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RESUMEN

El proyecto de investigacion con el tema “Analizar la importancia de la
implementacion de un manual de procesos claves en la empresa Smart
Capacitaciones de la ciudad de Guayaquil y su incidencia en la satisfaccion del
cliente” tiene como objetivo Analizar la influencia de los Procesos Claves en la
Satisfaccion del cliente, mediante trabajo de campo y bibliografico en dicha
empresa. El principal problema que se identifico es la falta de un Manual de
Procesos claves en la Satisfaccion del cliente de Smart Capacitaciones, lo que
ocasiona la ausencia de Procesos documentados, funciones definidas para el
personal e indicadores de control. El presente trabajo se desarrolld bajo el método
deductivo. Utilizando la modalidad de campo y bibliografica con los niveles
descriptivo. Se utilizo la entrevista y las encuestas como instrumento para luego
analizar los resultados obtenidos e interpretarlos. Se concluye que la propuesta
permite tener un adecuado control ya que la empresa no tiene bien asignados y
definidos los procesos claves por lo que se recomienda implementar el manual de
procesos sugerido. Buscando formas eficientes de hacer las cosas para que la
empresa pueda brindar un servicio de excelencia, reduciendo la complejidad y los

puntos potenciales de fracaso.
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SUMMARY

The research project with the theme “Analyze the importance of the implementation
of a manual of key processes in the Smart Capacitaciones of the city of Guayaquil

and its impact on customer satisfaction

, through work field and bibliographic in said company. The main problem that was
identified is the lack of a Manual of Key Processes in the Satisfaction of the Smart
Capacitaciones client, which causes the absence of documented Processes, defined
functions for employees and control indicators. The present work was developed
under the deductive method. Using the field and bibliographic modality with the
descriptive level. The interview and the surveys were used as an instrument to then
analyze the results obtained and interpret them. It is concluded that the proposal
allows for adequate control since the company does not have well assigned and
defined key processes, so it is recommended to implement the suggested process
manual. Looking for efficient ways of doing things so that the company can provide

an excellent service, reducing complexity and potential points of failure.
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Introduccién

El gobierno ecuatoriano ubica a la educacion dentro de las prioridades de
su gestion y busca la generacion de contenidos de capacitacion de
calidad. Se apuesta a que el talento humano junto con herramientas
potencie el emprendimiento, la productividad y la competitividad de las

empresas y de la economia.

Smart Capacitaciones actua como operador de capacitacion de la
Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Cualificaciones
Profesionales en la ciudad de Guayaquil con codigo de reconocimiento
SETEC-CAL-2019-075 Cuenta con cursos de corta duracion en el idioma
inglés y francés (niveles A1, A2, B1, B2), Maquillaje Avanzado y Primeros

Auxilios.

El desarrollo del presente trabajo esta enfocado en fortalecer los
procesos de la gestibn académica y encontrar solucién a posibles
inconvenientes. Se conocer que los procesos claves se ejecutan de forma
empirica, no teniendo aun una forma de trabajo estandarizada. EI
problema de investigacion que se formulo es el siguiente: ; Coémo influye
la creacion de Manuales de Procesos claves en la satisfaccion del cliente

de Smart Capacitaciones, ubicada en la ciudad de Guayaquil?

El objetivo de la investigacion es analizar la influencia de la
aplicacion de manuales de procesos claves en la satisfaccion del cliente
de Smart Capacitaciones. Los objetivos especificos del trabajo de
investigacién son: determinar el planteamiento del problema en base
documental, fundamentar tedéricamente el proyecto de investigacion,
proponer un diagnéstico metodolégico para identificar la situacion de
Smart Capacitaciones, desarrollar la propuesta en base a las

necesidades de Smart Capacitaciones.



La hipétesis planteada es el disefio de manuales de procesos
claves ayudaria a potenciar la satisfaccion del cliente. Partimos del
analisis de la variable independiente: analisis del disefio de manuales de

procesos claves. Y como variable dependiente: la satisfaccion del cliente.

Para el desarrollo de la investigacion se trabajo bajo los métodos
analitico- sintético, utilizando las modalidades de campo y bibliografica,
sirviéndose de instrumentos para el levantamiento de la informacién
como la Entrevista aplicada al personal administrativo, y la encuesta

aplicada a los estudiantes.

El presente proyecto de investigacion denominado “Analisis del
disefio de un manual de procesos claves para Smart Capacitaciones de
la ciudad de Guayaquil y su incidencia en la satisfaccion del cliente”
consta de tres capitulos. El primer capitulo presenta el marco tedrico
compuesto por los antecedentes de la investigacion, fundamentacion
legal, tedrica y conceptos importantes para la comprensién del desarrollo.
El Capitulo Il se incluye el Diagnostico o estudio de campo que contiene
la metodologia utilizada para llevar a cabo la investigacion, conociendo
el tipo de investigacion y los instrumentos que sirven para recopilar datos
para su posterior analisis e interpretacion. Finalmente, el ultimo capitulo
presenta la Propuesta con la justificacion, objetivos a ser alcanzados y

las conclusiones y recomendaciones de todo el trabajo.



1.Tema de Investigacion.

Analizar la importancia de la implementacion de un manual de procesos
claves en la empresa Smart Capacitaciones de la ciudad de Guayaquil y

su incidencia en la satisfaccién del cliente.



2. Diseio Teérico.

2.1. Planteamiento del problema

En Ecuador todavia tenemos algunos retos en cuanto al fortalecimiento
de la capacitacion continua. Uno de los elementos sobre el que debemos
hacer conciencia con respecto al tema de capacitacion y el proceso
formativo en general es el tema relacionado a la deficiencia en la calidad
de la educacion. Cabe mencionar que una de las principales
problematicas es el desconocimiento de la gestidn por procesos dentro
de las instituciones, haciendo que las actividades sean repetidas u
omisas, que existan procedimientos innecesarios y descontrol de los
mismos. Ademas, otros problemas que se podrian generar son la falta de
profesionales especializados, infraestructura inadecuada, escasez de

materiales de trabajo.

En la actualidad tenemos una sociedad con competencias laborales
cambiantes. De esta forma se debe crear un sistema que facilite el acceso
al mercado laboral a partir de una oferta de capacitaciéon de calidad,
objetivo fundamental al que le apuesta el gobierno central, en el que
segun el articulo 347 “Sera responsabilidad del Estado: (...) 3. Garantizar
modalidades formales y no formales de Educacion” (Constitucion de la

Republica del Ecuador. )

Por este motivo es de vital importancia la gestion de instituciones
como la Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Cualificaciones
Profesionales SETEC la cual trabaja por fortalecer el talento humano del

pais, mediante politicas publicas en el ambito de la capacitacion y



certificacion por competencias laborales en todo el territorio nacional.
(SETEC, 2018)

Sumando esfuerzos se pueden alcanzar los objetivos planteados y
que estos retos se conviertan en realidades y por ello aterrizamos en el
operador de Capacitacibn cuyo nombre comercial es Smart
Capacitaciones, ubicado en la ciudad de Guayaquil. La observacion
realizada nos permitid conocer que la empresa no cuenta con cierta
documentacion necesaria para asegurar la satisfaccion del cliente al

maximo.

En especifico, los procesos de la institucion se realizan de forma
empirica, no teniendo aun una forma de trabajo estandarizada. La
creacion de un manual para los procesos claves evitaria la
desorganizacion interna que ocasiona pérdidas de recursos y
confusiones en las tareas diarias originado por la falta de reglas y
procedimientos definidos. Es por eso que se cree que el uso de Manuales

de procedimientos tendria un buen impacto en la Gestién académica.

Ademas, se determind que la carencia de procesos genera
problemas en el entrenamiento de nuevo personal. Creando confusion en
los trabajadores al no tener claras las funciones y no estar preparados
para reaccionar ante situaciones que se presentan a diario. Esto tiene un
impacto directo en el clima organizacional y el entusiasmo del personal
interno ya que al tener duplicidad de funciones o confusién podrian sentir

insatisfaccion.



Finalmente, el escaso control de los resultados imposibilita su
medicion y por ende no podemos comprobar la satisfaccion del cliente y
optar por un mejoramiento continuo de las politicas y procesos con los
que se trabaja dentro de la empresa. Por lo que la creacion de indicadores

nos permitiria medir los resultados, corregir errores y plantear mejoras.

2.2. Formulacion del problema

¢, Como influye la creacion de un Manual de Procesos en la Satisfaccion
del cliente de Smart Capacitaciones, ubicada en la ciudad de Guayaquil,

provincia del Guayas?

2.3. Objeto y campo de investigacion.

El objeto de estudio de la presente investigacion se basa los procesos
claves y la satisfaccion del cliente de Smart Capacitaciones en el periodo

2019-2020. El campo de la investigacion es en la ciudad de Guayaquil

2.4. Ubicacién del problema en el contexto.

La investigacion se realizé en la Ciudad de Guayaquil, Provincia del
Guayas, especificamente en el sector centro sur de la Ciudad. La
presente investigacion se llevd a cabo en la Empresa Smart
Capacitaciones ubicada en las calles General Gomez entre Pio Montufar
y Guaranda. La realizacion de la investigacion se realizé en el periodo

de Julio a septiembre del 2019.



2.5. Causas y consecuencias del problema.

Los investigadores consideran los siguientes aspectos como las causas

mas relevantes del problema:

CUADRO N.1

Causas
Procesos no documentados

Falta de funciones definidas para
el personal.

Falta de indicadores

Responsable: la autora

2.6. Objetivos de la investigacion

2.6.1. Objetivo general.

Consecuencias

Genera poca coordinacion y uso
poco eficiente de los recursos.
Tareas no estan estandarizadas.
Genera desorganizacion interna y
desmotivaciéon del personal

Falta de mejora continua en la
calidad del servicio ya que los
indicadores no se utilizan
impidiendo medir la satisfaccion del
cliente.

Analizar la influencia de los Procesos Claves en la Satisfaccion del

cliente,

Capacitaciones

10
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2.6.2. Objetivos especificos.

e Determinar el planteamiento del problema en base documental.

e Fundamentar teéricamente el proyecto de investigacion.

e Proponer un diagnéstico metodologico para identificar la situacion
de Smart Capacitaciones.

e Desarrollar la propuesta en base a las necesidades de Smart

Capacitaciones.

