL SISTEMA DESEMPENO PRODUCTO SATISFACCION DE LAS
DE GESTION DE CALIDAD DEL PROCESO YIO SERVICIO PARTES INTERESADAS
Recibir "Solicitud de Formulacién de 'NS;{%EPEESS%EJLCE'JT;EEESE
1 A X (1-2) Propuesta de Pago", con los recaudos TIEMPO PROMEDIO DEVUELTAS POR CRITERIOS DE | e E sATISFACCION
respectivos. CONFORMACION DE RECAUDOS
RECALD0s P P ot
Verificacion de la conformidad de los SOLICITUDES DE
2 B X (3-4-5) recaudos de la "Solicitud de PROPUESTAS DE PAGO 'NS'FEOEP[L]JEESSTCECE']T;[;??BSE PROPUESTAS DE PAGO
(3-1) Formulacion de Propuesta de Pago” ACEPTADAS EVALUACION
para su aceptacién o devolucidn.
TIEMPO PROMEDIO
Recepcion y asgnacion de caso par ASOUAGIN OE Crso | "9CEDE SOUGTUOES 0 - |oPORTUNDIO B L ETRE
3 @ X (7 la Formulacién de la Propuesta de| NIVEL DE SATISFACCION UNIDAD "FORMULACION DE DEVUELTAS POR CRITERIOS EORMULACION DE
: PROPUESTAS DE PAGOD" AL :
Pago (FPP). DE ADMINISTRACION CVALUADOR TECNICOS PROPUESTAS DE PAGO
Se dete“rmlrja_ la inviabilidad técnica TIEMPO PROMEDIO
de la "Solicitud de Pr_opuesta de DEVOLUCION DE
4 D X (10-11-12-13-14)|Pago”, se prepara ‘“informe de SOLICITUDES DE
resultados” y se envia a la Unidad de PROPUESTAS DE PAGO OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA
Administracic’]n, con Copia a la POR CRITERIOS TECMCOS lNSg:CEP?jESSEA_éCE]TSEiSGgE DE OP|N|ON LEC‘EAL PARA
—= - ELABORADAS FORMULACION DE
Elabaracidn y envid de "Propuesta de TIEMPO PROMEDIO PROPUESTAS DE PAGO
5 E X (10-15-16-17-1g) 290" hacia  la  Unidad de FORMULACION DE

Administracion,
Gerencia General.

con copia a la

PROFUESTA DE PAGO

Fuente: El Autor
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c.1) Nivel de Satisfaccion Unidad de Administracion (Nsua).
Desempefio del Sistema de Gestion de Calidad - Proceso FSRG-

EO003.
UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO |PROCESQ FSRG-E003: "RECEPCION, EVALUACION ¥ FORMULACION DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO"
INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION UNIDAD DE ADMINISTRACION (Nsua)
META MUY SATISFECHO"
OBJETIVO ESTE INDICADOR MIDE EL MIVEL DE SATISFACCION DE LA UNIDAD DE ADMIMISTRACION EN CUANTO A LA
CALIDAD Y OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DE PROPUESTAS DE PAGO.
FUENTE DE :
INFORMACION ENCUESTA DE SATISFACCION (FORMATO ESC - 06) (VER ANEXOS)
{Cn X COEFICIENTE})
Cn= Mumero de elecciones presentes en cada MEM de la
encuesta
MULTIFLICAR EL NUMERO COEFICIENTE (K1-5)): Valor nominal de cada posible eleccion.
DE ELECCIONES 1era ELECCION — (k1) = Muy Satisfecho (MA)=5
2da ELECCION — (Kz) = Satisfecho (3) = 4
3era ELECCION — (Kz) = No tengo Opcian (NO)y =3
&ta ELECCION — (K4) = Insatisfecho () = 2
Sta ELECCION — (Ks) = Muy Insatisfecho (M1} =1
DE CADA TEM SE SUMAN LOS DIFERENTES PRODUCTOS (Cw X COEFICENTE) ¥ SE DIVIDE POR EL MUMERO TOTAL DE ENCUESTADOS (M), & FIN
DE OBTEMER EL PROMEDIO DE LAS RESPUESTAS. LUEGO PODRA OBTENERSE DE MANERA SIMILAR EL PROMEDIO DWVIENDO ENTRE EL NUMERD
TOTAL DE TEM (M) QUE TENGA LA ENCUESTA:
TEMS DE POSIBLES ELECCIONES
LA TOTAL (T) PROMEDIO (P)
ENCUESTA| MA S NO : M
: 1 C1.Cz...Cu . -
CALCULO l2 . C1Ce..Cn -
ls - C1.Ce..Cn - - Tira= [E (Cux K[1-5]}]1—|:N} F'=[E |:'|'[|1.|M]].]:—|:|"u'1].
: C1C2..Cn .
Ira C1Cz...Cn

EL PROMEDNC OBTEMIDO ES EL INDICE DE L& SELECCION EL CUOAL DEBE ¥ TIENE QUE COMPARARSE CON EL SIGUIENTE RANGO DE INTERVALD:

TEMS INTERVALOS DESCRIPCION NIVEL DE
LS (Limite Superior) LI {Limite Inferior) SATISFACION
WA Ls=h Liz42 "Muy Satisfecho”
5 Ls«42 Liz34 "Satisfecho”
MO ls=34 Liz26 "Mo tengo Opcidn”
[ Ls <26 Liz18 “Insatisfecho”
il ls =18 Liz1 "Muy Insatisfecho”

EL ANALISIS QUE ARROJE EL RESULTADO ENTRE LA COMPARACION DEL INDICE DE SELECCION OBTENIDO ¥ EL RANGO DE INTERVALOS, SERA
EL VALOR DEL NDICADOR, NSUA= "NIVEL DE SATISFAGGION UNIDAD DE ADMINISTRAGION™
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c.2) Tiempo Promedio Conformacién de Recaudos para Solicitudes
de Propuestas de Pago (Tcrepr). Desempefio del Proceso - Proceso
FSRG-E003.

UMIDAD

EVALUACION DE PROYECTOS FSRG

PROCESO

PROCESO FSRG-E003: "RECEPCION, EVALUACION Y FORMULACION DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE
PAGO"

INDICADOR

TIEMPO PROMEDIO CONFORMACION DE RECAUDOS PARA SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO (Tcree)

META

2 HORAS

OBJETIVD

ESTE INDICADOR MIDE EL PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA LA VERIFICACION DE RECAUDOS DE LAS
SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO, DESDE EL MOMENTO EN QUE LA UNIDAD DE EVALUACION RECIBE
LA SOLICITUD HASTA SU CONFORMACION FINAL PARA ACEPTAR O DEVOLVER LA SOLICITUD POR CRITERIOS
DE RECAUDOS.

FUENTE DE
INFORMACION

¥ FECHA Y HORA DE LA MINUTA DE DEVOLUCION DE LA SOLICITUD DE PROPUESTA DE PAGO POR
CRITERIOS DE RECAUDDS, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (4-5), DEL PROCESD FSRG-E003 (VER TABLA 14).
CABE DESTACAR QUE PARA RECABAR ESTA INFORMACION SE EMPLEA EL FORMATO MIN-01 (VER ANEXOS).
ADEMAS ESTAS MINUTAS REPOSAN EN LOS ARCHIVOS DE LA UMIDAD DE EVALUACION.

v FECHA Y HORA DE LA MINUTA DE ACEPTACION DE LA SOLICITUD DE PROPUESTA DE PAGO PARA SU
EVALUACION, CON PREVIA VERIFICACION DE LOS RECAUDOS, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (3-7) DEL
PROCESO FSRG-E003 (VER TABLA 14). CABE DESTACAR QUE PARA RECABAR ESTA INFORMACION SE
EMPLEA EL FORMATO MIN - 01 (VER ANEX0S). ADEMAS ESTAS MINUTAS REPOSAN EN LOS ARCHIVOS DE
LA UNIDAD DE EVALUACION.

v FECHA'Y HORA DEL RECIBIDO DE LA SOLICITUD DE PROPUESTA DE PAGO, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (1-2)
DEL PROCESO FSRG-E003 (VER TABLA 14). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN
EM LOS ARCHIVOS DE LA UNIDAD DE EVALUACION.

CALCULO

TCRPF = FROMEDIO DE DURACION PARA LA VERIFICACION ¥ CONFORMACION DE LOS RECAUDOS DE
SOLICITUDES DE PROPUESTA DE PAGO.

TF = FECHA v HORA DE L& MINUTA DE ACEFTACION O DEVOLUCION DE SOLICTUDES DE PROPUESTA MODELO MATEMATICO
DE PAGOD POR CRITERIOS DE RECAUDOS, o

TO = FECHA ¥ HORA DEL RECIBIDO DE LA SOLICTUD DE PROPUESTA DE PAGO PaRA |Tcmer=  L[TF - TOJworas
CONFORMACION DE RECAUDOS. N

M = CANTIDAD DE SOLICITUDES DE PROPUESTA DE PAGO RECIBIDAS PARA CONFORMAR RECAUDOS.
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c.3) Tiempo Promedio Asignacion del Caso "Formulacion de
Propuestas de Pago" al Evaluador (Tarp). Desempefio del Proceso -
Proceso FSRG-EO003.

LUNIDAD

EVALUACION DE PROYECTOS FSRG

PROCESO

PROCESO FSRG-E003: "RECEPCION, EVALUACIOM Y FORMULACION DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE
PAGO”

INDICADOR

TIEMPO PROMEDIO ASIGMACION DEL CASO "FORMULACION DE PROPUESTAS DE PAGO" AL EVALUADOR
(TAPP)

META

1 DiA HABIL (dh)

OBJETIVO

ESTE INDICADOR MIDE EL PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA A LA COORDINACION DE LA UNIDAD DE
EVALUACION, ASIGNAR SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGD PARA SU POSTERIOR ANALISIS.

FUENTE DE
INFORMACION

+ FECHA DE LA INSTRUCCION RECIBIDA POR EL EVALUADOR, POR PARTE DE LA COORDINACION DE LA
UNIDAD DE EVALUACION, PARA EVALUAR UNA SOLICITUD PROPUESTAS DE PAGO, ASOCIADA A LA
ACTIVIDAD (7) DEL PROCESD FSRG-E003 (VER TABLA 14). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE
ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE UNA
INSTRUCCION).

Y FECHA DE LA MINUTA DE ACEPTACION DE LA SOLICITUD DE PROPUESTA DE PAGO PARA SU
EVALUACION, CON PREVIA VERIFICACION DE LOS RECAUDOS, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (3-7) DEL
PROCESO FSRG-E003 (VER TABLA 14). CABE DESTACAR QUE PARA RECABAR ESTA INFORMACION SE
EMPLEA EL FORMATO MIN - 01 (VER ANEXDS). ADEMAS ESTAS MINUTAS REPOSAN EN LOS ARCHIVOS DE
LA UNIDAD DE EVALUACION.

CALCULD

TAPP = PROMEDIO QUE TOMA LA AEIGNACIﬂN_DEL CASO0 "FORMULACION DE PROPUESTAS DE PAGO™ A UN
EVALUADOR PARA SU POSTERIOR EVALUACION.

TF = FECH& DE L& INSTRUCCION RECIBIDA POR EL EVALUADOR PARA EVALUAR UNA SOLICTUD DE  MODELO MATEMATICO
PROPUESTA DE PAGO. _
To = FECHA DE LA MINUTA DE ACEPTACION DE LA SOLICTUD DE PROPUESTA DE PAGO PARA sU |Tapp= X [Tr - To]a
EVALUACION. 0-H

M = CANTIDAD DE SOLICTUDES DE PROPUESTA DE PAGO ACEPTADAS PARA SU EVALUACION
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c.4) Tiempo Promedio Devoluciéon de Solicitudes de Propuestas de
Pago por Criterios Técnicos (Toept). Desempefio del Proceso -
Proceso FSRG-E003.

LUMNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO FSRG-E003: "RECEPCION, EVALUACION Y FORMULACION DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE
PROCESD "
PAGO
INDICADOR  |TIEMPO PROMEDIO DEVOLUCION DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO POR CRITERIOS TECNICOS (TopeT)
META, 2 DIA HABIL (dh)
ESTE INDICADOR MIDE EL PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA LA VERIFICAC[ON DE LA INVIABILIDAD TECHICA]
OBJETIVO |DE UMA SOLICITUD DE PROPUESTAS DE PAGO, INCLUYENDO LA COMUMICACION DE RESPUESTA A LA LINIDAD
DE ADMINISTRACION.
¥ COMUMICACION DE DEVOLUCION DE UNA SOLICITUD DE PROPUESTAS DE PAGO POR CRITERIOS TECNICOS,
ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (10-11), DEL PROCESD FSRG-ED03 (VER TABLA 14). CABE DESTACAR QUE PARA
FUENTE DE RECABAR ESTA INFORMACION SE EMPLEA EL FORMATO COMI-01 (WVER ANEXOS).
INFORMACION | ¥ FECHA DE LA INSTRUCCION RECIBIDA POR EL EVALUADOR, POR PARTE DE LA COORDINACION DE LA UNIDAD
DE EVALUACION, PARA EVALUAR UNA SOLICITUD DE PROPUESTAS DE PAGO, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (7}
DEL PROCESO FSRG-E003 (VER TABLA 14). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS
REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE UNA INSTRUCCION).
TDPPT = PROMEDIO QUE TOMA LA DEVOLUCION DE UNA SOLICTUD DE PROPUESTAS DE PAGO POR
CRITERIOS TECNICOS.
. TF = FECHA DE COMUNICACION DE DEVOLUCION DE UMA SOLICTUD DE PROPUESTAS DE PAGO POR MODELO MATEMATICO
CALCULO  |CRITERIOS TECNICOS. .
TO = FECHA DE LA INSTRUCCION RECIBIDA POR EL EVALUADOR PARA EVALUAR UNA soLicmup D |Torrr=  X[Te - To]a
PROPUESTAS DE PAGO. o
N = CANTIDAD DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO DEVUELTAS POR CRITERIOS TECNICOS.
c.5) Tiempo Promedio Formulacion de Propuesta de Pago (Trrp).
Desempefio del Proceso - Proceso FSRG-E003.
UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO FSRG-E003: "RECEPCION, EVALUACION Y FORMULACION DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE
PROCESOD "
PAGO
INDICADOR TIEMPO PROMEDIO FORMULACION DE PROPUESTA DE PAGO (Trer)
META 3 DIA HABIL (dh)
ESTE INDICADOR MIDE EL PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA AL EVALUADOR FORMULAR UMA
OBJETIVO  |PROPUESTA DE PAGO, INCLUYENDO LA RESPECTIVA CONFORMACION POR PARTE DE LA COORDINACION
DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
v FECHA DEL INFORME DE "PROPUESTA DE PAGO" DEBIDAMENTE CONFORMADO POR LA COORDINACION
DE LA UNIDAD DE EVALUACION, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (15-16) DEL PROCESO FSRG-E003 (VER TABLA
14). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE
FUENTE DE |EVALUACION. (VER ANEXOS FORMATO COMI-01).
INFORMACION | FECHA DE LA INSTRUCCION RECIBIDA POR EL EVALUADOR, POR PARTE DE LA COORDINACION DE LA
UNIDAD DE EVALUACION, PARA EVALUAR UNA SOLICITUD DE PROPUESTAS DE PAGO, ASOCIADA A LA
ACTIVIDAD (7) DEL PROCESO FSRG-E003 (VER TABLA 14). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE
ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXDS FORMATO COMI-01).
TFPP = PROMEDIO QUE TOMA LA ELABORACION ¥ CONFORMACION DE UNA PROPUESTA DE PAGO.
TF = FECHA DEL INFORME DE "PROPUESTA DE PAGOD" DEBIDAMENTE CONFORMADO POR La _ MODELO MATEMATICO
CALCULO |COORDINACION.

