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las partes interesadas Unidad 5.2: Gestion financiera y desarrollo de
indicadores clave de rendimiento (KPI) Unidad 5.3: Medicion y
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conflictos y solucion de controversias Unidad 5.5: Integracion —
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Descripcion general del moédulo (introduccion de 5

Objetivos de aprendizaje: miHUtOS)

e Cumplimiento de las directivas de contratacion publica de la UE (Directiva 2014/24/UE)

e Gestion profesional de contratos de acuerdo con estandares reconocidos; medicidon del impacto social en cumplimiento del Reglamento
General de Proteccion de Datos (RGPD).

e Resolver conflictos mediante enfoques basados en la evidencia.

e Posicidnate como un experto reconocido en contratacion social.

Duracion: 9 lecciones en 5 unidades = ~6,75 horas Formato: Interactivo, basado en estudios de caso, orientado a la UE Concepto
central: La gestidon de contratos abarca no solo la prestacion de servicios, sino que incluye la gestion activa de las relaciones, el
seguimiento profesional y la resolucion estratégica de problemas.

Fuentes: Plan de Accion de la UE para la Economia Social (2021); Directiva 2014/24/UE; ejemplos de buenas practicas de la OCDE.

Co-funded by
the European Union




DealdCO0D CONTEXTO DEL MARCO JURIDICO DE LA UE

— — —— Documentos esenciales:
Directive 2014/24/EU Council Recommendation Professional Maturity
Legal Foundation Implementation Expansion . .
@ Articles 67-76 on social clauses e Member State commitment e SPE certification developed e Directiva 2014/24/UE - DerEChO de la
e Reserved contracts established e Professional development mandated e VET integration
e Labour standards in procurement e Training funded e EU professional register
i contratacion publica de la UE (articulos 67 a

76 sobre cldusulas sociales)

e Plan de Accion de la UE para la Economia

Social (2021): La formacion de

emprendedores sociales se considera una

2021 202626 prioridad.

EU Social Economy Action Plan EU Strategy Review

Strategic Vision Review & Learning

@ SPE professionalization priority e Member States report progress P RGPD 201 6/679 — PrOtECCién de datOS en el
e Training initiatives called for e Best practices identified

e Barriers to SE participation removed e Peer learning networks established

marco de la evaluacion de impacto

e Directiva 2013/11/UE — Resolucion

2012 2014 2016 2018 2020 2022 2024 2026 2028 2030 ) L
alternativa de litigios

Co-funded by
BLE%BPEa" Union

Year

FUENTES (pie de pdagina): ec.europa.eu; eur-lex.europa.eu; e Recomendac
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UNIDAD 5.1 DESCRIPCION
GENERAL

Introduccion al ciclo de vida de los contratos y la gestion de |as

partes interesadas.

Objetivos de aprendizaje:

e Describa las seis fases del ciclo de vida de un contrato.

e [dentificar a las partes interesadas clave y sus funciones.

e Comprender el alcance del contrato y los requisitos técnicos

Identificar los principales riesgos contractuales

Duracioén de la unidad: 90 minutos (2 lecciones de 45 minutos) Lecciones:
5.1.1 Descripcion general del ciclo de vida | 5.1.2 Partes interesadas y

riesgo Marco legal: Directiva 2014/24/UE, articulos 18, 67-76
Co-funded by

the European Union
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Unidad 5.1: Introduccion al ciclo de vida
del contrato y la gestion de las partes
Interesadas.

ST Co-funded by
a the European Union
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Ciclo de vida del contrato: De la planificacion al

LI Planificacién y delil%Qc!i‘%QsQJ%QQ-

Evaluagion de capacidad, analisis de la demanda, revision de debida
diligenci
edaccion y negociacién (semanas 4-8): Preparacion
de la oferta, revision del contrato, revision legal,
firma y formalizacion (semana 8).
Aprobaciones, reunion inicial, configuracion del sistema

41 Rendimiento y seguimiento (semanas 9-
Prestacidon de servicios, seguimiento e informes.

D Cierre/Extensién (Semanas 50 a 52)

Resultados finales, conclusion financiera, evaluacion

D | Reflexiones (semanas 52 en

adelante)

Informe posterior, documentacion, almacenamiento de conocimientos

CUADRO DE CONCEPTOS CLAVE:
Los contratos no son estaticos: evolucionan en seis fases interconectadas, cada una d uales

Co-funded by
FUENTES (pie de pagina): Guia de la UE sobre compras sociales (2020); Ejemplos de buenas practicas de la OCDE; Estudios de caso del PEPPPP requiere una ge @ti\fa;opean Union




Deal4CC0D 5.1.1 Descripciéon general del ciclo de vida del
ZY

DRAFTING &
NEGOTIATION

PLANNING &
SCOPING

SIGNATURE &
FORMALIZATION @

Contract
Lifecycle

LESSONS
LEARNED

/.