2.7 Interrogantes de la investigacion.

Las interrogantes que sustentan la investigacion son las siguientes:

e ;Cual es la importancia de implementar manuales de procesos?

e ,Cuadles son las causas que influyen en la satisfaccion del cliente?
e /Cual es el efecto de la aplicacion de manuales de procesos

claves en la satisfaccion del cliente?

11



2.8. Cuadro de operacionalizacion de las variables.

CUADRO N. 2
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTAS)
V. Gestion Evaluacion del desempefio (2)
INDEPENDIENTE: laboral
MANUAL DE Procesos Internos  -Formalizacién (1)
PROCESOS
CLAVES

V. DEPENDIENTE:
SATISFACCION
DEL CLIENTE

Tangibilidad

Empatia

Confiabilidad

Capacidad de
respuesta

Responsable: la autora

-Instalaciones, equipamiento,

decoracion, ventilacion,

iluminacién adecuada.

- Calidad del servicio

Confianza y actitud.

Eficiencia

2.9. Formulacion de la hipétesis.

(8)

(6) (7)

(9) (10)

(3) (4) (5)

¢ Los manuales de procesos claves inciden en la satisfaccion del cliente

de Smart Capacitaciones de la ciudad de Guayaquil?

12



2.10. Justificacion de la investigacion.

La capacitacion influye directamente en la calidad de vida y las
condiciones laborales por lo que su impulso brinda un acceso mas justo
y equitativo, mejora los niveles de productividad, estimula el
emprendimiento, promueve la innovacién y consolida la economia en el

pais.

Es necesario que las instituciones oferten programas que destaquen
la calidad de la capacitacion. Este es un objetivo que requiere esfuerzo
ya que el entorno empresarial moderno oferta multiples opciones de
servicios de capacitacion generando asi una fuerte competencia. Es de
vital importancia que las empresas evolucionen y modernicen su oferta a
través de una Gestion basada en procesos, la cual se ha profundizado

gracias a las normas internacionales que agregan un enfoque cientifico.

La administracién por procesos ofrece una ventaja competitiva al
buscar mejorar el desempefno del negocio a través de la organizacion,
redisefio y optimizacion de los procesos. La eficacia y la eficiencia
requieren procesos claros y especificos, ya que, si éstos estan mal
planteados, los resultados seran negativos. Centrandonos en cémo
realizar las actividades diarias tendremos la satisfaccion del cliente
gracias a la correcta planificacion, ejecucion, medicion y mejora de la

organizacion.

Por lo expuesto anteriormente, se plantea la propuesta de la
creacion de manuales de procedimientos de los procesos claves
considerando las expectativas y necesidades de Smart Capacitaciones a

fin de dejar lista la Gestidon Académica y asegurar la calidad y rendimiento
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de sus servicios conforme a estandares y reglamentos exigidos en la

actualidad.

2.11. Base documental de Investigacion.

Enfoque a procesos - Generalidades

La Norma Internacional ISO 9001 promueve la adopcion de un enfoque
a procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema
de gestidon de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente. (Norma
Internacional ISO 9001, 2015)

La comprensién y gestion de los procesos interrelacionados como
un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacién en el
logro de sus resultados previstos. Este enfoque permite a la organizacion
controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del
sistema, de modo que se pueda mejorar el desempeno global de la
organizacion. El enfoque a procesos implica la definicion y gestion
sistematica de los procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los
resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccion

estratégica de la organizacién. (Norma Internacional ISO 9001, 2015)

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de
la calidad permite: a) la comprension y la coherencia en el cumplimiento
de los requisitos; b) la consideracion de los procesos en términos de valor

agregado; c) el logro del desempeno eficaz del proceso; d) la mejora de
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los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacién.
(Norma Internacional ISO 9001, 2015)

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el
sistema de gestidon de la calidad y su aplicacién a través de la
organizacioén, y debe: a) determinar las entradas requeridas y las salidas
esperadas de estos procesos; b) determinar la secuencia e interaccion
de estos procesos; c) determinar y aplicar los criterios y los métodos
(incluyendo el seguimiento, las mediciones y los indicadores del
desempeno relacionados) necesarios para asegurarse de la operacion
eficaz y el control de estos procesos; d) determinar los recursos
necesarios para estos procesos y asegurarse de su disponibilidad; e)
asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos; f)
abordar los riesgos y oportunidades; g) evaluar estos procesos e
implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que estos
procesos logran los resultados previstos; h) mejorar los procesos vy el

sistema de gestion de la calidad. (Norma Internacional ISO 9001, 2015)

En la medida en que sea necesario, la organizacion debe: a)
mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus
procesos; b) conservar la informacion documentada para tener la
confianza de que los procesos se realizan segun lo planificado. (Norma
Internacional ISO 9001, 2015)
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Planificacion y control operacional.

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos
necesarios para cumplir los requisitos para la provision de productos y
servicios, mediante: a) la determinacion de los requisitos para los
productos y servicios; b) el establecimiento de criterios para: 1) los
procesos; 2) la aceptacion de los productos y servicios; c) la
determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con
los requisitos de los productos y servicios; d) la implementacién del
control de los procesos de acuerdo con los criterios; e) la determinacion,
el mantenimiento y la conservacion de la informacion documentada en la
extensidon necesaria para: 1) tener confianza en que los procesos se han
llevado a cabo segun lo planificado; 2) demostrar la conformidad de los
productos y servicios con sus requisitos. La salida de esta planificacion
debe ser adecuada para las operaciones de la organizacion. La
organizaciéon debe controlar los cambios planificados y revisar las
consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para
mitigar cualquier efecto adverso, segun sea necesario. La organizacion
debe asegurarse de que los procesos contratados externamente estén

controlados (Norma Internacional ISO 9001, 2015)
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3. Marco teédrico.

3.1. Antecedentes de la investigacion.

El origen de los procesos de negocio se remonta a las ideas de Adam
Smith (1723-1790). Su obra “La riqueza de las naciones” promueve la
division del trabajo que motivd a las personas a encontrar maneras de
fabricar objetos mas eficientemente. Smith sostenia que desligando todo
el proceso y creando tareas especializadas, simplificaria todo el proceso

general de produccion.

Mas de un siglo después, Frederick W. Taylor (1856-1915)
desarrolla su principio de la “organizacién cientifica del trabajo”. En sus
estudios menciond que una de las fallas del desempefo se debe al
desperdicio de la mano de obra debido a la repeticion de actividades
innecesarias. Taylor analizd los pasos que hacian los obreros para
ejecutar una tarea y el tiempo invertido en realizarla. Y descubridé que
podian reducirse si se aplicaban mejores métodos. “La direccidon, debe
aplicar la teoria cientifica de la administracion, en cuanto a la
administracion del recurso humano y a la modernizacién y simplificacion

de las operaciones y técnicas procedimentales” (TAYLOR, 1911)

De esta forma se propusieron muchas de las teorias que constituyen
la administracion que usamos en la actualidad. Posteriormente en 1980
aparece la Gestion de Calidad Total, que busca tener mejoras

incrementales en los procesos de costos, calidad, servicio.

Se revisaron investigaciones relacionados con el tema de estudio

para comprenderlo con mayor profundidad. En la Universidad Regional
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Auténoma de los Andes, de la ciudad de Ibarra, (Ojeda, 2017) presentd
el siguiente trabajo de Investigacion: Modelo de Gestidn por procesos
para la Unidad educativa pensionado mixto Atahualpa de la ciudad de
Ibarra. Su propésito principal consistia en disefiar un modelo de Gestidn
por procesos para el mejoramiento de la gestidon gerencial de la institucion
mencionada. Este trabajo de investigacién concluye que la gestion por
procesos permite estructurar de una manera sistematica las actividades
para alcanzar un 6ptimo desempeno de los recursos de la institucion

educativa y por ende la satisfaccion del cliente.

Se define a los procesos como una actividad o un conjunto de
actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir
que los elementos de entrada se transformen en resultados. (Norma
Internacional ISO 9001, 2015)

Basandose en estos antecedentes el presente trabajo plantea
estandarizar los procesos claves de Smart Capacitaciones utilizando la
informacion suministrada por el personal involucrado en la gestion
académica. El disefio de dichos manuales sera una herramienta valiosa
que permitira alcanzar mayor control, eficiencia y posterior satisfaccion

del cliente.

3.2 Fundamentacion legal.

La ley del estado en su articulo 26 indica: “La educacién es un derecho
de las personas a lo largo de su vida y un deber ineludible e inexcusable
del Estado. Constituye un area prioritaria de la politica publica y de la
inversion estatal, garantia de la igualdad e inclusién social y condicion
indispensable para el buen vivir’ (Constitucion de la Republica del

Ecuador.)
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El articulo 329 en su ultimo inciso indica: El Estado impulsara la
formacion y capacitacion para mejorar el acceso y calidad del empleo y
las iniciativas de trabajo autonomo. El Estado velara por el respeto a los
derechos laborales de las trabajadoras y trabajadores ecuatorianos en el
exterior, y promovera convenios y acuerdos con otros paises para la
regularizacion de tales trabajadores. (Constitucion de la Republica del

Ecuador.)

Es asi que la Educacién es un eje prioritario para el gobierno
ecuatoriano ya que influye directamente en la calidad de vida de la
ciudadania y responde a las demandas econémicas y sociales del pais.
La Educacion permite que las personas cumplan con el estandar de
desempeino del mercado y obtengan beneficios como mejoras en los

salarios, mayor productividad y competitividad de las empresas.

3.3. Bases teoricas

3.3.1. Diseno

Disefio es un plan o estrategia que se desarrolla para obtener la
informacidon que se requiere en una investigacion y responder al
planteamiento. (SAMPIERI, 2014)

Contando con un conjunto de componentes destinados a lograr un
objetivo particular, de acuerdo a un plan. Por ejemplo, el diseno del
manual de procedimientos requiere mencionar las actividades que lo
compone en orden cronologico, precisando en que consiste cada
actividad, quién ordena ejecutarla, como debe ejecutarla, cuando, donde

y para qué debe ejecutarse. (Gomez G. , 2000)
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3.3.2. Manual

Manual es una herramienta que se utiliza como medio de comunicacion
para establecer ordenada y metédicamente todo lo referente a objetivos,

politicas, atribuciones y procesos del negocio. (Gomez G. , 2000)

El manual de procedimientos es el documento que contiene la
descripcion de las actividades que deben seguirse en la realizacion de
las funciones de una unidad administrativa, o de dos o mas de ellas.
Incluye ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen,
precisando su responsabilidad y participacion. Suelen contener
informacion, autorizacion o documentos necesarios, maquinas o equipos
de oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar en el correcto

desarrollo de las actividades. (Gomez G. , 2000)

3.3.3. Los procesos

3.3.3.1 Origen de los procesos en las empresas

A medida que los afos avanzan, los tiempos cambian en sus diferentes
aspectos dentro de una sociedad que se sumerge a estas tecnologias

que les ayudan a tener un mejor desempeno en sus labores.