TO = FECHA DE LA INSTRUCCION RECIBIDA POR EL EWALUADOR PARA EVALUAR UNA SOLICTUD DE
PROPUESTAS DE PAGO.

M = CANTIDAD DE INFORMES DE "PROPUESTA DE PAGO" DEBIDAMENTE CONFORMADOS.

TFPP= E[TF - To]a
0-N

117




c.6) indice de Solicitudes de Propuestas de Pago Devueltas por
Criterios de Recaudos (lrpbr). Producto y/o servicio - Proceso
FSRG-E003.

UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO FSRG-E003- "RECEPCION, EVALUACION Y FORMULACION DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE
PROCESD :
PAGO
INDICADOR INDICE DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO DEVUELTAS POR CRITERIOS DE RECAUDOS (IpPoR)
META 10%
ESTE INDICADOR MIDE LA PROPORCION DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO DEVUELTAS POR
OBJETIVO |CRITERIOS DE RECAUDOS, EN RELACION A LA CANTIDAD DE SOLICTUDES DE PROPUESTAS DE PAGO
RECIBIDAS PARA VERIFICACION DE RECAUDOS.
+ PARA RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO DEVUELTAS POR CRITERIOS DE
RECAUDOS, SE CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE MINUTAS DE DEVOLUCION QUE REPOSAN EN LOS
FUENTE DE |ARCHIVOS DIGITALES DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
INFORMACION| ' pARA RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICTUDES DE PROPUESTAS DE PAGO REGISTRADAS PARA
VERIFICACION DE RECAUDOS, SE CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE SOLICITUDES RECIBIDAS EN LA BASE DE
DATOS DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
|IPFDR = PROPORCION DE SOLICTUDES DE PROFUESTAS DE PAGO DEVUELTAS POR CRITERIOS DE
RECAUDOS.
IpPOR= (CPPDR = CPPVR) % 100
CALCULO CPPDR = CANTIDAD DE SOLICTUDES DE PROPUESTAS DE PAGO DEVUELTAS POR CRITERIOS DE
RECALUDOS.
CPPVR = CANTIDAD DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO REGISTRADAS PARA VERIFICACION
DE RECAUDOS.
c.7) indice de Solicitudes de Propuestas de Pago Aceptadas para
su Evaluacion (Irpag). Producto y/o servicio - Proceso FSRG-E003.
UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO |PROCESO FSRG-E003 "RECEPCION, EVALUACION ¥ FORMULACION DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO"
INDICADOR INDICE DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO ACEPTADAS EVALUACION (IPPAE)
META 90%
ESTE INDICADOR MIDE LA PROPORCION DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO ACEPTADAS POR LA
OBJETIVO  |UNIDAD PARA SU POSTERIOR EVALUACION, EN RELACION A LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE
PAGO REGISTRADAS PARA VERIFICACION DE RECAUDOS.
v PARA RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR
EVALUACION, SE CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE MINUTAS DE ACEPTACION QUE REPOSAN EN LOS ARCHIVOS
FUENTE DE |DIGITALES DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
INFORMACION |.) pARA RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO REGISTRADAS PARA VERIFICACION
DE RECAUDOS, SE CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE SOLICITUDES RECIBIDAS EN LA BASE DE DATOS DE LA
UNIDAD DE EVALUACION.
|[PPAE = PROPORCION DE SOLICTUDES DE PROPUESTAS DE PAGO ACEFTADAS PARA SU POSTERIOR
EVALUACION.
IPPaE=  (CPPAE = CPPVR) X 100
CALCULO CPPAE = CANTIDAD DE SOLICTUDES DE PROPUESTAS DE PAGO ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR

EVALUACION.

CPPWR = CANTIDAD DE SOLICTUDES DE PROPUESTAS DE PAGO REGISTRADAS PARA WERIFICACION DE
RECAUDOS.
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c.8) indice de Solicitudes de Propuestas de Pago Devueltas por
Criterios Técnicos (IeeoT). Producto y/o servicio - Proceso FSRG-

E003.
UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO FSRG-E003: "RECEPCION, EVALUACION Y FORMULACIOM DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE
PROCESO |5 c0y
INDICADOR INDICE DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO DEVUELTAS POR CRITERIOS TECNICOS (IrPoT)
META 10%
ESTE INDICADOR MIDE LA PROPORCION DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO DEVUELTAS POR
OBJETIVO  |CRITERIOS TECNICOS, EN RELACION A LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO ACEPTADAS
PARA SU POSTERIOR EVALUACION.
J PARA RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO DEVUELTAS POR CRITERIOS
TECNICOS, SE CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE COMUNICACIONES DE DEVOLUCION QUE REPOSAN EN LOS
FUENTE DE |ARCHIVOS DIGITALES DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
INFORMACION | PARA RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR
EVALUACION, SE CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE MINUTAS DE ACEPTACION QUE REPOSAN EN LOS
ARCHIVOS DIGITALES DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
|PPOT = PROPORCION DE SOLICTUDES DE PROPUESTAS DE PAGO DEVUELTAS POR CRITERIDS TECNICOS.
. IPPOT= (CPPDT= CPRAE) X 100
CALCULO CPPDT = CANTIDAD DE SOLICTUDES DE PROPUESTAS DE PAGO DEVUELTAS POR CRITERIOS TECNICOS.
CPPAE = CANTIDAD DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR
EWALUACION.
c.9) indice de Solicitudes de Propuestas de Pago Elaboradas (IrrE).
Producto y/o servicio - Proceso FSRG-E003.
UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO |PROCESO FSRG-E003: "RECEPCION, EVALUACION ¥ FORMULACION DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO”
INDICADOR INDICE DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO ELABORADAS (IpE)
META 90%
ESTE INDICADOR MIDE LA PROPORCION DE LAS SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO ELABORADAS, EN
OBJETIVO |RELACION A LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR
EVALUACION.
v PARA RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO ELABORADAS, SE CONTABILIZAN
LOS REGISTROS DE INFORME DE "PROPUESTA DE PAGO" QUE REPOSAN EN LOS ARCHIVOS DIGITALES DE LA
FUENTE DE |UNIDAD DE EVALUACION.
INFORMACION
J PARA RECABAR LA CANTIDAD DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO ACEPTADAS PARA SU POSTERIOR
EVALUACION, SE CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE MINUTAS DE ACEPTACION QUE REPOSAN EN LOS
ARCHIVOS DIGITALES DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
IPPE = PROPORCION DE SOLICTUDES DE PROPUESTAS DE PAGO ELABORADAS.
IPPE=  (CPPE = CPPAE) X 100
CALCULO CPPE = CANTIDAD DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO ELABORADAS.

CPPAE = CANTIDAD DE SOLICTUDES DE PROPUESTAS DE PAGO ACEFTADAS PARA 3U POSTERIOR
EVALUACION.
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c.10) Nivel de Satisfaccién Proveedores para Formulacién de
Propuestas de Pago (Nsppp). Satisfaccion de las Partes Interesadas
- Proceso FSRG-EO003.

UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO |PROCESO FSRG-E003: "RECEPCION, EVALUACION Y FORMULACION DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO"
INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION PROVEEDORES PARA FORMULACION DE PROPUESTAS DE PAGO (MNsPPR)
META "MUY SATISFECHO"
ESTE INDICADOR MIDE EL NIVEL DE SATISFACCI@N DE LA UNIDAD DE ASISTENCIA TECMICA Y UNIDAD DE LEG.:&L
OBJETIVO DEL FSRG, EM CUANTO A SU PARTIPACION COMO PROVEEDORES PRINCIPALES DEL SISTEMA DE FORMULACION
DE PROPUESTAS DE PAQO. ENTRES SUS PRINCIPALES EXIGEMCIAS SE EMCUENTRAN: EL RESPETO A LOS
CANALES DE COMUNICACION Y EN LOS PLAZOS PROGRAMADOS DE ENTREGA.
FUENTE DE :
INFORMACION ENCUESTA DE SATISFACCION (FORMATO ESC - 07) (VER ANEXOS)
(Cr X COEFICIENTE)
Cn=Mumero de elecciones presentes en cada [TEM de la encuesta
. COEFICIENTE (Kp1-5)): Valor nominal de cada posible eleccion.
LMLTIZI}PELIIE':I:_?ESIIE_J:IIEJEERD 1era ELECCION — (k1) = Muy Satisfecho (MA) =5
2da ELECCION — (Kz) = Satisfecho (5) = 4
Jera ELECCION — (K3} = No tengo Opcion (NO)y =3
4ta ELECCION — (K4) = Insatisfecho (=2
Sta ELECCION — (Ks) = Muy Insatisfecho (MI[) = 1
DE CADA MEM SE SUMAN LOS DIFERENTES PRODUCTOS (Cw X COEFICIENTE) ¥ SE DVIDE POR EL NUMERC TOTAL DE ENCUESTADOS (M), & FIN DE
OBTENER EL PROMEDIO DE LAS RESPUESTAS. LUEGO PODRA OBTENERSE DE MANERA SIMILAR EL PROMEDIO DNVIENDO ENTRE EL NUMERD
TOTAL DE MEM (M} QUE TENGA LA ENCUESTA:
TEMS DE POSIBLES ELECCIONES
LA TOTAL (T) PROMEDIO (P)
ENCUESTA| MA S NO | Wl
i l1 C1Cez..Cn . .
CALCULO F . C1Ca,..Cn . . .
I - C1.Ce...Cn - - Torra= [E (Cux K[1-5]}]1—|:N} F'=[E |:_T[I1-II'-.-1]}]3—I:M}
: . . . C+Cz..Cn .
[t . . . . C1.Cz...Cn

EL PROMEDIO OBTENIDO ES EL INDICE DE LA SELECCION EL CUAL DEBE v TIENE QUE COMPARARSE CON EL SIGUIENTE RANGO DE INTERWALQD:

TEMS INTERVALOS DESCRIPCION MIVEL DE
LS {Limite Superior) LI (Limite Inferior) SATISFACION
MA Ls<h Liz42 "Muy Satisfecha”
) Ls=42 Liz34 "Satisfecho”
MO Ls=34 Liz26 "Mo tengo Opcidn”
I =25 Liz18 “Insatisfecho”
I Ls < 1.8 Liz1 “Muy Insatisfecho”

EL ANALISIS QUE ARROJE EL RESULTADO ENTRE LA COMPARACION DEL INDICE DE SELECCION OBTEMIDO v EL RANGO DE INTERVALOS, SERA EL|
VALOR DEL INDICADOR, MSPPP= "NIVEL DE SATISFAGGION PROVEEDORES PARA FORMULACION DE PROPUESTAS DE PAGO"
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c.11) Oportunidad en la Entrega de Opinibn Técnica para
Formulacion de Propuestas de Pago (OTpPP). Satisfaccion de las
Partes Interesadas - Proceso FSRG-E003.

LUNIDAD

EVALUACION DE PROYECTOS FSRG

PROCESO

PROCESO FSRG-E003: "RECEPCION, EVALUACION Y FORMULACION DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE
PAGO"

INDICADOR

OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DE OPINION TECNICA PARA FORMULACION DE PROPUESTAS DE PAGO
(Otee)

META

2 DIAS HABILES (dh)

OBJETIVO

ESTE INDICADOR MIDE EL TEMPO PROMEDIO QUE TOMA A LA UNIDAD DE ASISTENCIA TECNICA DEL FSRG,
EMITIR UNA OPINION TECNICA EN REFERENTE A UNA SOLICITUD DE PROPUESTAS DE PAGO, QUE SE ESTE
ANALIZANDO EM LA UNIDAD DE EVALUACION.

FUENTE DE
INFORMACION

+ FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE §VALUACION DE LA OPINION TECMICA PARA SOLICITUDES DE
PROPUESTAS DE PAGO. ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE
EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE COMUMICACION INTERMA).

+ FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE ASISTENCIA TECNICA DE LA SOLICITUD DE OPINION TECNICA
PARA SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGOD, DEMANDADA POR LA UNIDAD DE EVALUACION. ESTA
INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELQ
DE COMUNICACION INTERMA).

