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Resumen en espariol

Hace 10 afios surgio LA EMPRESA debido a la necesidad que tenian los nifios y adolescentes de la familia Rojas de ocupar el tiempo libre en
actividades extracurriculares que brindaran entretenimiento, ayudaran a explorar los talentos, creatividad, y el desarrollo de habilidades para la
vida adulta. En respuesta a dicha necesidad la familia organiz6 actividades ludico- pedagdgicas para sus nifios y algunos hijos de amigos, pero
estas no se volvieron a realizar desde hace cinco afios. Ahora LA EMPRESA decidid reactivar la iniciativa para llegar a mas nifios y adolescentes.
Es aqui donde se presenta una oportunidad para disefiar el proceso de prestacion del servicio de actividades ludico-pedagégicas. Vale la pena
abordar esta temética ya que durante la adolescencia se forma la identidad propia, por medio de estas experiencias se logra formar a nivel
personal, un nivel de desarrollo y compromiso hacia sus responsabilidades. En familias que tienen condicion de precariedad y deben trabajar
horas extenuantes para poder conseguir el sustento, se pierde el tiempo de calidad, causando asi que se debilite el dialogo y la conexidn con sus
hijos, generando consecuencias como trastornos psicoldgicos, problemas sociales, falta de afectividad, y formas de control. El proyecto se
llevara a cabo mediante el disefio de la propuesta de la cadena de valor empleando VSM vy planeacion operativa de procesos, dicha propuesta
se validard empleando un minimo servicio viable y se determinaré la viabilidad financiera analizando sus costos y el margen bruto que genera.
Con los pasos anteriores se espera tener una cadena de valor escalable capaz de cumplir los requisitos de los grupos de interés, y mejoran la
educacion de los participantes.

Palabras claves: Actividades Extracurriculares, Actividades Ludico-Recreativas, Cadena de Valor, Lean Service, Prestacion de Servicios.

English summary

THE COMPANY was created 10 years ago due to the need of the Rojas family's children and teenagers to spend their free time in
extracurricular activities that would provide entertainment, help them explore their talents, creativity, and the development of skills for adult
life. In response to this need, the family organized recreational and educational activities for their children and some of their friends' children,
but these activities have not been held for the last five years. Now THE COMPANY decided to reactivate the initiative to reach more children
and adolescents. It is here where an opportunity occurs to design the process of providing the service of recreational-pedagogical activities. It
is worthwhile to address this issue because during adolescence the identity is formed, through these experiences is achieved at a personal
level, a level of development and commitment to their responsibilities. In families that have precarious conditions and must work exhausting
hours to earn a living, quality time is lost, thus causing a weakening of the dialogue and connection with their children, generating
consequences such as psychological disorders, social problems, lack of affectivity and forms of control. The project will be carried out
through the design of the proposal of the value chain using VSM and operational planning of processes, this proposal will be validated using a
minimum viable service and the financial viability will be determined by analyzing its costs and the gross margin it generates. With the above
steps it is expected to have a scalable value chain capable of meeting the requirements of the stakeholders and improve the education of the
participants.

Key words: Extracurricular Activities, Recreational Activities, Value Chain, Lean Service, Service Delivery.
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I PROJECT SCOPE

Descripcion (Business case)

Planteamiento del problema (Problem statement)

LA EMPRESA surgi6 porque la Familia Rojas identifico la necesidad que tenian
sus nifios y adolescentes de ocupar el tiempo libre en actividades extracurriculares
que brindaran entretenimiento, ayudaran a explorar los talentos, creatividad, y el
desarrollo de habilidades importantes para la vida adulta. En respuesta a dicha
necesidad se organizaron actividades lddico- pedagégicas para los nifios de la
familia y algunos hijos de amigos. Los recursos que presupuestaban esta iniciativa
se agotaron y las actividades de LA EMPRESA quedaron suspendidas.

La oportunidad para el equipo se presenta cuando Alba rojas decide reactivar la
iniciativa con nuevos servicios y mejores procesos donde el enfoque sea el
crecimiento de la empresa, por lo tanto, el proyecto del equipo consiste en disefiar
la cadena de valor de prestacion del servicio de actividades lidico-pedagogicas
mediante herramientas Lean Service.

Disefiar la cadena de valor de prestacion del servicio de actividades ludico-
pedagdgicas de LA EMPRESA por medio de herramientas Lean Service.

Impacto de los actores (Stakeholder’s business needs) Restricciones Especificaciones Marco legal
-Incluir como parte del proceso | -Resolucion 1721
i0 ici del 24 de
-Fuente escasa de dg _prestacion  del  servicio _
P ribricas y encuestas de | septiembre  de
recursos econémicos ; ” —
retroalimentacién de nifios y | 2020 Es
-No se cuenta con adolescentes para identificar | necesario
espacios en aprendizajes en las actividades | mantener todos
: lidico- pedagdgicas y qué | los protocolos de
ambientes opinan de su calidad bioseguridad
bioseguros. P ' 9 '
cuando se
: -Disef i idan realizar
_Los horarios de las | “Disefiar - mecanismos ~ para decidan realizal
conseguir recursos econémicos | actividades

Los actores mas influenciados que se gestionaran atentamente son: los padres con
capacidad econémica para pagar las clases, padres de bajos recursos, nifios de 6 a
11 afios, adolescentes de 12 a 17 afios, equipo de trabajo de PD, familia Rojas,
Donantes y personas que hicieron parte de LA EMPRESA cuando eran nifios.

actividades ludico-
pedagégicas pueden
no adaptarse al
tiempo de libre de
los nifios y
adolescentes.

-Las actividades
planteadas no sean
de gran interés para
el grupo.

-Se puede llegar a

presentar choque
social 'y cultural
entre los distintos

participantes.

-En la actualidad los
nifios y adolescentes

presentan otros
intereses y  las
actividades a

implementar pueden
llegar a no ser
atractivas para el
publico objetivo.

0 en especie.

-Definicion de los parametros y
requisitos que debe tener la
plataforma tecnoldgica

-Definir las caracteristicas que
deben cumplir los instructores y
personas que operaran el
proceso.

-Planear la manera de conseguir
expertos adicionales cuando se
requiera.

-Estructurar las &reas macro a
trabajar en las experiencias de
exploracion que ofrecerd La
Empresay los horarios.

-Promover en las actividades
ludico- pedagodgicas la unién de
personas con diferentes
contextos sociales, culturales y
econdmicos con ayuda de una
Psicéloga u otro experto.

-Ofrecer variedad de
actividades ludico-pedagdgicas
que permitan a los nifios y

presenciales, 'y
alternancia con la

plataforma
tecnolégica  de
LA EMPRESA.
-Articulos 44 y
52 de la
Constitucion
Politica de
Colombia. Como
derecho

fundamental de
los nifios entre

estos estd el
derecho a la
recreacion.

-DECRETO 59

DE 1991.Normas
sobre tramites y
actuaciones
relacionados con
la personeria
juridica de
entidades sin
animo de lucro y
con el
cumplimiento de
las funciones de
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adolescentes conocer y
experimentar diferentes
caminos y descubrir de lo que
son capaces y a través de ello
conocer sus talentos, gustos y en

inspeccion y
vigilancia sobre
instituciones  de
utilidad comun.

que se desean enfocar. -Ley 1273 de
2009

- Generar como parte de los | La presente ley

procesos de prestacion del | regula la

servicio espacios individuales y | proteccion y

grupales de reflexion respecto a | divulgacion  de
las emociones, motivaciones, | datos e
talentos, gustos y &reas de | informacion en
mejora con los nifios y | las tecnologias de
adolescentes. la informacion y
comunicacion.

- Establecer requisitos,
parametros y transacciones para
la  reestructuracion de la
Plataforma Digital que Alba
Rojas una de las fundadoras de
LA EMPRESA habia creado
hace 10 afios

Indicadores de Desempefio (KPI’s)

Variable

Actualidad

Meta

Calidad de las actividades ltdico-pedagdgicas

El requisito con menor cumplimiento fue
acercamiento consigo mismo con un 3,5/5 Todos los
demas requisitos tienen un grado de cumplimiento alto
segln los padres o familiares de los nifios y
adolescentes que participaron. Se puede alcanzar un
grado de cumplimiento mayor, en el requisito de

promover y fomentar valores que obtuvo un 4,6/5.

Calificacién 4,8 o mas, en todos los requisitos
exceptuando al requisito Acercamiento consigo
mismo con una meta de 4,3.

Personal capacitado

El 100% de los instructores cumplen con las
dimensiones disciplinar, innovacion, pedagdgica,
calidad humana y gestién administrativa, obteniendo
puntajes de 4 o mas. LA EMPRESA contaba con
personal especializado.

Se espera que el 100% de los instructores cumplan
con las dimensiones obteniendo calificaciones de 4 o
mas.

Conocimientos y habilidades aprendidas

Después de evaluar los 11 conocimientos ensefiados,
en promedio se obtuvo 4,04 de puntaje.

Lograr que el promedio de las calificaciones dadas a
los participantes sea mayor o igual a 4,2.

Nivel de diversion

Segun la encuesta realizada a los que fueron
participantes hace 10 afios en las Actividades Ludicas
- Pedag6gicas ofrecidas por LA EMPRESA, en
promedio indican que su nivel de diversion fue de 5
(En Gran Medida), siendo esta la maxima calificacion.

Mantener el nivel de diversion, enuna calificacion de
5 (En Gran Medida).

Cantidad de actividades ludico-pedagdgicas

LA EMPRESA hace 10 afios brindaba en su totalidad
7 actividades extracurriculares, las cuales eran, dibujo
(anime), actuacion, creatividad, diccion y voz,
fotografia, redaccion de cuentos y curso de mandarin.
En base a una exploracion de una posible competencia
frente a otras empresas, se realiza una comparacion
con estas, observando que tiene un promedio de 14
actividades por empresa.

Se espera ofrecer 8 diferentes actividades

innovadoras.

Versatilidad de la pagina web

No completado. Hace 10 afios LA EMPRESA,
desarrolla una péagina web con funciones bésicas
aportando informacion sobre las actividades realizadas
y no se tenia establecido de manera clara los requisitos,
parametros y transacciones de la pagina web.

Completado. Segun lo indicado en una entrevista con
Alba Rojas vocera y una de las fundadoras de LA
EMPRESA indic6 que requiere una plataforma donde
los participantes mediante un usuario y una
contrasefia puedan ingresar a realizar actividades,
poder participar en clases virtuales, mostrar el
curriculo de las personas que apoyan las clases,
contenidos dictados, que sirva de puente de
comunicacion entre LA EMPRESA y los Padres de
Familia. Que se pueda conocer el trabajo de otros
participantes (Conocer y dar a conocer),
adicionalmente que tenga la opcion de pagos en linea.

Efectividad de recursos donados

No aplica dado que no hay registros de los dineros
recibidos ni de las compras realizadas hace 10 afios por
LA EMPRESA.

100% de los recursos donados sean usados
adecuadamente.

Objetivo general (Goal statement)
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Disefiar la cadena de valor de prestacion de servicio empleando lean service.

Objetivos especificos (Project scope)

Disefiar la cadena de valor a nivel macro empleando un VSM.
Realizar la planeacion operativa detallada de la nueva cadena de valor.
Disefiar una prueba piloto (empleando un minimo servicio viable o una herramienta tedrica) que pueda prestarse usando la nueva cadena de valor.

Determinar la viabilidad financiera de la nueva cadena de valor analizando los costos directos y el margen bruto.

Validar la nueva cadena de valor con un grupo de personas del mercado objetivo, utilizando herramientas teéricas y/o empiricas.

Plan de Trabajo (Project Plan)

Equipo de trabajo (Team members)

Actividad 'I:r$icc?g Fecha Fin Area IISE Nombre Rol

Realizar una lluvia de ideas

donde se tenga en cuenta el

VSM  actual, haciendo 12.2 Systems Encourager, Role compromiser,

énfasis en los problemas 2 dggzgfsto 13 dezag;lsto de Designy Todas Gatekeeper, Standard setter

detectados y las Engineering

oportunidades de mejora para

plantear soluciones.

Realizar la  planeacion

operativa empleando las 15 14 de 31 de aqosto de 12.2 Systems Encourager, Role compromiser,

etapas propuestas por Lopez agosto de 2821 Designy Todas, Diana Isabel Bar6n Maldonado Gatekeeper, Standard setter

[24] ensu libro el Sistema de 2021 Engineering

Gestion Integrado

Disefiar un servicio que

cuente con las caracteristicas

claves que el servicio de

actividades ladico-

recreativas tendra a futuro de 1lde 14 de 9. Engineerin Encourager, Role compromiser,

manera que se pueda aprobar | septiembre septiembre de Manggementg Todas Gatekeeper, Standard setter

este y la cadena de valor que de 2021 2021

lo genera empleando los

pasos disefiados por Diana

Bardn basados en McGrath 'y

MacMillan. [25]

Ezltabsf::\?irc?cl) p;ec'lgsdec\ées?éz 15 de 21 de 3. Engineering Encourager, Role compromiser,

di LY septiembre septiembre de Economic Todas Gatekeeper, Standard setter
irectos e indirectos de la de 2021 2021 Analvsis

nueva cadena de valor. y

X;Z{i'\fg; eélellogr?ocgso los 22 de 29 de octubre 12.2 Systems Encourager, Role compromiser,
) P y septiembre Designy Todas, Diana Isabel Barén Maldonado Gatekeeper, Standard setter

mﬁjorar la nueva cadena de de 2021 de 2021 Engineering

valor.
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1l. DEFINIR
A Contexto y Justificacion

Alba Rojas y su familia hace aproximadamente 10 afios tuvieron una iniciativa llamada LA EMPRESA de la cual participaron
principalmente los adolescentes y nifios de la familia y ahora desean retomarla para que muchos nifios y adolescentes de diferentes
estratos socioeconémicos puedan vivirla, pues muchos de ellos desperdician su tiempo libre en actividades que les aportan poco
y no conocen mucho sus talentos. En el pasado, LA EMPRESA surgié porque la Familia Rojas identificé la necesidad que tenian
sus nifios y adolescentes de ocupar el tiempo libre en actividades extracurriculares que brindaran entretenimiento, ayudaran a
explorar los talentos, creatividad, y el desarrollo de habilidades importantes para la vida adulta. En respuesta a dicha necesidad se
organizaron actividades ludico- pedagégicas para los nifios de la familia y algunos hijos de amigos.

A futuro, LA EMPRESA busca ser una plataforma tecnolégica donde los nifios y adolescentes puedan tener acceso a
conocimientos y experiencias presenciales y virtuales de diferente indole y contacto con diferentes personas explorando desde lo
basico una variedad de areas y profundizando en aquellas de su interés de manera que puedan aprovechar de manera divertida su
tiempo libre, conocer sus talentos, gustos y en que se desean enfocar, conectandose de esta manera consigo mismos.

En encuestas realizadas por la ONU para identificar el uso del tiempo de nifios y adolescentes en Ecuador, México y Pert se
puede evidenciar la importancia de ideas como la que desea llevar a cabo LA EMPRESA; en dichas encuestas se tiene que “las
actividades a las que los nifios y adolescentes dedican méas tiempo son aquellas relacionadas con el aprendizaje y la educacion,
para las cuales estarian destinando mas de 40 horas promedio a la semana. No existen brechas notables por sexo en el tiempo
dedicado a los estudios.” Igualmente, en dicha encuesta se puede identificar que, en los tres paises, después de dedicar tiempo al
aprendizaje y la educacion, los nifios y adolescentes en su tiempo disponible destinan en promedio de 20 a 37 horas a realizar
trabajos remunerados [1]. Entre las actividades que los nifios y adolescentes realizan en su tiempo libre, ver television es una
actividad que se caracteriza por ser pasiva y promover el sedentarismo, lo que tendria efectos negativos en la salud. Ademas, los
contenidos y su calidad pueden ser de dudoso aporte, por ejemplo, algunos especialistas han argumentado que las representaciones
de violencia en la televisidn pueden generar comportamientos agresivos en adolescentes [2].

Durante la adolescencia y la infancia es importante brindar actividades extracurriculares que complementen la formacién y den
un sano esparcimiento. Adicionalmente, durante la adolescencia se forma la identidad propia [1] de ahi la importancia de brindar
espacios en los que se pueda explorar diferentes oficios y saberes. Por otra parte, es necesario proteger a los nifios y adolescentes
del trabajo infantil por debajo de la edad minima [3]. De manera que, por medio de estas experiencias se logra formar a nivel
personal, cuando el adolescente desarrolla compromiso hacia sus responsabilidades, con un nivel alto de motivacion intrinseca en
las actividades lectivas porque el disfrute en estas experiencias las volveria una recompensa en si mismas [4].

En familias en condicion de precariedad que deben trabajar horas extenuantes para poder conseguir el sustento, se pierde el
tiempo de calidad, causando asi que se debilite el dialogo y la conexidn con sus hijos, generando consecuencias como trastornos
psicoldgicos, problemas sociales, falta de afectividad, y formas de control; este punto es el mas relevante que se estima en la
adolescencia donde ellos buscan la comprension, comunicacion, el amor en otras personas ya que en la familia no lo encuentran
[5], es ahi donde en su tiempo libre buscando ser aceptados en otro tipo de comunidades y en busca de la identificacion de sus
valores o en forma de respuesta a los distintos problemas que se presentan en el hogar, le dan un mal uso a su tiempo libre con
personas poco adecuadas, dando pie a la rebeldia en los nifios y adolescentes, evidenciandose entonces el consumo de drogas y
alcohol causando comportamientos violentos, o para el caso de las mujeres adolescentes el caer en embarazos no deseados, que a
su vez por la falta de comunicacion entre su nucleo familiar, desencadenan abortos clandestinos [5]. Complementario a esto, la
convivencia en una familia monoparental (la cual es comun en la poblacién de pocos recursos) y el no tener acceso a una buena
educacién hace que dicha poblacion empiece con el pandillismo, el cual se ve potenciado por el mayor o0 menor acceso a estos
grupos que ofrecen los distintos barrios. Un dato al respecto: el 54% de la agresividad en jovenes se produce en el seno de una
banda [2].

Al investigar si existian empresas que ofrecieran servicios similares a lo que de LA EMPRESA desea prestar, se encontrd la
empresa “Kid’s Club, un mundo para nifios”, creada por Tatiana Sanchez Castilla, para optar al grado de magister en
administracién en la Universidad de Chile. Kid’s Club es un servicio para aquellos que tienen dificultad cuidando a sus hijos,
pudiendo encontrar esta opcidn para el desarrollo integral de los nifios, potencializando y desarrollando las habilidades blandas o
no cognitivas de los nifios buscando una relacion entretencion-aprendizaje. Se realizan talleres como manualidades, cocina, teatro,
reciclaje, huerto y otros. Se tiene un psicologo asesor y se busca desarrollar aptitudes sociales como: desarrollo de capacidades
comunicativas, trabajo en equipo, flexibilidad y adaptabilidad; habilidades fundamentales para el desarrollo futuro de los pequefios
[6]. También, se encuentran iniciativas como la Escuela de Formacion en el Tiempo Libre Urtxintxa de Pamplona, que tiene como
mision desarrollar en los jovenes el espiritu critico y emprendedor donde motivan a cambiar el mundo que los rodea para bien,
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teniendo presente que la educacion no formal trae consigo ventajas como desarrollo motriz, descubrimiento de capacidades,
personalidad desarrollada, entre otras [7].

Para ayudar a contribuir a que la familia Rojas logre que muchos nifios y adolescentes puedan aprovechar la iniciativa de LA
EMPRESA y asi usar mejor su tiempo libre, por tal, la oportunidad para el equipo se presenta cuando Alba rojas decide reactivar
la iniciativa con nuevos servicios y mejores procesos donde el enfoque sea el crecimiento de la empresa, por lo tanto, el proyecto
del equipo consiste en disefiar la cadena de valor de prestacién del servicio de actividades ludico-pedagdgicas mediante
herramientas lean Service. En el proyecto se usaran las siguientes areas de conocimientos de la IISE: Disefio de Sistemas e
Ingenieria (Ingenieria de Mision, Andlisis de Requerimientos y Alocacion), Desarrollo y Disefio (del servicio), Engineering
Management (Enfoque en el Cliente), Supply Chain (Coordinacién de la Logistica de las Experiencias), y Analisis Econémico
(del proyecto).

El proyecto genera beneficios econémicos y estratégicos para LA EMPRESA debido a que, durante la estructuracion y
estandarizacion de procesos, es posible identificar las necesidades de la empresa y de sus clientes y trabajar constantemente en
pro a la satisfaccion de estas. En la parte laboral, existe indirectamente un beneficio de oferta debido a que el tener un proceso de
prestacion de servicio ayuda a abrir rapidamente la oportunidad para que docentes, psicélogos y otros profesionales trabajen en
las actividades ludico- pedagodgicas.

El contar con un proceso adecuado para la prestacion de actividades ludico-pedagogicas ayudard a LA EMPRESA generar a
futuro un beneficio social en la mejora de la educacion de los nifios y adolescentes de las comunidades que participen en ellos. El
proyecto indirectamente contribuye también, a mejorar a futuro la oferta de trabajadores porque ayuda a que LA EMPRESA pueda
formar nifios y adolescentes con un desarrollo mayor de sus habilidades blandas como: comunicacion asertiva, resolucion de
problemas, escucha activa, trabajo en equipo, planificacién y gestion del tiempo, entre otras habilidades que en el siglo XXI son
requeridas en distintas empresas [8].

Por altimo, el tener un proceso de prestacién de servicio estandarizado y escalable tiene como beneficio potencial el facilitar
una futura expansion, de manera que LA EMPRESA sea capaz de llegar a las ciudades principales y a comunidades mucho mas
vulnerables.

B. Grupos de interés

Teniendo en cuenta lo dicho anteriormente es importante primero delimitar los grupos de interés, que son todos los actores y
partes interesadas en el desarrollo del proyecto, en este caso son:

e Padres de nifios y adolescentes, tanto los que pueden pagar las actividades o clases extracurriculares, como los que no.
Para los padres o familiares que no cuentan con recursos para pagar el programa, se consideran alternativas
como: ser beneficiarios de algin subsidio, que puedan acceder a tarifas parciales, que realicen aportes de
conocimiento pedagdgico (no necesariamente monetarios).

e Nifos desde los 6 a 11 afios y adolescentes desde los 12 a 17 afios, cabe aclarar que existe una etapa de pre adolescencia
que esta en el rango de los 9 a 12 afios y dentro del proyecto de grado se menciona como adolescencia, quienes recibirian
las clases extracurriculares.

e LaFamilia Rojas, quienes iniciaron LA EMPRESA y desean reactivarla.

e  Personas que hicieron parte de LA EMPRESA cuando eran nifios o adolescentes, quienes reconocen el impacto positivo
de estas iniciativas y quieren ayudar a su crecimiento y tal vez ayudar en las actividades ltdico-pedagdgicas.

e Entidades productivas, administrativas o comerciales (empresas) en donde promuevan la participacion del personal en
actividades pedagdgicas las cuales podrian incluir las actividades de LA EMPRESA (principalmente multinacionales)
ej: vacaciones recreativas o subsidio para recreacion.

e Instituciones educativas (colegios publicos y privados), para quienes puede ser atractivo implementar las jornadas
extracurriculares empleando las actividades ludico- pedagdgicas, en forma de valor agregado a su labor de formacién de
sus alumnos.

e Donantes que tengan vocacion social o estén motivados a apoyar y realizar donaciones a iniciativas como la de LA
EMPRESA.

e  Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte (como patrocinador), para quienes puede ser interesantes las actividades
ludico- pedagdgicas para promover e implementar en colegios o escuelas en la jornada complementaria.

e Secretaria de Cultura y Paz, ya que este tipo de actividades ludico- pedagégicas ayudan a prevenir la violencia y las
adicciones.