Hace algun tiempo se creia que la calidad solo se controlaba. El
personal separaba el producto aceptable del que no lo era mediante la
inspeccion de la materia prima. De forma que solo el personal del
departamento de calidad era responsable de la calidad y la calidad solo

concernia al resultado de las actividades productivas. (Velasco, 2004)
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3.3.3.2. Definiciéon de proceso.

La palabra proceso viene del latin processus, la Real Academia de la

Lengua Espaiola lo define como la accion de ir hacia adelante.

Una actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos, y que
se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
transformen en resultados, se puede considerar como un proceso.
(Norma Internacional ISO, 2008)

“Conjunto de actividades interrelacionadas entre si que, a partir de una
o varias entradas de materiales o informacién, dan lugar a una o varias
salidas también de materiales o informacion con valor afiadido. En otras
palabras, es la manera en la que se hacen las cosas en la organizacion”
(Navarro, 2000)

Es asi que toda actividad es considerada como integrante de un
proceso. Por ejemplo, cuando un estudiante realiza el registro a un curso
se inicia un proceso que debe tener como finalidad la satisfaccion de la
demanda. Proceso y procedimiento son términos diferentes. Un
procedimiento es el método de ejecutar alguna cosa. Asi tenemos que

proceso es lo que se hace, y procedimiento es como se hace.

3.3.3.3. Tipos de procesos.

e Procesos estratégicos - Estos procesos dan orientacion al

negocio.
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e Procesos de negocios o claves - Estos procesos dan el valor al
cliente, son la parte principal del negocio. Son los que transforman
los recursos para para obtener el producto o proporcionar el
servicio.

e Procesos de apoyo o soporte - Estos procesos dan soporte a los
procesos centrales o claves. Proporcionan las personar y los
recursos fisicos necesarios para el resto de los procesos.
(Velasco, 2004)

3.3.3.4. Elementos de los procesos.

Los procesos se caracterizan por estar formados por los siguientes
elementos:

e Entradas o “inputs”, procedentes del proveedor del proceso. La
existencia del input es lo que justifica la ejecucion del proceso.

e Salidas o “outputs”: que son los productos o servicios generados
por el proceso y que se ofrece al cliente. La salida debe tener un
valor medible o evaluable por el usuario.

e Alcance o limites del proceso: delimitan el comienzo y la
finalizacion del mismo. Determina como gestionar el proceso en

los diferentes niveles de responsabilidad (Velasco, 2004)

3.3.3.5. Gestion por procesos.

La gestion de procesos es una disciplina de gestiéon que ayuda a la
direccion de la empresa a identificar, representar, diseiar, formalizar,
controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la

organizacién para lograr la confianza del cliente (Carasco, 2011)
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El principal objetivo de la Gestidbn por procesos es aumentar la
eficiencia y la eficacia de la empresa que la implemente a través de
conseguir niveles superiores de satisfaccion de sus clientes. Esto se logra
a través de la correcta gestidn de los procesos, que se deben disefar,

modelar, organizar, documentar y optimizar.

Procesos eficaces son una fuente de ventaja competitiva para las

empresas

— Proveen ventajas de costo, calidad, tiempo con menores costos
operativos y capital de trabajo

— Son dificiles de copiar por los competidores

— Mayor flexibilidad

— Mejoras en la calidad de los productos o servicios.

— Crear nuevos y mejores procesos (mejoramiento continuo) con el
analisis de qué se esta haciendo bien o mal

— Documentar los procesos para la subcontratacion

— Automatizacion y organizacion de los procesos. (Norma
Internacional ISO 9000, 2000)

3.3.3.6. Mapa de procesos.

El primer paso para adoptar un enfoque basado en procesos es reflexionar

sobre cuales son los procesos que forman parte de la organizacion.

“El mapa de procesos es un esquema grafico, que representa los
distintos procesos que la organizacion utiliza para operar y desempefar
sus funciones y que ofrece una vision en conjunto del sistema de gestion

de una organizacién. (Ledn, 2004)
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El mapa de procesos es un documento que da una vision general del
funcionamiento de la organizacion y representa de forma grafica los

denominados procesos estratégicos, claves, de soporte.

3.3.3.7. Flujogramas

Flujograma es un diagrama que expresa graficamente las distintas
operaciones que componen un procedimiento o parte de éste,

estableciendo su secuencia cronoldgica. (Gomez G. , 2000)

La descripcion grafica de las actividades del proceso se puede llevar a
cabo mediante un flujograma. Su objetivo es mostrar el flujo del proceso y

una idea global sobre el funcionamiento del mismo

El uso de flujogramas tiene las siguientes ventajas:

e Ayuda a organizar las actividades dentro de la organizacion

e Permite visualizar todo el proceso en su conjunto identificando los
responsables de cada proceso Entonces, se pueden observar dos
columnas, en la columna del “quién” aparecen los responsables y
en la columna del “qué” aparecen las actividades.

e Facilita el entendimiento de la secuencia e interrelacion de las
actividades, que con la descripcion literaria clasica se dificulta.
(Velasco, 2004)
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Estos son los simbolos mas utilizados para la descripcidén de diagramas de

flujo:

SIMBOLO REPRESENTA

Inicio o término. Indicael principio o el fin del flujo, puede ser accidn
o lugar, ademas se usa para indicar una unidad administrativa o
persanaque recibe o proparciona informacian

Actividad. Describe las funciones que desempefian las personas
involucradas en el procedimiento.

Documento. Representa un documento engeneral que entre, se
utilice se genere o salga del procedimiento.

Decisién o alternativa. Indicaun punto dentra del flujo en donde se
debe tomaruna decision entre dos o mas alternativas.

Archivo. Indicaque se guarda un documento enformatempaoral o
permanente.

Conectorde pagina. Representa una conexionoenlace conotra
hojadiferente, en laque continta el diagrama de flujo.

Conector Reprsenta una conexion o enlace de una parte del
diagrama de flujo conofra parte lejana del misma.

caadiL L

Fuente: (Roure J.B., 1997)

Elaborado: por la Autora.

3.3.3.8. Seguimiento y medicion de los procesos.

El enfoque basado en procesos manifiesta la importancia de llevar a cabo
la medicion de los mismos con el fin de llevar un control de los resultados

que se estan obteniendo.

Una de las definiciones mas utilizadas por diferentes organismos

y autores es la que Bauer dio en 1966: “Los indicadores son estadisticas,
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serie estadistica o cualquier forma de indicacién que nos facilita estudiar
donde estamos y hacia donde nos dirigimos con respecto a determinados
objetivos y metas, asi como evaluar programas especificos y determinar

su impacto”. (Horn, 1993, )

Un indicador es una medida utilizada para cuantificar la eficiencia
y/o eficacia de una actividad o proceso. El analisis de la informacién es
esencial para la gestion efectiva de la organizacién, evaluar la situacion

real de la empresa y tomar decisiones.

Un sistema de indicadores tiene como objetivo revisar las mejoras
de los procesos, las que se pueden identificar de manera precisa en la
eficacia, la eficiencia, la productividad, la satisfacciéon del cliente, la
reduccion de costos de las organizaciones, etc. Es importante que
los indicadores de gestidn reflejen datos veraces, fiables, claros y de facil
interpretacion. Se justifica la creacion de indicadores ya que lo que no se
mide no se puede controlar, y lo que no se controla no se puede

gestionar.
Los indicadores son necesarios para:

e Saber cual es la situacion actual de la empresa, caso contrario se
marcha a ciegas. Asi la toma de decisiones ya no se apoyara en
suposiciones, sino en cifras precisas.

e Cuantificar e interpretar cuando las variables se salen de los
limites establecidos y definir si es necesario introducir cambios y/o
mejoras. Asi es mas facil la correccion de los errores y la
identificacion de las causas de los problemas.

e Medir y comparar el cumplimiento de la estrategia de la
organizacién con los resultados concretos y a corto plazo. Asi se

puede realizar una planificacidon con mayor certeza y confiabilidad
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Tipos de indicadores

Los indicadores pueden ser clasificados por el numero de variables con

las que trabajan de la siguiente manera:

e Indicador estadistico: es un dato numérico que mide una
caracteristica de una muestra, es univariante ya que trabaja con
una sola variable. Ejemplo: total de huéspedes en el afo.

¢ Indicador de comparabilidad: es bivariante y sirve para comparar
2 variables. Ejemplo: total de huéspedes por mes.

¢ Indicador multivariante es el que utiliza mas de 2 variables. Por
ejemplo: total de huéspedes en cada tipo de habitacion por mes.
Las 3 variables son: tipo de habitacion, mes y cantidad de
huéspedes.

e Indicador de variabilidad analiza los cambios de variables afio a

ano. (Jaramillo, 2015)

3.3.3.9. El ciclo de la gestion.

En resumen, debemos: Primeros hacer la Identificacion de la variable a
gestionar segun sus caracteristicas. Luego disponer de una
cuantificacion o valoracion de las caracteristicas del producto o servicio.
Y finalmente saber lo que esta pasando por medio de la medicién de la

variable.
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3.3.4. La satisfaccion del cliente

Abordamos el tema definiendo el concepto de cliente. (Baquero, 2005)
Indica que cliente “es aquel que depende de nosotros para poder cubrir

una necesidad no satisfecha”

La satisfaccidon del cliente esta relacionada con sus percepciones y
expectativas. (Grande, 2000) la define como “el resultado de comparar
su percepcion de los beneficios que obtiene, con las expectativas que

tenia de recibirlos”

En pocas palabras la satisfaccion del cliente es igual a las
percepciones del cliente menos las expectativas iniciales. Se trata de un
proceso complejo ya que cada persona tiene una percepciéon diferente
incluso si se trata de un mismo producto. Las percepciones pueden verse
influenciadas por las opiniones externas o por el estado de animo del
cliente. Por lo que es necesario que la empresa establezca criterios para

obtener el nivel correcto de expectativas.