CALCULO

OTPP= TEMPO PROMEDID QUE TOMA A LA UNIDAD DE ASISTENCLA TECNICA DEL FSRG, EMTIR UNA
OPIMION TECNICA EN REFERENTE A UNA SOLICITUD DE PROPUESTAS DE PAGQ.

TF = FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE EVALUACION DE LA OPINION TECNICA PARA SOLICITUDES DE
PROPUESTAS DE PAGO.

MODELO MATEMATICO

To = FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE ASISTENCIA TECNICA DEL FSRG, DE LA SOLICTUD DE
OPINION TECNICA PARA SOLICTUDES DE PROPUESTAS DE PAGO.

M = CANTIDAD DE OFINIONES TECNICAS DEMANDADAS PARA EVALUAR SOLICTUDES DE PROPUESTAS DE
PAGO.

OTPP= ¥ [TF - To]a
o

c.12) Oportunidad en la Entrega de Opinion Legal para
Formulaciéon de Propuestas de Pago (OLPP). Satisfaccion de las
Partes Interesadas - Proceso FSRG-E003.

UNIDAD

EVALUACION DE PROYECTOS FSRG

PROCESD

PROCESO FSRG-E003: "RECEPCION, EVALUACION Y FORMULACION DE SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE
PAGD"

INDICADOR

OPORTUMIDAD EN LA ENTREGA DE OPINION LEGAL PARA FORMULACION DE PROPUESTAS DE PAGO (OLPr)

META

2 DIAS HABILES (dh)

OBJETIVO

ESTE INDICADOR MIDE EL TIEMPO PROMEDIO QUE TOMA A LA UNIDAD DE LEGAL. EMITIR UNA OPINIOM
LEGAL EN REFERENTE A UMA SOLICITUD DE PROPUESTAS DE PAGO, QUE SE ESTE ANALIZANDO EM LA
UNIDAD DE EVALUACION.

FUENTE DE
INFORMACION

~ FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE 'EVALUACI@N. DE LA OPINION LEGAL PARA SOLICITUDES DE
PROFUESTAS DE PAGOD. ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE
EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE COMUNICACION INTERMA).

+ FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE LEGAL, DE LA SOLICITUD DE OF'INIO‘N LEGAL PARA SOLICITUDES
DE PROFUESTAS DE PAGO, DEMANDADA POR LA UNIDAD DE EVALUACION. ESTA INFORMACION SE
ENCUENTRA EN LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE COMUNICACION
INTERMA).

CALCULD

OLPP = TEMPO QUE TOMA LA UNIDAD DE LEGAL EMITIR UNA OPINION, PARA LA FORMULACION DE UNA
PROPUESTAS DE PAGO.

TF = FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE EVALUACION, DE L& OPINION LEGAL PARA SOLICITUDES DE
PROPUESTAS DE PAGO.

TO = FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE LEGAL, DE LA SOLICTUD DE OPINION LEGAL PARA
SOLICITUDES DE PROPUESTAS DE PAGO.

N = CANTIDAD DE OPINIONES LEGALES DEMANDADAS PARA LA FORMULACION DE PROPUESTAS DE
PAGO.

MODELO MATEMATICO

OLPP= E[TF - To]an
0-M
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d) Indicadores para el Proceso FSRG-E004: "Recepcion y Atencién de
Solicitudes para Orientacion Inicial de ideas de negocio”.

Para definir los indicadores del proceso FSRG-E004, el cual da

cumplimento a

la accién

Nro

4 del

“Plan Operativo de Acciones

Centralizadas”, se determinaron los principales elementos de entrada y

salida del

mismo,

identificAndose 4 puntos de medicion,

luego se

describieron las actividades asociadas a los mismos, de la siguiente manera:

Tabla 27. Actividades Asociadas al Proceso FSRG-E004

N° PUNTOS DE ELEMENTO | ELEMENTO | ACTIVIDAD DESCRIPCION GENERAL DE LAS ACTIVIDADES
MEDICION DE ENTRADA | DE SALIDA | ASOCIADA ASOCIADAS
1 A X (1-2) Recibir, Registrar en Bitacora (Recepcién) y Comunicar la
llegada de una solicitud para orientacion inicial de idea
2 B X (2-3) negocio.
Atencion, Registro en Bitacora (Unidad de Evaluacidn) y
3 C X (4-5) Asignacion del caso a un Evaluador para brindar orientacion
inicial de idea de negocio.
Brindar orientacion técnica-social-econdmica al Promotor
} y/o Solicitante,
4 D x (&9 por parte del Evaluador de Proyecto de la Unidad de
Evaluacién.

Fuente: El Autor

Una vez descrita las actividades asociadas a los puntos de medicion, se
procedié a definir los indicadores que permitirdn medir su desempefio en
relacion a los aspectos de seguimiento que propone la Norma ISO
9004:2000, tales como: a) Desempefio del Sistema de Gestion de Calidad, b)
Desempefio del Proceso, c) Producto y/o Servicio y d) Satisfaccion de las
Partes Interesadas. Estos resultados, se presenta en la tabla N 28, a
continuacion. Posteriormente, se disefiaron los modelos matematicos para el
calculo de cada indicador, estos resultados se presentan en las tablas

consiguientes, agrupados de acuerdo a ISO 9004:2000.
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Tabla 28. Indicadores para el Proceso FSRG-E004: "Recepcidn y Atencion de Solicitudes para Orientacion Inicial de ideas de

negocio".

PUNTOS

ELEMENTO

DESCRIPCION GENERAL DE

INDICADORES BASADOS EN LOS REQUISITOS DE MEDICION DE LA NORMA 1SO 9004:2000

N°| DE DE E"EE;‘E‘I'JE ‘:%gg:ﬁgg LAS ACTIVIDADES M M ]
MEDICION | ENTRADA ASOCIADAS DESEMPENO DEL SISTEMA DESEMPENO PRODUCTO SATISFACCION DE LAS
DE GESTION DE CALIDAD DEL PROCESO Y10 SERVICIO PARTES INTERESADAS
Recibir, Registrar en Bitacora
1 A X (1-2) (Recepcion) y Comunicar la
llegada de una solicitud para
9 B X (2-3) orientacion  inicial  de  idea TIEMPO PROMEDIO
negocio COMUNICACION DE
— . . LLEGADA DE SOLICITUD
Atencion, Registro en Bitacora DE ORIENTACION INICIAL | - cua £ La ATENGIGN | NIVEL DE SATISFACCION
(Unidad de  Evaluacidn) vy NIVEL DE SATISFACCION DE IDEAS DE NEGOCIO OE SOLICTTUDES DE PROVEDORES PARA LA
3 c X (4-5) Asignacién del caso a un|PROMOTORES Y/O SOLICITANTES ORENTACION INIGIAL DE | ATENCION DE SOLICITUDES
Evaluador para brindar| (VER GLOSARIO DE TERMINDS) IDEAS DE NEGOCIO DE ORIENTACION INICIAL DE
- P - IDEAS DE NEGOCIO
orientacion inicial de idea de
Brindar orientacion técnica-social-
econdémica al Promotor ylo AII'EENNETC?NP‘EFS“F{ESQOO%R
4 D X (8-9) Solicitante, ¥/0 SOLICITANTE POR
por par‘te del Evaluador de PARTE DEL EVALUADDR
Proyecto de la Unidad de
Fuente: El Autor

€ct




d.1) Nivel de Satisfacciobn Promotores y/o Solicitantes (Nsps).
Desempefio del Sistema de Gestion de Calidad - Proceso FSRG-

EO004.
UMNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESD |PROCESO FSRG-E004: "RECEPCION Y ATENCION DE SOLICITUDES DE ORIENTACION INICIAL DE IDEAS DE NEGOCIO"
INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION PROMOTORES Y/O SOLICITANTES (Nsps)
META, MUY SATISFECHO"
ESTE INDICADOR MIDE EL MNIVEL DE SATISFACCI@N DE LOS DIFERENTES PROMOTORES Y;-’O SOLICITANTES TALES
COMO: UNIDADES INTERMAS CVG, ORGANISMOS(F'UEILICOS. PERSOMAS MATURALES Y JURIDICAS, LOS CUALES SE
OBJETIVO  |ACERCAMN AL FSRG PARA SOLCITAR INFORMACION EN REFERENTE A OPORTUNIDADES DE FINAMNCIAMIENTO. LOS
PRINCIP;&LI?S EXIGENCIAS DEL CLIENTE RADICA EMN LA ACERTWVIDAD, OBJETIVIDAD % OPORTUNIDAD EN LA
ORIENTACION BRINDADA PARA LOGRAR MATERIALIZAR SU IDEA DE NEGOCIO.
FUENTE DE :
INFORMACION ENMCUESTA DE SATISFACCION (FORMATO ESC - 08) (VER ANEXDS)
(Cn X COEFICIENTE)
Cn=Mumero de elecciones presentes en cada ITEM de la encuesta
. COEFICIENTE (Kp-5): Valor nominal de cada posible eleccion.
MULTEI}FI;L:ECEEE;E:EU:ERO 1gra ELECCION — (k1} = Muy Satisfecho (MA) =5
Zda ELECCION — (Kz) = Satisfecho (3) = 4
3sra ELECCION — (K2} = Mo tengo Opcion (NO) =3
dta ELECCION — (K4) = Insatisfecho () = 2
Sta ELECCION — (Ks} = Muy Insatisfecho (Ml} =1
DE CADA TEM SE SUMAN LOS DIFERENTES PRODUCTOS (Cn X COEFICIENTE} ¥ SE DIVIDE POR EL NUMERO TOTAL DE ENCUESTADOS (N}, A FIN DE
OBTEMER EL PROMEDIO DE LAS RESPUESTAS. LUEGO PODRA OBTENERSE DE MANERA SIMILAR EL PROMEDIO DIVIENDO ENTRE EL NUMERD TOTAL
OE MEM (M) QUE TENGA LA ENCUESTA:
ITEMS DE POSIBLES ELECCIONES
LA TOTAL (T) PROMEDIO (P)
ENCUESTA| MA S NO ! Wl
. 1 C1Cz,..Cu - -
CALCULO F C1Ce,.Cn - .
l5 C1.Ce,..Cn - - T o= [E (Crx K[1-5]}]1—|:N} F'=[E (-|—[|1-|r\-1]}]1—|:|"u"|}
C1Ce,..Cn .
Ira C1Ce,..Cn

EL PROMEDIC OBTENIDO ES EL INDICE DE LA SELECCION EL COAL DEBE ¥ TIEME QUE COMPARARSE CON EL SIGUIENTE RANGO DE INTERVALOC:

TEMS INTERWALOS DESCRIPCION NIVEL DE
LS {Limite Superior) LI {Limite Inferior) SATISFACION
MA Ls=h Liz42 "Muy Satisfecho”
S Ls<42 Liz34 "Satisfecho”
MO Lls<34 Liz26 "Mo tengo Opcidn”
I Lz <26 Liz1.8 “Insatisfecho”
I Lz <18 Liz1 "Muy Insatisfacho”

EL ANALISIS QUE ARROJE EL RESULTADC ENTRE L& COMPARACION DEL INDICE DE SELECCION OBTEMIDO ¥ EL RANGO DE INTERVALOS, SERA EL
VALOR DEL INDICADOR, NSPS= "NIVEL DE SATISFACCGION PROMOTQRES Y/0 SOLICITANTES"
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d.2) Tiempo Promedio Comunicacion de Llegada de Solicitud de
Orientacién Inicial de Ideas de Negocio (Tcso)). Desempefio del
Proceso - Proceso FSRG-E004.

UMIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG

PROCESO FSRE-E004: "RECEPCIOM ¥ ATEMCION DE SOLICITUDES DE ORIEMTACION INICIAL DE IDEAS DE

PROCESD "
MEGOCIO

INDICADOR TEMPC PROMEDIO COMUNICACION DE LLEGADA DE SOLICITUD DE ORIENTACION INICIAL DE IDEAS DE
NEGOCIO (Tcsol)

META, 15 MIM

OBJETIVO ESTE INDICADOR MIDE EL PROMEDIO DE DLZIRACICJN QUE TOMA LA COMUNICACION AL EVALUADOR. DE LA
LLEGADA DE UNA “SOLICITUD DE ORIENTACION INICIAL PARA IDEAS DE MEGOCIO".
+ FECHA Y§HDRA DEL REGISTRC DE ASIGHNACION AL EVALUADOR PARA LA ATENCION DE UNA SOLICITUD DE
ORIEMTACION IMICIAL DE IDEAS DE MEGOCID, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (4-5) DEL PROCESO FSRG-E004
(VER TABLA 16). CABE DESTACAR QI:.IE ESTA INFORMACION SE EMCUENTRA EM LA BITACORA DE
REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION.

FUENTE DE

INFORMACION

+/ FECHA ¥ HORA DEL REGISTRO DE LLEGADA DE UNA SOLICITUD DE ORIENTACION INICIAL DE IDEAS DE
MNEGOCIO, ASDCI#}DAA LA ACTIVIDAD (2-3) DEL PROCESO FSF{G-EPM (VER. TABLA 151. CABE DESTACAR QUE
ESTA INFORMACION SE EMCUENTRA EN LA BITACORA DE ATENCION DE LA RECEPCION DEL FERG.
Tcs50! = PROMEDIO COMUNICACION DE LLEGADA DE SOLICITUD DE ORENTACION INICIAL DE IDEAS DE
NEGOCIO.
TF = FECHA ¥ HORA DEL REGISTRO DE ASIGNACION AL EVALUADOR PARA L& ATENCION DE UNA MODELO MATEMATICO

CALCULO |SOLicrmuD DE ORE NTACION INICIAL DE IDEAS DE NEGOCIO. .