PERFORMANCE
& MONITORING &

CLOSURE/ Al
EXTENSION —

Copyright © 2025, Deal4Good Consortium, All rights reserved. Co-funded by
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¢ Quiénes participan? Funciones y
responsabilidades de los

= =« Princjpales partes interesadas:
partICIp_‘%;n',tp@rﬁe‘: define los requisitos, supervisay
realiza los pagos.
« $2 Beneficiarios: reciben los beneficios y
proporcionan comentarios.
e || Monitor/auditor externo: verifica el
social o cumplimiento de las regulaciones y recopila
Enterprise o datos.
: « @ Institucién financiadora: supervision
politica, presentacidon de informes
e % Subcontratistas/Socios: proporcionan
servicios y coordinan
% Empleados en contacto directo con el
L etieméatorestidos s poiehier grecopdandiatos. de
Copyrght © 2025, DeatdGood Consortum, Al ights reserve VARSHPRY SPATh E(8° AR ETIHYRS3E'2S Seguimiento de

A : , P . : Co-funded by
FUENTES: Directiva 2014/24/UE, articulo 86; Guia de la CE sobre gestion de costes, procesamiento de pagos the European Union

FINANCE
DEPARTMENT

FRONT-LINE

SUBCONT/RACTORS
5 PARTNERS
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¢ Qué contiene un contrato? Comprender su
alcance y requisitos.

Elementos esenciales que todo contrato debe definir:

Descripcion de los servicios y objetivos (cuando proceda, teniendo en

cuenta las clausulas sociales de la UE) [ Grupo destinatario y alcance de la

formacion (p. ej., «xse formara a 100 personas desempleadas») [1 Normas de

v
v
v
v
v

calidad y especificaciones técnicas (Directiva 2014/24/UE, articulo 18)

v Calendario e hitos [1 Presupuesto y condiciones de pago [l Indicadores clave

V' de rendimiento (KPI) O Requisitos sociales y medioambientales (cuando

exista un acuerdo de reserva de conformidad con el articulo 67) L1 Proteccion

Un objeto conmgg%ﬂﬁﬂ 1a]] ] idos y permite una supervision eficaz. )

FUENTES: Directiva 2014/24/UE, articulo 18; Directiva CE «Compras sociales», capitulos 2-3 3

Co-funded by
the European Union
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Sistema de alerta temprana: Identificacion de los riesgos contractuales mas
significativos

RIESGOS COMUNES EN LOS CONTRATOS:

 Rotacion de personal o cuellos de botella en la

capacidad

 Retrasos en los pagos

e Deficiencias en la captacion de beneficiarios de

robabilidad

Baja probabilidad /
Bajo impacto — @
VIGILANCIA

Efectos .

FUENTES: Project Management Institute; Directrices de la OCDE sobre gestion

ayudas
e Restricciones presupuestarias

e Cambios en el mercado que afectan a la prestacion

Ladéeqtfisdcitmsy mitigacion proactiva de los riesgos garantiza

gue los problemas menores no se conviertan en crisis.
e Conflictos de interés relevantes

Co-funded by
the European Union
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Ciclo de vida del contrato: informacion importante que

debe conocer.

CONTENIDO (Marca de verificacion + Pregunta de

reflexién)

PRINCIPALES CONCLUSIONES:

v Los contratos constan de seis fases que requieren una gestidén activa. v El éxito
depende de una clara division de funciones y de la comunicacion entre las partes
implicadas. v El alcance del contrato debe ser especifico, cuantificable y conforme a
la normativa de la UE. v La identificacion temprana de riesgos previene crisis. v La

gestion profesional de contratos es un requisito legal (Directiva 2014/24/UE).

REFLEXIONES FRAGE:
. Qué fase del contrato supone el mayor reto para su empresa? _

Co-funded by

FUENTES (pie de pagina): Todas las referencias en la Unidad 5.1 se han consolidado (Directiva 2014/24/UE; Iniciativa de Compras Sociales de la CE; OCDE; PEPPPP). .
the European Union
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Gestion financiera y desarrollo de indicadores clave de rendimiento
(KPI).
El dinero juega un papel crucial. Aprende el arte de la gestion presupuestaria y mide el rendimiento como un profesional.

Objetivos de aprendizaje:

* Objetivo de aprendizaje 2.1: Elaborar presupuestos realistas que se
correspondan con el valor del contrato.