La Calidad.

ISO (Organizacién Internacional de Normalizacién) es una federacion
mundial encargado de la elaboracién de las normas internacionales. La
norma 9001 propone adoptar un sistema de gestidén de calidad como una

estrategia que aumente su desempenfio y la satisfaccién del cliente.

La calidad es un término subjetivo y depende del criterio del
cliente. Hoy en dia es cada vez mas dificil lograr la calidad debido a la
fuerte competencia y a las expectativas cada vez mas demandantes del

publico.
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La Norma Internacional ISO 9000:2000 define la calidad como “el
grado con el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple los
requisitos” (Norma Internacional ISO 9000, 2000)

Un producto o servicio excelente cumple con caracteristicas tal
como: desempeno, confiabilidad, conformidad, servicio, ente otras, y

sobrepasa las expectativas se lo considera de calidad.

3.3.4.1. Enfoques para la satisfaccion del cliente.

Las Normas ISO 9001 establecen principios basicos para asegurar la

calidad, entre los cuales tenemos:

¢ Organizacion enfocada al cliente- El cliente es la razon por la que
la organizacion existe. Por ello todos los esfuerzos de una
empresa deben ir dirigidos a satisfacer sus requisitos y esforzarse
en exceder sus expectativas.

e Enfoque basado en procesos - El resultado deseado se alcanza
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso.

e Enfoque de sistema para la Gestidon - Para lograr la eficacia y
eficiencia se debe ver a la organizacidon como un conjunto de
procesos que se relacionan entre si como un sistema.

e Mejora Continua - Las cosas nunca permanecen igual. Por lo que
la organizacion debe estar en constante analisis para identificar
oportunidades o aplicar acciones preventivas o correctivas (Norma
Internacional ISO 9001, 2015)
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3.3.4.2. La calidad en el campo educativo.

Los centros de capacitacion se encargan de brindar un servicio que como
mencionamos es primordial hablar de educacion de calidad. La Norma
ISO 9001 minimiza la subjetividad de la percepcion del estudiante ya que
al cumplir con los requisitos el centro de estudio obtiene el
reconocimiento de la calidad de su gestién. Al igual que cualquier
empresa los centros educativos necesitan de una metodologia de trabajo

enfocada en procesos que les facilite la gestion.

3.3.5. El contexto nacional de capacitacion y la certificacion.

Segun revisamos en la fundamentacion legal el estado ecuatoriano
apuesta por la educaciéon como eje prioritario. Se pretende que cada
individuo tenga igualdad de acceso a la Educacion para lograr realizarse

en sus potencialidades.

La SETEC realiza auditorias para evidenciar que los procesos y
los recursos relacionados con los servicios de capacitacion y certificacion
cumplan con los parametros. Asi mismo, se busca que los procesos sean
sostenibles en el tiempo y mejoren continuamente para ofertar servicios
de calidad a la ciudadania en todo el pais. (SETEC , 2018)

3.3.5.1. Capacitacion por competencias laborales

Los organismos evaluadores de la conformidad autorizados por la
Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Cualificaciones
Profesionales son los encargados de la certificacion de competencias
laborales a través de la evaluacion tedrica y practica que permite
reconocer las habilidades y conocimientos adquiridos mediante la
experiencia laboral (SETEC , 2018)
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3.3.5.2. Capacitacion continua.

La capacitacion continua es la formacion o actualizacion de habilidades,
destrezas y saberes, orientados a fortalecer las competencias laborales

de los trabajadores de los sectores productivos (SETEC , 2018)

En el Ecuador la Secretaria Técnica del Sistema Nacional de
Cualificaciones Profesionales verifica que los Operadores de

Capacitacion cumplan con criterios de calidad de los cursos que ofertan.

La educacion continua busca la actualizacion y perfeccionamiento
de conocimientos y practicas para una optima insercién y desempefio al
iniciar la vida laboral. La rapidez de la innovacion actual hace que el rol
de la educacion continua sea importante para evitar que la competencia

de las personas decrezca progresivamente.

3.3.5.3. Objetivos de la capacitacion y certificacion

Democratizacion de la certificacion y capacitacion para el talento

humano.

Este objetivo busca fundamentalmente promover la certificacion y
capacitacion del talento humano. (SETEC , 2018)

El talento humano es el motor que permite que las empresas
innoven y tengan competitividad. Por lo que es vital promocionar la
importancia de la capacitacion como una herramienta de mejora en un

medio laboral dinamico.

Emprendimiento sostenible con base en el desarrollo de la

competencia. Este objetivo busca alcanzar la promocion del
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emprendimiento basandose en la capacitacién y certificacion de
competencias. (SETEC , 2018)

Ayudar a las personas a desarrollar un espiritu emprendedor
motiva a las personas a buscar ser empleadores y no empleados.
Dandoles a las personas herramientas para que su proyecto de negocio

sea rentable y se sostenga en el tiempo.

Productividad a través de la capacitacion y certificacion por
competencia. Se busca el fortalecimiento de la productividad gracias a la

capacitacion y certificacion por competencias laborales. (SETEC , 2018)

La forma de incrementar la productividad es incrementando el

numero de trabajadores cualificados.
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4.Metodologia

Para la realizacion del presente proyecto se utilizé: Método deductivo es
el que parte de un marco general de referencia hacia algo en particular.
Este método se utiliza para inferir de lo general a lo especifico, de lo
universal a lo individual (ARIAS, 2012).

De este modo, si un fenomeno se ha comprobado para un
determinado conjunto de personas, se puede inferir que tal fendmeno se
aplica a uno de estos individuos. Por ejemplo, la teoria de gestidn por
procesos es aplicable con éxito a las empresas de servicios y

particularmente Smart Capacitaciones.

4.1. Modalidad de la investigacion.

Este proyecto esta diseiado en la modalidad de campo. Arias, define
la investigacion de campo como “aquella que recolecta de todos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren

los hechos, sin manipular o controlar variables algunas” (ARIAS, 2012)

Utilizamos la modalidad de campo ya que es uno de los varios
métodos de investigacion cualitativa para entender mejor las
necesidades y deseos de las personas del lugar donde hemos decidido

observar y dar solucién a un problema.

La investigacion es de tipo bibliografico porque se realiza la
revision de material bibliografico existente con respecto al tema,
incluyendo la seleccion de fuentes de informacidn pertinente. Algunos
autores la conciben como el proceso de busqueda de informacion
en documentos para determinar cual es el conocimiento existente en un

area particular.
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Los principales recursos para la elaboracion de esta investigacion
son libros, internet, tesis, donde se han consultado: Incidencia y
conceptualizacién de teorias, con el afan de diagnosticar, comparar y

analizar sobre el problema expuesto y sobre la propuesta.

4.2. Tipo de investigacion.

El tipo de investigacion para este proyecto es Descriptiva.

“Busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de
cualquier fenomeno que se analice. Describe tendencias de un
grupo o poblacion” (SAMPIERI, 2014)

Esta investigacion describira las caracteristicas de los elementos
y componentes del objeto de estudio. Es el tipo de investigacion idonea
ya que existe material de proyectos relacionados con el tema y ademas
no realizaremos la modificacion de la variable independiente y de los
hechos. Los elementos involucrados, estan definidos con un
procedimiento l6gico, organizado y se limitan a ser descritos por los

investigadores.

Buscando asi obtener una recopilacién de informacion que sirva

para corregir o como guia de posteriores estudios.
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4.3. Poblacién y muestra

4.3.1. Poblacion

La poblacién se refiere a la cantidad de personas involucradas en el
motivo de la investigacion son los actores que van a constituir el objeto

a quienes se pretende solucionar el problema.

De acuerdo a lo que indica (Garcia Perez, 2008), el conjunto de
todos los individuos recibe el nombre de poblacién, ademas que el
termino poblacion e individuo, no deben ser entendidos necesariamente
en un sentido de poblacion humana y persona humana, sino,
respectivamente, como el colectivo del que queremos sacar conclusién

y como elemento o unidad que compone la poblacién.

4.3.2. Muestra

La muestra es un subconjunto de casos o individuos de una poblacién

estadistica.

De acuerdo al texto indicado por (Gallego, 2004) es el grupo de
individuos que realmente se estudiaran, es un subconjunto de la
poblacion. Para que se puedan generalizar a la poblacion los resultados
obtenidos en la muestra, ésta ha de ser representativa de dicha
poblacion. Para ello, se han de definir con claridad los criterios de
inclusion y exclusion y, sobre todo, se han de utilizar las técnicas de

muestreo apropiadas para garantizar dicha representatividad.
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Poblaciéon de Smart Capacitaciones

Ramirez, indica que "la mayoria de los autores coinciden que se puede
tomar un aproximado del 30% de la poblacién y se tendria una muestra

con un nivel elevado de representatividad”. (p. 91) (Ramirez, 1999)

Por su parte Hernandez citado en (Castro, 2003), expresa que "si la
poblacion es pequena menor a cincuenta (50) individuos, la poblacién es

igual a la muestra" (p.69).
Cuadro N.2
Muestra de cursos periodo 2019-2020 Smart Capacitaciones.

(POBLACION)

iITEM ESTRATO NUMERO
1 Estudiantes Jornada Matutina y

Vespertina 95

TOTAL 95

Fuente: Sec. Smart Capacitaciones

Responsable la Autora

4.4. Instrumentos de la investigacion.

Las técnicas constituyen el conjunto de mecanismos, medios o
recursos dirigidos a recolectar, conservar, analizar y transmitir los

datos de los fendmenos sobre los cuales se investiga.
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Por consiguiente, las técnicas son procedimientos o recursos
fundamentales de recoleccién de informacién, de los que se vale el

investigador para acercarse a los hechos y acceder a su conocimiento.