TO = FECHA ¥ HORA DEL REGISTRO DE LLEGADA DE UNA SOLICITUD DE ORENTACION NiclaL DE |Tcsor=  L[TF - Tomm
IDEAS DE NEGOCIO. ok

M= CANTIDAD DE SOLICTUDES DE ORIENTACION INICIAL DE IDEAS DE NEGOCIO, REGISTRADAS PARA,
SUATENCION.
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d.3) Tiempo Promedio de Atencion al Promotor y/o Solicitante por
parte del Evaluador (Taso)). Desempeiio del Proceso - Proceso
FSRG-E004.

UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESD FSRG-E004: "RECEPCION ¥ ATENCIOM DE SOLICITUDES DE ORIENMTACIONM INICIAL DE IDEAS DE
PROCESOD .
NEGOCIO
INDICADOR TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION AL PROMOTOR Y/O SOLICITANTE POR PARTE DEL EVALUADOR (Tasoi)
META 2 HORAS
ESTE INDICADOR MIDE EL PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA BRINDAR LA ORIENTACION TECNICA-SOCIAL-
OBJETIVO |ECONOMICA AL PROMOTOR Y/O SOLICITANTE, POR PARTE DEL EVALUADOR DE PROYECTOD DE LA UNIDAD
DE EVALUACION.
4 FECHA Y HORA DE LA MINUTA DE REUNION DE ATENCION A PROMOTORES Y/O SOLICITANTES, ASOCIADA)
A LA ACTIVIDAD (8-9), DEL PROCESO FSRG-E004 (VER TABLA 16) CABE DESTACAR QUE PARA RECABAR
ESTA INFORMACION SE EMPLEA EL FORMATO MIN-01 (VER ANEXOS). ADEMAS ESTAS MINUTAS REPOSAN
EN LOS ARCHIVOS DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
FUENTE DE
INFORMACION | | . .
+ FECHA Y HORA DEL REGISTRO DE ASIGNACION AL EVALUADOR PARA LA ATENCION DE UNA SOLICITUD DE
ORIENTACION INICIAL DE IDEAS DE NEGOCIO, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (4-5) DEL PROCESO FSRG-E004
(VER TABLA 16). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LA BITACORA DE
REGISTROS DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
TAS0l= PROMEDIO DE ATENCION AL PROMOTOR /0 SOLICITANTE POR PARTE DEL EVALUADOR.
, , MODELO MATEMATICO
. TF = FECHA ¥ HORA DE LA MINUTA DE REUNION DE ATENCION A PROMOTORES /0 SOLICITANTES.
CALCULD —
TO = FECHA ¥ HORA DEL REGISTRO DE ASIGHACION AL EVALUADOR PARA LA ATENCION DEUNA |Tasol=  L[TF - To]a
SOLICITUD DE ORENTACION INICLAL DE IDEAS DE NEGOCIO. 0-n
N = CANTIDAD DE SOLICITUDES DE ORIENTACION INICIAL DE IDEAS DE NEGOCIO, REGISTRADAS PARA
51 ATENCION.
d.4) Eficacia en la Atencion de Solicitudes de Orientacion Inicial de
Ideas de Negocio (Easo). Producto y/o servicio - Proceso FSRG-
EO004.
UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESD FSRG-E004: "RECEPCION Y ATENCION DE SOLICITUDES DE ORIENTACION INICIAL DE IDEAS DE
PROCESO .
NEGOCIO
INDICADOR EFICACIA EN LA ATENCION DE SOLICITUDES DE ORIENTACION INICIAL DE IDEAS DE NEGOCIO (EAs0)
META 100%
OBJETIVG | ESTE INDICADOR MIDE LA PROPORCION DE LAS "SOLICITUDES DE ORIENTACION INICIAL DE IDEAS DE NEGOCIO
ATENDIDAS", EN RELACION A LO PLANIFICADO.
J PARA RECABAR LA CANTIDAD DE "SOLICITUDES DE ORIENTACION INICIAL DE IDEAS DE NEGOCIO ATENDIDAS",
SE CONTABILIZAN LOS REGISTROS DE MINUTAS DE ATENCION A PROMOTORES Y/O SOLICITANTES, QUE
FUENTE DE |REPOSAN EN LOS ARCHIVOS DIGITALES DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
INFORMACION . .
VLA INFORMACION EN REFERENTE A LA CANTIDAD DE "SOLICITUDES DE ORIENTACION INICIAL DE IDEAS DE
NEGOCIO PLANIFICADAS", SE TOMA DEL POAC (PLAN DPERATIVO ACCIONES CENTRALIZADAS) DEL FSRG (VER
TABLA 8).
EASO = EFICACIA EN LA ATENCION DE SOLICITUDES DE ORENTACION INICIAL DE IDEAS DE NEGOCIO.
Easo= (Csoa -+ Cs0P)x 100
CALCULO  |CS0A = SOLICTUDES DE ORENTACION INICIAL DE IDEAS DE NEGOCID ATENDIDAS.

CSOP = SOLICITUDES DE ORIENTACION INICIAL DE IDEAS DE NEGOCIO PLANIFICADAS.
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d.5) Nivel de Satisfaccion Proveedores para la Atencion de
Solicitudes de Orientacion Inicial de Ideas de Negocio (Nspso).
Satisfaccion de las Partes Interesadas - Proceso FSRG-E004.

LNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSR3
PROCESD PROCESO FSRG-E004: "RECEPCION Y ATENCION DE SOLICITUDES DE ORIENTACION INICIAL DE IDEAS DE NEGOCIO"
INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION PROVEEDORES PARA LA ATENCION DE SOLICITUDES DE ORIENTACION INICIAL DE IDEAS
DE NEGOCIO (Mspso)
META "MUY SATISFECHO"
ESTE INDICADOR MIDE EL NIVEL DE SATISFACCION DE LA RECEPCION DEL FSRG, EN CUANTO A SU PARTIPACION
OBJETIVO COMO PROVEEDOR PRIMCIPAL DEL SISTEMA DE ATENCION DE "SOLICITUDES DE ORIENTACION INICIAL DE IDEAS DE
MEGOCIO™. ﬁNTRES SUS PRINCIPALES EXIGEMCIAS SE EMCUENTRAM: EL RESPETO A LOS CAMNALES DE
COMUNICACION ¥ EN LOS PLAZOS PROGRAMADOS DE ENTREGA.
FUENTE DE :
INFORMACION ENCUESTA DE SATISFACCION (FORMATO ESC - 09) (VER ANEXOS)
(Cr X COEFICIENTE)
Crn=MNumero de elecciones presentes en cada [TEM de la encuesta
. COEFICIENTE (K(t-51): Valor nominal de cada posible eleccidn.
LmLTI:I)FI‘ELIIECIfI;E;I:C_JIr:ESERO 1era ELECCION — (k1) = Muy Satisfecho (MA) =5
Zda ELECCION — (Kz) = Satizfecho (3) =4
3era ELECCION — (k) = Mo tengo Opcidn (NO) =3
4ta ELECCION — (K4} = Inzatisfecho () =2
Sta ELECCION — (K5} = Muy Insatisfecha (M) = 1
DE CADA ITEM SE SUMAN LOS DIFERENTES PRODUCTOS (Cn X COEFICIEENTE) % SE DWIDE POR EL NUMERO TOTAL DE ENCUESTADOS (M), & FIN DE
OBTEMER EL PROMEDIO DE LAS RESPUESTAS. LUEGO PODRA OBTENERSE DE MANERA SIMILAR EL PROMEDIO DIVIENDO ENTRE EL NUMERO TOTAL DE
ITEM (M} QUE TENGA LA ENCUESTA:
ITEMS DE POSIBLES ELECCIONES
LA TOTAL (T) PROMEDIO (P)
ENCUESTA| MA 5 NO : M
I C1Cz,..Cn .
CALCULO |z - C1.Cz...Cu . . -
I3 - C1Ce,..Cn - - Tirtmay= [E (Crx K[1-5]}]1—|:N]| F'=[E (-l'[n-lr-n]}]i—l:l"u'l}
: . . . C1.Cz,.Cn .
Ira - . . . C1.Cz...Cn

EL PROMEDIO OBTENIDO ES EL INDICE DE LA SELECCION EL CUAL DEBE ¥ TIENE QUE COMPARARSE CON EL SIGUIENTE RANGO DE INTERVALOD:

TEMS _ INTERVALOS_ . . DESCRIPCION NIVEL DE
LS (Limite Superior) LI {Limite Inferior) SATISFACION
MA Ls=<h Liz4,2 "Muy Satisfecho”
S Ls=4,2 Liz34 "Satisfecho”
MO ls=34 Liz26 "Mo tengo Opcian”
I Ls =256 Liz18 “Insatisfecha”
M Ls <18 Liz1 "Muy Insatisfecho”

EL ANALISIS QUE ARROJE EL RESULTADO ENTRE LA COMPARACION DEL INDICE DE SELECCION OBTENIDO ¥ EL RANGO DE INTERVALOS, SERA EL|
VALOR DEL NDICADOR, NSPS0= "NIVEL DE SATISFAGGION PROVEDORES PARA LA ATENGION DE SOLIGITUDES DE ORIENTAGION INIGIAL
DE IDEAS DE NEGOCGIO"
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e) Indicadores para el Proceso FSRG-E005: "Recepcion y Atencion de
Solicitudes para Promocién de Politicas de Financiamiento".

Para definir los indicadores del proceso FSRG-E005, el cual da

cumplimento a

la accién

Nro

5 del

“Plan Operativo de Acciones

Centralizadas”, se determinaron los principales elementos de entrada y

salida del

mismo,

identificAndose 5 puntos de medicion,

luego se

describieron las actividades asociadas a los mismos, de la siguiente manera:

Tabla 29. Actividades Asociadas al Proceso FSRG-E005

PUNTOS |ELEMENTO
N°® DE DE IEJLEEQT\ESJE iggg:%ﬁ DESCRIPCION GENERAL DE LAS ACTIVIDADES ASOCIADAS
MEDICION | ENTRADA
(12) Recibe, Registra en Bitacora (Recepcion) y Envia Comunicacion de
) Invitacion a la Gerencia General del FSRG.
2 B X
Evaluar la viabilidad de participacion en las Jormnadas Técnicas -
3 c X (4-5-8) Sociales, incluyendo la respuesta al ente solicitante para la
(4-7-8) confirmacion de la asistencia o explicacion de los motivos de la no
comparecencia.
Instruir a la Unidad de Evaluacidn, la atencion a la Solicitud para
4 D X (7-8) promacion de Politicas de Financiamiento, incluyendo los términos y
alcance de la misma.
5 £ X (10-11-12) Asiste a_l evento de p_ro_moc_ig’m de Politicas de Financiamiento y
prepara informe de participacion.

Fuente: El Autor

Una vez descrita las actividades asociadas a los procesos, se procedio

a definir los Indicadores que permitiran medir su desempefio en relacién a los
aspectos de control que propone ISO 9004:2000, estos resultados se
presenta en la tabla N 30. Posteriormente, se disefiaron los modelos
matematicos para el calculo de cada indicador, estos resultados se presentan

en las tablas consiguientes, agrupados de acuerdo a ISO 9004:2000.
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Tabla 30. Indicadores para el Proceso FSRG-E005: "Recepcion y Atencion de Solicitudes para Promocion de Politicas de

Financiamiento".

PUNTOS |ELEMENTO ) INDICADORES BASADOS EN LOS REQUISITOS DE MEDICION DE LA NORMA 1SO 9004:2000
N° DE DE ELEMENTO | ACTIVIDAD | DESCRIPCION GENERAL DE LAS
MEDICION | ENTRADA | PE SALIDA | ASOCIADA ACTIVIDADES ASOCIADAS | pESEMPENO DEL SISTEMA DESEMPERNO PRODUCTO SATISFACCION DE LAS
DE GESTION DE CALIDAD DEL PROCESO YIO SERVICIO PARTES INTERESADAS
1 A X Recibe, Registra en Bitacora
(12) (Recepcion) y Envia Comunicacion de
) Invitacion a la Gerencia General del
2 B X FSRG.
TIEMPO PROMEDIO RESPUESTA
Evaluar la viabilidad de participacion A LA COMUNICACION DE
en las Jornadas Técnicas - Sociales, INVITACION
3 c X (4-5-6) incluyendo la respuesta al ente
(4-7-6) solicitante para la confirmacion de la .
asistencia o explicacion de los| MVEL DE SATISFACCION ENTES EFICACIA EN LA ATENCION DE | NIVEL DE SATISFACCION CLIENTE
motivos de la no comparecencia. PROMOTOTFEESNE:EA;ORNADAS SOLICITUDES PARA PROMOCION INTERNO
instruir a la Unidad de Evaluadion. la SOCIALES DE POLITICAS DE FINAMCIAMIENTO GERENCIA GENERAL FSRG
atencién a la Solicitud para promocién lNSTEEgE%EEg“‘EEﬁmON
4 D X (7-8) de Politicas de Financiamiento, SOLICITUD DE PROMOCION DE
incluyendo los términos Y alcance de POLITICAS DE FINANCIAMIENTO
la misma.
Asiste al evento de promocién de TIEMPO PROMEDIO
5 E X (10-11-12)  |Politicas de Financiamiento y prepara ENTREGA DE INFORME DE

informe de participacion.

F'AR'I:ICIF'ACION JORNADAS
TECNICAS SOCIALES

Fuente: El Autor
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e.1l) Nivel de Satisfacciéon Entes Promotores de Jornadas Técnicas
Sociales (Nspst). Desempefio del Sistema de Gestién de Calidad -
Proceso FSRG-EO005.

UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO PROCESO FSRG-E005: “RECEPCION Y ATENCION DE SOLICITUDES PARA PROMOCION DE POLITICAS DE
FINAMCIAMIENTO" .
INDICADOR MIVEL DE SATISFACCION ENTES PROMOTORES DE JORNADAS TECNICAS SOCIALES (MsPIT)
META "MLY SATISFECHOD"
E?TE INDICADOR MIDE EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS DIFERENTES ENTES PROMOTDRES DE JORMADAS
OBJETIVO TECHNICAS SOCIALES, TALES COMO: UMIDADES I'NTERNAS CVG, ORGAMNISMOS PUBLICOS Y PRIVADODS, LOS
CUALES fSOLICITAN AL FSRG SU PARTICIPACION EN LOS EVENTOS QUE ESTOS ORGAMNIZAM, PARA LA
EXPOSICION DE SUS POLITICAS DE FINANCIAMIENTO.
FUENTE DE E
INFORMACION ENMCUESTA DE SATISFACCION (FORMATO ESC - 10) (VER ANEXOS)
(Cr X COEFICIENTE}
Cn=Numero de elecciones presentes en cada ITEM de la encuesta
. COEFICIEMTE (K1-51): Walor nominal de cada posible eleccian.
r'mLTEI)FI;L:EﬁECEIErTE:ERO 1era ELECCION — (k1) = Muy Satisfecho (MA) =5
Zda ELECCION — (K2} = Satisfecho (3) = 4
Jera ELECCION — (K=} = Mo tengo Opcion (NO) =3
4ta ELECCION — (K4) = Inzatizsfecho (I = 2
Sta ELECCION — (Ks) = Muy Insatizfecho (M) =1
DE CADA MEM SE SUMAN LOS DIFERENTES PRODUCTOS (Cw X COEFICIENTE) ¥ SE DIVIDE POR EL NUMERO TOTAL DE ENCUESTADOS (N}, A FIN
DE OBTEMER EL PROMEDIO DE LAS RESPUESTAS. LUEGO PODRA OBTEMERSE DE MAMERA SIMILAR EL PROMEDIO DIVIENDO ENTRE EL NUMERD
TOTAL DE MEM (M) QUE TENGA L& ENCUESTA:
ITEMS DE POSIBLES ELECCIONES
LA TOTAL (T) PROMEDIO (P)
ENCUESTA| MA S NO ! Ml
l1 C1.C=...Cn . N
CALCULD |z . C1.Ce...Cn . . .
E - C1.Cs...Cu - - Tira= [E (Cux K[1-5]]]+(N} F'=[E I:T[I1-IM]}]3—I:M}
: . . . C1.Cz...Cn .
Ira . . N . C1.C=...Cn

EL PROMEDIO OBTENIDO ES EL INDICE DE LA SELECCION EL CUAL DEBE ¥ TIENE QUE COMPARARSE CON EL SIGUIENTE RANGO DE INTERVALO:

TEMS INTERVALOS DESCRIPCION NIVEL DE
LS (Limite Superior) LI {Limite Inferior) SATISFACION
WA, Ls =5 Liz42 "Muy Satisfecha”
S Ls<42 Liz34 "Satisfecho”
NO Ls<34 Li=z26 "Mo tengo Opcidn”
I Ls <26 Liz18 “Insatisfecha”
Ml Ls <18 Liz1 "Muy Insatisfecho”

EL ANALISIS QUE ARROJE EL RESULTADO ENTRE LA COMPARACION DEL INDICE DE SELECCION OBTENIDO ¥ EL RANGO DE INTERVALOS,
SERA EL VALOR DEL INDICADOR, NSPIT= "NIVEL DE SATISFAGCION ENTES PROMOTORES DE JORNADAS TECNICAS SOGIALES"
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e.2) Tiempo Promedio Respuesta a la Comunicacion de Invitacion
(Trci). Desempeiio del Proceso - Proceso FSRG-E004.

LINIDAD

EVALUACION DE PROYECTOS FSRG

PROCESO

PROCESO FSRG-E005: “RECEPCION Y ATENCION DE SOLICITUDES PARA PROMOCION DE POLITICAS DE
FINAMCIAMIENTO".

INDICADOR

TIEMPO PROMEDIO RESPUESTA A LA COMUNICACION DE INVITACION (TRei)

META

2 DIAS HABILES (dh)

OBJETIVO

ESTE INDICADOR MIDE EL PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA A LA GERENCIA GENERAL, EVALUAR LA
VIABILIDAD DE ASISTENCIA A LAS JORMNADAS TECNICAS - SOCIALES, INCLUYENDO LA DEBIDA RESPUESTA
A LA CONMUMICACION EXTERNA RECIBIDA, SEA PARA CONFIRMAR ASISTENCIA O PARA EXPLICAR LOS
MOTIVOS DE LA MO COMPARECEMCIA.

FUENTE DE
INFORMALCION

v FECHA Y HORA DEL RECIBIDO DE LA CONMUNICACION EXTERNA DE CONFIRMACION DE ASISTENCIA,
ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (4-7) DEL PROCESO F3RG-E005 (VER TABLA 18). CABE DESTACAR QUE PARA
RECABAR ESTA INFORMACION SE EMPLEA EL FORMATO COME-01 (VER AMEXOS) ADEMAS ESTAS
COMUMICACIOMES REPOSAN EN LOS ARCHIVOS DE LA GERENCIA GEMERAL.

+ FECHA Y HORA DEL RECIBIDO DE LA CONMUNICACION EXTERNA PARA EXPLICAR LA NO COMPARECENCIA
AL EVENTO, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (4-5) DEL PROCESO FSRG-EQ05 (VER TABLA 18). CABE DESTACAR
QUE PARA RECABAR ESTA INFORMACION SE EMPLEA EL FORMATO COME-01 (VER ANEXOS). ADEMAS
ESTAS COMUNICACIONES REPOSAM EN LOS ARCHIVOS DE LA GERENCIA GENERAL.

v FECHA Y HORA DEL RECIBIDO EN LA RECEPCION DEL FSRG, DE LA COMUNICACION DE INVITACION A LAS
JORNADAS TECNICAS - SOCIALES, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (1-2) DEL PROCESO FSRG-E005 (VER TABLA
18). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE EMNCUENTRA EN LOS ARCHIVOS DE LA GEREMNCIA
GEMNERAL.

CALCULO

TRCI = PROMEDIO DE DUHA[;.IGN QUE TOMA, LA ELABORACION ¥ ENTREGA DE LA RESPUESTA A LA
COMUNICACION DE INWVITACION.

TF = FECHA ¥ HORA DEL RECIBIDOD DE LA COMMUMICACION EXTERMA DE RESPUESTA, SEA PARA MODELO MATEMATICO
COMFIRMAR LA ASISTENCLA O EXPLICAR LOS MOTIVOS DE NO COMPARECENCILA,

To = FECHA Y HORA DEL RECIBIDO EN LA RECEPCION DEL FSRG, DE LA COMUNICACION DE |TRClI=  X[TF - To]a
INVITACION A LAS JORNADAS TECNICAS - SOCIALES. oy

M = CANTIDAD DE SOLICITUDES REGISTRADAS PARA PROMOCION DE POLITICAS DE FINANCIAMIENTO.
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e.3) Tiempo Promedio Instrucciéon de Atencion Solicitud de
Promocién de Politicas de Financiamiento (Tisp). Desempefio del
Proceso - Proceso FSRG-EQ0O05.

UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG

PROCESO PROCESO FSRG-E005: “RECEPCION Y ATENCION DE SOLICITUDES PARA PROMOCION DE POLITICAS DE
FINANCIAMIENTO".

INDICADOR TIEMPO PROMEDIO INSTRUCCION DE ATENCION SOLICITUD DE PROMOCION DE POLITICAS DE
FINANCIAMIENTO (TisF)

META 3 DIAS HABILES (dh)

ESTE INDICADOR MIDE I?L PROMEDIO DI? DURACION QUE TOMA A LA GEREMCIA GI?NERAL INS'I:RLIIR A LA

OBJETIVO |UNIDAD DE EVALUACION, LA ATENCION DE UNA SOLICITUD PARA PROMOCION DE POLITICAS DE
FINANCIAMIENTO.
+ FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE EVALUACION, DE LA INSTRUCCION ENVIADA POR F'{"\F{TE DE LA
GEREMCIA  GEMERAL F'AR.-"-": ATEMDER  UMA  SOLICITUD DE PROMOCION DE POLTICAS DE
FINAMCIAMIENTO. ESTO SEGUN LA ACTIVIDAD (7-8) DEL PROCESO FSRG-E005 (VER TABLA 18). CABE
DESTACAF?: QUE ESTA INFORMACION SE ENCUENTR.{!'. EM LOS REGISTROS DE LA UNIDAD DE

FUENTE DE |EVALUACION. (VER ANEXOS MODELO DE UNA INSTRUCCION).

INFORMACION f f f

4 FECHA IZ]EIT RECIBIDO EN LA RECEPCION DEL FSRG, DE LA COMUNICACION DE INVITACION A LAS
JORNADAS TECNICAS - SOCIALES, ASOCIADA A LA ACTIVIDAD (1-2) DEL PROCESO FSRG-E005 (VER
TABLA 18). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS ARCHIVOS DE LA
GEREMNCIA GEMERAL.
TISP = PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA A LA GERENCIA GENERAL, INSTRUIR LA ATENCION DE
UNA SOLICITUD PARA PROMOCION DE POLITICAS DE FINANCIAMENTO.
TF = FECHA DEL RECIBIDO EN LA UNIDAD DE EVALUACION, DE LA INSTRUCCION ENVIADA PARA MODELO MATEMATICO

CALCULO |ATENDER UNA SOLICITUD DE PROMOCION DE POLTICAS DE FINANCIAMIENTO.

T0 = FECHA DEL RECIBIDO EN LA RECEPCION DEL FSRG, DE LA COMUNICACION DE NWITACION A Las | Tise= L[TF - To]w
JORNADAS TECNICAS - SOCIALES. 0N

M = CANTIDAD DE SOLICITUDES REGISTRADAS PARA PROMOCION DE POLITICAS DE FINANCIAMIENTO.
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e.4) Tiempo Promedio Entrega de Informe de Participacion
Jornadas Técnicas Sociales (TiraT). Desempefio del Proceso -
Proceso FSRG-EO005.

UMIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESO PROCESD FSRG-E005- *RECEPCION ¥ ATEMCION DE SOLICITUDES PARA PROMOCION DE POLITICAS DE
FINAMCIAMIENTO".
INDICADOR  |TIEMPO PROMEDIO ENTREGA DE INFORME DE PARTICIPACION JORNADAS TECNICAS SOCIALES (TIPIT)
META 2 DIAS HABILES (dh)
ESTE INDICADOR MIDE EL PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA A LA UNII;]AD DE EVALUACION EL.-:'-\EIORAR
OBJETIVO |Y ENTREGAR EM LA GEREMCIA GEMERAL, EL INFORME DE PARTICIPACION EN LAS JORMNADAS TECMICAS
SOCIALES.
«.'JFECHA DEL RECIBIDO EN LA GEREMCIA GENERAL, DEL INFORME DE PARTICIPACION EN LAS JORNADAS
TECHICAS SOCIALES, ASOCIADD A LA ACTIVIDAD (11-12) DEL PROCESO FSRG-E005 (VER TABLA 18). Cf‘-".EIE
FUENTE DE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE ENCUENTRA EN LOS ARCHIVOS DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
INFORMACION | . . -
4 FECHA DE PARTICIPACION EN LAS JORMADAS TECHICAS SOCIALES, ESTO SEGUN‘ LA ACTIVIDAD (10)
DEL PROCESO FSRG-E005 (VER TABLA 18). CABE DESTACAR QUE ESTA INFORMACION SE EMCUENTRA
EM LA BITACORA DE ACTIVIDADES DIARIAS DE LA UNIDAD DE EVALUACIOMN.
TIPJT = PROMEDIO DE DURACION QUE TOMA ELABORAR ¥ ENTREGAR EL INFORME DE PARTICIPACION
EN LAS JORNADAS TECNICAS SOCIALES.
TF = FECHA DEL RECIBIDO EM LA GERENCL: GENERAL, DEL IMFORME DE PARTICIPACION EN LAS MODELO MATEMATICO
CALCULO  |JORMADAS TECNICAS SOCIALES. .
TO = FECHA DE PARTICIPACION EN LAS JORNADAS TECNICAS SOCIALES Tipor= Dz_:N[TF - To]a
N = CANTIDAD DE SOLICTUDES PARA PROMOCION DE POLITICAS DE FINANCIAMIENTO ATENDIDAS.
e.5) Eficacia en la Atencion de Solicitudes para Promocién de
Politicas de Financiamiento (Earp). Producto y/o servicio - Proceso
FSRG-EQO05.
UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSRG
PROCESD FPROCESO FS5RG-E005: “RECEPCION Y ATEMCION DE SOLICITUDES PARA PROMOCIOM DE POLITICAS DE
FINANCIAMIENTO".
INDICADOR  |EFICACIA EN LA ATENCION DE SOLICITUDES PARA PROMOCION DE POLITICAS DE FINAMCIAMIENTO (Earr)
META 100%
OBJETIVO ESTE IMDICADOR MIDE LA F'RDF‘ORCIQN DE LAS "SOLICITUDES PARA PROMOCIOM DE POLTICAS DE
FINANCIAMIENTO ATENDIDAS™, EN RELACION A LO PLANIFICADO.
Y PARA RECABAR LA CANTIDAD DE "SOLICITUDES PARA PROMOCION DE F'OL]TICAS DE FINAMCIAMIENTO
ATEMDIDAS", SE CONTABILIZAN LOS REGISTROS 'DE INFORMES DE PARTICIPACION, QUE REPOSAN EM LOS
FUENTE DE |ARCHIVOS DIGITALES DE LA UNIDAD DE EVALUACION.
INFORMACION . . .
< LA INFORMACION ENM REFERENTE A LA CANMTIDAD DE "SOLICITUDES PARA PROMOCION DE POLITICAS DE
FINANCIAMIENTO PLANIFICADAS®, SE TOMA DEL POAC (FLAM OPERATIVO ACCIONES CENTRALIZADAS) DEL
FSRG (VER TABLA 8).
EAPP = EFICACIA EN LA ATENCION DE SOLICITUDES PARA PROMOCION DE POLITICAS DE FINANCIAMIENTO.
. . . Eapp= (Cspa = CsPP)x 100
CALCULO |CsPA = SOLICTUDES PARA PROMOCION DE POLITICAS DE FINANCIAMIENTO ATENDIDAS.