* LO 2.2: Definir KPI SMART para el seguimiento financiero y del rendimiento « LO
2.3: Desarrollar y analizar paneles de control de KPI

* Objetivo de aprendizaje 2.4: Comprender las obligaciones de informacién

financiera
Detalles sobre la unidad:

Duracion: 90 minutos (2 lecciones de 45 minutos) Lecciones: 5.2.1 Planificacion

presupuestaria | 5.2.2 Definicion de KPIl y panel de control Marco juridico: Marco de los

Fondos Estructurales de la UE; Principio 4 de la OCDE; Directiva 2014/24/UE, articulo 86

Co-funded by
the European Union
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Elaboracion de un presupuesto contractual

solido
Estructura presupuestaria ndamentos del flujo

Fu
de .,
||| Costes de personal GRdhento de los gastos en comparacion con

Salarios, beneficios, desarrollo profesional Ingresos

: 8] | |
l Costes operativos Ed Planes de pago disponibles ahora

Alquiler, gastos operativos, comunicacién autoridad

il Costos del programa Esd necesidades de capital de trabajo

Proveedores de materiales, equipos y servicios B3 Previsiones de flujo de caja (mensuales)

il Administracion trimestral)

Gestion, Cumplimiento, Auditoria

Principio basico: Los presupuestos deben ser realistas, transparentes

hl contingencia
5-10% para gastos imprevistos

y estar en consonancia con los servicios acordados contractualmente.

Co-funded by

FUENTES: Directrices de los Fondos Estructurales de la UE | Directivas de la CE sobre contratacién social, capitulo 4 | Buenas practicas de la OCDE
the European Union
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Gestion del dinero: cuando gastar y cuando ganar dinero

Grafico de flujo de caja de 12 meses para
comparar ingresos y gastos.

ingreso @ Costos

@ Problema comun: La 4000 v Solucion:

agencia realiza pagos Reservar capital de trabajo

trimestrales, mientras que a 3000 , ,
. Establecer una linea de crédito °
los empleados se les debe

pagar mensualmente. Solicitar pagos por adelantado

Importe
Euro%’
o

1000

Consejos practicos: Solicitar pagos por adelantado * Organizar la facturacion « Reservar fondos para gastos imprevistos « Comunicarse con la autoridad competente con suficiente antelacion

YL
S 4
- L4

. - La gestion del flujo de caja es esencial para la supervivencia de las organizaciones durante la vigencia del contrato.
L4 S

Co-funded by
the European Union
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Indicadores clave de rendimiento: El
modelo SMART

S - ESPECIFICO M — Tiras de A — ACCESIBLE
Definicidn clara, sin medﬂﬂdime con los Realista en el contexto del

. d di D] alcance del proyecto y los
amblguedad' SIS CISROILIEE recursos disponibles.

x DEBIL: "Optimizar los resultados para los participantes”
v SMART: “ElI 80% de los 100 participantes capacitados encuentran empleo en un plazo de 6

meses.”
X DEBIL: "Reduccién de costes”

vSMART: Seguimiento 2.500 € por aprendiz +5% de |
Los indicadores clave de rendimiento (KPI) guian la gestion profesional de

de costes desviacion contratos.

Mensaje clave: Los KPI poco claros son ineficaces. SMART

Co-funded by
the European Union

FUENTES: Marco de indicadores clave de rendimiento (KPI) de los Fondos Estructurales de la UE | Directrices de la OCDE |

Cohesiondata.ec.europa.eu
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Indicadores clave de rendimiento (KPI) de produccion frente a indicadores clave de rendimiento (KPI) de

resultados: s conoce la diferencia?

Indicadores clave de rendimiento (KPI) Indicadores clave de rendimiento (KPI)
de resultados (Lo que usted de resultados (cambio en los
proporciona: facilmente medible) hl participantes: mas dificiles de medir)
NuUmero de participantes capacitados: 100 Porcentaje de participantes con habilidades

profesionales avanzadas: 70%
Los clientes exigen cada

Porcentaje de participantes que encontraron vez mas indicadores

Horas de formacion

empleo en los seis meses posteriores a la clave de rendimiento
completadas: 64 | |
formacién: 60% (KPI) orientados a
e . . resul n loal
Tasa de finalizacion: Incremento medio de los ingresos: 5.000 esultados, no solo a la
85% €/afo produccion. Esto

demuestra el verdadero

Satisfaccion de los participantes: 4,2 sobre 5,0

Coste por persona: 2.500 € Impacto.

Co-funded by
the European Union

FUENTES: Marco de los Fondos Estructurales de la UE | Guia de la CE sobre contratacidn social, Capitulo 4
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VISUALIZACION DEL RENDIMIENTO — EL PANEL DE
CONTROL
Meta

i De Tende Estad NOMBRE Y DEFINICION
- @@‘yckp?tés midiendo?
Los participantes
recibierc’)n 100 85 heChO nCia (o)
Tormacon. OBJETIVO ;A qué te has comprometido?
Tasa de cierre % 60 % 55 55 o, T 6 6 ~
Colocacion laboral Rendimiento actuaFenFslaaon con el objetivo
| 4,5/5 92 % 52 87 % — O
Indice de satisfaccion
% 4,2/5 . TE.NDE .
1 Mejora | — Esigleigad | | Declive
Concepto clave: Un panel de control eficaz permite
visualizar el estado del contrato de un vistazo. Las ESTADO

@ Por camino” Atrico | @ e

caminos trillados

revisiones mensuales son una practica habitual en la UE.