Una vez identificados los grupos de interés se procedi6 a clasificarlos (Anexo 1. PRIORIZACION Y PONDERACION
GRUPO DE INTERES) La relacion de los grupos de interés con el proyecto se concluy6 de la siguiente forma:
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¢ Relacion de Interés (Resaltado en verde en la Tabla Anexo 1. Priorizacion y Ponderacion Grupo de Interés):
- Afectado por el Proyecto y/o su resultado.
- Aporta conocimientos Utiles al Proyecto.
- Otros: El proyecto brinda materiales de interés.

e Relacion de Poder (Resaltado en azul en la Tabla Anexo 1. Priorizacion y Ponderacion Grupo de Interés):
- Influye en el resultado del Proyecto.

- Suministra recursos al Proyecto.

- Puede tomar decisiones sobre el Proyecto.
- Tiene influencia legal o normativa sobre el proyecto.
Una vez clasificadas las variables de manera cualitativa, se dio una calificacién cuantitativa adichas variables para implementar
la matriz poder/interés (Fig. 1.) y obtener la tabla de resultados de los grupos de interés (TABLA 1), de la siguiente manera:

Interés: Considerando que son tres relaciones de interés, una calificacién baja seria 0 y 1, y alta de 2 en adelante.
Poder: Considerando que son cuatro relaciones de poder, una calificacion baja seria0, 1 y2, y alta de 3 en adelante.

Matriz poder/interés

’ Todos los
4 padres ® Equipo PDy v
Flia Rojas
3,5
3 e e
lnStltUC'_Ones Nifios, adolescentes, donantes
g educativas ¥ personas gue ya pasaron por
. Ls empresa
o
wi
o 2 L] ; ot
O ecretana de Empresas
o recreacion y deporte
15
1
0,5
Secretaria de
cultura y paz
0 .
0 05 1 1,5 2 2,5 3
INTERES

Fig. 1. Relacion con Matriz Poder-Interés.

RESULTADOS DE EVALUA(IIAOBI\II_AISE LOS GRUPOS DE INTERES
. Puntuacion
Interés Poder total
Padres con capacidad econémica para pagar clases Gestionar atentamente 2 4 6
Padres de bajos recursos Gestionar atentamente 2 4 6
Nifios (611 afios) Gestionar atentamente 2 3 5
[Adolescentes (12-17 afios) Gestionar atentamente 2 3 5
Instituciones educativas Mantener satisfecho 1 3 4
Secretaria de cultura, recreacion y deporte Monitorear 0 2 2
Empresas Monitorear 1 2 &
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Secretaria de cultura y paz Monitorear 1 0 1
Equipo de trabajo de PD Gestionar atentamente 3 4 7
Familia Rojas Gestionar atentamente 3 4 7
Donantes Gestionar atentamente 2 & 5
Personas que hicieron parte de LA EMPRESA cuando eran nifios Gestionar atentamente 2 3 5

Con base al analisis de la matriz poder/interés (Fig. 1) y los resultados obtenidos en la TABLA se concluyd la estrategia a
utilizar para cada grupo de interés de la siguiente forma:

Cuadrante N°1: En este cuadrante estan ubicados los grupos de interés: Secretaria de cultura, recreacion y deporte, empresas,
secretaria de cultura y paz. De acuerdo con la matriz poder/interés la estrategia de comunicacion debe ser netamente de
monitorear (esfuerzo minimo). Esta estrategia esta dirigida a los grupos de interés que muestran un poder alto y un interés bajo
en cuanto a las decisiones que toma la fundacion, esta centrada en asegurar que el interés y el poder no han cambiado.

Cuadrante N°2: Aqui hacen parte las Instituciones Educativas y lo ideal, de acuerdo con la matriz Poder/Interés, es mantener
satisfecho a dicho grupo de interés. Con esta estrategia, LA EMPRESA trata de que sus Stakeholders sigan sin tener interés en la
decisién que va a adoptar LA EMPRESA porque esta decision no les va a perjudicar de manera que no se opongan a la misma.

Cuadrante N°4: En este cuadrante se encuentra los padres con capacidad econémica para pagar las clases, padres de bajos
recursos, nifios de 6 a 11 afios, adolescentes de 12 a 17 afios, equipo de trabajo de PD, familia Rojas, Donantes, personas que
hicieron parte de LA EMPRESA cuando eran nifios. De acuerdo con la matriz Poder/Interés, la estrategia méas adecuada es
gestionar atentamente (oportunidades-amenazas) a dichos grupos de interés. También llamada estrategia para actores claves,
ésta se enfocé a a los Stakeholders con poder e interés alto dentro de la organizacion, por lo que van a intervenir activamente en
la decisidn que se desea tomar. En este caso, la fundacién debera negociar con ellos y llegar a un acuerdo que satisfaga a todas las
partes.

C. Requerimientos

Ahora bien, con el fin de satisfacer las expectativas de las partes interesadas definidas en el literal anterior, fue necesario
identificar los requerimientos, restricciones y especificaciones de disefio para cada una de estas (TABLA I1). Para el apartado de
requerimientos el objetivo fue conocer mediante encuestas las necesidades de los diferentes grupos de interés respecto al Proyecto
y c6mo se pensaria que es la forma adecuada para darle uso al tiempo libre de nifios y adolescentes (Anexo 2. CONSOLIDADO
ENCUESTAS REQUERIMIENTOS GRUPO DE INTERES). Adicionalmente se complementé con una entrevista a Alba Rojas
una de las creadoras de LA EMPRESA via Zoom, en el que se da un aporte de como fue el proyecto hace 10 afios, qué actividades
se realizaban y qué aprendizaje dejo6 en los participantes, dando un contexto claro de la iniciativa.

TABLA 1.
REQUERIMIENTOS GRUPOS DE INTERES
VoC LEYES, NORMAS Y ESTANDARES
GRUPOS DE (REQUISITOS RESTRICCIONES DE ESPECIFICACIONES DE Legislacién y
INTERES GRUPOS DE DISENO DISENO Requisitos Importancia o
INTERES) Aplicables Efecto
Incluir como parte del proceso
de prestacion del servicio
. 5 ribricas 'y encuestas de
Hace diez afios los i . .
i L. retroalimentacion de nifios y
. Alta calidad enlas | recursos econémicos . .
Padres con capacidad . B L. adolescentes para identificar
L actividades provenian principalmente . .
econémica para| . . aprendizajes en las actividades . .
ladico- del padre de uno de los| , . . No aplica No aplica.
pagar clases y Padres L. . . ladico- pedagdgicas y que
. pedagogicas nifios. Ahora al reactivar . )
de Bajos Recursos. . L . opinan de su calidad.
realizadas. la iniciativa no se tiene ese
recurso. L .
Disefiar mecanismos  para
conseguir recursos econémicos
0 en especie.
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Definicion de los pardmetros y
requisitos que debe tener la
plataforma tecnoldgica donde

Es necesario
mantener todos los
protocolos de
bioseguridad,

cuando se decidan

Espacios . los nifios y adolescentes | Resolucion 1721 del .
No se cuenta con espacios . realizar
adecuados, . i puedan tener acceso a | 24 de septiembre de .
I en ambientes bioseguros. . o actividades
limpios y seguros. conocimientos y experiencias | 2020.[9] .
. . presenciales, y
de diferente indole y contacto K
. alternancia con la
con  diferentes  personas
. plataforma
virtualmente. .
tecnologica de LA
EMPRESA.
Una de las mejores
maneras de

Definir las caracteristicas que
deben cumplir los instructores
y personas que operaran el

Normativa de acuerdo

distinguir a los
establecimientos

privados de
calidad, es por las

con el tipo de| condiciones de
Personal . proceso. ., .,
o No aplica. contratacién que LA | contratacion  del
especializado. .
.| EMPRESA decida | personal, puesto
Planear la manera de conseguir )
. tener con laparte.[10] | que de  éstos
expertos adicionales cuando se
. depende
requiera. o
criticamente la
calidad de la
educacion
ofrecida.
Los horarios de las
actividades ladicas-
pedagégicas pueden no
Aprender y . .
L adaptarse al tiempo de | Estructurar las areas macro a
Divertirse en las . o . L
distint libre de los nifios y | trabajar en las experiencias de
istintas i ,
. adolescentes. exploracion que ofrecera La
actividades . Como derecho
Nifios (6-11 af ludicas Empresa y los horarios. Atticulos 44 y 52 de la | fundamental de |
- . - undamental de los
ifios ( afios) y Las actividades planteadas r|cu.os N y 'e_ a "
Adolescentes (12-17 . Constitucion Politica | nifios entre estos
N no sean de gran interés A
afios) de Colombia.[11][12] | esta el derecho a la
para el grupo. )
— recreacion.
Promover en las actividades
Poder socializar ladico- pedagdgicas la union
con otras personas | Se  puede llegar a| de personas con diferentes
y aprender de | presentar. contextos sociales, culturales y
ellas. econémicos con ayuda de una
Psic6loga u otro experto.
No proporcionen
Cumplir las | informacion necesaria.
expectativas  de . - Los estudiantes del
. Realizar los objetivos y tareas
las personas | Incumplimiento en el proyecto  deben
. . . propuestas en las fechas | Acuerdo No. 567 .
Equipo de Trabajo involucradas. cronograma planteado. . cumplir  con el
b o de Grad establecidas mostrando | reglamento de | 0 de |
royecto de Grado . . reglamento de la
y - — confiabilidad en el desarrollo | estudiante.[13] g. .
Concluir de | Dificultad en la Universidad
L del proyecto. i )
manera comunicacion  con el Javeriana Cali.

satisfactoria el
proyecto,

grupo de trabajo y directo
del proyecto de grado.
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obteniendo un
aprendizaje.

Falta de compromiso de
los integrantes del grupo.

. Ofrecer variedad de .
El contenido de i . o Cualquier
. Cumplir con las | actividades ludico- .
las  actividades normativas v loarar pasar dactai it | convenio con
. edagdgicas que permitan a los . .
L ladico- . y 109 ) P pw 999 e p Ley 489 de Colegios Privados
Instituciones L por lo diferentes filtros de | nifios y adolescentes conocer y . e
. . pedagégicas  de o ; . 1998 - Convenios | o Pdblicosy con
Educativas (Colegios las Instituciones | experimentar diferentes N
Pabli Privados) LA EMPRESA Educati | k q brir de | Interinstitucionales. una Persona
Ublicos y Privados ucativas para que el | caminos y descubrir de lo que
y sea acorde al Plan P q y , d [14] Juridica  deberéan
.. proyecto se pueda | son capaces y a través de ello
pedagdgico de la | | ser celebrado en
Ry implementar. conocer sus talentos, gustos y . )
Institucion. virtud de dicha ley.
en que se desean enfocar.
Conocer una
alternativa  para
que nifios y
adolescentes
. Regula las
hagan un mejor . . . ]
; . Ninguna, este grupo de | Puede recibir todo tipo de funciones de cada
Secretaria de cultura, | uso de su tiempo | ., = )
., . interés solo busca | documentacion por medio de la una de las
recreacion y deporte | libre. ] . Decreto 402  de .
i o mantenerse informado y | Plataforma Digital de LA dependencias de la
(Bogota Distrito | Obtener 2013.[15] ]
. . » no afecta en el proyecto. EMPRESA. secretaria de
Especial) informaciéon  de N
L Cultura, recreacion
actividades para
y deporte.

nifios y
adolescentes.

Secretaria de Paz y

Conocer una
alternativa  para
que nifios y

Ninguna, este grupo de
interés solo busca

Puede recibir todo tipo de
documentacion por medio de la

Resulta importante
puesto que la
dependencia de la
secretaria de Paz y

Cultura  Ciudadana | adolescentes . . Ley 397 DE 1997.[16] | Cultura Ciudadana
. . . mantenerse informado y | Plataforma Digital de LA .
(Santiago de Cali) hagan un mejor debe actuar bajo la

. no afecta en el proyecto. EMPRESA.
uso de su tiempo ley expuesta por el
libre. Ministerio de
Cultura.
El contenido de
las  actividades
ludico- .

. Es importante
pedagdgicas _ de tener en cuenta
LA EMPRESA .

. Ofrecer variedad de para las empresas
sea apropiado . L - .
ara los hiios de Cumplir con las | actividades ladico- debido que las
SUS em Iea(Jjos a directrices de laempresay | pedagdgicas de acuerdo con leyes ya expuestas
que Zon |ZS lograr pasar por los| los requisitos de la empresa y regulan a las
diferentes filtros de las | que permitan a los nifios entidades que por
Empresas empresas con que p y Ley 789 de 2002.[17] que p

Multinacionales

quienes se llegara
a acuerdos 'y
tomara decisiones

sobre los
programas de LA
EMPRESA,
puesto que, son
las empresas
quienes

presentaran apoyo

Empresas Multinacionales
para que el proyecto se
pueda implementar con
los  hijos de los
trabajadores de esta.

adolescentes
experimentar
caminos y descubrir de lo que
son capaces y a través de ello
conocer sus talentos, gustos y
en que se desean enfocar

conocer y
diferentes

medio de las cajas
de compensacion
aportan a entidades
que
actividades

realizan

extracurriculares.
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por medio de la
caja de
compensacion.

Ofrecer variedad
de actividades que
permitan a los

nifios y
adolescentes
conocer y
experimentar
diferentes
caminos y

descubrir de lo
gue son capaces.

No se tienen los mismos
recursos econémicos que
LA EMPRESA tenia hace
10 afios.

En la actualidad los nifios
y adolescentes presentan
otros intereses y las
actividades a implementar
pueden llegar a no ser
atractivas para el publico

Generar como parte de los
procesos de prestacion del
servicio espacios individuales
y grupales de reflexion
respecto a las emociones,
motivaciones, talentos, gustos
y areas de mejora con los nifios
y adolescentes. Emplear la
informacion recientemente
recolectada a cerca de cuales
actividades son atractivas

DECRETO 59 DE
1991.[18]

Resulta importante
que la familia
Rojas acate dicha
ley ya que esta,
dicta normas sobre
tramites y
actuaciones

relacionados con la
personeria juridica
de entidades sin
&nimo de lucro y
con el
cumplimiento  de
las funciones de

EMPRESA (Nifios 0
Adolescentes)

ludico-
pedagdgica

ser instructores.

que sean analizados como los
de otros aplicantes a instructor.

Familia Rojas objetivo. inspeccion y
vigilancia  sobre
instituciones  de
utilidad comun.

Tener una
estructura de la La presente ley
plataforma No tener el personal | Establecer requisitos, regula la
tecnolégica donde | especializado  para la | pardmetros y transacciones proteccion y
los  nifios y | realizacién de una | para la reestructuracion de la | Ley 1273 de 2009. | divulgacion de
adolescentes Plataforma  Tecnolégica | Plataforma Digital que Alba | [19] datos e
puedan tener | Interactiva y tampoco se | Rojas una de las fundadoras de informacion en las
acceso a | tiene el capital suficiente | LA EMPRESA habia creado tecnologias de la
conocimientos y para invertir en esta. hace 10 afios. informacién y
experiencias  de comunicacion.
diferente indole.
Ninguna restriccion.

Esperan que LA | Debido a que los aportes | No aplica. Debido a que son un
EMPRESA, les dé | dependen de los Donantes | grupo de interés que no se ve

Donantes un uso adecuadoa | y no se tienen | afectado por el proyecto. La | Noaplica No aplica
los recursos | especificaciones 0 | inversion que ellos realizan es
donados. requisitos para que puedan | de manera voluntaria.

donar.

Participar como No aplica. Los interesados

Personas que | . . .

N instructores  de | No cumplir con las| deben suministrar sus datos

hicieron parte de LA L . . . . . .
alguna actividad | dimensiones para poder | personales y hoja de vida para | No aplica No aplica

Después de realizar el andlisis de los requerimientos de los grupos de interés, Alba Rojas junto con los integrantes del equipo
del proyecto definieron que la Empresa inicialmente no se enfocara en prestar sus servicios a instituciones educativas ni empresas
sino Unicamente a nifios y adolescentes hijos de personas naturales en Bogoté para poder adquirir experiencia, reconocimiento y
recursos que le permitan posteriormente trabajar con organizaciones. Debido a lo anterior no se incluyd en el alcance del proyecto

el cumplimiento de los requerimientos de las instituciones educativas ni las empresas.
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1. MEDIR
A. Plan de recoleccién de datos

Asi pues, se decidi6 utilizar en este punto del proyecto la herramienta PRD (Plan de Recoleccidn de Datos), la cual es clave en la
segunda etapa de la investigacion, ya que permitié establecer con claridad las variables a medir y sus respectivos indicadores, los
cuales se plantean con base en los requisitos de la etapa definir para cada grupo de interés. Ademas, en el PRD (Anexo 4. PLAN
DE RECOLECCION DE DATOS) también se especificaron aspectos como el tipo de variable, si es cualitativa o cuantitativa, la
definicidn operativa, la utilidad para el proyecto, los aspectos claves, cdmo se van a tomar los datos, el método de medicion, los
criterios, los recursos necesarios para la obtencion de la informacién y el indicador como formula de expresion final. EI PRD
permiti6 también medir la opinién del cliente para determinar los requisitos de calidad y su importancia.

Inicialmente, se dividio la recoleccion de datos en dos partes: la primera parte fue la recopilacion de datos para los indicadores
de desempefio a medir, es decir los KPI's (TABLA I11); la segunda parte fue una Encuesta de Exploracion de Mercado (Anexo
10. ENCUESTA EXPLORACION DE MERCADO), puesto que es necesario identificar los requisitos de calidad que tienen los
clientes del mercado objetivo actual, qué tan dispuestos estan a contratar el servicio de actividades ludico-recreativas y cuanto
estan dispuestos a pagar. El mercado objetivo consiste en los grupos familiares que tengan hijos entre 6 a 11 afios (nifios) y/o 12
a 17 afios (adolescentes) y residan en la ciudad de Bogota.

El PRD de los indicadores de desempefio fue definido por los integrantes del equipo junto con la Tutora Temética y se programo
una reunion con Alba Rojas, representante de LA EMPRESA, para explicarle todos los datos e informacion que se requeria que
ella consiguiera. La obtencidn de los datos de cada variable proviene de fuentes primarias. Para la obtencion de informacion de
fuentes primarias se usaron encuestas y matrices de evaluacién. Los instrumentos empleados fueron Google Forms, Excel y Word.
Los detalles acerca de la recoleccion y el célculo de cada uno de los indicadores de desempefio estdn documentados en el PRD
para KPI's (Anexo 4. PLAN DE RECOLECCION DE DATOS).

TABLAIIIL.
INDICADORES DE DESEMPENO A MEDIR
1D Variable Objetivo Descripcion Indicador
Evaluar el nivel de calidad que ha de , . .
Calidad de las tener las actividades ludico-pedagdgicas, Se evala mediante escala de Likert con Promedio de los valores dados por los
L L . . - afirmaciones sobre el cumplimiento de p

1 actividades ludico- ya que si el resultado es de baja calidad cada requisito (0 no en lo absoluto a 5 en padres al cumplimento de cada uno de

pedagdgicas se deben emprender planes de mejora de d los requisitos.

forma inmediata. gran medida).

Se calcula mediante matriz de evaluacion
de cumplimiento de los requisitos

2 Personal Capacitado

Estimar qué tan especializado es la
persona que da las actividades.

establecidos por LA EMPRESA para los
instructores calificados, el cumplimento de
cada requisito se evalla con una escala de
Likertdel 0 al 5.

% de Personal capacitado= (Cantidad
de instructores que cumplieron con los
requisitos/ Total instructores) x 100

3 Conocimientos y
habilidades aprendidas

4 Nivel de diversién

Determinar si los participantes estan
logrando aprender lo planeado en un
latter y se divierten en él, para detectar la
necesidad de hacer mejoras en las
actividades ludico-pedagogicas.

Se calcula mediante matriz de evaluacion
del nivel de desempefio de los participantes
para cada uno de los conocimientos que se
transmiten en las actividades ludico-
pedagdgicas.

Promedio de las calificaciones dadas a
los participantes de acuerdo con su
desempefio

Se evalla mediante una afirmacion acerca
de qué tanto se divirtid el participante en las
actividades de un taller o cualquier otra
actividad ludico- pedagdgica realizada por
LA EMPRESA. Se emplea una escala de
Likertdel 0 al 5.

Promedio de las calificaciones dadas
por los participantes.

Variedad de
5 actividades ludico-
pedagoégicas

Determinar la competitividad de LA
EMPRESA en funcion de la variedad de
actividades  ladico-pedagégicas  que
ofrece

Seevallla mediante lista ~ de  chequeo
comparativa.

Cantidad de actividades ludico-
pedagdgicas  ofrecidas por LA
EMPRESA vs Cantidad promedio de
actividades ludico- pedagdgicas
ofrecidas por empresas referentes

Versatilidad de la
pagina web

Evaluar qué tanto los pardmetros,
transacciones y requisitos del bosquejo de
disefio de la futura pagina de internet de
LA EMPRESA  permitiran  dar
informacion a los clientes a cerca de ella
las actividades ludico-pedagégicas que

Se evalla mediante lista de chequeo de
pardmetros, transacciones y requisitos,
bosquejo del disefio.

Completado-No completado
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ofrece 'y llevara cabo virtualmente
algunas de ellas.

Tener una vision clara sobre el uso que se
Efectividad de le deberia dar a los recursos econdémicos
recursos donados donados y que se empleen para el fin que

fueron dados. Excel. donados) x 100

De acuerdo a las variables definidas anteriormente, el tamafio de muestra para establecer el nimero de encuestas a realizar
para la exploracidn del mercado objetivo se obtuvo empleando la siguiente formula:

Z%(p-(1-p))
ng= ———

)

52

Donde se define el Z a partir de un nivel de confianza del 95%, tomando entonces el valor de 1,96, un error méaximo permitido
(&) de 5%, para calcular el valor de p en la Encuesta de Exploracion de Mercado, se realiz6 una pregunta filtro para identificar los
casos favorables, es decir las personas que estarian interesadas en actividades ludico-pedagdgicas similares a las que la empresa
desea ofrecer. Por lo tanto, p se definié como el porcentaje de personas que contestaron si a esa pregunta, dicho porcentaje fue un
91,7%. EIl (1-p) se definié como el porcentaje de personas que contestaron No, a la misma pregunta, dicho porcentaje fue 8,3%.