CSPP = SOLICITUDES PARA PROMOCION DE POLITICAS DE FINANCIAMENTO PLANIFICADAS.
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e.6) Nivel de Satisfaccién Cliente Interno Gerencia General FSRG
(Nscg). Satisfaccion de las Partes Interesadas - Proceso FSRG-

EOO0S.
UNIDAD EVALUACION DE PROYECTOS FSR3
PROCESO PROCESO FSRG-E005: “RECEPCION ¥ ATENCIOM DE SOLICITUDES PARA PROMOCIONW DE POLITICAS DE
FINANCIAMIENTO".
IMDICADOR MIVEL DE SATISFACCION CLIENTE INTERNOD GERENCIA GEMERAL FSR3 (NsGG)
META "MUY SATISFECHO"
OBJETIVO ESTE INDICADOR MIDE EL NIVEL DE SATISFACCION DE LA GERENCIA GEMERAL DEL FSRG, EN CUANTO A LA
CALIDAD Y OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA DE LAS INSTRUCCIONES POR ELLOS EMANADAS.
FUENTE DE :
INFORMACION ENCUESTA DE SATISFACCION (FORMATO ESC - 11) (VER ANEXDS)
(Cn X COEFICIENTE)
Cn=Numero de elecciones presentes en cada [TEM de la encuesta
. COEFICIEMTE (K1-5)): Valor nominal de cada posible eleccion.
r"”“['}'?:gﬁgé;:élgﬁﬂu 1era ELECCION — (k1) = Muy Satisfecho (MA)=5
Zda ELECCION — (Kz) = Satisfeche (3) = 4
3era ELECCION — (K=} = No tengo Opcidn (NO) =3
4ta ELECCION — (K4} = Inzatisfecho (I} =2
Sta ELECCION — (Ks) = Muy Insatisfecho (M) =1
DE CADA ITEM SE SUMAN LOS DIFERENTES PRODUCTOS (Crn X COEFICIENTE) ¥ SE DIVIDE POR EL NUMERO TOTAL DE ENCUESTADOS (M), A FIN DE
OBTEMER EL PROMEDIO DE LAS RESPUESTAS. LUEGO PODRA OBTENERSE DE MANERA SIMILAR EL PROMEDIO DWVIENDO ENTRE EL NUMEROC TOTAL|
DE MEM (M) QUE TENGA, LA ENCUESTA.:
ITEMS DE POSIBLES ELECCIONES
LA TOTAL (T) PROMEDIO (P)
ENCUESTA| MA S NO ! M
1 C1Cz..Cn .
CALCULD |2 . C1Cz...Cn . . .
l= - C1.Cs...Cn - - Ti-ma= [E (Cnx K[1-5]}]1—(N} F'=[E |:T[I1-IM]}]5—I:M}
: - - - C1.Ca...Cn -
[ra . . . . C1.Ce..Cn

EL PROMEDIO OBTENIDO ES EL INDICE DE L& SELECCION EL CUAL DEBE ¥ TEENE QUE COMPARARSE CON EL SIGUENTE RANGO DE INTERVALO:

TEMS INTERVALOS DESCRIPCION NIVEL DE
LS (Limite Superior) LI {Limite Inferior) SATISFACION
MA Lsz5 Liz4.2 "Muy Satisfecho”
5 L5<42 Liz34 "Satisfecho”
MO ls=34 Liz26k "Mo tengo Opcidn”
[ Lz =26 Liz18 “Insatisfecho”
] ls=148 Liz1 "Muy Insatisfecha”

EL ANALISIS QUE ARROJE EL RESULTADO ENTRE LA COMPARACION DEL INDICE DE SELECCION OBTENIDO ¥ EL RANGO DE INTERVALOS, SERA EL
VALOR DEL INDICADOR, NSGG= "MIVEL DE SATISFACCION CLIENTE INTERNO GERENGIA GENERAL FSRG"
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CONCLUSIONES

Del presente trabajo de investigacion se concluye lo siguiente:

1. EI POAC (Plan Operativo de Acciones Centralizadas), es el modelo de
gestion por excelencia que emplea la CVG (Corporacion Venezolana de
Guayana), para que sus Unidades adscritas dirijan sus operaciones, éste
consiste en el establecimiento de lineas de acciones estratégicas,
enmarcadas en las directrices generales de la CVG, MPPIBAM (Ministerio
del Poder Popular Industrias Basicas y Mineria) y PANDES 2007 - 2013
(Plan Nacional de Desarrollo).

2. EI modelo de control de gestibn que propone el Plan Operativo de
Acciones Centralizadas (POAC), se fundamenta basicamente en el calculo
de pardametros de Eficacia, que miden el rendimiento de los resultados en
funciébn a lo programado, sin considerar un sistema de indicadores que
permita medir los niveles de satisfaccion de los clientes y proveedores, y

desemperfio de los procesos.

3. El POAC (Plan Operativo de Acciones Centralizadas) de la Unidad de
Evaluacion de Proyectos del FSRG, esta fundamentado en 5 principales
acciones estratégicas que son: a) Evaluacion técnica, econémica y social de
Nuevas Solicitudes de Crédito, b) Evaluacién técnica, econdémica y social de
Solicitudes de Reestructuraciones de Financiamientos, c¢) Evaluacion de
Solicitudes de Propuestas de Pago, d) Atencién a Solicitantes y Promotores
interesados en solicitar financiamiento y e) Divulgacion de Politicas de

Financiamiento del FSRG.
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4. Las acciones estratégicas del POAC (Plan Operativo de Acciones
Centralizadas) de la Unidad de Evaluacion de Proyectos del FSRG, estan
asociadas a cinco principales procesos respectivamente: a) FSRG-E001 -
"Recepcion, Evaluacion y Presentacion de Nuevas Solicitudes de Créditos”,
b) FSRG-E002 — "Recepcion, Evaluacion y Presentacién de Solicitudes de
Reestructuracion de Financiamiento”, c¢) FSRG-E003 - "Recepcion,
Evaluacion y Formulacién de Solicitudes de Propuestas de Pago”, d) FSRG-
E004 — "Recepcion y Atencion de Solicitudes para Orientacion Inicial de
ideas de negocio" y e) FSRG-E005 - "Recepcion y Atencion de Solicitudes
para Promocién de Politicas de Financiamiento".

5. El Sistema de Indicadores que propone 1SO 9004:2000 estad basado en
cuatro aspectos principales de medicion que son: a) Desempefio del Sistema
de Gestion de Calidad, b) Desempefio del Proceso, ¢) Producto y/o Servicio y
d) Satisfaccion de las Partes Interesadas. Estos aspectos, permiten la mejora

y el control del desempefio del modelo de gestion aplicado.

6. Para el proceso FSRG-EOO01 - "Recepcion, Evaluacion y Presentacion de
Nuevas Solicitudes de Créditos", se definieron 18 indicadores clasificados de
la siguiente manera:

v 2 Indicadores de “Desemperio del Sistema de Gestion de Calidad”

v 6 Indicadores de “Desemperio del Proceso”

v 6 Indicadores de “Producto y/o Servicio”

v 4 Indicadores de “Satisfaccion de las Partes Interesadas”

7. Para el proceso FSRG-E002 — "Recepcion, Evaluacion y Presentacién de
Solicitudes de Reestructuracion de Financiamiento”, se definieron 17
indicadores clasificados de la siguiente manera:

v 1 Indicador de “Desempefio del Sistema de Gestion de Calidad”

v 6 Indicadores de “Desemperio del Proceso”

v 6 Indicadores de “Producto y/o Servicio”

v 4 Indicadores de “Satisfaccion de las Partes Interesadas”
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8. Para el proceso FSRG-E003 — "Recepcion, Evaluacién y Formulacion de
Solicitudes de Propuestas de Pago", se definieron 12 indicadores clasificados
de la siguiente manera:

v 1 Indicador de “Desemperio del Sistema de Gestion de Calidad”

v 4 Indicadores de “Desemperio del Proceso”

v 4 Indicadores de “Producto y/o Servicio”

v 3 Indicadores de “Satisfaccion de las Partes Interesadas”

9. Para el proceso FSRG-E004 — "Recepcion y Atencion de Solicitudes para
Orientacion Inicial de ideas de negocio", se definieron 5 indicadores
clasificados de la siguiente manera:

v 1 Indicador de “Desempefio del Sistema de Gestién de Calidad”

v 2 Indicadores de “Desemperio del Proceso”

v 1 Indicador de “Producto y/o Servicio’

v 1 Indicador de “Satisfaccién de las Partes Interesadas”

10. Para el proceso FSRG-E005 - "Recepcion y Atencion de Solicitudes
para Promocién de Politicas de Financiamiento", se definieron 6 indicadores
clasificados de la siguiente manera:

v 1 Indicador de "Desemperio del Sistema de Gestion de Calidad”

v 3 Indicadores de “Desemperio del Proceso”

v 1 Indicador de “Producto y/o Servicio”.

v 1 Indicador de “Satisfaccion de las Partes Interesadas”

11. Para cada Indicador se definieron las metas, objeto de medicion, fuente
de recabacién de las variables de calculo y el modelo matematico. En total el
Sistema de Indicadores propuesto para la Unidad de Evaluacion cuenta con
58 indicadores, distribuidos de la siguiente manera:

v 6 Indicadores de “Desemperio del Sistema de Gestion de Calidad”

v 21 Indicadores de “Desemperio del Proceso”

v 18 Indicadores de “Producto y/o Servicio”.

v 13 Indicador de “Satisfaccion de las Partes Interesadas”
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12. EIl Sistema de Indicadores de Gestion propuesto para la Unidad de
Evaluacion del FSRG, permitird la incorporacion de nuevos parametros de
medicion, basados en la Norma ISO 9004:2000 tales como: niveles de
satisfaccion de los clientes y proveedores, tiempo promedio de ejecucion de
los procesos y eficacia en cuanto al cumplimiento de los planes; lo cuales
facilitaran la determinacion de las causas de las desviaciones y la aplicacion

de los debidos correctivos para la mejora continua de los procesos.
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RECOMENDACIONES

Para aplicar e implementar el Sistema de Indicadores de gestion

propuesto en esta investigacion, se recomienda:

1. Considerando que el Sistema de Indicadores propuesto contiene variables
cuyo rango de variacion puede medirse con mayor precision y contraste en
periodos cortos Y fijos de tiempo, tales como: niveles de satisfaccién de los
clientes y proveedores, tiempo promedio de ejecucion de los procesos y
eficacia en cuanto al cumplimiento de los planes, se recomienda que el

calculo de los mismo se haga con una frecuencia mensual.

2. Disefiar una base de datos, en base a los modelos matematicos descritos
en el presente trabajo, que permita el calculo efectivo, confiable y oportuno

de los diferentes Indicadores.

3. Los datos que alimentaran la base de célculo de los indicadores, tales
como: fechas y horas de los registros de minutas, comunicaciones (externas
e internas), instrucciones, informes y puntos de cuentas, deben y tienen que
ser manejados electrénicamente, toda vez que facilite su obtencion.
Asimismo, estos registros electrénicos deben ser auditados y cotejados con
los registros fisicos (archivos manuales), de forma tal que se garantice la

confiabilidad de los datos.

4. Designar un responsable que se encargue de la recopilacién de los datos,

calculo de los indicadores, mantenimiento y mejora de la Base de Datos.

5. Comunicar y validar la presente Sistema de Indicadores entre los
miembros del equipo que conforma la Unidad de Evaluacion, a fin de
incorporar las oportunidades de mejora que resulten durante la interaccion y
ganar la aceptacion del equipo en referente a la propuesta del Sistema de

Indicadores, para que esta pueda ser vista como una herramienta para la
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medicion y mejora del desempefio, y no como una estrategia meramente

supervisoria.

6. Comunicar la siguiente propuesta de medicion a todos los clientes y
proveedores que participan en los procesos de la Unidad de Evaluacion, a fin
de integrarlos a los procesos de mejora del sistema y garantizar su

colaboracion durante las mediciones.

7. Expresar los valores que arrojen los Indicadores de Gestion en graficas de
tendencias y resiumenes técnicos, que permitan su discusion en reuniones de
evaluacion periddicas, a fin de discutir las causas que originan las
desviaciones toda vez que faciliten la incorporaciébn de acciones de

correctivas, que consecuten en la mejora continua de los procesos.
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ANEXO 1 FORMATO ESC

-1

ENCUESTA DE SATISFACCION EMPRENDEDORES = - 5 5
(FORMATO ESC - 01) P 2 g3 g g -
g g &3 A T &
LUGAR: FECHA: [ / 5 3 - g 5 5
EN CADA ITEM MARCA UMA OPCION e
(MA) (5) (NO) ] (MI)
1. ;ESTA CONFORME CON LA OPORTUNIDAD EN LA QUE LOS RECAUDOS, DE SU
SOLICITUD, FUERON REVISADOS?.
2. ;RECIBIO UN TRATO CORDIAL Y AMABLE, DURANTE LA REVISION DE LOS
RECAUDOS DE SU SOLICITUD?.
3. (FUERON EXPLICADAS CLARA Y DETALLADAMENTE LAS RAZONES DEL PORQUE SU
SOLICITUD NO FUE RECIBIDA?. (OPCIONAL)
4. ;FUERON EXPLICADAS CLARA Y DETALLADAMENTE LOS PROCESOS Y PLAZOS
PARA LA RESPUESTA A SU SOLICITUD, EN CASO DE QUE HAYA SIDOD RECIBIDA?.
{OPCIONAL)
ANEXO 2 FORMATO ESC - 2
ENCUESTA DE SATISFACCION INTERESADOS = " 5 5
(FORMATO ESC - 02) P = 93 g g -
g 5 ez o o &
LUGAR: FECHA: [ |/ o = =l 5 5
=0
EN CADA ITEM MARCA UNA OPCION Q
(MA) (S) (NO) Ui (M)

1. ;ESTA CONFORME CON LA OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA DADA A SU
SOLICITUD, HAYA SIDO ESTA: DEVUELTA, ACEPTADA, NEGADA O DIFERIDA?.