Co-funded by

FUENTES: Herramientas de panel de control para fondos estructurales de la UE | Plantillas de Excel/Google Sheets | ]
the European Union

Co3hesiondata.ec.europa.eu
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MANTENER UNA VISION GENERAL: SUPERVISAR EL CRONOGRAMA Y LOS
INFORMES

Frecuencia de monitoreo

QUE SE DEBE SUPERVISAR:

MENSUAL v Indicadores financieros: gastos en

Actualizaciones internas del panel de control para reIaCi(')n con eI presupuesto, COStO por
Tu equipo unidad v Indicadores de produccion:

ul TRIMESTRAL volumen, calidad, plazos de entrega v

Informe formal al Departamento de Contratos |nd|CadOreS OperatIVOS perSOna|, eCIUIDOS,
Autoridad con informacion de respaldo sistemas V' Indicadores de riesgo: senales
de alerta temprana
~ ANUAL
Evaluacion y analisis exhaustivos
estados
financieros La idea basica es que la supervision regular permite intervenir a
tiempo si algo no sale segun lo previsto.
anuales
FUENTES: Directiva 2014/24/UE, articulo 86 | Normas de informacién de la UE 3

INFORME DE PRESENTACION:

1. RESUMEN (1 pagina) Cifras clave, estado,

medidas
2. DATOS
DETALLADOS: Tablas vy
graficos

3. Explicacion narrativa: Desviaciones,

conocimientos adquiridos

4. DOCUMENTOS ADJUNTOS Recibos,
comprobantes y demas documentos
justificativos

Co-funded by
the European Union
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GESTION FINANCIERA - PRINCIPALES
CONCLUSIONES A\

PRINCIPALES
CONCLUSIONES:

v Presupuestos realistas adaptados al alcance del
v

contrato. La planificacion del flujo de caja previene crisis REFLEXIONES FRAGE:

v o . .

financieras. Los KPl SMART permiten una
v ¢, Qué indicadores clave de
/ monitorizacion profesional. Los KPI de resultados rendimiento (KPI) monitoriza
v ilustran el impacto real. La monitorizacion periodica actualmente su empresa? ¢ Son

\IART?

(mensual/trimestral) es fundamental. Los paneles de

control ofrecen un analisis visual y rapido del estado.

Co-funded by
the European Union

FUENTES: Todas las referencias de la Unidad 5.2 se han consolidado: Marco de la UE | OCDE | Directrices de la
CE
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Unidad 5.3: Registro y evaluacion de los impactos sociales

RESULTADOS DE
APRENDIZAJE:

v LO 3.1: Crear una légica de impacto para las actividades contractuales v
LO 3.2: Desarrollar indicadores de resultados e impacto que se alineen con
los ODS v LO 3.3: Planificar métodos de recopilacion de datos en
cumplimiento con el RGPD v LO 3.4: Aplicar marcos de medicion de impacto
(SROI, IRIS, ToC)

DETALLES DE LA UNIDAD:

Duracion: 90 minutos Lecciones: 5.3.1 Teoria del cambio | 5.3.2

Recopilacion de datos y marco de referencia

il Demuestra tu impacto. Aprende a medir el cambio social de forma profesional.

Co-funded by
the European Union

FUENTES: Marco de la UE para el Desarrollo Sostenible | RGPD 2016/679 | Directriz de la UE sobre compras sociales, capitulo 6 | Plan de Accidon de Economia

Social
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Los tres niveles de cambio: Reconocer la diferencia

nl GASTO 7 O EFECTOS
¢/ Qué ofrecen? ¢ Comosgrabign PATS S as” Cambio comunitario
100 especialistas capacitados | 50 70 % de mejora en las Menor desempleo | Reduccion
empleos creados | 10 mentores dedicados habilidades | 80 % de aumento en de la pobreza
la autoconfianza
Plazo: Medicion Plazo: 3—6 meses Medicion: Plazo: 1-3 afnos Medicion:
instantanea: Sin Promedio vV Dificil VvV

complicaciones v

Mensaje clave: Los tres niveles son importantes. Si los

resultados son insuficientes, no se alcanzaran los objetivos

deseados. Si los resultados no son sostenibles, no se lograran

Co-funded by
the European Union

FUENTES: Marco de los Fondos Estructurales de la UE | Guia de la CE "Compras Sociales", Capitulo 6 |

BetterEvaluation
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Su plan de accion para generar impacto: Teoria del

cambio

, i ] Iniciativa de formacion
Teoria de la formula del cambio

profesional
] Curso de formacion de 40 horas + 8 horas de formacion practica en el puesto de trabajo.
CUANDQO realizamos estas ACTIVIDADES
o Actividades
— Entonces los participantes logran estos Entrenamiento

resultados — que conducen a estas Resultados: 100 entrenados | 80 completados |

consecuencias — basadas en estas 50° puesto

suposiciones Resultado: Aumento de ingresos de 5.000 € |

mayor autoconfianza

Efectos: Menor desempleo |
Concepto clave: Una teoria solida del cambio es resiliencia comunitaria

verificable. Es posible identificar supuestos erroneos
Supuestos: Puestos disponibles |

y modificarlos en consecuencia. Los empleadores contratan | Los salarios promueven el b

Co-funded by
the European Union

FUENTES: Directrices de la Kellogg Foundation sobre la Teoria del Contenido | Marco de Evaluacidn de la UE | BetterEvaluation
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Cuantificar el impacto: De la vision a los indicadores clave de

rendimiento
Indicador de impacto: Un indicador especifico y cuantificable que ilustra el progreso hacia el impacto deseado.