Una vez calculados dichos parametros se establece el valor de no a partir de la ecuacion (1), el cual dio como resultado un total
de 117 muestras. El cuestionario detallado de la encuesta puede observarse en https://forms.gle/vnwUQCVj5qRiVE687.

B. Exploracion del mercado

Avanzando en el tema, en esta seccidn se presenta la informacion recolectada, primeramente, la relacionada con los indicadores
de desempefio y luego los resultados de la encuesta de exploracién de mercados (TABLA V).
El andlisis global para las variables se presenta a continuacion:

Se concluy6 que el 37,5% de los acudientes consideran que la actividad l0dico-pedagdgica promueve valores en sus hijos
en buena medida, y el 62,5% considera que esto se cumple en gran medida, también que el 87,5% de los acudientes
consideran que la actividad ludico-pedagdgica permite en gran medida que su hijo desarrolle habilidades y destrezas
Gtiles en su proceso de formacion, mientras que solo el 12,5% considera que se cumple en buena medida. Por otro lado,
Se concluye que el 50% de los acudientes considera que esta afirmacion se cumple de manera aceptable, mientras que el
25% considera que se cumple en buena medida y Gnicamente un 25% de los acudientes considera que la actividad ludico-
pedagdgica fue, en gran medida, un espacio de acercamiento consigo mismo para sus hijos, De igual forma, el 75% de
los acudientes esta de acuerdo en gran medida con que la actividad lidico-pedagdgica se llevé a cabo en espacios limpios,
seguros y adecuado. Por ultimo, se concluyé que el 25% de los acudientes consideran en buena medida que las personas
a cargo de la actividad ludico-pedagégica eran especialistas en lo que ensefiaron, mientras que el 75% de los acudientes
piensan que esta afirmacion se cumple en gran medida. (Anexo 5. ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL
LA ACTIVIDAD)

El 100% de los instructores calificaron adecuadamente en las dimensiones disciplinar, innovacion, pedagdgica, calidad
humana y gestién administrativa. LA EMPRESA contaba con personal especializado. (Anexo 6. MATRIZ DE
EVALUACION PARA PERSONAL ESPECIALIZADO)

De acuerdo con la evaluacion de la Matriz de conocimientos aprendidos, los 9 participantes superaron el objetivo
establecido, que era 3.5 en promedio. El 60% de las personas aprobaron el 100% de los conocimientos y el 40% de las
personas el 80%. (Anexo 7. MATRIZ DE EVALUACION CONOCIMIENTOS APRENDIDOS)

Segln la encuesta realizada a los que fueron participantes hace 10 afios en las Actividades Ludicas - Pedagogicas
ofrecidas por LA EMPRESA, en promedio indican que su nivel de diversion fue de 5 (En Gran Medida), siendo esta la
méaxima calificacién. La respuesta es satisfactoria ya que el 100% contesto lo mismo. (Anexo 8. ENCUESTA PARA EL
NIVEL DE DIVERSION)

En promedio las empresas dedicadas a brindar servicios de actividades extracurriculares o actividades ltdico-pedagdgicas
es de 14 actividades en promedio, comparado con LA EMPRESA que brindaba 7 actividades. Por consiguiente, se
procedio a realizar un breve andlisis de la posible competencia y en base a esto proceder a plantear actividades
preliminares a futuro que permiten fomentar un impacto positivo en el mercado objetivo, puesto que es uno de los
objetivos a cumplir aprovechando la oportunidad expuesta en el presente documento (proyecto de disefio). (Anexo 9.
LISTADO DE ACTIVIDADES PARA COMPARACION)
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https://forms.gle/vnwUQCvj5qRivE687

TABLA IV.
RESULTADOS DE INDICADORES DE DESEMPENO

Actualidad

Meta

El requisito con menor cumplimiento fue acercamiento con
consigo mismo con un 3,5/5 Todos los demas requisitos
tienen un grado de cumplimiento alto segln los padres o
familiares de los nifios y adolescentes que participaron. Se
puede alcanzar un grado de cumplimiento mayor, en el
requisito de promover y fomentar valores que obtuvo un
4,6/5.

Calificacion 4,8 o mas, en todos los requisitos
exceptuando al requisito Acercamiento consigo
mismo con una meta de 4,3.

El 100% de los instructores cumplen con las dimensiones
disciplinar, innovacion, pedagégica, calidad humana vy
gestion administrativa, obteniendo puntajes de 4 o mas. LA
EMPRESA contaba con personal especializado.

Se espera que el 100% de los instructores cumplan
con las dimensiones obteniendo calificaciones de 4 o
mas.

Después de evaluar los 11 conocimientos ensefiados, en
promedio se obtuvo 4,04 de puntaje.

Lograr que el promedio de las calificaciones dadas a
los participantes sea mayor o igual a 4,2.

1D Variable
1 Calidad del taller
2 Personal Capacitado
3 Conocimientos Aprendidos
4 Nivel de diversién

Segun la encuesta realizada a los que fueron participantes
hace 10 afios en las Actividades Ludicas - Pedagdgicas
ofrecidas por LA EMPRESA, en promedio indican que su
nivel de diversion fue de 5 (En Gran Medida), siendo esta
la méxima calificacion.

Mantener el nivel de diversion, en una calificacion
de 5 (En Gran Medida).

LA EMPRESA hace 10 afios brindaba en su totalidad 7
actividades extracurriculares, las cuales eran, dibujo
(anime), actuacion, creatividad, diccién y voz, fotografia,

EMPRESA.

5 Cantidad de actividades ludico- | redaccién de cuentos y curso de mandarin. En base auna | Se espera ofrecer 8 diferentes actividades
pedagégicas exploracion de una posible competencia frente a otras | innovadoras.
empresas, se realiza una comparacion con estas,
observando que tiene un promedio de 14 actividades por
empresa.
Completado. Segin lo indicado en una entrevista con
Alba Rojas vocera y una de las fundadoras de LA
EMPRESA indicé que requiere una plataforma
donde los participantes mediante un usuario y una
No completado. Hace 10 afios LA EMPRESA, desarrolla | contrasefia puedan ingresar a realizar actividades,
una pagina web con funciones bésicas aportando | poder participar en clases virtuales, mostrar el
6 Versatilidad de la pagina web informacion sobre las actividades realizadas y no se tenia | curriculo de las personas que apoyan las clases,
establecido de manera clara los requisitos, parametros y | contenidos dictados, que sirva de puente de
transacciones de la pagina web. comunicacion entre LA EMPRESA y los Padres de
Familia. Que se pueda conocer el trabajo de otros
participantes (Conocer 'y dar a conocer),
adicionalmente que tenga la opcion de pagos en
linea.
No aplica dado que no hay registros de los dineros
7 Efectividad de recursos donados recibi%os ni de las gompras real%zadgs hace 10 afios por LA 100% de los recursos donados sean usados

adecuadamente.

La Encuesta de Exploracion de Mercado (Anexo 10. ENCUESTA EXPLORACION DE MERCADO), fue contestada por 24
familias del pablico objetivo por lo tanto no fue posible lograr el tamafio de muestra planeado de 117 encuestas para tener un error
maximo permitido del 5%, pero con el nimero de encuestas obtenido se tiene un error del 10,95%, dada la ecuacion 1.

De acuerdo con los resultados obtenidos (Anexo 10. ENCUESTA EXPLORACION DE MERCADO) se puede observar que
el 45,8% de las personas encuestadas se encuentran en estrato 4, el 29,2% en estrato 3 y el 12,5% en estrato 2 (Fig. 2), esto fue
importante identificarlo para poder establecer dentro del desarrollo del proyecto estrategias mas acertadas sobre los beneficios
otorgados a las personas de bajos recursos (estrato 1y 2), lo cual es viable dada que en la misma encuesta se pregunt6 sobre las
opciones que el padre de familia estaria dispuesto a pagar un valor adicional sobre la mensualidad y el 77,3% de las personas
contestaron que estarian dispuestos a pagar un valor adicional para ayudar a pagar la mensualidad para que un nifio o adolescente
de escasos recursos también pueda estar en las actividades ludico-pedagégicas (Fig. 3)
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Seleccione las opcicnes por las cuales si estaria dispuesto a pagar un valer adicional.

En que estrato se encuentra clasificado el servicio de energia en su hogar?
22 respuestas

24 respuestas

@ Estrato 1 Refrigenc 20354 %)
@ Estrsto 2
® Estrato 3
i Estrsto 4 )
@ Estrato & Transporte B (35,4 %)
@ Estrato &
Ayudar a pagar la mensuaidad
£ara que un nine o adolescents 17 (77.3 %)
de escasos recursos también .
o § 10 15 20

Fig. 2. Estratificacion Personas Encuestadas. . . o .
Fig. 3. Opciones por las que se estaria dispuesto a pagar un valor adicional.

Respecto a las mensualidades se encontr6 que la mayoria de las personas independiente de la cantidad de actividades y las
modalidades de estas estarian dispuestos a pagar un valor de entre $40 000 a $70 000 (Fig. 4), adicionalmente se encontro que el
dia mas viable para realizar las actividades ludico-pedagdgicas, pensando en que pueden tener una duracién promedio de tres
horas es el sabado en el horario de 9:00 a 11:00AM. (Fig. 5)

Seleccione el rango de precios que usted estaria dispuesto a pagar por la modalidad que
posiblements le interesaria contratar para sus hijos.

. B Mo cusnio con el dinero para pagar @ Entre 540,000 v 570.000 [ Entre $75.000 v $105.000 2.

10

L]

Mensualidad incluyendo 4 actwidades Mensualidad incluysndo £ sctividades Mensuabdad incfuyendo 2 actividades
Unicamante presencizles. dnicameante virtuales. presencisles y dos virtusles.

Fig. 4. Valor dispuesto a Pagar por la Mensualidad depende del nimero de actividades y modalidad.
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Las actividades tienen una duracicn de 3 horas aproximadamente. elija el dia de la semana y
el heraric que preferiria

B Lurez I Mames Mizrcoles M Jusvez: M Viermzs M Sabzdo M Domingo

ra

: N B RN

S:00 AM 2 11:00 AM £:00 AM 3 1:00FM 2:D0FM 3 5:00FM

Fig. 5. Disponibilidad de Participar en las Actividades Ldico — Pedagdgicas.

Durante la encuesta se establecié una pregunta para todo el grupo familiar (Padres e hijos) para identificar los requisitos con
los cuales deberian cumplir las actividades lGdico—pedagdgicas y mediante una clasificacion de 1 siendo poco importante y 5
muy importante, se pondero cada requisito y se establecié como requisito que obligatoriamente debian ser incluidos en las
actividades ladico — pedagdgicas aquellos que tuvieran un promedio calificativo mayor o igual a 3,5 y los requisitos opcionales
un promedio calificativo por debajo de 3,5, entonces dado lo anterior se establece que las actividades ludico-pedagdgicas
obligatoriamente deben estar orientadas a: (Anexo 10. ENCUESTA EXPLORACION DE MERCADO)

e  Que permitan desarrollar habilidades y destrezas en los participantes.
Que se desarrollen grupalmente.
Que fomenten los valores.
Que puedan generar espacios de reflexién.
Que puedan tener continuidad de acuerdo con los intereses de los participantes.
Que sean divertidas.
Que permitan socializar con otras personas.
Que se realicen en lugares limpios y seguros.
e Que se realicen en diferentes contextos.
Y los requisitos que se pueden tener dé cuenta de manera opcional son:
e Que incluyan costumbres y juegos tradicionales.
e Que sean codirigidas a veces por algunos de los adolescentes que participan en ellas.
e Que incluyan acompafiamiento sicoldgico.
e Que sean realizadas por personal especializado.

Por otro lado, se presenta el flujo de la cadena de valor de hace diez afios para prestacion del servicio de actividades ludico-
pedagdgicas de LA EMPRESA vy el mapa del flujo de valor (VSM) (Fig. 6, Fig. 7) documentado por estudiantes de Ingenieria
Industrial de la Universidad Icesi y validado por Alba Rojas y la directora del presente proyecto de disefio grado. Es importante
tomar esta cadena de valor antigua como referente pues pese a que tenia problemas por mejorar, como se puede ver explosiones
Kaizen amarillas del VSM (Fig. 7) logré ofrecer actividades de calidad y divertidos de acuerdo con los indicadores histéricos de
desempefio (TABLA I11). Dado que al medir el indicador de calidad de los actividades y nivel diversion se verifico que la calidad
de las actividades es muy buena y el nivel de diversion también, entonces lo ideal seria mantener dichos procesos para cumplir
con las metas establecidas (TABLA V).
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Fig. 6. Flujograma de hace 10 afios de LA EMPRESA. [20]

Versiéon 10.

Julio de 2019.
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Pontificia Universidad

JAVERIANA INGENIERIA INDUSTRIAL
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Pedido semanal de ~1-1-1
Materiales para materiales paralos Creacion de talleres de - —
talleresp talleres planeados . . Retro_awllmentauon de
horizontes creativos los nifios respecto a Cliente
F— lasactividades

Aprendizaje
por medio
de

e Extension aservicios
virtualesen casode ~
aislamiento preventivo

Lista de expertos
requeridos  para
talleres planeados

(animacion, arte Lista de materiales Direccign de
manual, expresién) a utilizar en taller talleres por
Reprocesos Parte de o5
Mmismos
Jovenes
— i6 Evaluacion deltaller
Planeacion de las actividades Contacto con expertos Programacion de Ejecucion del taller
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Dado que este tiempo es Variedad de
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Fig. 7. VSM de hace 10 afios de LA EMPRESA.[20]
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Facultad de Ingenieria y Ciencias

JAGERIANA INGENIERIA INDUSTRIAL

Cali

Proyecto de Disefio

Para hacer cierre a la etapa medir y con el fin de evaluar el entorno de la oportunidad de mercado del servicio prestado
(Actividad Ludico — Pedagdgicas) se emplearon metodologias como el analisis PESTEL y la matriz DOFA. Para la identificacion
de fuerzas externas que pueden afectar al proyecto, se implementé la metodologia PESTEL (Anexo 11. ANALISIS PESTEL), la
cual consiste en el analisis de los factores externos que rodean el proyecto en el &mbito politico, econémico, social, tecnoldgico,
ecolégico y legal, donde se sefiala qué tipo de aspecto tendria cada uno de estos sectores en LA EMPRESAS y su servicio prestado,
se justificé con informacién obtenida por medio de fuentes secundarias. Los aspectos internos de LA EMPRESA se identifican
mediante los cuellos de botella y puntos de mejora identificados en el VSM y en el Flujograma anteriormente expuestos,
adicionalmente se tiene en cuenta la relacion del impacto que generan para el proyecto.

Asimismo, se emple6 la matriz DOFA en donde se reconocieron las caracteristicas internas como las fortalezas y debilidades
y caracteristicas externas como las amenazas y oportunidades que afectan al proyecto, con el objetivo de lograr la formulacién de
las estrategias que permitan desarrollar el proyecto de forma adecuada (Fig. 8).

Para finalizar, se muestran los resultados de los indicadores de desempefio correspondientes a las variables establecidas.
(TABLA V) cabe resaltar que en este caso no fueron medidas basadas en la actualidad sino, en los datos histéricos cuando la
empresa funcionaba hace 10 afios, como se menciono en el apartado de jError! No se encuentra el origen de la referencia., la
fuente de datos fue primaria y se realizé principalmente con encuestas, matrices donde se recolectaba informacidn necesaria por
parte de la empresa. (Anexo 5 hasta Anexo 10)
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Fig. 8. Matriz DOFA del Proyecto de Disefio.

21 | 65



V. ANALIZAR
A Analisis de Oportunidad

Dando continuidad al tema y con el fin de analizar los requisitos del cliente y los requisitos técnicos relacionados con el disefio
de la cadena de valor de prestacién de servicio de actividades lidico-pedagogicas de LA EMPRESA, se procedié a utilizar la casa
de la calidad.

La Casa de la Calidad es una matriz que pertenece al procedimiento de Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD, Quality
Function Deployment) la cual permite asegurar la calidad en la creacién de productos y la prestacion de servicios, ya que separa
las exigencias del cliente de la aplicacion técnica; dichos focos de influencia se valoran de manera independiente, y ademas
propone un analisis comparativo entre el producto o servicio propio vs el de la competencia [21].

Los requisitos del cliente y su importancia se retomaron en los resultados de la encuesta de exploraciéon de mercado y se
registraron en la Casa de la calidad. (Fig. 9 columna WHAT’S y columna Importancia para el cliente)

Dichos requisitos se complementaron con el requisito “se utilizan los materiales y recursos adecuados para el aprendizaje” el
cual se relaciona con el uso adecuado de los recursos dados por el grupo de interés de los donantes y el requisito “la pagina Web
de la empresa tiene informacion sobre actividades lUdico-pedagogicas disponibles” el cual pertenece al grupo de interés de la
familia Rojas.

De la mano de la directora Diana Baron y teniendo en cuenta lo qué Alba Rojas, directora de LA EMPRESA, ha expresado,
el grupo de PD procedi6 a establecer los requerimientos técnicos mas importantes para satisfacer los requisitos de los clientes
(Fig. 9).

Con la evaluacion WHAT'S vs HOW'S, realizada en la casa de la calidad, se verifico en qué medida estaba relacionado cada
requerimiento técnico con el cumplimiento de los requisitos de los grupos de interés; para esto se utilizd una escala de 1 a 9,
siendo 1 una relacién débil y 9 una relacién fuerte. Se concluy6 que los 4 requerimientos técnicos que aportan en mayor medida
a cumplir los requisitos de los grupos de interés son: personal especializado en pedagogia, innovacion y disciplinas
correspondientes, programacion de actividades en calendario extracurricular, puesta en préctica de lo aprendido e implementacion
del area de psicologia para acompafiamiento.

En el techo de la casa se evalud la relacién entre los requerimientos técnicos (HOW'S vs HOW’S). En esta parte se empled
una escala en la que 3 indica una relacion positiva, -3 una relacion negativa; 9 una relacion fuertemente positiva, -9 una relacion
fuertemente negativa. De la evaluacion se concluyo lo siguiente:

e La programacion de las actividades en calendario extracurricular se relaciona positivamente con la variedad en la
oferta de programas.

e Elespacio enfocado en el momento de transmisidn del conocimiento esté fuertemente relacionado, de manera positiva,
con el espacio para poner en practica lo aprendido, pensando en que la practica refuerza significativamente el
aprendizaje.

e El espacio enfocado en el momento de reflexion y el trabajo del desarrollo espiritual en la calidad de la actividad
ludico-pedagogica estan fuertemente relacionados, de manera positiva, con la implementacién del area de psicologia
para acompafiamiento.

e El trabajo del desarrollo espiritual en la calidad de la actividad ludico-pedagdgica estd fuertemente relacionado, de
manera positiva, con el personal especializado en pedagogia, innovacion y disciplinas correspondientes.

e La programacion de actividades en calendario extracurricular esta fuertemente relacionada, de manera positiva, con
el presupuesto financiero y la asignacion de recursos.

Se procedié a realizar el andlisis competitivo, evaluando en qué medida los clientes creen que LA EMPRESA vy sus
competidores satisfacen sus requisitos (Requerimiento del Cliente), teniendo en cuenta la importancia que los clientes le dan a
cada requisito (en una escala del 1 al 9 donde 1 es poco importante y 9 es muy importante); en este caso se escogieron las empresas
Colsubsidio, y Ars Ludere, escuela para el desarrollo del talento artistico, como competencia. La informacién para el analisis
comparativo fue suministrada por clientes de LA EMPRESA de hace diez afios, y clientes de la competencia, por medio de una
encuesta (Anexo 12. ENCUESTA REQUISITOS DE LA EMPRESA y Anexo 13. ENCUESTA REQUISITOS Y
REQUERIMIENTOS TECNICOS DE LA COMPETENCIA) en la que se utilizo una escala del 1 al 9 (1 se interpreta como muy
bajo desempefio de la empresa respecto cumplimiento del requerimiento y 9 muy alto desempefio de la empresa respecto
cumplimiento del requerimiento).

Se concluyo que tanto LA EMPRESA como su competencia tiene calificaciones altas para cada requisito, es decir que el
mercado tiene un desempefio muy parejo con un promedio entre 8 y 9 en sus calificaciones. Se procedi6 a establecer la meta para
cada requisito de lamano de Alba Rojas, directora de LA EMPRESA. Se establecié una calificacién meta de 9 para los requisitos
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que se consideran muy importantes (evaluados por los clientes con una importancia de 9). Para los que no se consideran relevantes
se propone mantener la calificacion dada por el mercado.

Se continuo con el analisis competitivo contrastando los requerimientos técnicos de LA EMPRESA, con los de la competencia.
Para esto, los clientes de la competencia y Alba Rojas respondieron en una encuesta, utilizando la misma escala de los WHATSs
(de 1 a9), qué tan adecuadamente creian que se abordan los Requerimiento del Disefio en las empresas correspondientes. (Anexo
13. ENCUESTA REQUISITOS Y REQUERIMIENTOS TECNICOS DE LA COMPETENCIA y Anexo 14. ENCUESTA
REQUERIMIENTOS TECNICOS DE LA EMPRESA) El unico requerimiento que no se pudo evaluar en la competencia fue
“presupuesto financiero y asignacion de recursos” debido a que era informacion privada de las empresas, para este se asumio una
calificacion de 6 en la competencia.

Se concluy6 que LA EMPRESA debe fortalecer la implementacion de requerimientos como: espacios con implementacion de
bioseguridad, momento de reflexién, momento de evaluacion de lo aprendido, &rea de psicologia para acompafiamiento, y
presupuesto financiero y asignacion de recursos; en los que la competencia se desarrolla mejor; para lograr satisfacer de la mejor
forma los requisitos demandados por los clientes y ser competitivos dentro de la oferta del mercado.

La meta propuesta por Alba Rojas en los requerimientos oscila entre 8 y 9, a excepcion de los requerimientos area de psicologia
para acompafiamiento y presupuesto financiero y asignacion de recursos para los que considera una meta de 6.