La encuesta es una técnica que al igual que la observacién esta
destinada a recopilar informaciéon. Se define como un conjunto de
preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir. Permite
aislar ciertos problemas que nos interesan principalmente; reduce la

realidad a cierto numero de datos esenciales. (Gomez S. , 2012)

La entrevista se define como una reunion para conversar e
intercambiar informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el
entrevistado) u otras (entrevistados). En la entrevista, a través de las
preguntas y respuestas se logra una comunicacioén y la construccion
conjunta de significados respecto a un tema. (SAMPIERI, 2014). Se
realizaron entrevistas al personal administrativo de la Institucion para

indagar sobre la situacién actual.
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4.5. Andlisis e interpretacion de los resultados de la investigacion.

¢El capacitador entregé6 el silabo de estudio al inicio del programa?

CUADRO Nro. 03

ALTERNATIVAS ESTUDIANTES
F FR%
SIEMPRE 72 75,79
A VECES 19 20,00
CASI NUNCA 3 3,16
NUNCA 1 1,05
TOTAL 95 100,00

Fuente: Datos de la Encuesta aplicada
Responsable: La Autora

¢El capacitador entrego el silabo de estudio al
inicio del programa?

H SIEMPRE

W A VECES
CASINUNCA
NUNCA

Fuente: Datos de la pregunta 1 de la encueta
Responsable: La Autora.

ANALISIS: En base a los resultados obtenidos se puede observar
que 72 personas que representan el 75,79% dicen que siempre
recibieron el silabo, 19 personas que indican que a veces representando
un 20%, 3 personas que representa el 3,16% expresan que casi nunca,
1 expresd que nunca lo hicieron. A pesar de que la tendencia de
respuestas positivas se mantiene, se puede ver que en esta pregunta la
opcién nunca sube unos cuantos puntos, lo que da a notar que puede
haber un aspecto en el cual la empresa tiene que poner énfasis al
momento de ejecutar los procesos.
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¢El personal tiene conocimientos suficientes para contestar sus preguntas?

CUADRO Nro. 04

ALTERNATIVAS ESTUDIANTES
F FR%
SIEMPRE 65 68,42
A VECES 22 23,16
CASI NUNCA 5 5,26
NUNCA 3 3,16
TOTAL 95 100,00

Fuente: Datos de la Encuesta aplicada

Responsable: La Autora.

¢El personal tiene conocimientos suficientes para
contestar sus preguntas?

E SIEMPRE

W A VECES

m= CASINUNCA
NUNCA

Fuente: Datos de la pregunta 2 de la encueta

Responsable: La Autora.

ANALISIS:

En base a los resultados obtenidos se puede observar que 65 personas que
representan el 68,42% dicen que siempre el personal tiene conocimientos para
contestar sus preguntas, 22 personas que indican que a veces representando
un 23,16%, 5 personas que representa el 5,26% expresan que casi nunca, 3
expresan que nunca lo hicieron. De acuerdo a los datos expresados en esta
pregunta se puede determinar que los procesos de capacitacion se cumplen a
cabalidad ya que este es parte importante del rendimiento del personal. Cabe
sefalar que estas capacitaciones son reflejadas en la buena atencién que se
pudo percibir en el transcurso de la realizacion de las encuestas.
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ANALISIS:

CUADRO Nro. 05

¢El registro a su curso fue agil?

ALTERNATIVAS ESTUDIANTES
F FR%
SIEMPRE 61 64,21
A VECES 27 28,42
CASI NUNCA 4 4,21
NUNCA 3 3,16
TOTAL 95 100,00
Fuente: Datos de la Encuesta aplicada
Responsable: La Autora
¢ El registro a su curso fue agil?
H SIEMPRE
A VECES
m CASINUNCA
NUNCA

Fuente: Datos de la pregunta 3 de la encueta

Responsable: La Autora.
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En base a los resultados obtenidos se puede observar que 61 de las personas
que representan el 64,21% consideran que siempre el registro ha sido agil, 27
de las personas indican que a veces representando un 28,42%, 4 personas que
representa el 4,21% indican que casi nunca, y 3% indica que nunca. De acuerdo
a los datos expresados en esta pregunta se puede determinar que la relacion
colectiva es sana, sin embargo, se debe mejorar el tiempo de las actividades
para que la empresa funcione con mas sinergia dentro de todos los procesos
establecidos.



CUADRO Nro. 06

¢La entrega de certificados se realizé en el tiempo estipulado?

ALTERNATIVAS ESTUDIANTES
F FR%
SIEMPRE 69 72,63
A VECES 20 21,05
CASI NUNCA 3 3,16
NUNCA 3 3,16
TOTAL 95 100,00

Fuente: Datos de la Encuesta aplicada

Responsable: La Autora

éLa entrega de certificados se realizo en el tiempo
estipulado?

H SIEMPRE

M A VECES

m CASINUNCA
NUNCA

Fuente: Datos de la pregunta 4 de la encueta

Responsable: La Autora.

ANALISIS:

En base a los resultados obtenidos se puede observar que 69 personas
que representan el 72,63% dicen que siempre recibieron el certificado
en el tiempo estipulado, 20 personas que indican que a veces
representando un 21,05%, 3 personas que representa el 3,16%
expresan que casi nunca, 3 expresan que nunca lo hicieron. A pesar de
que la tendencia de respuestas positivas se mantiene, se puede ver que
en esta pregunta la opcion nunca sube unos cuantos puntos, lo que da
a notar que puede haber un aspecto en el cual la empresa tiene que
poner un poco de énfasis al momento de coordinar el tiempo de
ejecucion de los procesos.
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CUADRO Nro. 07

¢ Sus requerimientos son solucionados con rapidez?

ALTERNATIVAS ESTUDIANTES
F FR%
SIEMPRE 72 75,79
A VECES 16 16,84
CASI NUNCA 5 5,26
NUNCA 2 2,11
TOTAL 95 100,00

Fuente: Datos de la Encuesta aplicada

Responsable: La Autora

éSus requerimientos son solucionados con
rapidez?

 SIEMPRE

® A VECES

m CASINUNCA
NUNCA

Fuente: Datos de la pregunta 5 de la encueta

Responsable: La Autora.

ANALISIS:

En base a los resultados obtenidos se puede observar que 72 personas que
representan el 75,79% dicen que siempre sus requerimientos han sido
solucionados con rapidez, 16 personas que indican que a veces representando
un 16,84%, 5 personas que representa el 5,26% expresan que casi nunca, 2
expresan que nunca lo hicieron. Los datos demuestran que dentro de la cultura
organizacional pueden actuar el personal esta listo resolver las vicisitudes que
se pueden presentar diariamente.
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CUADRO Nro. 08

¢El personal muestra un sincero interés en solucionar algun

problema que se presente?

ALTERNATIVAS ESTUDIANTES
F FR%
SIEMPRE 62 65,26
A VECES 23 24,21
CASI NUNCA 7 7,37
NUNCA 3 3,16
TOTAL 95 100,00

Fuente: Datos de la Encuesta aplicada
Responsable: La Autora

¢El personal muestra un sincero interés en
solucionar algun problema que se presente?

N SIEMPRE

m A VECES

» CASINUNCA
NUNCA

Fuente: Datos de la pregunta 6 de la encueta

Responsable: La Autora.

ANALISIS: En base a los resultados obtenidos se puede observar que
62 personas que representan el 65,26% dicen que siempre el personal
muestra interés en solucionar problemas que se presenten, 23 personas
que indican que a veces representando un 24,21%, 7 personas que
representa el 7,37% expresan que casi nunca, 3 expresan que nunca lo
hicieron. Los datos demuestran que el mayor parte de los encuestados
respondieron de una manera positiva ante esta pregunta, lo que denota
el compromiso por parte del personal hacia los clientes para solucionar
problemas de una manera eficaz.
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CUADRO Nro. 09

¢ Considera que el personal administrativo brinda atenciéon y

cortesia a sus requerimientos?

ALTERNATIVAS ESTUDIANTES
F FR%
SIEMPRE 71 74,74
A VECES 21 22,11
CASI NUNCA 2 2,11
NUNCA 1 1,05
TOTAL 95 100,00

Fuente: Datos de la Encuesta aplicada

Responsable: La Autora

é¢Considera que el personal
administrativo brinda atenciony
cortesia a sus requerimientos?

H SIEMPRE

® A VECES
CASINUNCA
NUNCA

Fuente: Datos de la pregunta 7 de la encueta

Responsable: La Autora.

ANALISIS:

En base a los resultados obtenidos se puede observar que 71 personas que
representan el 74,74% dicen que siempre el personal administrativo brinda
atencion y cortesia a sus requerimientos, 21 personas que indican que a
veces representando un 22,1%, 2 personas que representa el 2,11% expresan
que casi nunca, 1 expresan que nunca lo hicieron. Con los datos expresados en
esta pregunta se puede ver claramente el compromiso que los colaboradores
tienen con el servicio, identificandose con lo que la empresa busca dentro de su
mision, vision, metas y objetivos institucionales.
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CUADRO Nro. 10

¢La comodidad, decoracién, limpieza, iluminacion, seguridad de

las instalaciones es de su agrado?

ALTERNATIVAS ESTUDIANTES
F FR%
SIEMPRE 85 89,47
A VECES 9 9,47
CASI NUNCA 1 1,05
NUNCA 0 0,00
TOTAL 95 100,00

Fuente: Datos de la Encuesta aplicada
Responsable: La Autora

éLa comodidad, decoracidn, limpieza, iluminacion,
seguridad de las instalaciones es de su agrado?

m SIEMPRE

= A VECES

1 CASINUNCA
NUNCA

Fuente: Datos de la pregunta 8 de la encueta

Responsable: La Autora.

ANALISIS:

En base a los resultados obtenidos se puede observar que 85 personas que
representan el 89,47% dicen que siempre la comodidad, decoracién,
limpieza, iluminacidn, seguridad de las instalaciones es de su agrado, 9
personas que indican que a veces representando un 9,47%, 1 personas que
representa el 1,05% expresan que casi nunca, 0 personas expresan que nunca
lo hicieron. Se puede observar en esta pregunta que claramente existen
personas que estan a gusto con las instalaciones, este dato es parte
fundamental, ya que parte de la satisfaccién se centra en el lugar donde el
cliente se desenvuelva.
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CUADRO Nro. 11

Con base en su experiencia y en comparaciéon con el servicio

brindado por otras empresas, recomendaria nuestro servicio

ALTERNATIVAS ESTUDIANTES
F FR%
SIEMPRE 80 84,21
A VECES 11 11,58
CASI NUNCA 3 3,16
NUNCA 1 1,05
TOTAL 95 100,00

Fuente: Datos de la Encuesta aplicada
Responsable: La Autora

Con base en su experienciayen
comparacion con el servicio brindado por
otras empresas, recomendaria nuestro
servicio

H SIEMPRE

® A VECES
CASINUNCA
NUNCA

Fuente: Datos de la pregunta 9 de la encueta

Responsable: La Autora.