EJEMPLO — FORMACION PROFESIONAL:

Actas
Definir EFECTO ESPERADO:

Reducir el desempleo en la comunidad y fortalecer la economia.
Desarrolla tu vision para lograr el efecto deseado. Oportunidad

Desglosar los resultados en resultados medibles.
RESULTADOS CLAVE:

3. Seleccion de indicadores compatibles con los ODS o _ N _
Los participantes adquieren habilidades profesionales.

* A los participantes se les ofrecera empleo.

4. Definicion del valor inicial, el valor objetivo y el método. ar _ :
Los participantes generan ingresos sostenibles.

La idea basica es que los indicadores de impacto eficaces se
INDICADORES DE IMPACTO (segun el ODS 8 — Trabajo decente):

« ODS 8.5.1: Ingreso promedio de los participantes en programas de
capacitacion en comparacion con los no participantes.

« ODS 8.8.1: Tasa de empleo de los egresados del programa (meta: 60%)

« ODS 1.1.1: Porcentaje de participantes que salen de la pobreza (Meta: 40%)

basan en marcos internacionales (ODS), lo que permite

comparar su impacto entre organizaciones y paises.

Co-funded by

FUENTES: Marco de la UE para el seguimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible | PNUMA | Indicadores IRIS | Eurostat
the European Union
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Requisito legal: Proteccion de datos y privacidad (RGPD)

RGPD (Reglamento General de Proteccion de Datos, UE 2016/679): la ley para la proteccion de datos personales en
PORAQUE ESTO ES IMPORTANTE.

Al recopilar datos de encuestas, entrevistar a participantes o realizar un seguimiento de los resultados de empleo, se

estan recopilando datos personales. El cumplimiento del Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD) es

fundamental. ~ ,
= TRANSPARENCIA (Articulo % SEGURIDAD (Articulo
BASE LEGAL 13) Usted esta obligado a L
) 32) Usted esta obligado a
(Articulo 6) informar a los participantes sobre : o8 dat
roteger los datos:
Necesitas permiso para lo siguiente: * Qué datos recopila * ; J
: , _ « Almacenamiento cifrado
recopilar datos: Por qué recopila estos datos
° Aprobacién « Como lo utilizaras * Acceso restrlngldo
e Contrato » ¢, Cuanto tiempo lo (contrasenas)
» Obllgacion legal CONServaras? « Metodos de eliminacion
- Sus derechos (derecho de S€gura

Co-funded by

FUENTES: Reglamento General de Proteccién de Datod (REE), iRESZEUp diafsiepresion)
the European Union
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Instrumentos para medir el valor social: SROI, IRIS, Teoria del Cambio.

SROI (Retorno Social

de la Inversion)

aspect IRIS (Indicadores Teoria del cambio (modelo 16gico)

(0]

Estandarizados)

Progreso hacia los objetivos

Lo que mide Valor financiero de los resultados _ _ Si su modelo légico fue exitoso
sociales y ambientales

sociales
El total de beneficios dividido por los costes M de 100 indicad Seguimiento de actividades —
5 ipi e nuU con M3 indi r .
Formula o estructura tipica el i ) G eei sl & (ieles enu co as de caaqores Sesullits — Deserlkees: Pusbs o

SROI. (por ejemplo, empleo, educacion, hipotesis

500.000 € + 100.000 € = proporcidn 5:1 (Por cada esadidyvEnediosaahigRt®E de valor

¢ Han encontrado empleo los participantes que

Indicador de social; el 5 % de los empleados recibe un salario digno). el e St I R

ejemplo Prueba de viabilidad economica

Mejor area de para los prestami stas Las empresas sociales se esfuerzan Comprender POR QUE ocurrieron

el et PO cifras clave comparables 0 no ocurrieron ciertos efectos.
Recursos (requiere monetizacion de Medios (estandarizados

Datos y complejidad Nivel medio a alto (requiere datos

los resultados) pero adaptables) cualitativos y cuantitativos)

Co-funded by

FUENTES: Red SROI | Laboratorio B | Base de datos IRIS | Fundacion Kellogg Tabla de
the European Union

contenido
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Metodos y herramientas para recopilar datos de impacto

Método 1 — Cuantitativo

Encuestas pre y post-programa:

Cuestionarios administrados al inicio y al

final del programa. Datos administrativos:

Registro de empleo e ingresos segun los
registros existentes. Grupos de
comparacion: Analisis de participantes
en comparacion con no participantes.
Encuestas de seguimiento: Contacto con
los participantes seis meses después de

la finalizacién del programa.