Se concluyd la casa de la calidad estableciendo el grado de dificultad que conlleva implementar cada requerimiento técnico en
LA EMPRESA, esta evaluacion la realiz6 Alba Rojas, por medio de una escala del 1 al 9, donde 1 es muy facil y 9 es muy
complejo. Se concluyé que los requerimientos con un grado de dificultad mayor a la hora de implementarlos son: espacios con
implementacidon de bioseguridad, ya que actualmente no se cuenta con un espacio fisico fijo para el desarrollo de las actividades;
plataforma tecnoldgica e interactiva, ya que no se cuenta con un capital de inversion robusto para su desarrollo y presupuesto
financiero y asignacién de recursos, ya que todavia no se cuenta con una variedad suficiente de recursos para abastecer las
actividades de LA EMPRESA.
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En cuanto a la tendencia de oportunidad de mercado, con base en el apartado de Exploracion de Mercado al detallar la Encuesta
de exploracion de Mercado (Anexo 10. ENCUESTA EXPLORACION DE MERCADO), se pudo observar un gran interés por
usar el servicio de las actividades ludico-pedagdgicas ya que, de 28 personas encuestadas, solo dos no deseaban usar el servicio
por temas de tiempo y porque no tenian interés en temas espirituales. De igual manera, se pudo observar un interés mayor en la
poblacién adolescente (12 a 17 afios) en el estrato 4, seguido del estrato 3 como se puede observar en la (Fig. 4). Respecto a las
mensualidades se encontrd que el 57,14% de las personas que respondieron la encuesta independiente de la cantidad de actividades
y las modalidades de estas estarian dispuestos a pagar un valor de entre $40 000 a $70 000 (Fig. 4), adicionalmente se encontrd
que el dia mas viable para realizar las actividades ltdico-pedagdgicas, pensando en que pueden tener una duracién promedio de
3 horas es el sabado en el horario de 9:00 a 11:00AM. (Fig. 5) y que el 77,3% de los padres de familia estarian dispuestos a pagar
un valor adicional de la matricula para poder ayudar a pagar la mensualidad de un nifio y/o adolescente de bajos recursos.

Para seguir analizando las tendencias del mercado es importante retomar el analisis del entorno (Anexo 11. ANALISIS
PESTEL), en dicho analisis se evidencié que gran parte de la poblacion tiene problemas de conectividad por falta de red wifi,
sefial 0 equipos tecnolégicos, antes de la pandemia en el 2019 el Ministerio de tecnologias de la informacion y comunicaciones
publicé que el 38% de las personas no usa internet y el 50% no lo posee en sus hogares, para el 2020 se dieron 9,4 millones de
nuevas conexiones.[22] El covid-19 tuvo un impacto significativo en la estabilidad de internet: 49 de 85 paises experimentaron
caidas en la velocidad de la banda ancha y 44 en la telefonia mévil [23]. Lo cual afecta directamente la P de plaza, teniendo en
cuenta que el servicio disefiado se basa en una mezcla entre lo presencial y lo virtual. Esta P se ve afectada también por las
restricciones de los protocolos de bioseguridad, como los aforos en espacios reducidos.

La Plaza se ve afectada ademas por los problemas de orden publico que se han venido presentando en Colombia por el Paro
que inici6 el 28 de abril de 2021 y que a junio 6 de 2021 continuaba vigente. Actualmente, dicho paro también afecta la movilidad
en Bogota y fuera de ella por bloqueos. Adicionalmente, el sistema de transporte masivo de Bogota tuvo que detener su operacion
por los grandes dafios causados en el sistema, por lo que cerca de 500 000 usuarios se han visto afectados, los costos de estos
dafios ascendian a 18 523 millones a 19 de mayo del 2021. [24]

En virtud de todo lo anterior, la P de plaza tendria inconvenientes tanto en la virtualidad como en la prespecialidad. Asimismo,
esta problematica afecta la P de precio, es decir, tanto la Pandemia como el paro del 28 de abril generan una disminucion en el
poder adquisitivo de las familias, pues a causa de como se ha reaccionado ante dichos hechos, muchas personas han sido
despedidas de sus empleos por no poder llegar a al lugar de trabajo o por que las empresas no reciben la materia prima necesaria
para poder continuar con sus labores, lo cual genera una inactividad también en la produccién. A lo anterior se suma el
desabastecimiento de comida en las ciudades, escasez de gasolina e incremento en los precios de productos basicos para la canasta
familiar, al igual que blogueos en los puertos [25][26][27]. Algunos datos importantes para entender la gravedad del asunto segun
el BBC News, el DANE vy el diario La Republica son: mas de 500 000 negocios han cerrado desde marzo del 2020 hasta lo que
se lleva del afio 2021, el desplome de la economia ha sido aproximadamente del 6,8% en donde 4,1 millones de colombianos no
tienen trabajo, 2,3 millones de hogares solo ingieren dos comidas al dia y las cifras de contagio han aumentado de forma
exponencial, superando el récord, provocando asi el tercer pico desde que empezo. [28]

La P de precio se ve altamente afectada por la disminucion del poder adquisitivo de las personas del mercado objetivo, debido
a los problemas econémicos mencionados en el parrafo anterior. Es importante aclarar que cuando se realizé la matriz DOFA no
habia sucedido el paro nacional, por lo tanto, no se pudo tener en cuenta, por esta razon y al ser reciente la tematica se incluye en
este analisis de tendencias de forma global.

B. Revisién de literatura

En este apartado se presenta de forma resumida referencias relevantes y actualizadas que han tenido otros autores donde se
evidencian diferentes perspectivas en cuanto a métodos propuestos para trabajar temas relacionados con la oportunidad encontrada
en el presente proyecto. La seccion de definicion de requisitos fue investigada en el despliegue ya que es una parte fundamental
para la base del proyecto y los stakeholders, por otro lado, es importante exponer ejemplos de como los servicios se pueden
mejorar, y la parte tecnoldgica de servicios puede optimizarse. En la revision de la literatura se utilizaron Gnicamente bases de
datos cientificas para la extraccion de informacién. A continuacion, se podra observar el objetivo, método, resultado y aporte al
proyecto de cada articulo encontrado.

Después de haber analizado los diferentes métodos que usan otros autores (TABLA V) fue posible identificar en que parte de
nuestro proyecto podrian ser implementadas esas ideas o utilizadas como inspiracion para una nueva lluvia de ideas. También,
con la tabla comparativa, se pudo realizar un tipo de benchmarking, el cual busca tomar como referencia ideas de otras empresas,
servicios o procesos que lideren el mercado para luego transformarlas realizando cambios de mejora y luego poderlas implementar
como alternativas viables. Un aporte significativo en cuanto al papel de los profesionales de la psicologia en los programas de
desarrollo positivo adolescente es que pueden ayudar en el disefio, es decir su contratacion podria ser un doble motivo para
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asesoramiento y construccion del servicio, ya que pueden crear una atmosfera adecuada con contextos que faciliten el
empoderamiento y redes de apoyo interpersonal. Asimismo, se encontrd que el éxito del programa puede no estar determinado
por los contenidos de las actividades ludico-pedagogicas, pero si por la variedad que representa cada actividad. Cabe resaltar que,
la modelacion matematica puede servir para reducir el costo de la organizacion del trabajo extracurricular, también para realizar
una verificacion automatica del cumplimiento de requisitos, y generar un plan de trabajo. Por otro lado, el modelo SERVQUAL
es til para sobrevivir en entornos competitivos, evaluando la calidad con las cinco dimensiones de los servicios. El software
CRM (Customer management relationship), otra metodologia que hace parte de la revision de la literatura puede lograr mejorar
la gestién con los clientes y utilizarlo como estrategia orientada al marketing y servicio. Por otra parte, la herramienta de QFD
(Quality Function Deployment) es necesaria para alinear y sistematizar a la misma vez las caracteristicas de calidad del servicio
y luego poder disefiar procesos bajo esas expectativas. Todo lo nombrado anteriormente (descrito en mas profundidad en la
TABLA V) puede ser de gran utilidad al proyecto aportando al disefio y mejora de la cadena de valor de prestacion de servicio de

actividades ladico-pedagdgicas.

TABLAV
REVISION DE LITERATURA
. ; Autor N Revista u . i Aporte al
Tipo Titulo Afo Objetivo Método Resultados
(es) otro Proyecto
Roth y Brooks-Gunn
(2003) afirman que
un programa de
desarrollo  positivo | Los programas
juvenil debe ayudara | extraescolares de
sus participantes a calidad y eficaces
El objetivo del desarrollar tienen que contar con
trabajo es revisar | competencias que les | una serie de elementos
. .| Conocer acerca de
lo que hasta el permitan crecer, | claves como: incluir .
. . otros requisitos
momento se sabe | desarrollar sus | un curriculum bien|
. . diferentes e
o de los programas | habilidades y | planificado vyl .
Agueda . implementables en
extraescolares de | convertirse en | estructurado de
Los programas Parra . nuestro  proyecto
L desarrollo personas adultas | actividades, una larga .
extraescolares Jiménez, Papeles del L iy que permiten que
T positivo, para | saludables, duracion, .
Articul COMO recurso Alfredo Psicdlogo. i bi . las actividades
rticulo . realizar un | responsables roporcionar .
o para fomentar Oliva 2009 | Vol. 30(3), . P yip _p_ extracurriculares se
Cientifico analisis entre | preocupadas por los | actividades _—
el  desarrollo | Delgado pp. 265- ) . logren con eficacia
. . otros aspectos, las | demas. Es claro que | motivadoras que L.
positivo y Lucia 275 L. i y éxito, esto para
) caracteristicas de | se debe cumplir al supongan nuevas . .
adolescente Antolin . A una mejor calidad
) los  programas | menos tres requisitos | experiencias para sus .
Suéarez it | | icinant del servicio que
exitosos 0 las| en los programas articipantes, ue ,
. . P Ig P P " y' ]? prestara LA
consecuencias extraescolares: creen una atmosfera
X R X EMRESA.
que tiene la| perseguir unos | de  seguridad Yy
participacion en | objetivos concretos, | empoderamiento en la
ellos. [29] llevarse a cabo a que se puedan
través de actividades | establecer  vinculos
planificadas y tener | positivos con adultos
lugar en una | e iguales. [29]
atmosfera de
relaciones
saludables. [29]
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Tipo Titulo Autor (es) Afo Revista u otro Objetivo Método Resultados Aporte al Proyecto
En resumen, a partir del
procesamiento de datos de
veintidés atributos de atributos
de la calidad del servicio
educativo, nueve atributos
presentaban lagunas en calidad | El instrumento de
Esta investigacion tuvo del servicio educativo. Las| SERVQUAL sirve para
como objetivo identificar lagunas eran las siguientes: la | analizar la adecuacion entre
las caracteristicas de la contribucion de los antiguos | las percepciones y las
calidad del servicio de alumnos la contribucion de los | expectativas como usuarios de
educacion superior alumnos a la universidad, el| la calidad del servicio
Disefio de mejora de la deseadas por los . . nivel de los profesores, la| prestado por la gestion de la
A o . . El método utilizado en esta L . . .
calidad del servicio . estudiantes como usuarios | . L habilidad y la capacidad de | oportunidad. Este método
. International e . investigacion fue el modelo de N s .
educativo de la del servicio, determinar | . - . ensefianza de los de los| permitira obtener qué
L . Conference on implementacion de funciones de - . .
. Universidad de Febriana . las brechas entre la ] . profesores, la habilidad y la| instrumento tiene una brecha
Conferencia . . . 2008 Service Systems and . o calidad (QFD o casa de calidad) . o o
Airlangga mediante la | Wurjaningrum . calidad percibida y la o, capacidad de ensefianza de los | y es la prioridad destacada de
o Service . dentro de la determinacion de los - . -
aplicacion del modelo calidad esperada por los . . . profesores, la facilidad para| la calidad del servicio a
. . Management ] . atributos del servicio mediante . ,
Quality Function estudiantes como usuarios consultar a los profesores, la| incrementar. EI método de
el modelo SERVQUAL. [30] . - . .
Deployment (QFD) y proponer planes de claridad de los procedimientos | casa de calidad para sirve para

accion para mejorar la

calidad del servicio

de

educacién superior en la

Universidad
Airlangga.[30]

de

de servicio, lainformalidad de la
administracion, etc.
procedimientos de servicio, la
informalidad de los funcionarios
administrativos, la respuesta a
las quejas de los estudiantes, las
instalaciones de la biblioteca de
la biblioteca, y la posibilidad de
pagar una tasa educativa
adecuada a las de los
estudiantes.[30]

identificar las  respuestas
técnicas para manejar la
brecha que se presente como
una prioridad que puede ser
observada por los
instrumentos SERVQUAL
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Tipo Titulo Autor (es) Afio Revista u otro Obijetivo Método Resultados Aporte al Proyecto
1. Declaracién de compromiso
por parte de la organizacion
como punto clave para la
aplicacion de la metodologia. 2.
Identificacion de los perfiles de
los clientes que se van a
satisfacer 3. Conocimiento de
los procesos actuales y de los .
. . i i . Aplicar el CRM (Customer
puntos de interaccion con el | Mediante un nivel de confianza . .
) L . . Relationship Managment)
cliente. 4. Ampliacion del perfil | del 95% y una escala de cinco . ~
. . - como una orientacion
Joseph Robert de los clientes gracias a las| puntos se establecié que los .
Propuesta . Plantear una propuesta| = . . . estratégica  para  nuestro
. Voelkl Pefialoza, . identificaciones las expectativas | procesos cuyo mejoramiento a .
metodoldgica para la metodoldgica para . i . proyecto que es perseguida
o Jorge Alberto N manifestadas en los puntos de | través de Lean generarian un .

B identificacion del valor . y . identificar el  Valor| . . L . . por todos los miembros de la
Articulo . Silva Rueda, Clara Ingenieria Industrial, interaccion. 5. Revision de la| mayor impacto positivo en la . .
o agregado como input de 2014 ) Agregado esperado como ) ., . compafiia, con el objeto de
Cientifico . Mabel Solano nam. 32, pp. 91-115 | . capacidad de respuesta de la| valoracion de los usuarios son | . . -

Lean  Services en input de Lean, en L . o incrementar la satisfaccion del
o Vanegas, o ., | organizacién frente a las| los relacionados con practica .
instituciones de instituciones de educacion cliente, su lealtad y su

educacion superior

Giovanna Rosa
Fiorillo Obando

superior. [31]

expectativas de los clientes
externos y definicion de
aspectos de mejoramiento en los
procesos.  6.definicion  de
mecanismos de comunicacion
en doble via con los clientes. 7.
Aplicacion para el
mejoramiento de los procesos de
acuerdo con la identificacion de
los momentos de verdad,
interaccion o touch points que
generan valor agregado. [31]

Lean

social y préctica profesional
después de realizar el VSM si
identifican tanto los desperdicios
y oportunidades de mejora. [31]

beneficio, como también para
la compafifa durante toda la
relacion e interaccion entre
proveedor-cliente.
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Tipo Titulo Autor (es) Afio Revista u otro Obijetivo Método Resultados Aporte al Proyecto
Se desarroll6 un sistema de
informaciéon inteligente.  Se
presentan modelos matematicos L
Lo Se ofrece una descripcion
multicriterio de la clase de o
, L general de las direcciones de
métodos de optimizacion para la .
., . . las actividades
resolucion del problema | La solucion presentada permite .
. . extracurriculares, las formas
planteado dando soporte en la| reducir significativamente la
. . . . | en las que se pueden
toma de decisiones, modelo | intensidad laboral asignada, asi . :
. . organizar, asi como los
. e funcional y arquitectonico de| como tomar en cuenta las . ~,
Analizar los principales . detalles de su implementacion
N software desarrollado de un| especificidades de su . .
Optimizacion problemas que deben - . . L . en varios niveles de
. - servicio Web y ejemplos de su| implementacion en diferentes L .
paramétrica del plan resolverse en las distintas . . L educacién; con el fin de
. .., | trabajo en las etapas de| niveles de educacion en un ) . .
automatizado de etapas de la organizacion o . . reducir la intensidad laboral
. - Igor Kotsyuba, . . planificacion de actividades | formato  automatizado.  El .
Aurticulo actividades . Materials Today: de las actividades ., . de los costos de tiempo
o Aleksey Shikov, 2021 . generales en la formulacién de | desarrollo posterior del . )
Cientifico extraescolares de los L Proceedings extraescolares, desde su o N .| teniendo en cuenta el tiempo
. . Aleksey Mihailov . L. optimizacion. El enfoque | programa implica la formacion .
estudiantes  mediante estudio metodoldgico " asignado para su
| .| propuesto puede ser | de un modelo matematico, a| . y i
tecnologias de la hasta la planificacion . - ... .. | implementacion, asi como la
ampliamente utilizado en | saber: agregar una verificacion

informacion

organizativa y técnica.

[32]

instituciones  educativas  de

varios niveles interesadas en
reducir el costo de organizacion
del trabajo  extracurricular,
verificacion  automética  del
cumplimiento de requisitos, asi
como generar un plan de trabajo
teniendo en cuenta las opiniones
de diversas categorias de
expertos.[32]

de la uniformidad de Ia
distribucién  de  actividades
durante el mes y una verificacion
del  paralelismo  de las
actividades seleccionadas. [32]

capacidad de generar planes
teniendo en cuenta las
preferencias individuales.
Todo lo que ofrece este
sistema es también util para la
futura organizacion de las
actividades ladico-
pedagdgicas.
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Tipo

Titulo

Autor (es)

Revista u otro

Obijetivo

Método

Resultados

Aporte al Proyecto

Articulo
Cientifico

Simulacién del proceso
de formacion de futuros
docentes de primaria
para la organizacion de
actividades
extraescolares

NV Gorbunova,
AM Kalimullin

2017

Tlkégretim Online

El propésito del articulo
es desarrollar y validar el
modelo de formacién de
futuros docentes para la
organizacion de
actividades extraescolares
en las condiciones de
entorno educativo
innovador. ElI método
principal de investigacion
del problema es la
simulacion. [33]

Se llevé a cabo el anélisis tedrico
de los enfoques metodolégicos,
la literatura de investigacion
psicolégica y educativa, las
disertaciones sobre el tema, asi
como la teoria y la metodologia
de la investigacion educativa; se
destacd el problema, el propésito
y los métodos de investigacion,
constituidos por el
piloto. Luego se elabord un
modelo de formacion de los
futuros maestros de la escuela
primaria para organizar
actividades  extracurriculares;
aislado condiciones pedagogicas
que garanticen la eficacia del
proceso de preparacion de los
futuros maestros de las clases
iniciales, el trabajo experimental
se llevd a cabo, analizando,
probando y refinando los
resultados obtenidos en el curso
del trabajo experimental. En la

estudio

tercera  etapa del trabajo
experimental, se aclararon las
conclusiones tedricas y

précticas, se recopilaron 'y
sistematizaron los resultados del
trabajo dirigido a la formacion
de habilidades de los futuros
maestros de la escuela primaria
para organizar actividades
extracurriculares. [33]

Se encontré que el proceso de
formacion de los futuros
primaria para

actividades

maestros  de
organizar
extracurriculares sera efectivo si:
« describe una linea significativa
de competencia profesional y
educativa de los estudiantes en la
relacion de sus componentes:
cognitivo, educativo,
constructivo 'y educativo, y
regulacion y evaluacion; ¢ crea
ciertas condiciones: la unidad de
la formacion tedrica y practica,
la formacion profesional del
profesorado y la competencia
metédica de los estudiantes en la
organizacion de actividades
extracurriculares en las escuelas
primarias, la formacién de
habilidades  constructivas y
habilidades de planificacion del
trabajo  extracurricular  con
estudiantes mas
participacion
actividades
educativas, conciencia de los
estudiantes de la importancia y la
necesidad de la superacion
profesional. [33]

jovenes,
activa en
profesionales 'y

Es atil para nuestro proyecto
ya que también se enfoca en

educacion
educadores

primaria

y

profesionales,

serviria en cuanto a la
contratacion ~ y  nuestra
variable de personal

capacitado desarrollando un

modelo  similar para

la

eficacia de esta contratacion y
de igual forma un o&ptimo

resultado
EMPRESA.

para

LA
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C. Exploracidn de ideas y seleccion de alternativa

Después de la minuciosa revisién de literatura y con el objetivo de desarrollar alternativas para aprovechar la oportunidad
encontrada en el proyecto; se identificaron cinco técnicas de ideacion: Matriz de Contradicciones, Scamper, Método Disnhey,
Brainwriting y Método 101. Para el presente proyecto el Método Disney es el mas apropiado al ser el mas completo, ya que
permite generar facilmente las ideas acerca de las 4P, como llevarlas a cabo y superar las debilidades que estas puedan tener. El
método Disney es un proceso creativo que permite generar y planear su ejecucion; este proceso considera que, si se juntan personas
sofiadoras, realistas y criticas, el sofiador ird perdiendo su creatividad, por eso, este proceso consiste en tres fases aisladas, la una
de la otra, lo que, permitira elegir las mejores ideas para cada fase [34].