ANALISIS:

En base a los resultados obtenidos se puede observar que 80 personas que
representan el 8,21% dicen que siempre recomendaria nuestro servicio, 11
personas que indican que a veces representando un 11,58%, 3 personas que
representa el 3,16% expresan que casi nunca, 1 expresan que nunca lo hicieron.
En base a los resultados de esta pregunta se puede determinar que las acciones
implantadas la aceptacion es buena y los factores anteriores influyen a este
efecto, entre ellos estan: Las instalaciones, la amabilidad, el desempeno.
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CUADRO Nro. 12

¢ Esta de acuerdo con la calidad/ precio del servicio de

capacitacion?

ALTERNATIVAS ESTUDIANTES
F FR%
SIEMPRE 80 84,21
A VECES 13 13,68
CASI NUNCA 2 2,11
NUNCA 0 0,00
TOTAL 95 100,00

Fuente: Datos de la Encuesta aplicada
Responsable: La Autora

¢Esta de acuerdo con la calidad/ precio del
servicio de capacitacion?

m SIEMPRE

m A VECES
CASINUNCA
NUNCA

Fuente: Datos de la pregunta 10 de la encueta

Responsable: La Autora.

ANALISIS:

En base a los resultados obtenidos se puede observar que 80 personas que
representan el 84,21% dicen que siempre ha estado de acuerdo con la calidad/
precio del servicio de capacitacion, 13 personas que indican que a veces
representando un 13,68%, 2 personas que representa el 2,11% expresan que
casinunca, 0 expresan que nunca lo hicieron. En base a este resultado se puede
identificar que con lo que respecta a los precios los clientes se encuentra
mayormente satisfecho, ya que su expectativa es cumplida.
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4.6. Discusion de los resultados.

Con los datos obtenidos, se observa que, de la muestra de Smart
Capacitaciones, se encuestd a 95 estudiantes. A pesar de tener
aceptacion general, si es necesario realizar mejoras en aspectos como la
eficiencia, la formalizacion de procesos. Se recomienda bajar los indices
de clientes insatisfechos. Siendo estos resultados objeto de un posterior
analisis por parte de la empresa para introducir mejoras a los procesos y

capacitacion del personal.

Asi mismo, de acuerdo a los resultados de las entrevistas
realizadas al personal, ellos aseguran que la empresa no cuenta con una
estructura organizacional definida y no se han documentado los procesos
que realizan en sus labores. La comunicacion se realiza unicamente de
forma verbal. Los trabajadores aseguran que seria positivo contar con un
manual para los procesos claves y asi poder definir por escrito las

funciones del personal y lograr mayor coordinacién en las tareas diarias.
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5. La propuesta.
Diseno de un manual de procesos claves para la empresa Smart

Capacitaciones de la ciudad de Guayaquil.

5.1. Justificacion

Los manuales de politicas y procedimientos documentan diversos
procesos comerciales a través de una forma universal de comunicacion.
Las politicas y procedimientos son un componente esencial de cualquier
organizacién. Las politicas son importantes porque abordan problemas
pertinentes, como lo que constituye un comportamiento aceptable de los
empleados. Los procedimientos, por otro lado, definen claramente una
secuencia de pasos a seguir de manera consistente, como la forma en

que la organizacion respondera a cualquier violacion de la politica.

Los manuales de procedimientos seran herramientas utiles para la
empresa Smart capacitaciones, pues los empleados sabran cémo operar
en sus actividades diarias, dicho manual de procedimientos ofrecera una
descripcion general de los pasos a realizar para acortar los procesos de
espera a los potenciales clientes que desean participar o asistir a una de

las capacitaciones proporcionadas por el objeto de estudio.

Muchas empresas a través de su principal directiva disefan
manuales combinados de “politicas y procedimientos”, pero es importante
reconocer la distincion: las politicas reflejan las reglas, mientras que los
procedimientos reflejan los procesos y como completarlos. Al armar un
manual de procedimientos efectivo, es esencial enfocarse en los
procedimientos en si mismo y proporcionar la informacion que sera mas

util para los empleados para lograrlo.
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5.2. Objetivos
5.2.1. Objetivo general

Crear un manual de procesos claves para la empresa Smart

capacitaciones de la ciudad de Guayaquil

5.2.2. Objetivos especificos

e Disenar el Mapa de Procesos.

e Establecer la Estructura Organizacional en base a la
realidad del negocio.

¢ Recolectar las funciones del personal para la elaboracion
de los manuales de funciones.

e Disenar los manuales de procedimientos y flujogramas.

e Proponer indicadores de control.

5.3. Descripcion de los beneficiarios.

Los benéeficiarios directos del disefio del manual de procedimientos para
la empresa Smart Capacitaciones seran los trabajadores de la misma
independientemente del area en donde realicen sus actividades pues
tendran ya una guia de la cual pueden basarse para desarrollar las

mismas de una manera mas eficaz y eficiente.

Asimismo, los clientes frecuentes y potenciales de la empresa se
veran también beneficiados pues recibiran un mejor servicio por parte del
talento humano de Smart capacitaciones, reduciendo los tiempos de
espera para la solicitud de informacion o para el proceso de matricula de

manera considerable.
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5.4. Factibilidad de aplicacion.

5.4.1. Financiera

La propuesta requiere el uso de computadoras y de movilizacion los que
tienen un costo mdodico que sera asumido por los autores del presente
proyecto y sera entregado al personal de Smart Capacitaciones, quienes

son los principales beneficiarios del proyecto.

5.4.2. Técnica

La propuesta requiere soporte tecnoldgico para documentar los
procedimientos, lo cual es factible ya que en la Institucion existen

computadoras en los que el material puede ser realizado.

5.4.3. Humana.

Los autores del presente proyecto son capaces de llevarlo a cabo ya que
cuentan con el consentimiento de las autoridades de la Institucidon
educativa, profesores y el interés de los estudiantes para realizar mejoras

en su aprendizaje.

5.5. Plan de accion.

Se definié el plan de trabajo para la ejecucion y levantamiento de la
informacion. El tiempo de anadlisis estimado para SMART
CAPACITACIONES es de aproximadamente 5 meses en consideracion

a la complejidad y tipo de sus procesos, asi como el perfil y numero de
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colaboradores involucrados en cada proceso. Este tiempo podra variar

en relacion al diagnostico de linea base realizado al inicio del proyecto.

5.6. Desarrollo de la propuesta.

SMART

CAPACITACIONES

Q”@’W-'Jf(r//(l et /)(i/e/f(f/'aﬂ

ILUSTRACION 1 LOGO SMART CAPACITACIONES

5.6.1. Presentacion de Smart capacitaciones

5.6.1.1. Mision

Mediante la capacitacion e innovacion en la instruccion, estamos
comprometidos con la excelencia académica. Ofreciendo cursos
practicos que conduzcan a mejorar la calidad de vida de nuestros

estudiantes, los que aportaran con sus conocimientos al bienestar social.

5.6.1.2. Vision.

Ser una institucidn de alta especialidad, reconocida por la calidad de sus
servicios de capacitacion. Asi mismo ser una empresa sustentable donde

el mayor enfoque es innovar y construir lideres para el futuro.
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5.6.1.3. Objetivos corporativos

Nuestro propdsito es fomentar la educacion de cursos practicos, y ser
lider en la ensefanza en el sector de Guayaquil y Manta. Preparando a
nuestros estudiantes para que adquieran el nivel respectivo de dominio y

puedan insertarse en un mundo de competitividad globalizada.
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5.6.2. Estructura organizacional propuesta
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5.6.3. Manuales de funciones.

A continuacion, se exponen las principales funciones que tendra cada
trabajador unicamente de las areas de administracion de la empresa
Smart capacitaciones, a partir de esto, se procedera a la estandarizacion

de responsabilidades.
Presidente

El presidente es responsable de proporcionar un liderazgo estratégico
para la compania al trabajar con el directorio y con otros gerentes para
establecer objetivos, estrategias, planes y politicas a largo plazo. Entre

sus funciones principales se tienen

¢ Planificar, desarrollar, organizar, implementar, dirigir y evaluar
el desempefio de la organizacion.

e Participar en el desarrollo de los planes y programas de la
corporacién como socio estratégico.

e Evaluar y asesorar sobre el impacto de la planificacion a largo
plazo, la introduccién de nuevos programas / estrategias y la
accion reguladora.

e Establecer las politicas y procedimientos de la organizacion a
través de sistemas que mejoraran el funcionamiento general y
la efectividad de la corporacion.

e Establecer credibilidad en toda la organizacion y con la Junta
como un desarrollador efectivo de soluciones para los desafios
empresariales.

e Proporcionar asesoramiento técnico financiero y conocimiento
a otros dentro de la disciplina financiera.

e Mejorar el proceso de elaboracién de presupuestos de manera

continua a través de la educacion de los gerentes de



departamento en temas financieros que afectan sus
presupuestos.

e Proporcionar aportes financieros estratégicos y liderazgo en
cuestiones de toma de decisiones que afectan a la
organizacion; es decir, la evaluacidén de alianzas potenciales
adquisiciones y / o fusiones y fondos de pensiones e
inversiones.

e Desarrollar un proceso confiable de proyeccion de flujo de
efectivo y un mecanismo de reporte, que incluya un umbral de
efectivo minimo para satisfacer las necesidades operativas

e Evaluar la estructura de la division de finanzas y el plan del
equipo para la mejora continua de la eficiencia y la eficacia del
grupo, ademas de proporcionar a los individuos un crecimiento
profesional y personal con énfasis en las oportunidades

(cuando sea posible) de los individuos.