2. ;ESTA CONFORME CON LA RESPUESTA DADA A SU SOLICITUD?.

3. ¢RECIBIO UN TRATO CORDIAL Y AMABLE, DURANTE EL PROCESD DE EVALUACION
DE SU SOLICITUD?.

4. ;EN CASOD DE QUE SU SOLICITUD HAYA SIDO NEGADA, DIFERIDA O DEVUELTA,
FUERON EXPLICADAS CLARA'Y DETALLADAMENTE LAS CAUSAS?. (OPCIONAL)

5. ¢EN CASD DE QUE SU SOLICITUD HAYA SIDO APROBADA, FUEROMN EXPLICADAS
CLARAY DETALLADAMENTE LOS SIGUIENTES PASOS A SEGUIR?. (OPCIONAL)
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ANEXO 3 FORMATO ESC - 3

ENCUESTA DE SATISFACCION UNIDADES TECNICAS DE CVG = _ _
COMO PROVEDORES _?n ng o Z é i
(FORMATO ESC - 03) % 3 E § %: % E
LUGAR: FECHA: [/ E =) 595 ;:} %
EN CADA ITEM MARCA UNA OPCION e
(MA) (5 (MO} ] (M1

1. ¢ ESTA CONFORME CON EL RESPETO A LOS PLAZOS DE SOLICITUD Y ENTREGA
DEL INFORME DE OPINION TECNICA?.

2. (FUERONM EXFLICADOS CLARA Y DETALLADAMENTE LOS REQUERIMIENTOS,
ALCANCE Y PROPOSITO PARA LA ELABORACION DEL INFORME DE OPINION
TECNICA?.

3. ¢FUERON RESPETADOS LOS CANALES DE CONMUNICACIQN_ DURANTE EL
PROCESO DE SOLICITUD DE ELABORACION DEL INFORME DE OPINIOMN TECNICA?.

4. (RECIBIO UN TRATO CORDIAL ¥ AMABLE, DURANTE EL PROCESO DE SOLICITUD Y
ENTREGA DEL INFORME DE OPINIOM TECNICA?.

5 ;EN CASO DE HABERSE REQUERIDO VISITA TECNICA CONJUNTA CON EL
PERSOMAL DEL FSRG: EL APOYO LOGISTICO FUE OPORTUMO %Y ADECUADO?.

(OPCIONAL)
ANEXO 4 FORMATO ESC -4
ENCUESTA DE SATISFACCION PRESTATARIOS § n 5 5
(FORMATO ESC - 04) P g o3 g g .
z ) 58 2 2
LUGAR: FECHA: /| | ° s 53 & g
o
EN CADA ITEM MARCA UNA OPCION °
() (s) (NO) () )

1. ¢ESTA CONFORME CON LA OPORTUNIDAD EN LA QUE LOS RECAUDOS. DE SU
SOLICITUD DE REESTRUCTURACION, FUERON REVISADOS?.

2. ¢RECIBIO UM TRATO CORDIAL Y AMABLE, DURANTE LA REVISIOMN DE LOS
RECAUDOS DE SU SOLICITUD DE REESTRUCTURACION?.

3. ¢ FUERON EXPLICADAS CLARA Y DETALLADAMENTE LAS RAZONES DEL PORQUE SU
SOLICITUD DE REESTRUCTURACION, NO FUE RECIBIDA?. (OPCIONAL)

4. (FUERON EXPLICADAS CLARA Y DETALLADAMENTE LOS PROCESOS Y PLAZOS
PARA LA RESPUESTA A SU SOLICITUD DE REESTRUCTURACION, EN CASO DE QUE
HAYA SIDO RECIBIDA?. (OPCIONAL)

4.1. ¢ESTA CONFORME CON LA OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA DADA A SU
SOLICITUD DE REESTRUCTURACION, HAYA SIDO ESTA: DEVUELTA, ACEPTADA,
NEGADA O DIFERIDA?.

4.2 ;ESTA CONFORME CON LA RESPUESTA DADA A SU SOLICITUD DE
REESTRUCTURACION?.

4.3 ¢(RECIBIO UN TRATO CORDIAL Y AMABLE., DURANTE EL PROCESO DE
EVALUACION DE SU SOLICITUD DE REESTRUCTURACION?.

4.4 ;EN CASO DE QUE SU SOLICITUD DE REESTRUCTURACION, HAYA SIDO NEGADA,
DIFERIDA O DEVUELTA, FUERON EXPLICADAS CLARA Y DETALLADAMENTE LAS
CAUSAS?. (OPCIONAL)

4.5 4EN CASO DE QUE SU SOLICITUD HAYA SIDO APROBADA, FUERON EXPLICADAS
CLARA'Y DETALLADAMENTE LOS SIGUIENTES PASOS A SEGUIR?. (OPCIONAL)
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ANEXO 5 FORMATO ESC -5

ENCUESTA DE SATISFACCION UNIDAD DE ADMINISTRACION DEL FSRG = _ _
COMO PROVEEDOR 5 g o Z § ﬁ
(FORMATO ESC - 05) ) q E % g-m* :El: =
El.-, 2 o. 3 m [i¢] -E
LUGAR: FECHA: [ @ = =9 ;:,L ;j’
=0
EN CADA ITEM MARCA UNA OPCION o
(MA) (8) (NO) () (MI)
1. ;ESTA CONFORME CONM EL RESPETO A LOS PLAZOS DE SOLICITUD Y ENTREGA
DEL INFORME DE SITUACION DE LA DEUDA?.
2. jFUERONM EXP[_ICADOS CLARA Y DETAI_‘LADAMENTE LOS REQUERIMIENTOS.
ALCAMNCE Y PROPOSITO PARA LA ELABORACION DEL INFORME DE SITUACION DE LA
DEUDA?.
3. jFUERON RESPETADDS LOS CAMNALES DE CONMUNICACION, DURANTE EL
PROCESO DE SOLICITUD DE ELABORACION DEL INFORME DE SITUACIOM DE LA
DEUDA?.
4. ;RECIBIO UM TRATO CORDIAL Y .-’-‘EMAEILE_ DURAMTE EL PROCESC DE SOLICITUD Y
ENTREGA DEL INFORME DE SITUACION DE LA DEUDA?.
ANEXO 6 FORMATO ESC -6
ENCUESTA DE SATISFACCION UNIDAD DE ADMINISTRACION = _ _
COMO CLIENTE INTERNO = g o Z ﬁ ﬁ
(FORMATQO ESC - 06) g iy 5 2 = ooz
a 2 25 o T
LUGAR: FECHA: | o =3 >3 ;:;- ;:}
=0
EN CADA ITEM MARCA UNA OPCION e
(MA) (S) (NO) i) (M)

1. ;ESTA CONFORME CON LA OPORTUMIDAD EM LA QUE LOS RECAUDOS, DE LA
SOLICITUD DE PROPUESTAS DE PAGO, FUERON REVISADOS?.

2. ;FUERON EXPLICADAS CLARA Y DETALLADAMENTE LAS RAZONES DEL PORQUE LA
SOLICITUD DE PROPUESTAS DE PAGO, NO FUE RECIBIDA?. (OPCIONAL)

3. (FUERON EXPLICADAS CLARA Y DETALLADAMENTE, LOS PLAZOS PARA LA
RESPUESTA A LA SOLICITUD DE PROPUESTAS DE PAGO, EN CASO DE QUE HAYA
SIDO RECIBIDA?. (OPCIONAL)

3.1. ;ESTA CONFORME COM LA OPORTUNMIDAD EM LA RESPUESTA DADA A SU
SOLICITUD DE PROPUESTAS DE PAGO?.

3.2. ;ESTA CONFORME COM LA PROPUESTAS DE PAGO FORMULADA?.

33, ¢RECIBIO UN TRATO CORDIAL Y AMABLE, DURANTE EL PROCESO DE
FORMULACION DE LA PROPUESTA DE PAGO?.
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ANEXO 7 FORMATO ESC -7

ENCUESTA DE SATISFACCION UNIDAD DE ASISTENCIA TECNICAY LEGALDEL| gz B _
FSRG, COMO PROVEEDORES L3 g 02 2 2
w fud =] =2 =1
(FORMATO ESC - 07) £ g, 2z = =
1]
LUGAR: FECHA: /| |/ o 3 53 5 g
0
EN CADA ITEM MARCA UNA OPCION @
(MA) (5) (NO) {0 (1)
1. ¢ESTA CONFORME CON EL RESPETO, A LOS PLAZOS DE SOLICITUD Y ENTREGA
DEL INFORME DE OPIMION TECHICA Y LEGAL?.
2. (FUERON EXPLICADOS CLARA Y DETALLADAMENTE LOS REQUERIMIENTOS,
ALCANCE ¥ PROPOSITO, PARA LA ELABORACION DEL INFORME DE OPINION TECNICA
Y LEGAL?.
3. ¢FUERON RESPETADOS LOS CAMALES DE COMMUNICACION, _DURANTE EL
PROCESO DE SOLICITUD DE ELABORACION DEL INFORME DE OPINION TECNICA Y
LEGAL?.
4. (RECIBIO UN TRATO CORDIAL Y AMABLE, DURANTE EL PROCESO DE SOLICITUD Y
ENTREGA DEL INFORME DE DE OPINION TECNICA Y LEGAL?.
ANEXO 8 FORMATO ESC -8
ENCUESTA DE SATISFACCION PROMOTORES Y/O SOLICITANTES = " 5 5
(FORMATO ESC - 08) P = o3 il -
5 @ -5 2 =
LUGAR: FECHA: /| 2 3 =R 5 5
EN CADA ITEM MARCA UNA OPCION Q
(MA) (S) (NO) {0 (1)

1. ¢ESTA CONFORME CON LA OPORTUNIDAD, EM LA QUE SU SOLICITUD DE
ORIEMNTACION INICIAL DE IDEAS DE NEGOCIO, FUE PROCESADA?.

2. ¢(FUERON EXPLICADAS CLARA Y DETALLADAMENTE, LAS POLITICAS DE
FINANCIAMIENTO DEL FSRG, ASI COMO SUS ALTERMATIVAS DE FINAMCIAMIENTO?.

3. (RECIBIO UM TRATO CORDIAL Y AMABLE, DURANTE EL PROCESO DE ORIENTACION
INICIAL DE IDEAS DE NEGODCIO?.
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ANEXO 9 FORMATO ESC -9

ENCUESTA DE SATISFACCION RECEPCION DEL FSRG, z _ _
COMO PROVEEDORES £ g o Z 7 2
(FORMATO ESC - 09) & g, 5 o = o=
g 2 o 3 o v &
LUGAR: FECHA: [ ™ = 3% 5 5
0
EN CADA ITEM MARCA UNA OPCION @
(MA) (S) (NO) (0 (M)
1. ¢LA UNIDAD DE EVALUACION DEL FSRG, SE ENCUENTRA SIEMPRE DISPONIBLE
FARA HACER EFECTIVA LA COMUNICACION, DE LA LLEGADA DE UNA SOLICITUD DE
ORIENTACION INICIAL DE IDEAS PROYECTOS?.
2. ;ES OPORTUMA LA ATENCION AL PROMOTOR Y/O SOLICITANTE, UNA VEZ HAYA
SIDO INFORMADA LA LLEGADA DE UNA SOLICITUD DE ORIENTACION IMICIAL DE IDEAS
PROYECTOS?.
3. (RECIBIO UN TRATO CORDIAL ¥ AMABLE, DURANTE EL PROCESO DE SOLICITUD DE
ORIENTACIQN INICIAL DE IDEAS PROYECTOS, POR PARTE DE LA UNIDAD DE
EVALUACION?.
ANEXO 10 FORMATO ESC - 10
ENCUESTA DE SATISFACCION PROMOTORES DE JORNADAS TECNICAS = _ _
SOCIALES = g o Z @ 2
(FORMATO ESC - 10) g T bl % = z =
El.-, 2 0. 3 m [i¢] -E
LUGAR: FECHA: /[ @ = 3% 3 5
=0
EN CADA ITEM MARCA UNA OPCION @
(MA) (S) (NO) ) (M1

1. ¢ESTA CONFORME CON LA OPORTUNIDAD, EN LA RESPUESTA A SU SOLICITUD
FARA PARTICIPAR EM LAS JORNADAS TECHMICAS SOCIALES, HAYA SIDO ESTA

ACEPTADA O NEGADA?.

2. 4RECIBIO UM TRATO CORDIAL Y AMABLE, DURANTE EL PROCESO DE SOLICITUD
PARA PROMOCION DE POLITICAS DE FINANCIAMIENTO?.

3. ;ESTA CONFORME COM LA CLARIDAD EN LA QUE EL EQUIPD DEL FSRG, EXPUSO
LAS POLITICAS DE FINANCIAMIENTO DEL FSRG?.

4. ¢FUERON EXPLICADAS CLARA, DETALLADA Y OPORTUNA, LAS RAZOMNES DEL
PORQUE LA NO COMPARECEMNCIA A LAS JORNADAS TECMICAS SOCIALES?. orCIONAL
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ANEXO 11 FORMATO ESC -11

ENCUESTA DE SATISFACCION GERENCIA GENERAL FSRG z ~ _
CLIENTE INTERNO £ 0 oz 2 >
(FORMATO ESC - 11) g i g2 2 sz
LUGAR: FECHA: /| | > 5 53 3 &=
EN CADA ITEM MARCA UNA OPCION 5 °
(MA) (S) (NOY) () (MI)

1. ¢ ESTA CONFORME CON LA CAPACIDAD DE RESPUESTA QUE PRESENTA LA UNIDAD
DE EVALUACION DEL FSRG?.