A continuacidn, se explican las fases y como se implementaron en el presente proyecto, en la fase Sofiadora, todas las ideas
son importantes. Durante esta fase, Alba Rojas, representante de LA EMPRESA, propuso ideas sin dar lugar a la critica, sin forzar
a la idea a que sea realista, dichas ideas fueron complementadas y organizadas en cinco alternativas definidas en funcion de las
4P por una integrante del grupo del proyecto y la directora. En la fase realista, una integrante diferente del equipo del proyecto
recibid el resultado de la fase sofiador, y lo analizé definiendo que era necesario hacer para que a futuro pudiera ser una realidad.
En la fase Critica, otra integrante analiz6 lo elaborado en las dos fases anteriores determinando debilidades en las ideas planteadas
y como superarlas, y definiendo debilidades que debilidades no eran superables (Fig. 10).
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Sonador

Que implica cada alternativa para poder ser llevada a

Identificar debilidades en la ideas del paso

Producto (servicio) Precio Plaza Promocion o soiiador y del paso realista y como

P superarlas, y cuales no se podrian superar
Paquete preestablecido de actividades Iudico-recreativas
independientes.Generar nuevas actividades, a partir de adelantos
en investigacion de forma grupal. Las actividades tienen una|Método o formas de . X Presupuesto limitado para llevar a cabo la|

i : 3 e o Contratacion de instructores de los talleres a 2
estructura basica fija que incluye objetivo de la actividad|pago: pago . 2 contratacion de programadores que puedan
i 5 T Wy Sy o Publicidad en|desarrollar de acuerdo a la planeacion. Pagar por hora SN
introspeccion explicacion de los conocimientos y pasos a usar,[mensual. pago por|Actividades  unicamente Ea : e B estructurar la plataforma donde se realizaran
tiempo de ejecucion, exposicion de resultados, reflexion, |actividad  lidico-|virtuales usando el sitio Eaccbiogk: /4l siblogosegimmensskacercioion paricipente: las actividades. Para superarla debilidad se
Alternativa P & o\ gy 4 4 N Instagram, Planear la realizacion de las actividades tudico- ) et

evaluacion. Actividades Midico-recreativas variadas que incluyan

recreativa; pago a

Web (pagina interactiva) y

debe llevar a cabo la generacion de

1 flyer, folletos,|pedagodgicas virtuales en cuanto a su metodologi
el desarrollo de expresion oral, artistica, corporal, y analitica. Ferias|cuotas, pago total;|herramientas de  video et |P .g &t TR i 3 s recursos, ya sea por medio de la venta de
GF , ; Z Whatsapp segun el criterio y evaluacion de los instructores. e
para mostrar los resultados logrados por los participantes. Los|efectivo, tarjeta u|conferencia. g g b los servicios de LA EMPRESA o
: : 2 Business. Construir o conseguir una plataforma en la que se 5 :
instructores son solo personas profesionales que cumplan con las|otros medios Hovanucbohe st dad s donaciones de extemos y realizar la
dimensiones establecidas por LA EMPRESA. Los participantes|electronicos. plataforma de manera modular y paulatina.
pueden hacer uso opcional de servicio de sicologia usando un
numero limitado de citas.
Meétodo o formas de|Usar espacios que cumplan
El padre con su hijo selecciona un numero preestablecido de P q, p
S = : A . ago: pago|protocolos de bioseguridad
actividades de un menu de altemativas. Las actividades tienen una & o . o
T B mensual, pago por|compatibles con Para llevar a cabo las actividades seleccionadas por|Presupuesto limitado para llevar a cabo la
estructura basica, pero esta puede modificarse de mutuo acuerdo| . . A % 2 = R X 2
2 55 S35 _ |actividad  lidico-|actividades educativas. los padres de familia y su hijo, si son presenciales se|contratacion de programadores que puedan
entre el Gerente y el instructor. Actividades lidico-recreativas 2 =2 i 2 o
M O N O O recreativa; pago a|Parte de las actividades son debe presupuestar la cotizacion y alquiler de los|estructurar la plataforma donde se realiaran
. . - y - - & ’ : 24 cuotas; pago|virtuales usando el sitio[Publicidad en|espacios adecuados. Si son actividades virtuales, la|las actividaddes. Para superar la debilidad
Alternativa|corporal, analitica. Actividades idico-recreativas de apoyo a . g & R ; S 8 41
g , 2 S5 k totalefectivo, tarjeta| Web (pagina interactiva) y|Facebook e|lpagina Web o plataforma deben contar con las|se debe llevar a cabo la generacion de
2 proyectos sociales y/o ambientales, actividades sociales. Los 3 A 2 ; : S s
g £ u otros medios|herramientas de video|Instagram hetramientas necesarias para la realizacion de las|recursos, ya sea por medio de la venta de
instructores son una mezcla de personas especialistas en el tema S i =3 i A5 3 S
B s e electronicos. Tener|conferencia. Sede actividades ¢ da .t encuental|los servicios de LA EMPRESA o
g " -P ; R y . . g Al pan, posibilidad de[provisional con espacio que antes de hacer uso de dicha plataforma se debe|donaciones de externos y realizar la
por si mismos o en grupo con las dimensiones. Citas periodicas de e 3 X 5 . S
hacer una mezclajadministrativo y  para capacitar a los instructores y clientes. plataforma de manera modular y paulatina.

sicologia para los participantes para explorar los sentidos desde las
diferentes experiencias vividas en las actividades.

entre en

pago

efectivo v aportes

algunas actividades ludico
recreativas.
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Programa de largo phzo con a:h“dades que cormresponden a

de 1 de mrios ¥y
aoolescemes por medio de una malla cumcular de actividades,
paquetes de profundizacion nspecto a un upo de actividad por lajac

Método o formas
de pago: pago
mensual pago por

actividad  hidico-

Usar espacios que
cumplan protocolos de
i Aad 31

= - -
con actividades educativas

que el nifio y los padres si pci de \'llor recreativa; pago a|presenciales. Parte de hs Publicidad en| Desarrollo de un proceso para la contrataciéon de En h R R S P asa
agregado seleccion. Para la profundizacié usar cuotas, pago a:hndades son Wi Facebook ol (horas de tall , salano o vol wado). "F 3 A P arn
Al d d en h tema y método. Las lefectivo, el stio Web|l £ Real de ité en el que se establezca el plnndc Ia dcbﬁdad o R v - P —:dns
actividades tienen una estructura bdsica, pero esta puedeftarjeta u  owros|(pigina  interactiva) y|flyer, foll 3 con los 1 5 .m“""" S :P'm' :I: ";u
modificarse de do entre el G y el i bemramientas de  video|whatsapp y darectiv os de LA EMPRESA Tambien diseriar unpl.m % :n ". m‘:u P Y
Acnud.-des lidico-recreativas  vanadas que mcluvan cl electronicos. Tener|conferencia Mezcla de|Buss de ng en el que se de a conocer 10s servicios P28
llo de expresion oral 15ty Y P la posibiidad de|sede alquilada con algunos
Actividades hdico-recreativas de apoyo a proyectos sociales hacer una mezclajespacios de uso flexible
y'o ambientales, actividades sociales. Fenas para mostrar los|entre  pago  en|para las actividades tidico-
|resultados. Los instructores son una mezcla personas efectivo v aportes |recreativas y
Para la seleccion de actividades, se realizar mediante la
Pagina Web y por Via WhatsApp Bussmes se resuelven
El padro con st hijo sel Ty blecido de las dudas respecto a las actividades ofrecidas. Durante 1a
aciiviAudes : de. wa  medh Ak wmm“' . paquetes. d Usar espacios que’ progumcwn de las a@ﬁdﬂdcs ludico - pedagogicas el
profundizacién respecto aun tipo de actividad por 1z que el misio|Método o formas| ™ F S y:o!ocolos l-de 1 lasq“' l‘v: B debe “;" Pfl:“:;e R
v los pad afimdad. Las actividades tienen unalde pago: pago PR AR e s o en::e' o . ‘ebe':’ we“iuslmlu’ e.cc':m
estructura basica, pero esta puede modificarse de mutuo acuerdo |mensual, pago por| e o o = et Los i del do local puede
entnel Gerente y el instructor. Las actividades huﬁco—teenaﬂ\ as|actividad  Hadico-|Presenciales. Parts Ao Facsbook: :a|que st pam e h activids  hadico o que no Pl las i i
Alternativa das que inch ol d o de v : pago 2 actividades son virtuales|Instagram, |pedagogica v a partir de esto realizar el proceso de Tl acid Una ey R o
Py v v xp oral, a; 3 3 S f > P
corporal b Los t de dichas actividades son|cuotas, pago total; us;u?do e.l ] )“tb P:D"‘ el | seleccion donde % losnl lldenﬁcffq‘.ue sfoctiy T‘“:e Iy en otras dades y dar
personas que plen con las di s de los adole efectivo, tanmeta u ;en:memu A "\ dez 5 e o tglo::ln s o2 Pm < 1a clase virtual
que havan participado. Anilisis sicologico global al desempedio|otros medios 5 £ I rors < PR XS
% R O S s o de o s atlel % .3 conferencia Lugares del p 20 ¥ una
et 1o nadres Faa e S&ico: con tok alquilados segun la dc e\'lluauon calificada por parte de los msuuc(ous se
Lo !ames) s 2 * actividad. el lisis de los Itados v los resp as
P ¥ . conclusiones, las cuales postenomente deben ser|
expuestas al padre de fanuha junto con su hijo v decadir
cuales deben serlos pasos a seguir.
Programa de largo pl.uo con actividades que cormresponden a U“‘ espauols q:e
ap de de das al crect de nifios ¥ bio dad sibl ®|Publicidad en
adolescentes a una malla cumcular de actividades, paquetes pre segun O eS | acebook N
establecidos, seleccidn de los padres y el hijo a partir de un menG consctividades e REvas Instagram_ O e BN S0 Sadiwiiee
P u\: % R e 4 Seccitn. Pus Ia Método o formas|presenciales. Parte de las Pagina web de|Establ 1 tre tall 1dos para el d tlo de
e ,_ eTa vas, Openones- ag:ey ‘o seleccion. Pama la| pago: pagolactividades son Vi s |F 2Eina we . en que p crear hs mcuhd.ndgs conlleva 1a busqueda de
. s - 1, pago por do o sitio Web|> greas, frutas. . Cap athos e ‘ou pedakonia’y, de al en el que
horano, tema y método. Las actividades no tienen una estructura| . pago | de las|asp dela logia social a tener en cuenta durante
& TG S actividad  ladico- (pégna mteractiva)  y| . se debe desarmrollar las actividadesy tener
Al vy se dabibertad al & de como e i d video actividades hs dnses 1a capaauc:on puede ser llevada a cabo por ot e S BTt b et Caas R
esnme mas convens Actividades hidico-recreativas vanadas '; : ‘so tal: = & : . 2 : -4 en el d pefio v los tal fin. La il e acas ¢:hs
que mcluyan el desamrollo de expresion oral, artistica, corporal ¥ efecn'vop Iiljeta u sede 272 & o: al en Itad btenidos por los docentes. Planear las S e. fu o vicio Face Gae Seu i
analitica. Viajes cortos lidico-recreativos. lnsuu:lms que| os ' o o ai Qe programas de|salidas Midico-recreativas, cumpliendo con los objetivos T 'P" 7 3“ S
plen con las dim y co.dingen con los p P 3 L R 1a cﬁ"d:flo h,ldkexele\isién en|previ blecidos por el n S N e " T e
(roles). Analisis sscologco global al desempefio y actitudes P e e nC e o °l1as mafianas b S igs
o= -5 ; as ¥ manera simultinea.
en de los ¥ PR 7 . < |vallas
periddico con los p 1p con ih ion  al o2 oo, publicitarias.
e S en  diferentes
i = y $ contextos

Fig. 10. Matriz de alternativas generados y analizadas con el Método Disney
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Posteriormente se realizd una matriz de calificacion entre los requisitos de los grupos de interés y las 4P’s (Producto, Precio,
Plaza y Promocidn) con el fin de poder deducir la relacion entre estos (Fig. 11) donde se calificd en una escala de 1 al 5, en la que
5 indica que la relacion es muy fuerte, es decir, que el disefio de la P influye altamente en el cumplimiento del requisito y 1 esuna
relacién débil. A la Figura 11 se le afiadié una columna acerca de la importancia dada por los clientes en cada uno de los requisitos
para finalmente dar un total el cual pudiera dar un peso a cada uno de estos y basado en ello poder realizar un diagrama de Pareto
(Fig. 12) para elegir cudles eran los requisitos mas importantes y a su vez se pudieran tener en cuenta cdmo criterios de decision
en el proceso de seleccion de alternativas.
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a . . PRODUCTO a IMPORTANCIA | PUNTAJE | FRECUENCIA | FRECUENCIA
Numero de debilidades infranqueables (i) PRECIO PLAZA PROMOCION PARAEL CLIENTE| TOTAL RELATIVA | ACUMULADA
Realizadas en diferentes contextos. 5) 4 5) 5) 9 28 7,82% 7,82%
Hechas en lugares limpios y seguros. 5) 5) 5) 4 9 28 7,82% 15,64%
Se utilizan los materiales y recursos adecuados para el
aprendizaje 5) 5) 5) 4 9 28 7,82% 23,46%
Realizadas grupalmente 5 4 4 5 9 27 7,54% 31,01%
Son divertidas. 5) 4 4 5) 9 27 7,54% 38,55%
Permiten socializar con otras personas. 5 3 5 4 9 26 7,26% 45,81%
Tienen continuidad de acuerdo con los intereses de los
participantes. 5) 3 5) 4 9 26 7,26% 53,07%
La pagina web de la empresa tiene informacion sobre
actividades ludico-pedagdgicas disponibles 4 4 4 5 9 26 7,26% 60,34%
Generan espacios de reflexion. 5) 3 5) 3 9 25 6,98% 67,32%
Desarrollan habilidades y destrezas en los participantes. 5) 3 4 2 9 23 6,42% 73,74%
Fomentan los valores. 5 3 3 2 9 22 6,15% 79,89%
Incluyen acompafiamiento sicoldgico. 5 5 4 3 3 20 5,59% 85,47%
Son realizadas por personal especializado. 5 5 4 2 3 19 5,31% 90,78%
Incluyen costumbres y juegos tradicionales. 5 3 4 2 3 17 4,75% 95,53%
Son codirigidas a veces por algunos de los adolescentes
que participan en ellas. 4 4 3 2 3 16 4,47% 100,00%
TOTAL GLOBAL 358 100%
Ofrecer variedad de actividades que permitan a los nifios y
adolescentes conocer y experimentar diferentes caminos y 5 5 5 5 20
descubrir de lo que son capaces.
Tener una estructura de la plataforma tecnolégica donde los
nifios y adolescentes puedan tener acceso a conocimientos 5 4 4 4 17
y experiencias de diferente indole.
Fig. 11. Matriz de Relacion Grupos de Interés vs. 4P de Mercadeo y Seleccién de Requisitos.
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Fig. 12. Diagrama Pareto de Requisitos Grupos de Interés.
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Para determinar cuales serian los criterios para tener en cuenta para la seleccion de la mejor alternativa se tomaron los requisitos

de los clientes que representaban el 80% de la frecuencia acumulada:
e Realizadas en diferentes contextos.
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Hechas en lugares limpios y seguros.
Se utilizan los materiales y recursos adecuados para el aprendizaje.
Realizadas grupalmente.
Son divertidas.
Permiten socializar con otras personas.
Tienen continuidad de acuerdo con los intereses de los participantes.
La Pagina Web de la empresa tiene informacion sobre actividades ludico-pedagégicas disponibles.
Generan espacios de reflexion.
Desarrollan habilidades y destrezas en los participantes.
e Fomentan los valores.

Adicionalmente se observd cuales de los requisitos de los grupos de interés no se veian reflejados directa o indirectamente con
los requisitos de los clientes seleccionados con el Diagrama de Pareto y se encontr6 dos requisitos del grupo de interés Familia
Rojas los cuales también deberian ser considerados en la lista de los criterios para la seleccion de alternativas (Fig. 11):

e Ofrecer variedad de actividades que permitan a los nifios y adolescentes conocer y experimentar diferentes caminos y
descubrir de lo que son capaces.

e Tener una estructura de la plataforma tecnoldgica donde los nifios y adolescentes puedan tener acceso a conocimientos
y experiencias de diferente indole.

Igualmente se considero el criterio de NUimero de debilidades infranqueables, teniendo en cuenta que el Método Disney se
selecciona la alternativa que presente el menor nimero de debilidades de este tipo. Una vez establecidas los requisitos, estos
pasaron a ser subcriterios al agruparlos por categorias, dando origen a los criterios definitivos que se usaron para la seleccion de
alternativas. (Fig. 13)

Criterios Subcriterios
Ofrecer variedad de actividades que permitan a los nifios y
Variedad adolescentes conocer y experimentar diferentes caminos y

descubrir de lo que son capaces.

La pagina web de la empresa tiene informacién sobre
actividades ludico-pedagogicas disponibles

Comunicacion e interactividad Tener una estructura de la plataforma tecnolégica donde los
nifios y adolescentes puedan tener acceso a conocimientos
y experiencias de diferente indole.

Variedad de contextos

Espacios y recursos apropiados Lugares limpios y seguros.

Realizadas grupalmente

Son divertidas.

Permiten socializar con otras personas.
Cumplimiento caracteristicas de las Tienen continuidad de acuerdo con los intereses de los
actividades pedidas por los clientes participantes.
Generan espacios de reflexion.
Desarrollan habilidades y destrezas en los participantes.
Fomentan los valores.
Presencia de debilidades infranqueables |Cantidad de debilidades infranqueables
Fig. 13. Criterios y Subcriterios para Seleccion de Alternativas.

Una vez definidas las cinco alternativas y definidos los criterios de seleccion, se analizé el nivel de preferencia de cada uno de
los criterios a partir del criterio inicial, que en este caso fue Comunicacion e Interactividad, luego mediante la matriz AHP se
constat6 que la comparacion entre criterios fuera consistente (Fig. 14)( Anexo 15. ANALISIS JERARQUICO TOTAL AHP).

Pagina 36|65



(Fig. 15)

Nimero de indicadores n

Promedio Vector Consistencia &

Indice consistencia CI 0,06
Indice consistencia Aleatorio RI 1,188
Raz on de Consistencia CR 5%

JEs consistente? SI

Fig. 14. Matriz de Consistencia.
Igualmente, en la misma matriz se definié el peso ponderado para cada uno de los criterios dando los siguientes resultados:

Criterios e
teri Prioridades
Variedad 7%
Comunicacion e
0,
Interactividad 13%
Espacios y recursos o
apropiados 26%
Cumplimiento
caracteristicas de las
. . 50%
actividades pedidas 0
por los clientes
Presencia de
debilidades 3%
infranqueables

Fig. 15. Vector de Prioridades para Seleccion de Alternativas.

Se procedié a escoger la mejor alternativa mediante la Matriz de Preferencias para la Seleccion de Alternativas. Donde para
llevar a cabo la evaluacion, se recurrié a la intervencion de Alba Rojas como representante de LA EMPRESA; Diana Baron,
directora del proyecto y el grupo de Proyecto de Grado, en la que cada persona debia realizar una puntuacion predeterminada de
1 a9, y posteriormente realizar un promedio de las tres calificaciones. (Fig. 16)

MATRIZ DE PREFERENCIAS PARA SELECCION DE ALTERNATIVAS
Alternativas de aumento de capacidad

Criterios/de Peso_por_]derad? del ] ] ] ] ]
seleccion criterio (Segdn Alternativa 1 Alternativa 2 Alternativa 3 Alternativa 4 Alternativa 5
AMr)
Calificacion Puntos Calificacion Puntos Calificacion | Puntos | Calificacion Puntos Calificacion Puntos
Variedad 7% 5 36 7 47 7 50 6 41 9 61
Comunicacion e
interactividad 13% 8 103 8 103 7 94 8 103 7 99
Es"?};"’_zg’i;gggrsos 26% 3 78 6 165 8 217 7 173 8 200
Cumplimiento
isti |
C:crt?sitzzsgfegfd;s U 5 268 7 352 8 419 6 318 9 436
por los clientes
Presencia de
debilidades 3% 8 28 8 28 8 28 8 28 3 12
infranqueables
Totales 100% 46614 695,0900044 807,4814809 663,465324 806,418
Alternativa seleccionada No seleccionado No seleccionado Alternativa 3 No seleccionado No seleccionado

Fig. 16. Matriz Preferencia Seleccion de Alternativas.

Después de todo lo analizado, la alternativa mas conveniente es la tres con el puntaje mas alto 807,48. Dicha alternativa
consiste en un programa de largo plazo con actividades que corresponden a etapas de desarrollo asociadas al crecimiento de nifios
y adolescentes por medio de una malla curricular de actividades, paquetes de profundizacion respecto a un tipo de actividad por
la que el nifio y los padres sientan afinidad. Adicionalmente los padres pueden elegir opciones de valor agregado. Para la
profundizacion usar actividades estandarizadas en instructor, horario, tema y método. Las actividades tienen una estructura basica,
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pero esta puede modificarse de mutuo acuerdo entre el Gerente y el instructor. Se ofrecen actividades ludico-recreativas variadas
que incluyan el desarrollo de expresion oral, artistica, corporal y analitica. Se ofrecen ademas actividades ludico-recreativas de
apoyo a proyectos sociales y/o ambientales, y actividades sociales en beneficio de la comunidad. Periédicamente se programaran
ferias para mostrar los resultados obtenidos por los participantes en las actividades lidico-pedagdgicas. Los instructores son una
mezcla personas especialistas en los temas a ensefiar incluyendo docentes, padres, voluntarios y adolescentes que cumplan por si
mismos 0 en grupo con las dimensiones que se defini6 que deben cumplir los instructores (Anexo 6. MATRIZ DE EVALUACION
PARA PERSONAL ESPECIALIZADO). Los psic6logos hacen acompafiamiento pedagdgico, ayudan a los instructores en los
espacios de interiorizacién y reflexién dentro de las actividades ludico-pedagogicas. Adicionalmente los psicologos ayudan al
disefio de actividades de desarrollo personal.

D. Obijetivos
De acuerdo a la investigacion y el analisis de informacion recolectada se definen los siguientes objetivos.

Obijetivo general
Disefiar la cadena de valor de prestacién de servicio empleando lean service.
Objetivos especificos
e Disefar la cadena de valor a nivel macro empleando un VSM.
e Realizar la planeacion operativa detallada de la nueva cadena de valor.
o Disefiar una prueba piloto (empleando un minimo servicio viable o una herramienta tedrica) usando la nueva cadena de
valor.
e Determinar la viabilidad financiera de la nueva cadena de valor analizando los costos directos y el margen bruto.
e Validar la nueva cadena de valor con un grupo de personas del mercado objetivo, utilizando herramientas teéricas y/o
empiricas.