Administrador

e Coordinar las actividades y operaciones de la oficina para
garantizar la eficiencia y el cumplimiento de las politicas de la
empresa.

e Supervisar el personal administrativo y dividir las
responsabilidades para asegurar el desempeno.

e Supervisar al personal administrativo y dividir las
responsabilidades para asegurar el desempefo.

e Creacidon y actualizacion de registros y bases de datos con
personal, datos financieros y otros.

e Presentar informes oportunos y preparar presentaciones /
propuestas segun lo asignado.

e Planificar, organizar y administrar las actividades de su

departamento, oficina o division de manera eficiente.
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Mantenerse informado de los nuevos desarrollos relacionados
con su funcion y mantener una actitud creativa y experimental
hacia el cambio, con el fin de mejorar continuamente el
funcionamiento de su area de responsabilidad.

Recomendar la estructura organizativa y la dotacién de
personal que complementan su area de responsabilidad.
Entrevistar y recomendar al presidente personal de alquiler.
Establecer y mantener un clima organizacional que fomente el
desarrollo, la retencion y un alto nivel de moral entre el
personal.

Promover un esfuerzo integrado en la administracion de la
universidad, cooperando con otros administradores y personal
y coordinando sus actividades con las suyas cuando se
indique tal accién.

Mantener relaciones efectivas con la facultad, los estudiantes,
la comunidad y otras instituciones educativas, e interpretar las
politicas y programas de la universidad de manera precisa y
constructiva.

Recomendar el presupuesto para su departamento, oficina o
divisiéon y, dentro de los limites establecidos por la junta o el
presidente, para administrar su presupuesto.

Proporcionar informacion e informes a la junta a peticion del
presidente.

Implementar un plan para supervisar a los estudiantes que
asisten a los cursos durante el dia, la noche o el fin de semana.
Para realizar cualquier otra tarea asignada o delegada por su

supervisor inmediato.
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Coordinador académico

e Supervisar el desarrollo de materiales de ensenanza, personal
docente y planes de estudio.

e Dirigir la capacitacion del personal

e Evaluar los materiales educativos

e Proporcionar las tecnologias educativas

e Asesorar a los capacitadores para desarrollar métodos y
estrategias de instruccion eficaces.

e Garantizar el cumplimiento de los estandares educativos, el

rendimiento escolar y estudiantil, y la responsabilidad.

Docentes

e Tener conocimiento experto del area tematica.

e Buscar oportunidades relevantes para crecer
profesionalmente y mantenerse al dia sobre los conocimientos
e investigaciones actuales en el area tematica.

e Conducir las clases asignadas en los horarios programados.

e Demostrar competencia en la instruccién en el aula.

e Implementar el plan de estudios designado de manera
completa ya su debido tiempo.

¢ Planificar e implementar practicas efectivas de gestion de
aulas.

e Disefar e implementar estrategias efectivas para desarrollar
aprendices auto responsables / independientes.

e Promover la motivacion intrinseca de los estudiantes al
proporcionar experiencias de aprendizaje significativas vy
progresivamente desafiantes que incluyen, entre otras:
autoexploracion, preguntas, toma de  decisiones,

establecimiento de objetivos, planificacidn y organizacion,
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implementacion, autoevaluacion y demostracion de iniciativa
en tareas y proyectos

¢ Involucrar a los estudiantes en un aprendizaje activo, practico
y basado en problemas.

e Proporcionar oportunidades para que los estudiantes accedan
y utilicen la tecnologia, los recursos y la informacion actuales
para resolver problemas.

e Proporcionar oportunidades para que los estudiantes apliquen
y practiquen lo que se aprende.

e Involucrar a los estudiantes en pensamiento creativo y
experiencias de aprendizaje integradas o interdisciplinarias.

e Desarrollar la capacidad de los estudiantes para trabajar en
colaboracién con otros.

e Adaptar la instruccion / apoyo a las diferencias de desarrollo,
estilos de aprendizaje, fortalezas y necesidades de los
estudiantes.

e Mantener un ambiente seguro y ordenado propicio para el
aprendizaje

e Cumplir con los requisitos de seguridad y supervisién de los

estudiantes dentro y fuera del aula.

Jefe de talento humano

e Organizar y supervisar los programas de capacitacion
individual y de equipo (tanto subcontratados como internos)

e Planear evaluaciones regulares del desempefo de los
empleados

e Realizar analisis de brechas de habilidades

e Monitorear e informar sobre las tasas de rotacion.
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e Desarrollar programas de retencion de empleados vy
actividades de formacion de equipos.

e Crear organigramas y definir las responsabilidades de cada
puesto.

e Realizar investigacion de referencia en compensacion vy
beneficios.

¢ Nuevas contrataciones a bordo

e Capacitar a los empleados y actuar como su consultor en

relacion con las actividades de aprendizaje y desarrollo.

e Organizar y supervisar los programas de capacitaciones
individuales y de equipo.

e Evaluar el desempeio de los empleados.

Recepcionista

e Formalizar las entradas de clientes, aportandoles la
informacion necesaria para la 6ptima prestacion del servicio.

e Contestar llamadas.
e Realizar y confirmar matriculas

e Recibir pedidos de los clientes, transmitirlo al responsable del
servicio y controlar los tiempos de respuesta de los servicios
solicitados.

e Atencion personalizada a clientes, recibir reclamos y aplicar
soluciones inmediatas.

e Custodiar el o los equipos informaticos designados para
realizar su labor.

¢ Mantener actualizada la informacion a su cargo y custodiar los
documentos.

e Mantener en orden y limpia su area de trabajo.
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e Realizar cualquier otra funcidén y/o tarea asignada por el jefe
inmediato; o cualquier cambio o asignacion de funciones
temporales o definitivas para los efectos determinados en el
Art. 173 numeral 3 y el Art. 192 primer inciso del Cédigo de

Trabajo.

5.6.4. Mapa de procesos detallado.
Se procedid a estructurar el mapa de procesos definiendo los

macroprocesos estratégicos de la empresa Smart Capacitaciones de la

ciudad de Guayaquil.
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Fuente: Observacion realizada en Smart Capacitaciones.

Responsable:

La Autora
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5.6.5. Procedimientos detallados redactados

5.6.5.1. Procedimiento solicitud de informacion.

Caédigo:
001

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO DE GESTION COMERCIAL

Paginas:

Nombre del Procedimiento: Solicitud de informacion

Objetivo del proceso: Establecer lineamientos y pasos a seguir para el tramite de solicitudes de informacion en Smart Capacitaciones

Entradas: Email del Cliente, Ingreso de llamada telefénica, mensaje directo redes sociales

Salidas: Email al Cliente, Hoja de Reporte, Hoja de Control

Actores del proceso: Recepcionista, Coordinador académico y Cliente

Procesos responsables: Coordinador académico

Limite: Envia email de requerimiento al cliente

Frecuencia: Proceso con frecuencia irregular, mismo que depende de las necesidades o requerimientos del cliente

Origen de la Informacion: Recepcionista




Tiempo

. . . " Tiempo
Nam. ACTIVIDAD Recepcionist | Coordinador | Client | Sealad | | ieeoq | PROCEDIMIENTO DE CALIDAD
a académico e o porel oen
recurso
El cliente puede contactarnos via
1 Se acerca a las instalaciones de la empresa o X correo, Instagram, Facebook,
escribe a las redes sociales. llamada telefénica o personalmente
en las instalaciones.
Min: 1 La informacion de los servicios se
3 Recibe y atiende el requerimiento del cliente X min 3.00 especifica en las declaraciones
que solicita informacion Max: 5 ’ acerca del servicio segun
min lineamientos de la SETEC
Min: 1
3 EnV|a, d'.c ha solicitud hacia el coordinador X m|r.1 3,00 Lo realiza via correo electrénico.
académico Max: 5
min
Min: 1
Le indica al recepcionista la planificacion min Confirma los cupos disponibles para
4 : . X _ 3,00 -
existente para dicho evento. Max: 5 el curso en cuestion.
min
. . . g Enviar el arte y texto informativo
Envia al cliente toda la informacién relevante .
5 L . X realizado por departamento de
entorno al requerimiento del mismo . L
Marketing sobre el curso de interés
Min: 1
6 Verifica la informacion que le ha sido enviada. X Mr:;(r? 5 3,00
min
Decide si se matricula o no en aquel Min: 1 Tener confianza en que los procesos
7 Y g X N 3,00 se han llevado a cabo segun lo
programa de capacitacién. min
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Max: 5
min

Min: 1
min
Max: 5
min

El recepcionista aprueba la matriculacion 3,00

Min: 1
min
Max: 5
min

si, 3,00

¢ El requerimiento del cliente fue atendido
con resultados aprobados?

Si X

Fin.

Proceso con el que se relaciona: Matriculacion, Elaboracion de cronogramas de capacitacion

Indicador: Nimero de solicitudes recibidas - nimero de solicitudes respondidas

Meta: Llevar adecuadamente el proceso de solicitud de informacién, con los requerimientos del cliente para mayor satisfaccién de aceptacion de solicitud

Control de Nombre: Cargo: Firma Fecha:
Requisito de norma ISO 9001-2015: No aplica (5.2.2) Emision ' ' : '
N Elaboracion: Consultore | Consultor de Octubre
Requisito de ley: S SGC 2019
o Revision: Gerente Octubre
Revision: 1 General 2019
Distribucion: Recepcionista, Coordinador académico
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5.6.5.2. Procedimiento para la matriculacion.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO DE GESTION DE MATRICULA

Caédigo:
002

Paginas:

Nombre del Procedimiento: Admision y Matriculacion

Objetivo del proceso: Cumplir requerimiento del cliente, realizados a tiempo y satisfaccion del mismo

Entradas: Datos e informacion del cliente, copia de cédula

Salidas: Registro de matricula

Actores del proceso: Cliente, Recepcionista, Contador

Procesos responsables: Recepcionista

Limite: Se confirma la matricula

Frecuencia: Proceso con frecuencia regular, mismo que depende de la demanda y gestiona miento ordenado de las matriculas

Origen de la Informacion: Recepcionista
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Tiempo
. L Sefiala | Tiempo
Ndm. ACTIVIDAD c":“t Recif:'°“' C°:rtad do por | unifica| PROCEDIMIENTO DE CALIDAD
el do en
recurso
1 Solicita matricula X Lo pugde rea!lzar personalmente en
las instalaciones de la empresa.
. 8.2.3. La organizacion debe confirmar
Min: 1 L ;
. . . . . los requisitos del cliente antes de la
Recibe y atiende el requerimiento del cliente que min L .
2 . X , 3,00 aceptacion. Confirma el curso de
pretende matricularse Max: 5 S R
min interés segun directrices de la SETEC.