2. ¢(ESTA CONFORME COM EL NIVEL PROFESIONAL MOSTRADO POR LA UNIDAD DE
EVALUACION DEL FSRG?.

3. ¢RECIBIO UN TRATO CORDIAL ¥ AMABLE, POR PARTE DEL EQUIPO DE LA UNIDAD
DE EVALUACION DEL FSRG?.

4. ;OBSERVA AL EQUIPO DE LA UNIDAD DE EVALUACION DEL FSRG, IDENTIFICADD
COMN LA VISION DEL FSRG?.

5. ¢EN GENERAL SE SIENTO SATISFECHO COM EL DESEMPERD DE LA UNIDAD DE
EVALUACION DEL FSRG?.
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ANEXO 12 FORMATO MIN - 01

G

e
CORPORACION
VENEZOLANA DE GUAYANA

Fecha /

FORMATO MINUTA ATENCION AL INTERESADO

Nombre: Teléfono:

Proyecto:

Corporacién para e Socialisimo

ﬁ:. koo Bolivarang | R .
e Venemuel: s Dlscis v Ml

Nota: Este formato de minuta se emplea generalmente para los procesos

FSRG-EO001, Proceso FSRG-E002 y Proceso FSRG-E004.
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w ANEXO 13 MODELO INSTRUCCION

FONDO SOCIALISTA PARA LA REGION GUAYANA

GERENCIA GENERAL

N° 00-2011

Para : I:I Coord. De Evaluacion de Proyecto Coord. Asistencia Técnical:l

[V Coord. Administracion
D Presidencia
D} Asesor a la Gcia. General

Fecha: 00/00/2011
REFERENCIA:

Asistir y preparar informe ejecutivo

]

Confirmar asistencia

Coordinar acciones
Designar representantes

Ejecutar
Emitir opinion y recomendacion

Prepare contestacion para mi firma

Prestar apoyo
Preparar punto de cuenta

Preparar presentacion
Resolver asunto

Seguimiento

000000 ooudutd

Archivarlo

[ Agendar

OBSERVACIONES:

Coord. Legal |:|

Secretaria |:|

Archivo I:I

[ ] Responder urgente

[ ]Recibir en audiencia

[ ]Asistir
[ ]Favor contestar
[ IRealizar inspeccion

[__]Favor representarme

] Evaluar viabilidad de
atender

[ ]Informar status
Para su consideracion y
demas fines

] Plantear alternativas

[ ]Parasu Informacion

[ ]Atender recomendaciones

[ Tomar las previsiones
necesarias
Preparar contestacion para
firma de Presidencia

Abog. José Manuel Gonzéalez Alvarez
Gerente General
Resolucion N° 001/11
Fecha 03/01/2011
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ANEXO 14 FORMATO COME-01

W
FONDO SOCIALISTA REGIONAL GUAYANA
Alta Vista — C. E. Alta Vista

= Teléfonos: 9662070 — 9662071 — Fax: 9662103
CORPORACION
VENEZOLANA DE GUAYANA

FSRG/PRE-

Ciudadano(a)

Sr(a)

Presidente Fondo Socialista Regional Guayana
Puerto Ordaz — Edo. Bolivar

Telf.: 0286- 9627433/ 6292712

Presente.-

Ciudad Guayana, xx de xx de 20xx.

Reciba un cordial saludo, en la oportunidad de ...........

Atentamente,

Corporacién para e Socialisimo

w:.l'-ﬂ".snlmartann R . _/2:},9
e Venemuel: incLriin Diaers y bl Tt
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ANEXO 15 FORMATO PUNTO DE CUENTA COMITE ADMINISTRATIVO

RESOLUCION COMITE ADMINISTRATIVO N° ; de Fecha . .

Empresa/Cooperativa: Carrillo Producciones

Promotor 1: iMaria Eugenia Carrillo C.l.: 1.678.415
PROYECTO: "Fortalecimiento Emisora de Radio Caicara AM"

. .. Calle Constitucidn Mo. 78 Sector Centro Urbano. Caicara del Orinoco.
Ubicacion: Municipio Cedefio. Estadn Bolivar. Telef. 1284-56 67 413 Jf 0416-485 27 97
Municipio/Estado Cedefio Caicara del Orinoco Bolivar
Monto Inversion Tolal: Bs. 276,018 391
Monto Préstamo Aprobado: EBs. 142,733,391
Nuevo Monto Inversion Total: Bs. 276,080,199
Nuevo Monto Préstamo Ajustado: Bs. 142,795,199

Inmebiliaria constituida por casa, local comercial v terrenos ubicados en
Garantias; Caicara del Orinoco, Municipio Cedefio del Edo. Bolivar. Bienes adquiridos con

financiamiento. Fianzas.

Compromiso Social: La empresa manifestd su compromiso de desinar e 10 % de los excedentes dicgja en bensficio de la comunidad.

Objeto del préstamo solicitado:
Concapio: Monio (Bs)

Partidas de Equipos y maquinarias 126,420,000
Transmisor de Radiodiusion en AM. Marca Confmenial-
Consola 24 canales
Parales para micrdiono (2)
Micrifonos SM-5B (2)
Micriionos Inalambaco (2)
Audifonos (4)
Deuble Deck {cassete)
Repeocior de Cd,s (CD Player)
Reproducior Mini Disc Player
Ampiiicador 1500 W
Sum. & Insi. Aine Acondicionado 18000 BTU {3)
Tedefax (1)
Computador ¢/ accesonios
Impresora HP muliunc. Laser

Silla y mesa

Radio (1)

‘ehiculos para oficna (sedan)

Estudios y proyectos 4 100,000
Gastos de preinversion 3,000,000
MAsistencia Técnica (1,5 %) 2099 773
Costos Transporte/manejoiseguro desde 5. de Chile- 3,653,000
Seguro vehiculo (8% aprox) 2. 560,000
Sociedad Garantias Reciprocas 250,000
Fondo de riesgo (0,5 %) Ti0 424

Condiciones de Aprobacion:

I/’J-ﬂ'.;n:ubsuzjc:: Diferido: Megado: _‘\'
Manto a FinanciarF.R.G. Tasade Interés:
Lapso lde Gracia: Feriodo Muerto: Lapso de Intereses Diferidos
Plazo de Amaortizacion: Forma de Pago: -
. =~
S o
- PRESIDENTE COM. ADMINISTRATIVG REPRESENTANTE FEPRESENTANTE ':iiizszamwz
VI SV s
HOMEBRE: MNOMBRE: NOMEBRE: NOMBRE:
C.l. No. 5. 117.02T7 C.l.No. 8353720 Tl Mo, 4.TiT.402 C.l. No. 3047327
Firma: Firma: Firma: Firma:
M vy
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ANEXO 16 FORMATO COMUNICACION DEVOLUCION PROYECTO

w
E 5

CORPORACION

VENEZOLANA DE GUAYANA

Ciudad Guayana, 15 de Noviembre de 2007

N° 2136

Sr. Santo Alejandro Perea
Cooperativa Blanca Agua
Devolucién de Proyecto

Fundo Araguaney, San Francisco de la Paragua, municipio Raul Leoni.
Telf: 0416-1027085

Nos dirigimos a usted, como representante autorizado de la cooperativa, en la

oportunidad de saludarle y a la vez devolverle el original del proyecto socio-productivo
para la adquisicién de maquinarias e implementos agricolas, con sus anexos, porque
después de realizar nuestro proceso de revision y evaluacién, encontramos que no se
evidencia la experiencia de los asociados. Esta debilidad es determinante en las
operaciones de manejo y calibracion de estos equipos y maquinarias.

Adicionalmente dos de los socios actuales, son trabajadores de instituciones del
estado y el reglamento de Organizacion y Funcionamiento del Fondo Regional
Guayana establece que no podran ser beneficiarios de crédito por este Fondo.

Sin otro particular que referir, se suscribe.

Atentamente,

XXXXXXXXXX
Presidente FSRG

Corporacién para e Socialisimo

ﬁ:. | ;Ennlr.larlanﬂ . e :’m
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ANEXO 17 EJEMPLO COMUNICACION INTERNA

w
E 5
CORPORACION
VENEZOLANA DE GUAYANA

Para: Lic. Luis Herndndez Cumana N° 2176
Gerente General Desarrollo Social (E) 16 de Noviembre de 2007
De: Econ. Rubén Astudillo

Presidente del Fondo Regional Asunto: Solicitud de documentos
Guayana

Reciba un cordial saludo, me dirijo a usted en virtud de informarle que se requiere a la
brevedad los balances personales de los asociados de las Empresas de Produccion
Social:

v' Cooperativa Mudumudufia R.L.: Se presentara en la proxima comision.

v' Cooperativa Manapiare 65498 R.L.: Se aprob6 en Comision Administradora N° 006
de fecha 29/10/2007.

Esta documentacion se requiere a fin de continuar la evaluacion y elaboracion de contrato
de crédito respectivamente.

Atentamente.
Econ. Rubén Astudillo

Presidente del Fondo Regional Guayana

Corporacién para e Socialisimo

ﬁ:. | ;Ennlr.larlanﬂ . e :’m
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ANEXO 18 EJEMPLO FORMATO MIN-01 REUNIONES INTERNAS

'w AGENDA / MINUTA DE REUNION
Codigo
Asunto CARRILLO PRODUCCIONES Organizatwo Lugary Fecha

PUERTO ORDAZ 07-01-2008
CONVOCADOS | REPRESENTANTES

ASISTENTES Cargo
Unidad Administrativa Representante Firma g
1 FONDO REGIOMAL GUAYANA LINA PEREA EVALUADOR
2 CARRILLO PRODUCCIONES RADID CAICARA, CARLA CARRILLO REPRESENTANTE LEGAL
COORDINACION
3/FONDO REGIONAL GUAYANA CARLOS FLETCHER VAL LACION
PROGRAMACION Y DESARROLLO
Tiempo de Reunion Prog. Real Propdsito
Hora de Inicio:| 3:15 AM TRATAR ASUNTOS RELACIONADOS CON SOLICITUD DE
P REESTRUCTURACION (EXTENSION DE LAPSO DE GRACIA E INTERESES
Hora de Término:| 12:00 PM
DIFERIDOS)
Tema (s) Tratado (s) Comentarios

LA REPRESENTANTE REITERA QUE REQUIERE LA EXTENSION DEL PERIODO
DE GRACIA E INTERESES DIFERIDOS. INDICO QUE NO SE HA LOGRADO UN
MAYOR ALCANCE EM VIRTUD DE QUE EL TRANSMISOR DE 10 KV NO SE
ENCUENTRA EM FUNCIONAMIENTO, DEBIDO A FALLAS DEL RELOJ DE

EXPOSICION DE MOTIVO AJUSTE EL CUAL FUE AVERIADO DURANTE EL TRASLADO. ACTUALMENTE SE
ENCUENTRA EN ESPERA QUE SEA SUSTITUIDO POR ELINCA CA
PROVEEDOR DE ESTOS EQUIPOS, UBICADA EN LA CIUDAD DE MARAGAIBO
EDO. ZULIA. INDICANDO QUE LA ENTREGA SERA APROXIMADAMENTE PARA
EL 20/01/08.

=y

2 |DISPONIBILIDAD DE LAS PARTIDAS |r5|_ SALDO RESTANTE ES DE Bs 128. 281 DE LA PARTIDA DE EQUIPOS Y
WAQUINARIAS.
FALTA CONSIGNAR : FACTURAS DE LOS 2 SPLIT DE 18.000 BTU ADQUIRIDOS,
POLIZAS DE SEGUROS DE LOS INMUEBLES CONSTITUIDOS EN GARANTIAS |
LOS QUE CONSIGNG TIENEN ERROR EN LA DIRECCION DE LOS INMUEBLES
¥ LAS QUE PRESENTO EL DIA 07/01/08 NO SE ENCUENTRAN SELLADA POR
LA EMPRESA MULTINACIONAL DE SEGUROS . POR OTRA PARTE, SE LE
SOLICITO NUEVAMENTE LA POLIZA CORREGIDA DE LOS EQUIPOS, LA CUAL
DEBE REFLEJAR LOS EQUIPOS INCLUIDOS EN LA MISMA. SE LE ENTREGO
EL CONTRATO DE HIPOTECA DE LOS EQUIPOS ADQUIRIDOS CON EL
FINANCIAMIENTO LOS CUALES FORMAN PARTE DE LAS GARANTIAS PARA SER
REGISTRADAS.
LA REPRESENTANTE MANIFESTO QUE LA EMPRESA FUE CONTRATADA PARA
PRESTAR SERVICIOS DE CURAS POR ESPACIO DE 1 ARO POR LAS
SIGUIENTES INSTITUCIONES : ODEBRECHT, C.A, FUNDACION DEL MIFO.
ADEMAS DE COMERCIANTES INDEPENDIENTES. ESTIMA QUE A MEDIADOS
DEL MES DE JUNIO OFRECERA CUMAS POLITICAS PARA LAS CAMPARAS
ELECTORALES { GOBERMADOR Y ALCALDE).

3 DOCUMENTOS PEMDIENTES

4 ACTIVIDADES ACTUAL DE LA EMPRESA

Acuerdos Responsable Fecha
LOS DOCUMENTOS PENDIENTES SERAN ENTREGADOS EL 14/01/08

=y

CON RELACION A LOS DOCUMENTOS PENDIENTES SE ACORDO CONDICIONAR LA

PRESENTACION DE LA PROPUESTA ANTE LA COMISION ADMINISTRADORA, A LA ALICIA CARRILLO 14/01/2008

CONSIGNACIGN DE TODA LA DOCUMENTACION PENDIENTE, A SATISFACCION DEL

FRG.

PROXIMA REUNION
Puntos a Tratar Programacion

1 Fecha:
2 Hora:
Preparada por: Supervisor / Unidad:

Nota: Este formato de minuta se emplea generalmente para los procesos
FSRG-E003 y Proceso FSRG-EOQO05.
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