E. Plan de trabajo (PdT)

Por otro lado, se presenta el plan de trabajo (TABLA VI) basado en los objetivos especificos establecidos y la relacidn de estos
con las &reas IISE, posteriormente se realiz6 en la herramienta de Project ® y se especific el objetivo especifico y las
subactividades que se deben realizar para poder cumplir con este, junto con las fechas. (Anexo 16. CRONOGRAMA PROYECTO
DE DISENO)

TABLA VI
PLAN DE TRABAJO
Objetivo General
Disefiar la cadena de valor de prestacion de servicio empleando lean servicie.
5 Herramientas Fecha
Objetivos Especificos Area IISE de Ingenieria Actividad Entregable (alcance) entrega
Industrial
Ingenieria de
mision
Realizar una lluvia de ideas
. Andlisis de donde se tenga en cuenta el VSM Estado futuro
Disefiar la cadena de isitos : . . | representando la cadena de 13 de
. 12.2 Systems requisi VSM actual, haciendo énfasis I -
valor a nivel macro ; N valor de prestacion de servicios agosto de
Design y Engineering en los problemas detectados y g g
empleando un VSM. . - - de actividades ludico- 2021
Lean Service las oportunidades de mejora edagéaicas
para plantear soluciones. pedagogicas.
Disefio de . . . .
Procesos Realizar la planeacién operativa | Casas de la calidad con las
Realizar planeacion 12.2 Svstems empleando las 15 etapas | Subelementos del servicio, las 31de
operativa detallada de la Desi n‘ E)r/1 ineerin . propuestas por Lopez [35] en su | actividades necesarias para agosto de
nueva cadena de valor. gnyEng 9 | Desplieguede | Jipro el Sistema de Gestion | generarlos y los controles de 2021
la funcion de Integrado calidad requeridos.
calidad
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Planeacion detallada de la
cadena de valor de |las
actividades ladico -
pedagégicas (objetivo, alcance,
pasos,  recursos,  riesgos,
indicadores y controles)

Diseflar una prueba
piloto (empleando un

Disefiar un servicio que cuente
con las caracteristicas claves
que el servicio de actividades
ladico-recreativas  tendra a

minimo servicio viable o 9. Engineering Orientacion al futuro de manera que se pueda Mlnlmo'Sgrwcmb\,/l_abIe an I?S 14 deb
una herramienta tedrica) Management cliente aprobar este y la cadena de ﬁi?:f;egg;zs de 3;:3?5 e n sra(jpglsglre
usando la nueva cadena valor que lo genera empleando
de valor. los pasos disefiados por Diana
Bar6n basados en McGrath y
MacMillan. [36]
Andlisis de
Determinar la viabilidad costos y Informe con los costos directos
financiera de la nueva beneficios Establecer el precio de venta del | y el margen bruto, el cual debe 21 d
- s - oS ] e
cadena de valor 3. Engineering servicio y los costos directos e | contribuir a cubrir gastos de septiembre
analizando los costos Economic Analysis Identificacion indirectos de la nueva cadena de | ventas, gastos administrativos, de 2021
directos y el margen de beneficios, valor. impuestos y dejar una utilidad
bruto. desventajay para LA EMPRESA.
costos
Datos recolectados para la
medicion de las variables del
PRD y analisis de
Validar la nueva cadena cumplimiento de meta
S:r\s/gL(;rscogellm ?r?é[r)gagg 12.2 Systems Verificaciony | Verificar el logro de los fr?fﬁgijcol?:s 32 Igislnﬁselﬁﬁ o 22 de
objetivo, gti_lizando Design y Engineering V;';Zi?:i)tgg ¢ :Jabjri:L\\/lt;scizle%og:s\?a{;?ejorar Informe de Io§ _resultados_ _aI octzu(t));elde
herramientas tedricas y/o prestar el minimo servicio
empiricas. viable incluyendo indicadores
de y caracteristicas definitivas
que debe tener el servicio.
V. DISENAR
A Desarrollo del disefio de la solucion

1) Disefio del Servicio y de la Cadena de Valor

Dando continuidad, se plasma en su totalidad el disefio de la alternativa seleccionada en la etapa analizar (en el literal de
exploracion de ideas y seleccion de alternativa) y la verificacién del cumplimiento conjunto de las distintas restricciones,
especificaciones, normas, estdndares y requerimientos técnicos que fueron planteados por los grupos de interés. La
conceptualizacion del servicio se definio de forma clara y precisa en la exploracion de ideas y seleccién de alternativas, lo que
permitié realizar en la etapa de disefio las tres casas de calidad que restaban, es decir establecer a partir de los requisitos técnicos
los subcomponentes del servicio, las operaciones de la cadena de valor y los controles de calidad de dicha cadena. Posteriormente
se realizo la planeacion operativa detallada y la validacion de la nueva cadena de valor.
1.1. Despliegue de la Funcién de Calidad (DFC)
El DFC esta enfocado en lograr integrar los requisitos del cliente con las especificaciones del disefio del servicio. Los
principales beneficios que el Despliegue trae durante el proceso de disefio de la cadena de valor son: la identificacion los
parametros de disefio (o caracteristicas de ingenieria) que contribuyen a los requisitos del cliente, lograr que dicha cadena se
enfoque principalmente en los requerimientos del cliente, priorizar las actividades de disefio y reducir el tiempo que estas toman
mediante una toma de decisiones mas eficaz. [37]
En el presente trabajo el Despliegue de la Funcidn de Calidad se ha aplicado empleando las siguientes etapas (Fig. 17)

Pagina 39|65




ENFOQUE QFD DE CUATROS FASES

Planeacion del producto

Disefio del proucto:
desplisgue de las partes

=l il
':u'-iafn S-a_(fﬂﬂ
[Caract.técnic Sub slementos
n w
| =
- = B -
-+ |Relacionss | W = Relaciones
- (=1 (=]
] l
5 g K
- [
Valores WValoras
ohistivos Objetivos

* Deefinir v priorizar las
necezidades del cliente.
* Analizar
oportunidades
competitivas.

* Planificar un
productoe para
responder a las
necezidades v

* Identificar partes
criticas.

* Diesglozar las
caracteristicas criticas

del producte o =ervicio.

* Deducir las
caracterizticas criticas
conjuntos v valores

Planeaciodn Procezo! Control de
del procese calidad
Control da

Procesos catided
‘% & |Procesos v
B [Relacionss il | controles ds
a & |catidad
3 L

Proc. param|

*Determine los
procesos criticos v

el flyjo de procesos.

*Dezarrollar los
requisitos de los

equipos de zervicio.

*Establecer
parametros de
procesos criticos.

* Determine las
caracterizticas
criticas de las partes
v el proceso.

* Establecer métodos
v parametros del
control del proceso.
* Establecer
metodos v

objetivos. )
parametros de

oportunidades
inspeceion ¥ prusha.

* Eztablecer valores
objetive de
caracterizticas criticas

Fig. 17. Etapas para el desarrollo del despliegue de la funcién de la calidad.

A continuacidn, se detalla cdmo se llevaron a cabo las etapas.

a) Planeacién del producto: Andlisis de requerimientos del cliente y definicion de los requisitos técnicos para cumplirlos (Se
realiz6 en la etapa Analizar, literal A Anélisis de oportunidad (Fig. 9).

b) Conceptualizacion del servicio: Explorar ideas acerca del concepto del servicio y seleccionar una. La conceptualizacion
se realizd en la etapa Analizar literal C Exploracion de ideas y seleccion de alternativa. Basandose en la alternativa seleccionada
a continuacion, se sintetizan las caracteristicas del servicio de prestacion de actividades lidico-pedagdgicas:

Producto (servicio)

- Programa de largo plazo con actividades que corresponden a etapas de desarrollo asociadas al crecimiento de nifios y
adolescentes con una malla curricular de actividades.

- Paquetes de profundizacion en temas por los cuales el cliente tiene mayor afinidad.

- Opciones de valor agregado (refrigerio y transporte) mediante el pago de un valor adicional.

- Las actividades tienen una estructura bésica, pero esta puede modificarse de mutuo acuerdo entre la Gerente y el Instructor.
La estructura bésica fija incluye: explicacién del objetivo de la actividad, introspeccion, explicacion de los conocimientos y pasos
a usar, tiempo de ejecucion de los pasos, exposicion de resultados, reflexidn, evaluacién.

- Las actividades de profundizacion son estandarizados en cuanto al instructor, horario, tema y método.

- Las actividades ludico-pedagégicas incluyen: expresion oral, artistica y corporal, anélisis cualitativos y cuantitativos, apoyo
a proyectos sociales y/o ambientales, uso de costumbres y juegos tradicionales.

- Acompafiamiento pedagdgico de psicologos a los estudiantes, y a los instructores en los espacios de interiorizacion, reflexion
dentro de las actividades ludico-pedagégicas y al disefio de actividades de desarrollo personal.

- Ferias para mostrar los resultados de los participantes.

- Los instructores son una mezcla de personas especialistas en el tema de cada actividad lidico-pedagdgica. Dichos especialistas
son docentes, padres, voluntarios y adolescentes que cumplan por si mismos o en grupo con las dimensiones establecidas por la
empresa las cuales se muestran a continuacién (TABLA VII):
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TABLAVII
DIMENSIONES QUE DEBEN CUMPLIR LOS INSTRUCTORES

Dimension Especificacion

Maneja y domina conocimientos

Disciplinar .
enriquecedores.

Actualiza constantemente esos

Innovacion conocimientos.

Genera experiencias y crea contextos

Pedagogia - S
4og educativos que promueven la reflexion.

Promueve la relacién profesor-estudiante
basada en la honestidad y consejeria para un
desarrollo integral de la actividad lidico—

Calidad Humana | Pedagogica

No tiene antecedentes judiciales con
respecto a la pedagogia o relacion con los
alumnos.

Organiza adecuadamente el tiempo y los

recursos disponibles para llevar a cabo la
Gestién actividad ladico—pedagogica

Administrativa

Entrega a tiempo los reportes requeridos de
la actividad lGdico—pedagogica

Precio

- Distintas formas de pago: pago mensual, pago por actividad lidico-recreativa; pago a cuotas, pago total efectivo; tarjeta u
otros medios electronicos. También se podra tener la posibilidad de hacer una mezcla entre pago en efectivo y aportes en especie
relacionados con conocimientos, lugares y/o materiales, por Gltimo, donaciones de personas u organizaciones externas.

Plaza

- El servicio se ofrecera en modalidad presencial y virtual empleando una mezcla de sede alquilada con algunos espacios de
uso flexible para las actividades ludico-recreativas y administrativas y espacios rentados en diferentes contextos. La modalidad
virtual se realiza mediante el sitio Web interactivo de la empresa, el cual se debera construir o conseguir una plataforma en la que
sea posible llevar a cabo las actividades virtuales y se puedan emplear herramientas de video. Para usar dicha plataforma se debe
capacitar a los instructores y clientes.

- Se emplearan protocolos de bioseguridad y se aplicaran las normativas existentes.

Promocion

- Publicidad en redes sociales (disefio de plan de marketing) como Facebook e Instagram, folletos, WhatsApp Business

-La pagina Web tiene informaci6n sobre actividades lidico-pedagdgicas disponibles.

Algunas implicaciones para tener en cuenta

- Se realizard la estandarizacién de la contratacion de los instructores (horas de las actividades, salario o voluntariado) y se
tendra en cuenta el presupuesto limitado para llevar a cabo la contratacion de programadores que puedan estructurar la plataforma
donde se realizaran las actividades.

- Se usard un comité para disefio del plan de estudio juntamente con los instructores, psicologos y directivos de LA EMPRESA.

¢) Ingenieria de disefio del producto y del proceso:

El objetivo de esta fase es definir el mejor disefio, determinando los componentes criticos del servicio en sus caracteristicas y
valores objetivos.

Despliegue de componentes: En esta fase se realiz6 la transferencia de los requerimientos de disefio de la fase 1, ver Columna
HOW’s (Fig. 10) a la columna de WHAT’s de la fase 2. Posterior a ello se hizo junto con la administradora de LA EMPRESA y
la directora de Proyecto de Grado Diana Baron el analisis de la columna de los WHAT’s donde se identifican los subelementos
del servicio para cumplir con la propuesta de valor de LA EMPRESA, (Fig. 18)
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L}
= Target Value 9| 9| 9 9 9 9
Prioritized Technical Descriptors

Fig. 18. Matriz 2 Requisitos Técnicos- Subelementos

A raiz de lo anteriormente mencionado, se concluy6 que:

La programacion de las actividades garantiza que existan actividades programadas con una gran variedad en la oferta
y con grupos organizados por edades.

Por medio de la seleccion de instructores se garantiza, que exista personal especializado en pedagogia, innovacién y
disciplinas correspondientes y un contacto permanente con exalumnos para retroalimentacion.

Con la planeacion metodolégica y ejecucion de la actividad ludico—pedagdgica se cumple con el acompafiamiento
por medio de un area de psicologia, el momento de transmision del conocimiento, de reflexion, del desarrollo
espiritual, la puesta en préctica y la evaluacion de lo aprendido.

Con la planeacion logistica se trabajan espacios con implementacion de bioseguridad y plataforma tecnoldgica
interactiva.

La planeacion de recursos econémicos y donaciones en especie garantiza que exista un presupuesto financiero y una
adecuada asignacion de recursos.

Finalmente se concluye que los subelementos del servicio se encuentran medianamente relacionados, excepto la
planeacion metodolégica de la actividad l0dico—pedagdgica y la ejecucién de la actividad lGdico—pedagdgica, los
cuales se encuentran altamente, relacionados puesto que en la primera se establece como satisfacer los requisitos
establecidos y la siguiente se satisfacen.

Planeacion del proceso: Los HOW’s, es decir, los subelementos pasan a ser los WHAT’s de esta etapa y se establecen los
procesos (Fig. 19).
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Fig. 19. Matriz 3 Subelementos — Procesos

Una vez establecidas las relaciones entre los subelementos y los procesos se concluyo6 lo siguiente:

Para desarrollar el subelemento de programacion, es necesario realizar el proceso de programacion de actividades
ludico-pedagogicas basadas en las etapas de desarrollo de los nifios y adolescentes y el proceso de programacion de
actividades ludico-pedagogicas consistentes en actividades de profundizacién.

Para realizar el subelemento seleccionar los instructores, se hacen dos procesos el reclutamiento de expertos y
seleccion de ellos y la seleccion de instructores actuales y exalumnos.

Para el subelemento de la planeacion metodolégica de la actividad ludico—pedagogica se realiza una planeacion
metodolégica macro y posteriormente una planeacion metodolégica particular de cada actividad lidico—pedagogica.
Para el subelemento de planeacion logistica se requiere hacer el subelemento de seleccion del espacio adecuado para
la implementacién de la actividad ladico-pedagdgica.

Las subelementos de planeacion logistica, y la planeacion de recursos econdmicos y donaciones en especie requieren
los procesos de coordinacidn de los equipos necesarios, adicionalmente se deben asignar y reservar los softwares
requeridos, y solicitar los equipos y materiales.

Finalmente se concluy6 que para generar el subensamble de ejecucion de la actividad ludico—pedagogica se planea
el objetivo de la actividad, se realiza introspeccion, se explican los conocimientos y pasos a realizar, se ejecutan, se
exponen los resultados, posteriormente se reflexiona y evalua la actividad ludico - pedagdgica realizada.

Control de la calidad: Los procesos pasan a ser los WHAT’s y los controles de calidad para dichos procesos los HOW’s (Fig.

20).
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Programacion de talleres por
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etapas de desarrollo
Programacion de talleres de 9 8 7
profundizacion
Seleccién de instructores 9 9 3
(actuales y exalumnos)
Reclutamiento y seleccion de 9 9 3
expertos
Planeacién metodolégica macro 7 8 8 9 8
Planeacién metodoldgica de cada
7 9 8
taller
Seleccién del espacio 3 9 3
Q)
% Planeacién de equipos necesarios 3 9 3
= - —
e Asignacion y reservas de software 3 9 3
o necesario
[%] T N N
@ Solicitud de equipos y materiales 3 9 3
g necesarios
Planeacioén del objetivo de la 8 8 9
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Introspeccién 3 8 9
Explicacion de los conocimientos 3 8 9
y pasos a usar
Ejecucién 3 8 9
Exposicién de resultados 3 8 9
Reflexion 3 8 9
Evaluacion 3 8 9

Fig. 20. Matriz 4 Operaciones de los procesos - Controles de Calidad

Los controles de calidad son:

La programacion de actividades por etapas de desarrollo y de actividades de profundizacion se controlaran por medio
de un indicador de porcentaje de Cumplimiento de la Malla Curricular: (# de Actividades Realizadas / # de Actividades
Programadas).

La seleccion de instructores actuales y exalumnos serd monitoreada por medio de un indicador de porcentaje de
Instructores actuales y/o Exalumnos contratados: (# de Instructores Exalumnos y/o Actuales/Total de Instructores
Contratados).

La seleccién de instructores (actuales y exalumnos) y el reclutamiento y seleccién de expertos seran controlados por
medio del cumplimiento del proceso de Reclutamiento establecido en la Planeacion Operativa

La planeacién metodolégica macro y de cada actividad ladico—pedagégica seran controladas verificando su
cumplimiento.

La seleccion del espacio sera controlada por medio de una check-list de requisitos de espacios bioseguros
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e La planeacion de equipos necesarios; la asignacion y reservas de software necesario y la solicitud de equipos y
materiales requeridos seran controladas por medio de la implementacién y seguimiento del formato de solicitud de
equipos.

e Finalmente, a los subelementos de planeacién del objetivo de la actividad, momento de introspeccidn, explicacion de
conocimientos y pasos a seguir, ejecucion, exposicion de resultados, reflexion y evaluacion de la actividad lidico—
pedagdgica, se les hara seguimiento con base al plan de desarrollo, anteriormente aprobado, de cada instructor para
cada actividad lidico—pedagogica.

1.2. Disefiar la cadena de valor a nivel macro empleando VSM

Por otra parte, en este numeral se especifican los cambios y mejoras que se realizaron en la cadena de valor de prestacion del
servicio de actividades ludico- pedagégicas (Fig. 21) y como se solucionaron las explosiones Kaizen del VSM de estado actual.

Para solucionar la explosion Kaizen de “adicionar aprendizaje por medio de videojuegos™ se utilizé una estrategia de mejora
llamada Gamificacion, la cual se basa en tomar la mecanica de un juego y aplicarla a otras propiedades para aumentar el
compromiso en contextos no relacionados con juegos [38]. Para solucionar la explosién Kaizen a cerca de reprocesos se uso la
herramienta Jidoka que se usa para disefiar procesos y sistemas de forma que cuando un error ocurra las personas pueden responder
de manera inmediata para el soporte y la mejora del proceso, es decir buscar una automatizacién-humana para el control de la

calidad del sistema[39]. Para resolver el problema de la explosién Kaizen a cerca del desperdicio de mano de obra se empled
Sistema de Trabajo Flexible incluyendo el Balanceo de Yamazumi el cual es unatécnica de Lean en la que se utiliza un diagrama
que representa la forma en la que se reparte el tiempo de un turno en actividades productivas, paradas programadas y paradas no
programadas [40]. En el proceso de planeacion logistica se puede también incluir Sistema de Trabajo Flexible yla Estandarizacion.

Para solucionar la explosion Kaizen de alto tiempo de operacion se utilizé Kanban Administrativo, una herramienta Lean que
busca optimizar el proceso limitando la cantidad de trabajo que el equipo puede llevar a cabo a la vez, esto retorna mayores indices
de calidad y un tiempo de servicio menor [41]. Para resolver la explosion Kaizen a cerca de la retroalimentacion de los nifios

respecto a las actividades se empleo la herramienta Lean Modelo Kano que esun método que ayuda a las empresas a incrementar
la satisfaccion del cliente, centrandose en los requisitos que mas la generan. [42]

Hubo dos explosiones Kaizen que se solucionaron mediante cambios en el disefio de la cadena de valor y el servicio. La primera
explosion Kaizen era la oportunidad de tener actividades dirigidas por los mismos jévenes esto se logré incluyendo exalumnos
como candidatos en la base de datos que se usarad para la seleccién de instructores. La segunda explosion Kaizen era la poca
variedad de actividades, este problema se solucion6é aumentando la variedad de actividades ofertadas (TABLA VIII)

] TABLAVII
COMPARACION DE VARIEDAD DE ACTIVIDADES
ACTIVIDADES DE HACE 10 ANOS ACTIVIDADES NUEVA CADENA
En la nueva cadena de valor se
propusieron distintas areas de desarrollo
o . para las actividades a partir de las cuales
1. Dibujo- Anime . .
L a futuro se desarrollaran las actividades
2. Actuacion- o . )
3. Creatividad ladico- pedagdgicas. Las areas son las
4. Diccibn y voz (Narracion y siguientes:
pronunci'acién). 1. Expresion oral
5 Fotogrgfla 2. Artistica
6. Redaccion de cuentos |
7. Curso de Mandarin — (aprendizaje lidico | = Corpf)!'a
por medio de juegos y dialogos). 4. Analitica
5. Proyectos sociales
6. Ambientales
7. Costumbres y juegos tradicionales.

Con respecto a la diversidad de contextos, esta se aumentara puesto que al definir plaza se especifico que se alquilaran diferentes
sitios. Adicionalmente, a futuro se piensa interactuar con nifios de las localidades de Villa Carmelo y de Tibirita al igual que
Duitama, pero por el momento el alcance del trabajo incluye Bogotd Unicamente. Para la explosion a cerca de la extension a
servicios virtuales en caso de aislamiento preventivo, en la definicidn de los servicios se especificé claramente que la oferta iba a
ser tanto presencial como virtual por medio de una plataforma digital.
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Vale aclarar que los tiempos de ciclo para calcular el lead time y el tiempo que agrega valor al VSM fueron obtenidos de la
prueba piloto con el minimo servicio viable disefiado, estos tiempos para cada proceso fueron tomados por la coordinadora general
y socializados por medio de una reunién programada.

1.3. Realizar la planeacion operativa detallada de la nueva cadena de valor

Después de finalizar el VSM de estado futuro, se realizd la planeacion operativa, que se encuentra en su totalidad ubicada en
el Anexo 17. PLANEACION OPERATIVA. Dicha planeacion, fue realizada teniendo en cuenta las 15 etapas por Lopez [35].
Los aspectos mas importantes que se desarrollaron en la planeacién operativa son, el establecimiento de los requisitos aplicables
al proceso, también se definieron las interacciones (entradas-salidas) y secuencia de actividades de forma detallada del proceso
mediante la herramienta SIPOC (Supplier Input Process Output Customer), ademas se gestionaron riesgos del proceso mediante
una matriz que identifica, analiza, evalGa y trata los distintos peligros. De igual forma se identificaron los recursos necesarios. Por
otro lado, se establecieron las mediciones para evaluar el logro del objetivo del proceso mediante una matriz que muestra los
indicadores de gestion y la frecuencia con la que se debe hacer la medicién y el anlisis de estos, al igual que el responsable de la
accion para la medicion. Asimismo se establecié una lista de verificacion que permite comprobar si los controles establecidos
estan implementados de forma correcta segun el requisito legal relacionado. Por Gltimo, para la documentacién del proceso se
generaron bases de datos en un archivo en Excel con macros para que quede un registro histdrico y de igual manera permita
facilitar los procesos para LA EMPRESA.

A nivel global las principales mejoras en la cadena de valor son: la estandarizacion de los KPI’s medibles, con los cuales LA
EMPRESA podra ver el impacto y mejora continua del disefio, también el VSM futuro el cual permite, a medida que pase el
tiempo, visualizar el flujo de la cadena de valor. La estandarizacion de la cadena de valor, la cual incluye el detalle de las
actividades a realizar en los SIPOC, permite a todos los miembros de LA EMPRESA entender como operar la cadena y verificar
su funcionamiento. Ademas, los aportes y beneficios son evidentes para los clientes pues se asegura cuidadosamente el
cumplimiento de sus requisitos. La malla curricular desarrollada permite tener claridad en cuanto a las actividades ludico-
pedagdgicas a ofertar y como estas aportan a las necesidades de desarrollo de los nifios y adolescentes.

B. Validacion del disefio propuesto

1) Disefiar una prueba piloto

Luego de concretar la planeacion operativa, se disefié una prueba piloto en la cual se ejecutaron todos los pasos de la planeacién
operativa de la nueva cadena de valor para generar un minimo servicio viable. Para hacer la planeacion del piloto se empleé la
guia para el disefio y ejecucion de minimo servicio viable (Anexo 21. GUIA VALIDACION MINIMO SERVICIO VIABLE)
disefiada por la directora del presente proyecto basada en McGrath y MacMillan [36]. EI minimo servicio viable permite generar
un servicio que cuente con las caracteristicas claves que el servicio de actividades ltdico-pedagdgicas tendrén a futuro y probarlo
con personas del mercado objetivo. Para el piloto también se plane6 paso a paso como se llevarian a cabo cada uno de los
subelementos de la cadena de valor del VSM (Fig. 21) de estado futuro (Anexo 20. IMPLEMENTACION PLANEACION
OPERATIVA) aplicando lo que se habia especificado en la planeacion operativa de la cadena de valor (Anexo 17. PLANEACION
OPERATIVA).