METODO 2 -
CUALITATIVO

Entrevistas: Entrevistas
individuales con los participantes;
Grupos focales: Debates grupales
con 6 a 8 participantes; Estudios de
caso: Informe detallado sobre el
progreso de un participante;
Observacion: Experimentar el

programa en accion.

Método 3 — Enfoques
mixtos (combinacion de

ambos, el mas efectivo):

Tasa de empleo del 60 %
(cuantitativa) + testimonio
en video de un

participante (cualitativo) =

evidencia convincente

Co-funded by
the European Union
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Medicion del impacto social: Informacion clave que necesita

PRINCIPALES
CONCLUSIONES:

v Diferencie entre resultados, impactos y efectos: no son
idénticos. v La légica de impacto representa su modelo l6gico de

actividades que generan impactos. v El cumplimiento del RGPD

es obligatorio al recopilar datos personales. v Elija un modelo de
REFLEXIONES :

medicion que se ajuste a su publico objetivo: SROI para

: : o : . ; Qué influencia social ejerce
financiadores, l6gica de impacto para procesos de aprendizaje. v ¢Q J

_ o o _ _ su organizacion?  Como se
Combine datos cuantitativos y cualitativos para obtener evidencia .
mide actualmente?

significativa. v Integre la evaluacion en el programa desde el

principio. v Alinee los indicadores con el Marco de Sostenibilidad

FUEquzll@d;yIE rBQJn%aQJ%E%E!g?fs!%c&ﬁmp@mmugﬁg'| RGPD | Marco de los ODS | SROI | IRIS
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Unidad 5.4: Gestion de conflictos y resolucion profesional de

Res i PABHEGEQBRENDIZAE:

v LO 4.1: Identificar senales de conflicto y opciones para una intervencion
temprana v LO 4.2: Diferenciar posiciones e intereses v LO 4.3: Implementar ’ Q
estrategias de negociacion y mediacién basadas en intereses v LO 4.4: Aplicar ‘ ‘

procedimientos formales de resolucion de conflictos de conformidad con la

legislacion de la UE
DETALLES DE LA UNIDAD:

Duracion: 90 minutos. Lecciones: 5.4.1 Prevencion de conflictos e
intervencion temprana | 5.4.2 Negociacion y resolucidén alternativa de

conflictos.

Los conflictos surgen. Lo importante es la rapidez y la profesionalidad con que se abordan.

Co-funded by
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Los conflictos son normales: causas comunes e intervencion

CAUSAS COMUNES DE DISPU'Im prana' LISTA DE VERIFICACION PARA MEDIDAS MILITARES
CONTRACTUALES: TEMPRANAS:

é Ampliacién del alcance

- : : S : \/ Documente el problema (resumen del correo electrénico).
Los requisitos cambian a lo largo del contrato sin que se produzca ningun ajuste presupuestario.

\/ Concertar una reunion personal con un representante destacado de los grupos de interées.
é retrasos en los pagos

El cliente esta retrasando el pago; el proveedor se enfrenta a una crisis de liquidez. v/ Escucha primero, luego explica.

é brechas de rendimiento J/ Sugiera de 2 a 3 soluciones concretas.

- . : . Acuerdo sobre los proximos pasos y el plazo
El servicio no cumple con los estandares de calidad o cantidad acordados. Vv P P yelp

é Malentendidos entre las partes involucradas V/ seguimiento escrito

Los diferentes grupos tienen diferentes expectativas.

@ limitaciones de recursos La idea basica es que la mayoria de los conflictos surgen en

Cambios en los equipos, recortes presupuestarios, crisis externas situaciones pequefias. Una conversacion temprana e informal

puede evitar que la situacion se agrave.

- Gestidon del cambio

Nuevas regulaciones, cambios en la direccion politica, circunstancias imprevistas

Co-funded by
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Curva de escalada de conflictos: Tasas de éxito de las

Intervenciones
FASE 1 — CONCIENCIACION (T exito: 90%) El [ ! h :
6-Stage Escalation Curve: Success Rates disiuﬁdo CONCIENCIACION (Tasa de éxito: 90%) El problema se reconoce, pero aun no se ha abordado

Early intervention critical as resolution probability drops 83%

— Conversacion informal, aclaracion

e FASE 2 — DISCUSION (Tasa de éxito: 80%)
Las partes estan en conversaciones, pero aun no han presentado formalmente la denuncia.

o — Dialogo estructurado, enfoque de resolucion de problemas

NIVEL 3 —- COMPRENSION DE LA OPINION (Tasa de éxito: 60%)
Las partes representan posiciones opuestas y documentadas.