Para disefiar el minimo servicio viable (Anexo 21. GUIA VALIDACION MINIMO SERVICIO VIABLE) se parti6 de la
necesidad que busca satisfacer LA EMPRESA y del mercado objetivo; teniendo en cuenta la alternativa de servicio escogida para
la cadena de valor (alternativa 3 del apartado c. Exploracion de ideas y seleccion de alternativa), se establecieron los factores de
diferenciacion del servicio y las 10 caracteristicas claves que a futuro tendra el servicio de actividades lidico-pedagdgicas. Una
vez identificadas las caracteristicas claves se planed cdmo se realizaria la interaccion con el cliente potencial, definiendo el sitio
donde se iba a realizar y la actividad ladico — pedagdgica que se llevaria a cabo, teniendo en cuenta que fuera adecuada para el
rango de edad establecido para los participantes del minimo servicio viable, es decir para nifios y adolescente entre los 10 y 14
afios, en este punto se propuso realizar una actividad manual donde los participantes crean una libreta de suefios. Posteriormente
se decidid el dia, hora de inicio y duracion basado en los resultados obtenidos en la encuesta de Exploracion de Mercados (Fig. 5
y Anexo 10. ENCUESTA EXPLORACION DE MERCADO). El detalle acerca de cémo se llevaria a cabo el minimo servicio
viable se estableci6 empleando los pasos de la nueva cadena de valor del servicio (Anexo 20. IMPLEMENTACION
PLANEACION OPERATIVA). Finalmente se establecieron las preguntas que se debian realizar a los participantes una vez
terminada la actividad ludico—pedagdgica, con el fin de recolectar informacién y validar el éxito del minimo servicio viable,
estableciendo un indicador de empatia para medir cuantas personas comprarian el producto y otro sobre cuanto estarian dispuestas
a pagar por él (Anexo 21. GUIA VALIDACION MINIMO SERVICIO VIABLE).
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2) Validar la nueva cadena de valor

Una vez establecido el minimo servicio viable, Alba Rojas, coordinadora general de LA EMPRESA realiz6 la actividad ladico
— pedagdgica “Pinta tus Suefios” para la que se seleccionaron adolescentes entre los 15 y 17 afios, para esto se trabajo de la mano
con la Alcaldia de Tibirit, ya que la especificacion es que fueran nifios que no se conocieran entre si, ni con la Coordinadora
General para evitar sesgos. Se cont6 con la ventaja de que los participantes eran de diferentes contextos, por ejemplo, Paula Andrea
Mora esta familiarizada con la vida en el pueblo, mientras que Camilo Hernandez habia vivido toda su vida en la ciudad de Bogota
y un poco antes de la pandemia se desplaz6 a Tibirita ubicada aproximadamente a dos horas de Bogota, Maria Fernanda Pinilla
ha vivido también toda su vida en Tibirita y Sahian Gutiérrez vivia en Guayaquil y estd empezando su vida ahora en Colombia.
Para llevar a cabo la actividad ludico-pedagdgica y registrar su desarrollo, los participantes firmaron una autorizacién de
tratamiento de datos (Anexo 22. AUTORIZACION TRATAMIENTO DE DATOS).

A pesar de que se realiz6 la correcta planeacion y asignacion de espacios para llevar a cabo la actividad, como se puede ver en
el (Anexo 23. IMPLEMENTACION BASE DE DATOS), en el momento de la ejecucion, la Coordinadora General tuvo que estar
presente de imprevisto en un municipio diferente al ya establecido, en consecuencia ella propuso otro espacio como plan de
respaldo, en este caso su casa como lugar para realizacion de la actividad lUdico-pedag6gica; se tuvo en cuenta que dicho espacio
también contaba con las especificaciones de bioseguridad, ya que era bastante amplio para poder cumplir el distanciamiento
minimo requerido, contaba también con la ventilacion, limpieza y desinfeccién adecuadas, ademas se observa en el video que el
uso de tapabocas fue constante durante toda la sesién.

Para monitorear la correcta ejecucion del minimo servicio viable, la Coordinadora General se encargd de grabar la sesion desde
una camara digital ya que no fue posible conectarse por video llamada en tiempo real con todas las del equipo debido a problemas
de conexion en Tibirita. El registro se subi6 a la plataforma WeTransfer para facil acceso dado que el archivo es pesado (2 horas
de duracion) (Anexo 24. EVIDENCIA IMPLEMENTACION MINIMO SERVICIO VIABLE); es importante resaltar que la
camara se quedo sin bateria al final de la sesién y la coordinadora general no se dio cuenta, pues se encontraba realizando la
actividad ludico-pedagdgica, esto impidié que la etapa en la que se concluye la actividad lidico—pedagogica quedara registrada,
por lo cual se decidié hacer una retroalimentacién por medio de una video llamada con la Coordinadora General para actualizar
los detalles del final de la prueba piloto.

Para concluir de forma satisfactoria el minimo servicio viable y conocer los resultados de los KPI’s planteados en un inicio, se
decidi6 realizar una encuesta sencilla y de facil acceso para los padres y nifios y adolescentes al finalizar la prueba piloto , los
resultados de dicha encuesta se muestran a continuacioén (Fig. 22, Fig.23, Fig. 24, Fig. 25, Fig.26, Fig. 27, Fig. 28, Fig.29). Para
realizar un correcto analisis, se utilizaron los indicadores de desempefio a medir (Tabla Il1), los resultados de indicadores de
desempefio (Tabla 1V) y el PRD (Anexo 17. PLAN DE RECOLECCION DE DATOS)
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Calidad de la actividad
Considero que la actividad ludico-pedagdgica fue un espacio de acercamiento con Dios

para mi hijo.

4 respuestias

040 %) 040 %) 040 %)

] 1 2 2 4 5
Fig. 22. Resultados del requisito acercamiento consigo mismo.

Se concluy6 que el 50% de los acudientes considera que esta afirmacion se cumple de manera aceptable, mientras que el 25%
considera que se cumple en buena medida, y el 25% considera en gran medida se tuvo un espacio de acercamiento consigo mismo
para sus hijos (Fig.22). En promedio, este requisito obtuvo una calificacion de 3,75, la meta era 4,3 por lo tanto se puede decir
que la calificacion aumento de 3,5 a 3,75.

Considero que la actividad ludico-pedagogica promueve v Tomenta valores en mi hijo. |D

4 respuestas

4 (100 %)

00 %) 00 %) 00 %) 040 %) 00 %)

0 1 z 3 4
Fig. 23. Resultado del requisito de valores en los participantes del minimo servicio viable.

Se logra concluir que el 100% de los acudientes consideran que la actividad ludico-pedagdgica promueve y fomenta valores

en sus hijos en gran medida (Fig.23). El promedio era de 4,63 y la meta de cumplimiento se fij6 en 4,8, en este caso el promedio
logrado fue de 5, lo que permite ver la mejora en este requisito para el cumplimiento del KPI.
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Considero que la actividad ludico-pedagogica permitio que mi hijo desarrollara habilidades y
destrezas utiles en su proceso de formacion.

4 respuestas

040 %) 00 %) 00 %) 00 %)

a 1 2 3 4 5

Fig. 24. Resultado del requisito del desarrollo de habilidades y destrezas Utiles en el proceso de formacion.

El 75% de los acudientes consideran que el actividad lidico-pedagdgica permite en gran medida que su hijo desarrolle
habilidades y destrezas Utiles en su proceso de formacion, mientras que solo el 25% considera que se cumple en buena medida
(Fig.22). El promedio alcanzado es 4,75. Se concluy6 que se cumple aproximadamente la meta de 4,8, teniendo en cuenta que una
sola calificacion por debajo de 5 afecta el promedio comparado con la meta.

Considero que la actividad ludico-pedagogica se llevo a cabo en espacios adecuados,
limpios y seguros.

4 respuestas

0(0 %) 0(0%) 0(0 %) 0(0 %) 0(03%)

0 1 2 3 B

Fig. 25. Resultado del requisito de espacios adecuados, limpios y seguros del minimo servicio viable.
De igual forma, el 100% de los acudientes estan de acuerdo en gran medida con que la actividad ludico—pedagdgica se llevé

a cabo en espacios limpios, seguros y adecuados (Fig.25). El promedio inicial se situaba en 4,75 y el promedio ahora se sitla en 5
cumpliendo también con la meta establecida.
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Considero que las personas gue estaban a cargo de la actividad ludico-pedagogica son Q
especialistas en lo gue ensefaron.

4 respuestas

(]

3 (75 %)

125 %)

D (0 %) D (0 %) 0 (D %) 0 (0 %)

a 1 2 3 4 5

Fig. 26. Resultado del requisito de especialista que dicto el minimo servicio viable.

Por Gltimo, se concluyé que el 25% de los acudientes consideran en buena medida que las personas a cargo de la actividad
ladico—pedagdgica eran especialistas en lo que ensefiaron, mientras que el 75% de los acudientes piensan que esta afirmacion se
cumple en gran medida (Fig.26). El promedio anterior se encontraba en 4,75 y se mantuvo constante aproximandose a la meta de
4.8.

Personal Capacitado

Para el indicador de Personal Capacitado, se realizd la matriz de evaluacién establecida para ello (Anexo 6. Matriz de
Evaluacion Personal Capacitado), donde se eval(io a Alba Rojas en las 5 dimensiones (Disciplinar, Innovacion, Pedagogia, Calidad
Humana y Gestion Administrativa), en la que logra una calificacion promedio de 4,3 y dado el pardmetro, el instructor esta
calificado si se encuentra por encima de 4,0, por lo tanto, se afirma que el 100% de los instructores calificaron adecuadamente en
las LA EMPRESA, logrando la meta establecida para este KPI.

Conocimientos Aprendidos

En los conocimientos aprendidos, se identificé una participacion de los adolescentes, influyendo positivamente en esta medida,
debido a que el 100% de los participantes aprobaron la actividad ludico — pedagdgica, se logra un promedio global de 4,65, es
decir que el promedio de calificacion de los estudiantes estuvo en el rango de una calificacion entre 4,5y 4,6, logrando entonces
un cumplimiento en el KPI.
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Nivel de Diversion

A partir de los resultados arrojados por la encuesta se concluyd que el 100% de los participantes de la actividad ludico-
pedagdgica se divirtio, lo cual indica que se ha superado la meta de 4.8 como valoracion del nivel de diversion siguiendo el
cumplimiento en gran medida puesto que esta calificacion fue valorada con 5 por parte de los participantes, de una escala de 1 a

5 (Fig.27).

Me diverti con las actividad ludico - pedagogica realizada LD

4 respuestas

0 (0 %) 0(0% 0 (0 %) 0 (0 %) 0(0%

o

0 1 2 3 B

Fig. 27. Resultado del nivel de diversién del minimo servicio viable.

Cantidad de Actividades Ludico — Pedagdgicas

Se disefi6 la programacion de las actividades ludico-pedagdgicas teniendo en cuenta las etapas de desarrollo, los objetivos de
aprendizaje, el perfil de egreso del participante y las competencias a desarrollar. Con base a esto se disefi6 la malla curricular, en
donde se proponen 3 posibles actividades para la empresa. A futuro LA EMPRESA se basara en este formato para disefiar nuevas
actividades, considerando los recursos disponibles en el momento. (Anexo 20. IMPLEMENTACION DE LA PLANEACION
OPERATIVA)

El cierre de la actividad ludico-pedagdgica tuvo unas preguntas adicionales las cuales permitieron recolectar informacion y
validar la opinion de los clientes potenciales (Anexo 21. GUIA VALIDACION MINIMO SERVICIO VIABLE)

¢ Enuna escala del 1al 10, ;Qué tan interesado esta en el servicio?

4 respuestas

w

0(0 %) 0 (0 %) 0(0% 0 (0 %) 0 (0 %) 0(0 %) 0 (0 %) 0 (0 %) 0(0 %)

[}

1 2 3 B 5 8 7 8 e 10

Fig. 28. Porcentaje de interesado en el servicio.
Se concluy6 satisfactoriamente que el 100% de los participantes estan interesados en el servicio de actividades ludico

recreativas (Fig.28). Igualmente se pudo observar en la encuesta que el 100% de los participantes afirman que el minimo servicio
viable super6 sus expectativas.
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El 75% de los participantes de la prueba piloto estan dispuestos a pagar entre $75.000 y $105.000 por el servicio que presta y
el otro 25% prefieren pagar entre $40.000 y $70.000 (Fig.22). Por otra parte, el 100% de los participantes del minimo servicio
viable recomendaria a su circulo social las actividades ludico-pedagogicas, basandose en la promesa de valor que brinda LA

EMPRESA.

En qué rango de precio estaria dispuesto a adquirir el servicio?

4 respuestas

® Nada

@ Entre $40.000 - $70.000
Entre $75.000- $105.000

Fig. 29. Porcentaje del rango de precio dispuesto a pagar por el acudiente.

Se concluy6 también que:

e Los servicios de actividades ludico-pedagdgicas del mercado lograron satisfacer las necesidades de los acudientes y
sus hijos porque les ayudan a abrir la mente, forman competencias importantes en su desarrollo y ocupan de manera

adecuada su tiempo libre.

e Los acudientes consideraron que las actividades lidico-pedagégicas aportan valor al desarrollo personal de sus hijos
en areas como dibujo artistico, cuidado de la naturaleza y emocional.

e Los aspectos que destacaron del minimo servicio viable son: conocimientos, disposicién, buena orientacion y la
importancia que se le da al participante como un ser en desarrollo.

e Los participantes y acudientes no cambiarian ningun aspecto del servicio prestado.

e Los acudientes adquiririan el servicio porque es un valor exequible para el tipo de actividades que se desarrollan y
porque es importante que los nifios exploren diversos conocimientos.

1

Luego de disefar el servicio se procedi6 a verificar y medir los impactos, en este caso se empieza con el analisis financiero.
Para realizar el respectivo andlisis financiero, primero se identificaron los costos operacionales juntos con la Coordinadora General
de LA EMPRESA, donde se establecieron los siguientes valores para un grupo de entre 10 a 25 participantes, donde en valor

Medicion de los impactos

VI. VERIFICAR

unitario se tiene el costo promedio en caso de presentarse un rango de precios. (TABLA I1X)

TABLA IX

COSTOS OPERACIONALES POR UNA ACTIVIDA LUDICO - PEDAGOGICA

Costos Operativos Valor Valor promedio
Pago de servicios $450 000 $450 000
?gﬂﬂgfg un lugar para prestar el $25 000-$30 000/HORA $27500
Materiales por persona por taller $3 800-$7 000 $5 400
Insumos mensuales de bioseguridad | $1 500 000-2 000 000 $175 000
Depreciacion equipos para 10 afios aparatos electrénicos NA
prestacion del servicio 5 afios muebles y enseres

Licencias de software mensual para

prestacion de servicios $180000 $180000
Elementos de aseo (limpieza y

disposicion de residuo) x4meses $100000 $100000
Papeleria (la mayoria es digital en la $200 000 200000

parte de administracion) x4 meses
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A continuacidn, se presentan los activos fijos (TABLA X), los cuales representan las inversiones que se haran en el afio cero y
que son consideradas una prioridad para poder dar inicio al desarrollo de actividades lddico-pedagogicas. Se realizé la respectiva
investigacién en distintas plataformas para obtener el mayor descuento o beneficio posible para cada producto, con un total de
$10 223 800. Se consultaron paginas como Amazon, Homecenter, Marketplace de Facebook, Falabella y Alkosto. Es importante
también aclarar que para ahorrar en términos econémicos se decido comprar usados algunos productos como la computadora
portéatil y el celular empresarial.

TABLA X
ACTIVOS FIJOS
< ANO "0" DE FORMA DE DEPRECIA-
INVERSION COMPRA OBSERVACIONES PAGO CION

Muebles y Enseres $3 029 300 | Mesas, sillas, estante, sofa Contado Lineal
Proyector (5) $899 500 | Pequefio Contado Lineal
Computadora . .
Portatil (5) $4 995 000 | Se comprara uno usado Contado Lineal
Celular . .
empresarial $400 000 | Se comprara uno usado Contado Lineal

Sefializacion, desinfectante con
E_Iement(_)s de $150 000 | dispensador, careta, guantes, Contado Lineal
bioseguridad A T

termémetro, kit médico
Elementos Basuras para reciclaje de 4 canecas .
disposicion basura $250000 para la separacion de residuos Contado Lineal
Otros(imprevistos) $500 000 | Vasos, material para actividades Contado Lineal
TOTAL
ACTIVOS $10 223 800

Por otro lado, se presenta el organigrama de LA EMPRESA conformado por la Coordinadora general, la Coordinadora
Operativa, los Instructores, Psicélogo y el Contador (Fig. 30.).

Coordinadora General

' | | '

Coordinadora
operativa

Instructores Contador

Psicologo

Fig. 30. Organigrama de LA EMPRESA

En este caso, para la Coordinadora General, con requerimiento de pregrado se asumid un salario basico de $2 300 000, para la
Coordinadora Operativa con requerimiento minimo de tecnélogo un salario basico de $1 200 000, tanto para los instructores como
el psicologo se establecié un pago por ahora por valor de $35 000 y $80 000 respectivamente. Por Gltimo, el pago del contador
seria al mes por un valor de $500 000.

Posterior a ello, se establecié entonces la demanda de la empresa, para esto se tiene en cuenta la Encuesta de Exploracion de
Mercado realizada en la Etapa Il Medir, donde se encontrd que de las 28 personas encuestadas, 23 personas estan dispuestas a

pagar por los servicios ofrecidos y de estas, 20 personas estan dispuestas a pagar un valor de $70 000, dicho valor y rango fue
establecido basado en la disposicion a pagar por los padres de familia de las participantes del minimo servicio viable, este resultado
entonces arroja que 71% de las personas estarian dispuestas a pagar. Por lo tanto, se tomé la poblacion de hogares en Bogota con
nifios o adolescentes para un total de 649 889 hogares de los que actualmente el 40% se encuentra en situacion de pobreza segun
el DANE, dando entonces como resultado un total de 389 933 hogares que no estan en situacion de pobreza y utilizando el
porcentaje anteriormente calculado se tiene que 320 302 serian los interesados en adquirir los servicios ofrecidos por la empresa;
al ser una poblacién muy grande, se asumi6 que al final de cinco afios se logré una participacion en el mercado del 0,22% dando
como resultado un total de 700 hogares con un nifio cada uno participando en la iniciativa de LA EMPRESA, esto para el afio 5,

lo cual se logra creciendo un 10% las ventas anuales iniciando con 459 nifios en el afio 1 (Anexo 25. ANALISIS FINANCIERO).

Una vez identificado todos los ingresos operacionales, se establecieron los costos de ventas donde primero se calculd el total
de actividades ludico — pedagdgicas donde con la coordinadora general estableci6 que la cantidad de participantes por taller es de
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25 nifios y/o adolescentes, dando entonces que la cantidad de grupos es de 18, con un total de 808 actividades lidico — pedagdgicas,
en el primer afio. Todos los participantes van a realizar cuatro talleres al mes donde dos actividades se realizan de manera
presencial y otra dos de manera virtual, para los costos se presenta un rango como se menciona anteriormente se promedia, ademas
se asume que el mes presenta cuatro sabado y que la empresa, en esos cuatro sabados realizan las actividades lidico — pedagégicas,
hasta noviembre, ya que en diciembre muchos de los clientes salen a vacaciones (Anexo 25. ANALISIS FINANCIERO). Para el
incremento de los precios se asume para el IPC un incremento del 4% basado en los historicos con el Banco de la Republica de
Colombia [43] (Anexo 25. ANALISIS FINANCIERO). Para él incremento del salario se realizé el ajuste con el histérico de los
Gltimos cinco afios, dando un incremento anual de 4.8% [44], se disefia el Flujo de Caja del Inversionista (FCI) con un horizonte
financiero de cinco afios, en los cuales, para los calculos; se realizé el calculo del VPN (Valor Presente Neto), con una tasa
oportunidad del 18% que es una tasa de retorno esperada por los inversionistas de la empresa, dando como resultado $ 38 570
204 siendo este valor mayor que cero, por lo cual el proyecto es viable. Ademas, en el periodo de cinco afios los inversionistas
van a tener pérdida solo el primer afio. En el caso de la TIR (Tasa Interna de Retorno) esta da 68% siendo este mayor que la tasa
oportunidad establecida esto debido a que las utilidades son altas y el flujo del dinero es mucho mayor comparado con la inversién
inicial a realizar. Con todo lo anterior entonces se puede establecer que la cadena de valor de prestacion del servicio es viable
financieramente y su retorno es mucho mayor que lo que se planea invertir.

Adicionalmente se realizaron los analisis de otros cuatro escenarios en los que se realizaron modificaciones principalmente en
los ingresos de todo el horizonte financiero y se dej6 sin cambios los gastos administrativos y de ventas, costos de ventas y otros
gastos de LA EMPRESA, por lo tanto, en el segundo escenario se observo que pasaria si se disminuyera la cantidad de clientes,
pasando de 700 en el afio cinco a 640 una variacion de 60 clientes (Anexo 27. ANALISIS FINANCIERO — ESCENARIO 2),
arrojando como resultado que el proyecto no es viable debido a que presenta un VPN negativo, ya que se generaria pérdidas los
cinco afios y su TIR es del 17,7% siendo esta menor que la rentabilidad esperada por LA EMPRESA. En el tercer escenario, se
mantuvo la cantidad de clientes del escenario dos y se disminuy6 la cantidad de alumnos por grupo pasando de 25 a 23 alumnos
por grupo (Anexo 28. ANALISIS FINANCIERO — ESCENARIO 3), dando como resultado una VPN negativa -$ 51 314 371y
una TIR negativa también -32%, esto debido a que en tres afios del horizonte financiero se generan pérdidas en el flujo de cajay
solo en los dos Gltimos afios no presenta pérdidas. Para el cuarto escenario se realiz6 una variacién de 50 clientes pasando entonces
de 700 a 650 en el afio cinco (Anexo 29. ANALISIS FINANCIERO — ESCENARIO 4), se observo que con esa minima variacion
el proyecto continta siendo viable, dejando un VPN mayor a cero $ 7 070 232 y un tasa de retorno del 26% siendo esta mayor
que la tasa de rentabilidad esperada del 18%. En el Gltimo escenario analizado, se disminuyen los clientes a 500 en el afio cinco
y se aumentd el precio de venta a $90 000 (Anexo 30. ANALISIS FINANCIERO — ESCENARIO 5), teniendo en cuenta que el
25% de los encuestados esta dispuesto a pagar entre $75 000 y $105 000, este escenario es viable debido a que tiene una VPN
positiva $ 126 426 056 y adicionalmente es el de mayor rentabilidad debido a que presenta una TIR del 228%, es decir, que los
escenario mas rentables para LA EMPRESA, serian el escenario principal y el ultimo escenario siendo estos los que mayor
utilidades y margen bruto dejan para esta.