g 60
S
© "’
P cion.
1))
O . e . .7 .
a v Mediacion, negociacion basada en intereses
FASE 4 - ESCALADA
(Tasa de éxito: 40
20 )
. La solicitud se remitira a los departamentos de direccidon y juridico.
Stage 1: Early warning Stage 2: Rising tension Stage 3: Conflict Stage 4: High conflict Stage 5: Crisis Stage 6: Post-crisis . ., ., . .
— Negociacion formal, ADR (Resolucién Alternativa de Disputas)

ETAPA 6 — COLAPSO (Tasa de éxito: 5%) EalRRAidn-eRSRHANAS ILEGALES (Tasa de éxito: 20%)
El contrato puede ser rescBdipoesenta una demanda formal; aumentan los honorarios legales.

Disputas legales, procedimientos de arbitraje — L &gg?g,i%ga, l%?nciones

FUENTES: Métodos establecidos en la gestidn de conflictos | Estandares de resolucién alternativa de
the European Union

conflictos
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Negociacion basada en intereses: Posicion vs. Interées

POSICION COMPARADA CON EL
5 pasos para una negociacion orientada a los INTERES:

intereses:

[0 ESCUCHAY
PregAi@4d. ARA€ es lo mas importante para ti?” “; Por

POSICION (Lo que uno dice):

"No aceptamos trabajos incompletos.”

qué?” INTERES (Por qué es esencial para ellos):
[] Identificar intereses comunes Garantia de calidad | Proteccion del presupuesto | Confianza en el proveedor
Busca similitudes: "Ambos nos esforzamos por alcanzar el éxito". INTERES (Lo que realmente necesitan):

Estandares de calidad claros | Informes transparentes | Sistema de alerta
|:| SEPARAR A LAS PERSONAS DEL temprana ante retrasos
CéntrdRRROBbrEAa, no en la persona: "Busquemos una solucién juntos". SOLUC'ON BASADA EN INTERESES:

"Establezcamos hitos de calidad medibles e informes de progreso

[l Crear opciones semanales para identificar los problemas a tiempo."

"Desarrollemos juntos entre 3 y 5 posibles soluciones." M

- - La idea basica es esta: detras de cada postura hay un interés.
[] ACUERDO SOBRE RESULTADOS MEDIBLES y \

Respete sus acuerdos y el calendario de revisiones. W

QUELLEN: Fisher & Ury “Cémo lograr el si” | Mejores practicas en resolucion alternativa de disputas

Si reconoces ese interés, también encontraras la solucion.

Co-funded by
the European Union
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Mediacion y resolucion alternativa de conflictos (RAC)

Mediacién: Un tercero neutral ayuda a dos partes a desarrollar una solucion mutuamente aceptable.

as pecto Métodos alternativos de resolucién disputas legales
de conflictos / Mediacion
MEDIATORROLLO: Costos 500—2.000 € 5 000—50.000 €+
v Escucha a ambas partes
: . Ti .
CUANDO DEBE UTILIZARSE LA MEDIACION: imparcialmente lempo 1-3 meses 1-3 anos
v Aclara posiciones e intereses
. . .z i Dafado con frecuencia
@ Las relaciones son importantes v Propone soluciones innovadoras v Relacion A menudo se recibe
(trﬁl@&jﬂi‘}laré\s) Promueve el intercambio Control de
6 Ambas partes estan dispuestas a cooperar. v Apoya la redaccion de un acuerdo Los actores privados deciden |, .. o
6 El problema es multifacético y afecta a numerosos ! NO decide quién tiene razén o quién confidencialidad
aspectos. ; .
Perspectiva esta equivocado
? Quieren mantener la relacion. Resultado Es posible lograr una situacion Un ganador, un perdedor
en la que todos ganen.

é Una de las partes no muestra ninguna voluntad de

negociar.
é Se ha producido una posible infraccion
ArdegglJurisdiccion) La idea basica es que la mediacion requiere

inicialmente recursos financieros, pero ahorra miles de

Co-funded by
the European Union

euros en honorarios legales y preserva las relaciones.

FUENTES: Directiva 2013/11/UE | Redes ADR
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Protocolo de conflicto: Cuatro pasos desde la prevencion hasta la

LI 4

PASO 2 — INTERVENCION TEMPRANA (semanas 4-8,
si surge algun problema) Medidas:

v Concertar una reunion personal con la persona
afectada v Documentar el problema por correo
electréonico v Sugerir dos o tres soluciones v Crear

un plan de accion y un cronograma v Programar una

reunion de seguimiento

Identificar riesgos potenciales y estrategias de
mASE&-dEPCLJADA (Semanas 8-12, si no se

resuelve) Medidas:

v Programar una reunion formal con la gerencia +
mediacion v Revisar los términos y obligaciones del
contrato v Reevaluar los intereses (no solo las

posiciones) v Si es necesario, recurrir a un mediador

externo v Documentar el acuerdo
PLANTILLA - INFORME DE

Principio basico: documentarlo todo. La intervenciéon tempran CONFLICTO:

resuelve el 80% de los conflictos antes de que se agraven. gechas | JFremems- b
Involucrados: [ ] Acciones

tomadas: [ ] Fecha de resolucion
FUENTES: Directiva 2013/11/UE | Buenas practicas en la gestion de prevista:[ ]Estado: @ ®

o~ ] 4 1 1 /\ ro— 'l Y BacllbL e v ECaRe.L SR, =Y
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Gestion de conflictos: Informacion importante que debes saber

PRINCIPALES
CONCLUSIONES:

v La mayoria de los conflictos pueden evitarse mediante una comunicacion clara y una documentacién
cuidadosa. v La intervencion temprana (en pocas semanas) tiene una tasa de éxito del 80-90%. v Escuche
activamente para comprender los intereses, no solo las posiciones. v Las negociaciones basadas en intereses
suelen conducir a soluciones beneficiosas para ambas partes. v La mediaciéon es mas rentable y rapida que el
litigio. v Un protocolo formal de conflictos garantiza una respuesta sistematica y profesional. v La Directiva

2013/11/UE exige la consideracion de procedimientos alternativos de resolucion de conflict erosos

litigios.
PREGUNTA DE REFLEXION: Describe un conflicto que hayas experimentado.
lo he experimentado.

Experiencia en redaccioéon de contratos. 6
., Como se resolvid el problema? ;Qué aprendiste de ello?

Co-funded by
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Tu base: Modulos 1 a 5 completados con éexito

Has adquirido habilidades técnicas fundamentales en contratos, finanzas y analisis de impacto. Ahora estas listo para
aplicar estas habilidades de manera integral, a traves de alianzas estratégicas que amplien tu alcance.

CEBADOR

v Lo que has creado
— ¢ Qué sigue?

Modo 1: Conceptos basicos de SPP

Asociaciones
Modo 2: Reglamentos legales

evaluacion del impacto social
Modo 3: Necesidades empresariales

FASE DE INFLUENCIA

Defensa

Modo 4: Preparacion de la oferta

M o d o 5: Los contratos y sus efectos

CAMBIO SISTEMICO 3

Co-funded by
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Resumen del Moédulo 5 — Descripcion general completa

UNIDAD 5.1 — CICLO DE VIDA DEL CONTRATO Y GESTION DE LAS PARTES INTERESADAS

Incluyen las seis fases, las funciones de las partes involucradas, el alcance del contrato, etcétera.

Aprendi sobre gestion de riesgos.

Ahora tiene la oportunidad de gestionar contratos de forma profesional de principio a fin.

UNIDAD 5.2 - GESTION FINANCIERA Y DESARROLLO DE INDICADORES CLAVE DE CALIDAD (KPI)

Cuentan con presupuestos, planificacion de flujo de caja, KPl SMART, etc.
Aprendi sobre paneles de control.

Ahora puede supervisar el rendimiento financiero y prevenir crisis.

REFLEXIONES FRAGE:

UNIDAD 5.3 — MEDICION Y EVALUACION DE LAS CONSECUENCIAS SOCIALES ¢, Cual de las cuatro competencias destaca mas

Poseen conocimientos sobre teorias del cambio, resultados e indicadores de impacto. en usted? ; Cual necesita desarrollarse mas?

asi como el cumplimiento del RGPD. 2. ;Qué medidas concretas tomara durante el

Ahora ya puedes demostrar el valor social de tus programas. proximo mes para aplicar los conocimientos

UNIDAD 5.4 — GESTION DE CONFLICTOS Y RESOLUCION PROFESIONAL DE CONFLICTOS adquiridos en el Modulo 5?

Tienen conocimientos sobre prevencion de conflictos, técnicas de negociaciéon basadas en
intereses y se han adquirido estrategias para la resolucién alternativa de disputas (RAC).

Ahora pueden resolver conflictos de forma profesional sin descuidar sus relaciones.

Co-funded by
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Punto de control: ;Estas listo para el

M 6d U |O 67 Autorreflexion para la autoevaluacion

Responsabilidad financiera:

¢ Podria describir el ciclo de vida de un contrato en seis fases?
¢ Podrias desarrollar un panel de control con indicadores clave de

(;Fases? rendimiento (KPl) SMART?

Medicion del impacto: Resoluciéon de conflictos:
¢, Podria explicar las diferencias entre ¢, Se pueden aplicar las negociaciones basadas en intereses?

productos, resultados e impactos?

El modulo 6 cambia el enfoque de la gestion de contratos a CONSTRUYENDO ALIANZAS Aprenderas:

. ldentificar modelos de cooperacion intersectorial,

. desarrollar relaciones sostenibles y a largo plazo,

. aplicar técnicas de gestion colaborativa y generar

confianza mas alla de las fronteras institucionales.
[ ]
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