2) Estandarizacion de la soluciéon — POE’S (plan de control)

Toda la documentacion realizada en la planeacion operativa, de la nueva cadena de valor de prestacion de servicio, pasa a ser
el manual o guia para LA EMPRESA. Durante la prestacion del minimo servicio viable, no se detect6 la necesidad de hacer
cambios en la cadena de valor, de igual forma se decidié complementar lo que ya se tenia descrito en planeacién operativa con un
plan de control més detallado que est4 centrado en el cumplimiento de requisitos de los principales grupos de interés (Anexo 26.
PLAN DE CONTROL). Por otro lado, se consider6 necesario incluir un paso para el manejo de planes de contingencia (Fig. 31.),
sobre todo en el proceso de logistica ya que aqui se presentaron inconvenientes en la realizacion de la actividad ludico-pedagdgica
como tal, por ejemplo, el cambio de la ubicacién y el cambio de ciudad. Para esto se establecio el uso de la herramienta Diagrama
Proceso de Decision, especificamente pensando en los problemas que se pueden presentar en el momento que ya se esta llevando
a cabo la actividad o unos dias antes. Esto se hizo para algunas de las actividades mas criticas y se analizo cudles serian los
posibles problemas por afrontar y cuales serian sus contramedidas.
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Comienzo

Seleccion

del espacio

Problemas

Contramedidas

Cancelacion a ultimo minuto

Tener ala mano un contacto de emergencia como
plan b para otro espacio

Buscar espacio publico, cercano. sin intermediario ¥
que se adapte ala actividad ludico pedagogica

Reserva de equipos,
material y software
necesarios

Inconvenientes técnicos del espacio

(no wifi/energia. lluvia/gotera)

Contactar al administrador

Ajustar el espacio

Tener contacto a la mano de un técnico para
consultas

Ejecucion

Fin

No disponibilidad

Reprogramar en horario disponible

|

Instructor llega tarde

Empezar tarde

Reprogramar la actividad ludico pedagdgica

Instructor no aparece

Buscar otro instructor

Reprogramar la actividad ludico pedagogica

Suspender la actividad ludico pedagogica

Material insuficiente

Fig. 31. Diagrama de Proceso de Decision.

Surtir de nltimahora en la tienda mas cercana

(Domiciliario de confianza)

Organizar la actividad en grupos o parejas segun

al cance el material

Reemplazo de material por uno que setengaala
mano
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Impacto Ambiental

Otro plan de control se puede decir que es identificar los posibles impactos ambientales del proceso, ya que permite la
planeacion de este con énfasis en la prevencion de pérdidas que afecten de forma adversa a LA EMPRESA y su entorno (TABLA
XI). El riesgo se valora teniendo en cuenta la consecuencia y la ocurrencia.

Con el fin de gestionar el impacto ambiental de la cadena de valor, a continuacion, se identifican, analizan, evaltan y tratan
los riesgos empleando escalas de uno a cinco para las consecuencias y la ocurrencia (TABLA XXXI, TABLA XXXII) (Anexo
17. PLANEACION OPERATIVA).
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TABLA XI
IMPACTOS AMBIENTALES

e . Andlisis del -
Identificacion del riesgo ; Evaluacion
riesgo
g Tratamiento del riesgo Responsable de
2 =3 o 9 tratamiento
[= < 2 2
Subelemento = S < =
ubel - © S =
. Fuente de riesgo Evento Efecto Causa 'S = ] ]
del servicio g e 5 > °
s/ 82| &
3 o 2 =)
3 z =
c
[«}
o
Aumenta la huella Falta de conciencia
ambiental que produce acerca del uso . . .
Consumo laem reqsa c%n su adecuado del aqua Brindar educacion ambiental a las partes
excesivo de activi dg dvagota las | Faltade mo dera?ciéﬁ 2 1 8 Medio involucradas y establecer limite de gasto de
agua y agot: - agua al mes y monitorearlo en el recibo de luz.
fuentes de energiano- | a la hora de utilizar
renovable. este recurso.
Aumenta la huella
mbiental r - . . . -
a Ig :n:areqszecgnoggce Falta de conciencia y Evitar dejar prendidos los aparatos electronicos
Consumo activi dg d v agota las moderacion a la hora gue no sean necesarios y asegurarse de que
excesivo de fuentes de }énegr a no- de utilizar 2 1 8 Medio todo esté apagado cuando se termine la .
energia renovable congt’ribu o dispositivos que jornada. Usar bombillos ahorradores de Coordinadora
y cor Y requieran de energia. energia. Operativa
al calentamiento
Personas
. . . global.
Riesgos inconscientes,
presentes en falta de ]
toda la cadena | informacion y Uso de papel, carton
- o tintas ; » :
de servicio | cultura respecto Generacién indiscriminado y el Aplicar la “Regla de las tres R”: Reducir,
al tema - N Reutilizar y Reciclar; instalar contenedores
excesiva de Contaminacion uso de los recursos 1 1 8 Medio para la separacion de residuos y archivar la
residuos solidos ambiental de LA EMPRESA . ) L M P
L o informacion en forma digital y hacer el minimo
(oficina) para propositos -
de copias en papel.
personales (fuera del
horario de trabajo)
Disposicién . .
. - Realizar el correcto desecho de los equipos
Dafi inapropiada de los . : . il
L afar : - electronicos mediante entidades habilitadas
Generacion de irreparablemente la equipos electronicos ara recibir y procesar los dispositivos Coordinadora
residuos . como computadores 2 1 8 Medio p Ty p ] P .
- atmosfera y mediante logistica reversiva como por ejemplo General
electronicos - . o tabletas, cuando
contaminar la tierra Samsung o Apple o llevarlos a puntos de
estos cumplen su L .
vida il recoleccion de RAEE en centros comerciales

Versiéon 10.

Julio de 2019.
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Impacto Social
Ahora bien, la cadena de valor de prestacion de servicios de actividades ludico-pedagdgicas genera multiples impactos sociales:

Los jovenes y los nifios utilizaran mejor su tiempo libre, por lo que pueden desarrollarse de acuerdo al trabajo asignado
en la malla curricular segun su edad, mejorando sus conocimientos y desarrollando habilidades a partir de las cuales a
futuro podrian desempefiarse mejor como empleados o emprendedores.

El que los nifios y los jovenes pasen por multiplicidad de actividades a lo largo de su de su estancia en la institucion
también les ayuda a valorar las diferentes ocupaciones y no encasillarse con los prejuicios de la sociedad, es decir no
valorar tan solo ocupaciones como arquitecto o ingeniero.

Al utilizar mejor su tiempo libre, se contribuye a que los jévenes y adolescentes tengan menos probabilidad de ingresar
a pandillas o consumir estupefacientes.

Al emplear diferentes contextos culturales y juegos tradicionales en las actividades ludico-pedagdgicas, se contribuye a
la preservacion del patrimonio inmaterial.

En algunas actividades ltdico-pedagdgicas se realizan labores de voluntariado social y ambiental en ONG’s locales.

Se genera empleo de manera directa mediante los colaboradores de LA EMPRESA e instructores, e indirectamente con
el alquiler de lugares, compra de refrigerios y materiales.

Se contribuye a la tolerancia y la construccion de tejido social al integrar jévenes y nifios de diferentes contextos sociales,
econdmicos y culturales, dando paso a que se promueva el intercambio de conocimiento y el que las personas perciban
que la manera de relacionarse entre si no necesariamente tiene que ser a través del dinero, sino que hay otras formas ya
que eso se ve reflejado en la flexibilidad que se tiene con los medios de pago y que se puedan hacer aportes de materiales
o de horas de capacitacién, por lo que eso también ayuda a generar conciencia de cémo entre todos se pueden compartir
recursos y generar mas bienestar coman.

El hecho de que se realicen reflexiones y vinculaciones con la relacion consigo mismo y la espiritualidad a lo largo de
las actividades permite que los jovenes y los nifios crezcan con una mayor capacidad de pensamiento critico y también
de realizar mejora continua respecto a sus propias habilidades y tener un punto de vista positivo respecto a sus
capacidades.

Otro aporte social es el subsidio a nifios y adolescentes que no tienen los recursos para participar en las actividades
ludico-pedagogicas de LA EMPRESA. Segun los resultados de la encuesta de exploracion de mercados (Anexo 10.
ENCUESTA EXPLORACION DE MERCADO) puede afirmarse con un nivel de confianza del 95% y un error del
10,95% que el 75% de las personas que pagarian por el servicio de actividades ltdico-pedagdgicas estan dispuestas

a pagar un valor adicional para ayudar a costear la mensualidad para que un nifio o adolescente de escasos recursos
también pueda estar en las actividades. Si por cada 10 hogares aportantes se pueden apadrinar 3 nifios y adolescentes
de acuerdo a la experiencia de la Coordinadora General, entonces para el afio 5 de las 700 personas que pagan por el
servicio para uno de sus hijos, 525 estarian dispuestas a dar el aporte extra y se podrian apadrinar 157 nifios.

3) Conclusiones

La oportunidad consistia en disefiar la cadena de valor de prestacion del servicio de actividades ltdico-pedagégicas de LA
EMPRESA por medio de herramientas Lean Service y dicha oportunidad pudo aprovecharse mediante el cumplimiento de cada
uno de los objetivos especificos del plan de trabajo, expuestos a continuacion:

Disefar la cadena de valor a nivel macro empleando un VSM: se llev6 a cabo mediante un VVSM de estado futuro, el
cual se encuentra en la Fig. 21. Con este se encontrd que el lead time total del proceso es 54,33 horas, también se
encontraron diversas formas de atacar las explosiones Kaizen de hace diez afios mediante nubes de mejora como
Gamificacion, Jidoka, Modelo Kano, 5s entre otras.

Realizar planeacion operativa detallada de la nueva cadena de valor: se llevé a cabo utilizando los pasos de la
metodologia planteada por Lopez [35] (Anexo 17. PLANEACION OPERATIVA). Dicha metodologia se
complementd con las herramientas de Lean Service Despliegue de la Funcién de la Calidad y SIPOC. Se encontré
que con la implementacion de la planeacion operativa, LA EMPRESA tiene estandarizados los procesos, cuenta con
los respectivos controles y métodos necesarios para llevar a cabo el servicio. Esto le permite reducir variabilidad,
entrenar gente, y replicar resultados como empresa en otras ciudades a futuro.

Disefiar una prueba piloto (empleando un minimo servicio viable o una herramienta teérica) usando la nueva cadena
de valor: se disefié un minimo servicio viable en donde participaron cinco estudiantes. Se implement6 la planeacion
y metodologia propuesta por el grupo y un formato propuesto por la directora del presente proyecto, Diana Baron,
quien se baso en los autores McGrath y MacMillan [36], se encontrd entonces que se debe tener en cuenta elementos
como: interaccion del cliente potencial con el minimo servicio viable o preguntas de cierre.

Determinar la viabilidad financiera de la nueva cadena de valor analizando los costos directos y el margen bruto: se
encontrd que el VPN es $ 38 570 204 siendo este valor mayor que cero, por lo cual el proyecto es viable. Ademas, en
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el periodo de cinco afios los inversionistas van a tener pérdida solo el primer afio. En el caso de la TIR fue de 68%
siendo este mayor que la tasa oportunidad del 18% esto debido a que las utilidades son altas y el flujo del dinero es
mucho mayor comparado con la inversidn inicial a realizar. Se decidié analizar otros escenarios pero se lleg6 a la
conclusion de que los escenario mas rentables para LA EMPRESA, serian el escenario principal con 700 alumnos en
el afio 5 y una mensualidad de $70 000 por participante y el Gltimo escenario con 500 alumnos y un precio de $90
000, siendo estos los que mayores utilidades y margen bruto dejan para esta.
Validar la nueva cadena de valor con un grupo de personas del mercado objetivo, utilizando herramientas teéricas y/o
empiricas: se llevo a cabo lo planeado en gran medida, pero hubo algunos cambios como el del lugar en el que se
realizd la actividad ludico-pedagdgica, se obtuvieron resultados como:
- EI'100% de los participantes afirman que el minimo servicio viable superd sus expectativas.
- EI' 75% de los participantes de la prueba piloto estan dispuestos a pagar entre $40 000 y $70 000 por el
servicio que presta y el otro 25% estarian dispuestos a pagar entre $75 000 y $105 000
- EI'100% de los participantes del minimo servicio viable recomendaria a su circulo social las actividades
ludico-pedagogicas, basandose en promesa de valor que brinda LA EMPRESA.
- Losacudientes consideran que las actividades ludico-pedagogicas aportan valor al desarrollo personal de sus
hijos en areas como dibujo artistico, cuidado de la naturaleza y emocional.
- Los aspectos que destacan del minimo servicio viable son: conocimientos, disposicion, buena orientacion y
la importancia que se le da al participante como un ser en desarrollo.
- Los participantes y acudientes no cambiarian ningtn aspecto del servicio prestado.
- Los acudientes adquiririan el servicio porque es un valor asequible para el tipo de actividades que se
desarrollan y porque es importante que los adolescentes exploren diversos conocimientos.

Finalmente se concluye que, con la planeacion operativa, el analisis financiero para manejo de recursos, los estudios de mercado
y la propuesta en conjunto del grupo de trabajo, la cadena de valor de LA EMPRESA queda estructurada de forma robusta,
garantizando el éxito en la préctica, con el fin de disefiar a largo plazo una variedad de actividades ludico-pedagdgicas que sean
viables funcional y econémicamente y ademés que satisfagan los requisitos del mercado segun las etapas de desarrollo de los
nifios y adolescentes.

4)  Recomendaciones

Para dar cierre al proyecto se proporcionaron las siguientes recomendaciones:

Debido que el tipo de servicio que brinda LA EMPRESA es de educacidn para el trabajo y el desarrollo humano es
indispensable que cumpla a cabalidad con el marco legal expuesto en el Decreto 4904 de 2009, por el cual se
reglamenta la organizacion, oferta y licencia de funcionamiento de la prestacién del servicio educativo entre otras
disposiciones expuestas en el mencionado decreto expedido por el Ministerio de Educacion.

Dado que en el presente trabajo expone el disefio de la cadena de valor de prestacion de servicio empleando Lean
Service, se recomienda elaborar e implementar un plan de negocio completo bajo el cumplimiento de las seis gestiones
las cuales son: Gestion estratégica, Gestién de Marketing, Gestién Operativa, Gestion de Personas, Gestion Legal y
Gestién Financiera.

Una vez LA EMPRESA se encuentre constituida legalmente y ya haya empezado a operar, surge recomendacion de
que trabaje en el disefio de la cadena de valor de los cursos de profundizacion, puesto que muy posiblemente tendra
clientes interesados en profundizar en algunas de las areas.

En cumplimiento de los requisitos y normatividad legal se recomienda que LA EMPRESA debe extenderse a otros
mercados como ciudadelas, cajas de compensacion, instituciones educativas y a otras ciudades, con el objetivo de
penetrar en el mercado.

Ante la posibilidad de que LA EMPRESA desee prestar sus servicios a la poblacion de bajos recursos, se recomienda
que la representante legal de LA EMPRESA presente como proyecto de inversion la iniciativa ante las instancias
gubernamentales como la Alcaldia Mayor de Bogota, en dicho proyecto se debe especificar la necesidad de la
poblacidn, localizacion, objetivos alternativas y soluciones, con el fin de que la instancia le permita asignacion de
capital, insumos materiales, recursos humanos y técnicos.

VII. GLOSARIO

II1SE: Institute of Industrial and Systems Engineers, asociacion sin fines de lucro dedicada a brindar apoyo para la educacion, aplicacion,
capacitacion, investigacion y desarrollo de la ingenieria industrial y demas sistemas [45].
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Lean Service: Es la adoptacion y adaptacién de los principios, fundamentos, metodologias y herramientas del Lean/Kaizen
para el disefio, gestion y operacion de los servicios[46].

Modelo Kano: Modelo presentado por Noriaki Kano en 1984, herramienta cuya funcién es relacionar los atributos de un producto con la
respectiva satisfaccion que produce en los clientes [42].

VSM: Value Stream Mapping, es decir, mapa de la cadena de valor por la cual fluye el valor, es un método analitico cuyo objetivo es
identificar cuellos de botella y buscar las posibles soluciones o alternativas para mejorar todas las partes que constituyen el proceso. [47].

Critical to Quality: Es comun identificar en la etapa definir los CTQ, parametros que ayudan a traducir esas necesidades expuestas por la
VoC (voz del cliente) en requerimientos de rendimiento medibles. La calidad de un producto o servicio ante los ojos del cliente [48].

Stakeholders: grupos de interés o partes interesadas que han de ser identificados, ya que pueden afectar o ser afectados por el proyecto u
organizacion, deben ser considerados dentro del marco estratégico [49].

Escala de Likert: Instrumento creado en 1932 por Rensis Likert, el cual es utilizado en el estudio de mercado mediante una escala
unidimensional donde el encuestado debera indicar si esta de acuerdo o en desacuerdo con una afirmacion.

QFD (Quality Funtion Deployement) o Despliegue Funcional de la Calidad: También conocido como Casa de la Calidad es un método
para desarrollar una calidad de disefio enfocada a satisfacer al consumidor, de forma que se conviertan los requerimientos del consumidor en
objetivos de disefio y elementos esenciales de aseguramiento de la calidad a través de la fase de produccién, por lo que podemaos afirmar que el
despliegue de funciones de calidad es un modo de asegurar la calidad mientras el producto esta en fase de disefio. [50]
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IX.

TABLA XII.
TABLA DE ANEXOS

ANEXOS

No. A Nomb Desarrollo Tipo de Archivo
0. Anexo ombre (propio o terceros) (PDF, HTLM, Excel, Word...)
2021109 - Anexo 2.
1 CONSOLIDADO ENCUESTAS Propio Excel
REQUERIMIENTQS GRUPO DE P
INTERES.
2021109 - Anexo 3.
2 CONCLUSIONES ENCUESTA Propio Word
GRUPOS DE INTERES
3 2021109 - Anexo 4. PLAN DE Propio Excel
RECOLECCION DE DATOS P
2021109 - Anexo 5. ENCUESTA
4 PARA EVALUAR LA CALIDAD Propio Word
DE LA ACTIVIDAD
2021109 - Anexo 6 MATRIZ DE
5 EVALUACION PARA Propio Excel
PERSONAL ESPECIALIZADO
2021109 - Anexo 7 MATRIZ DE
6 EVALUACION Probi Excel
CONOCIMIENTOS oplo ce
APRENDIDOS
7 2021109 - Anexo 8. ENCUESTA ProDi Word
PARA EL NIVEL DE DIVERSION ropio or
2021109 - Anexo 9. LISTADO DE
8 ACTIVIDADES PARA Propio Word
COMPARACION
2021109 - Anexo 10. ENCUESTA .
9 EXPLORACION DE MERCADO Propio Excel
2021109 - Anexo 11. ANALISIS .
10 PESTEL Propio Excel
11 2021109 — Anexo 12. ENCUESTA Propio Excel
REQUISITOS DE LA EMPRESA P
2021109 — Anexo 13. ENCUESTA
REQUISITOS Y .
12 REQUERIMIENTOS TECNICOS Propio Excel
DE LA COMPETENCIA
2021109 — Anexo 14. ENCUESTA
13 REQUERIMIENTOS TECNICOS Propio Excel
DE LA EMPRESA
14 2021109 — Anexo 15. ANALISIS Propio Excel
JERARQUICO TOTAL AHP P
2021109 - Anexo 16.
15 CRONOGRAMA FiROYECTO DE Propio Project
DISENO
2021109 - Anexo 17. PLAEACION .
16 OPERATIVA Propio Word
2021109 - Anexo 18.
17 PLANTILLAS DE BASE DE Propio Excel

DATOS CON MACROS
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2021109 - Anexo 19. A3

18 FORMATO PARA LA EMPRESA Propio Excel
2021109 — Anexo 20.
19 IMPLEMENTACION Propio Word
PLANEACION OPERATIVA
2021109 — Aqexo 21. GUIA
20 VALIDACION MINIMO Propio Excel
SERVICIO VIABLE
2021109 - Anexo 22.
21 AUTORIZACION Propio PDF
TRATAMIENTO DE DATOS
2021109 - Anexo 23.
22 IMPLEMENTACION BASE DE Propio Excel
DATOS
2021109 — Anexo 24. EVIDENCIA
23 IMPLEMENTACION MINIMO Propio Word
SERVICIO VIABLE
24 2021109 — Anexo 25. ANALISIS Propio Excel
FINANCIERO P
2021109 — Anexo 26. PLAN DE .
25 CONTROL Propio Excel
2021190 — Anexo 27. ANALISIS .
26 FINANCIERO - ESCENARIO 2 Propio Excel
27 2021190 — Anexo 28. ANALISIS Probio Excel
FINANCIERO - ESCENARIO 3 P
28 2021190 — Anexo 29. ANALISIS Propi Excel
FINANCIERO — ESCENARIO 4 opio ce
29 2021190 — Anexo 29. ANALISIS PrODi Excel
FINANCIERO - ESCENARIO 5 opio ce
Anexo 1. Priorizacion y Ponderacion Grupo de Interés
TABLAVII
TABLA DE PRIORIZACION DE GRUPOS DE INTERES
RELACION CON EL PROYECTO
Influye en Afectado por Suministra Puede tomar Avorta Tiene Ortorozzcteol
GRUPOS DE el resultado el Proyecto recursos al decisiones conoc?mientos influencia legal pbr%da PRIORIDAD
INTERES del ylo su Provecto sobre el dtiles al provecto 0 normativa en material de
Proyecto resultado Y Proyecto proy el Proyecto L
interés
Padres con 6:
ecc::r?grilcilcc;agara X X X X X X 2 de interés (bajo)
pagar clases 4 de poder (alto)
. 6:
Pad:eei S?stc)]z;uos X X X X X X 2 de interés (alto)
4 de poder (alto)
Nifios (6-11 5
afios) X X X X X 2 de interés (alto)
3 de poder (bajo)
Adolescentes >
(12-17 afios) X X X X X 2 de interés (alto)
3 de poder (bajo)
Instituciones 4:
educativas X X X X X 1 de interés (alto)
3 de poder (alto)
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Secretaria de

2:
reccrl:ele;girgr’] y 0 de interés (bajo)
deporte 2 de poder (bajo)
3:
Empresas 1 de interés (bajo)

2 de poder (bajo)

Secretaria de
Culturay Paz

1:
1 de interés (bajo)
0 de poder (bajo)

Equipo de trabajo
de PD

7
3 de interés (alto)
4 de poder (alto)

Familia Rojas

7
3 de interés (alto)
4 de poder (alto)

Donantes

2:
1 de interés (bajo)
1 de poder (bajo)

Personas que
hicieron parte de
LA EMPRESA

cuando eran

nifios

5:
2 de interés (alto)
3 de poder (bajo)
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