Solicita la cédula para sacar una copia.




Envia al cliente al departamento de contabilidad.

Se encarga de receptar el respectivo cobro del
valor de la matricula.

Envia al cliente con la factura hacia el
recepcionista.

Le ensefa al cliente los distintos horarios en el cual
puede asistir a las capacitaciones.

Se presenta los horarios disponibles de
acuerdo a la comodidad del cliente

si,

Decide el dia y el horario que mas le bengficie.

Le comunica al recepcionista la decision que ha
tomado para el éxito del mismo.

Le comunica al docente el horario de
capacitaciones que tendra que cubrir.
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Min: 1
min
Max: 5
min

3,00

Min: 1
min
Max: 5
min

3,00

Solicita los datos del cliente para la
factura.

Min: 1
min
Max: 5
min

3,00

La comunicacion con los clientes debe
incluir: a) Proporcionar la informacion
relativa al servicio; b) Tratar las
consultas finales que tenga.

Min: 1
min
Max: 5
min

3,00

Min: 1
min
Max: 5
min

3,00

Con este dato finaliza la ficha de
inscripcién en el curso y horario
seleccionado. Devuelve la cédula al
cliente.

La organizacion determina las
comunicaciones internas y externas
pertinentes. Se emite el listado de




10

Planifica dentro del periodo pre capacitacion los
distintos tdpicos que dara.

Se finalizé el proceso de matriculacion con
respecto a los requerimientos y necesidades
del cliente en los horarios que le benefician

Si

Fin

alumnos matriculados para dicha
capacitacion

e) La determinacion, el
mantenimiento y la conservacion de
la informacién documentada en la
extension necesaria para: 1) Tener
confianza en que los procesos se
han llevado a cabo segtin lo
planificado. Docente planifica con el
Disefio curricular aprobado por la
SETEC

Proceso con el que se relaciona: Matriculacion, solicitud de informacién

Indicador: Niumero de matriculas validas.

Meta: Llevar adecuadamente el proceso de solicitud de informacion, con los requerimientos del cliente para mayor satisfaccion de aceptacion de solicitud

Control de Cargo: Firm Fecha:
Requisito de norma ISO 9001-2015: No aplica (7.3) Emision ' a: '
N Elaboracion: Consultore | Consultor de Octubre
Requisito de ley: facturas ' SGC 2019
- Revision: Gerente Octubre
Revision: 1 General/ 2019
Distribucion: Cliente, recepcionista y contador
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5.6.5.3. Procedimiento para la planificaciéon del proyecto para programas educativos

Caédigo:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO DE PLANIFICACION 003

Paginas:

Nombre del Procedimiento: Planificacion del programa de Proyecto Educativo

Objetivo del proceso: Determinar adecuada y razonablemente los procedimientos del programa de capacitacién para cumplir la actividad en forma
eficiente y efectiva

Entradas: Listado de alumnos inscritos

Salidas: Programa de proyecto educativo aprobado.

Actores del proceso: presidente, administrador, contabilidad

Procesos responsables: Administrador

Limite: Se envia el desglose de actividades al presidente

Frecuencia: Proceso con frecuencia irregular, mismo que depende de las necesidades o requerimientos que se demande

Origen de la Informacion: Administrador.
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. - Tie~mpo Tiempo
NGm. ACTIVIDAD Presiden | Administrad | Contad | Sefalad | | g PROCEDIMIENTO DE CALIDAD
te or or o porel oen
recurso

Realiza un cronograma para la Determinar las etapas y controles para el
1 planificacion de los programas de X disefio y desarrollo, duracion y complejidad

capacitacion de las actividades

Min: 1

2 Formula una invitacién para una reunion X min 3.00

técnica al administrador y al contador Max: 5 '

min




Preside la reunion técnica para dar a
conocer todos los detalles del programa.

Encarga al administrador la gestion del
plan estratégico

Detalla los recursos necesarios para la
ejecucion del programa educativo.

Realiza un andlisis del plan que le ha
sido entregado

Estructura las actividades que debera
realizar para el cumplimiento del plan.

El presidente y contabilidad aprueban
la estructura de actividades

si,

Elabora el presupuesto referencia que
trae consigo la ejecucion del programa
educativo.
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Min: 1
min

Max: 5 3,00
min
Min: 1 . .
min Comprensmn,de las necesidades y
Max: 5 3,00 expectativas segun !o§ cursos y horarios a
. iniciar
min
Materiales didacticos e instrumentos para el
desarrollo de la capacitacion de los
diferentes cursos.
Min: 1
min
Max: 5 3,00
min
Min: 1 Conservar la informacién documentada para
min 3.00 tener la confianza de que los procesos se
Max: 5 ’ realizan segun lo planificado. Y tutores
min asignados segun el plan de capacitacion
Min: 1
min
Max: 5 3,00
min
Min: 1
min
Max: 5 3,00
min




Delinea la estructura del plan estratégico
9 fundamentado en la metodologia méas
conveniente para el éxito del mismo.

Se encarga de la evaluacion del X

10 .,
programa y su gestion

Se aplicé un buen gestionamiento de
actividades

Si
Fin.

Proceso con el que se relaciona: Matriculacién, solicitud de informacion

Indicador: Nimero de programas realizados - Numero de programas aprobados.

Meta: Llevar adecuadamente el proceso de solicitud de informacion, con los requerimientos del cliente para mayor satisfaccion de aceptacion de solicitud

Requisito de norma ISO 9001-2015: No aplica (6.3 - a) Control de Emisién |  Nombre: Cargo: Firma: Fecha:
i Consultor de
Requisito de ley: Elaboracion: Consultores SGC Oct-2019
Revision: Gerente Octubre
Revision: 1 ' General/ 2019

Distribucién: presidente, administrador, contador
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5.6.5.4. Procedimiento elaboraciéon cronograma de capacitacion.

Caédigo:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO DE GESTION ACADEMICA 004
Paginas:
Nombre del Procedimiento: ELABORACION CRONOGRAMA DE CAPACITACION
Objetivo del proceso: Determinar horarios especificos para el desarrollo de capacitaciones
Entradas: Horarios de todo el personal disponible
Salidas: cronograma de capacitaciones aprobado y accesible para todo el personal
Actores del proceso: presidente, administrador, docente
Procesos responsables: Administrador
Tiempo .
President | Administrado | Docent | Sefalad Tiempo
Nim. ACTIVIDAD e ; o o por el unificad PROCEDIMIENTO DE CALIDAD
recurso oen
Formula una invitacién para una
1 reunién técnica al administrador y X
docentes
Se realiza en base a los alumnos
. e Min: 1 matriculados en cada horario y curso.
Preside la reunion técnica para dar a . . 9
min Conservar la informacion documentada
2 conocer todos los detalles del X } 3,00 .
L Max: 5 para tener la confianza de que los
cronograma de capacitacion. . :
min procesos se realizan
segun lo planificado.
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Encarga al administrador la gestion del
cronograma de capacitacion

Realiza un anélisis del plan que le ha
sido entregado

Estructura las actividades que debera
realizar para el cumplimiento del plan.

Posterior al desarrollo de la
estructura el presidente y el
Docente aprueban dicha propuesta

S|

Planifica dentro del periodo pre
capacitacion los distintos tdpicos que
dara segun aprobacion SETEC

Se encarga de la evaluacién del
programa y su gestion

Todo el personal se encuentra en
capacitacion sin interrupciones a
sus labores diarias
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Min: 1
min

La alta direccion debe asegurarse de que
las capacitaciones pertinentes

_ 3,00 , . .
Max: 5 se asignen, se comuniquen y se entiendan
min en toda la organizacion.

Min: 1 La organizacion debe analizar y evaluar los
min 3.00 datos y la infclJrlm.acién apropiadps que
Max: 5 ' surgen para el inicio de las capacitaciones
min segun los horarios y cursos confirmados.

La organizacion debe planificar,
implementar y controlar los procesos
necesarios para
cumplir los requisitos para la provision de
productos y servicios
La organizacion debe establecer,
Min: 1 implementar y mantener un proceso de
min disefio y desarrollo que sea
: 3,00 . o
Max: 5 adecuado siguiendo los disefios
min curriculares y evaluaciones aprobadas por
la SETEC
Min: 1 La organizacion debe analizar y evaluar los
min 3.00 datos y la informacion apropiados que
Max: 5 ' surgen por el
min seguimiento y la medicion.
Min: 113 00
min




Sl

FIN

Max: 5
min

Min: 1
min
Max: 5
min

3,00

Proceso con el que se relaciona: Planificacion del proyecto para programas educativos, aprobacién de instrucciones

Indicador: NUmero de cronogramas de capacitacion aprobados.

Meta: Tener capacitado a todo el personal disponible sin interrupciones en el cronograma laboral regular

Requisito de norma ISO 9001-2015 Control de Emisién Nombre: Cargo: Firma: Fecha:
o Consultor de Octubre

Requisito de ley: Elaboracion: Consultores SGC 2019
Revision: Gerente Octubre

Revision: 1 ' General 2019

Distribucién: presidente, Administrador y Docente.
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5.6.5.5. Procedimiento asignacion de instructores.

docente

75

Cadigo:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO DE GESTION ACADEMICA 005
Paginas
Nombre del Procedimiento: Asignacion de Instructores
Objetivo del proceso: Asignar instructores para las capacitaciones
Entradas: Informacién del docente, perfil, datos sobre experiencia laboral
Salidas: Perfil adecuado para aprobacion de instructor, Docentes aptos
Actores del proceso: jefe de talento humano, Administrador, recepcionista, presidente
Procesos responsables: Administrador
Limite: Se envia el desglose de actividades al presidente
Frecuencia: Proceso con frecuencia irregular, mismo que depende de las necesidades o requerimientos que se demande
Origen de la Informacién: Recepcionista
Jefe Tiempo
. - de I . Senala | Tiempo
Nim. ACTIVIDAD Presiden | Administra talento Recepcioni | Client do por | unifica PROCEDIMIENTO DE
te dor sta es CALIDAD
human el do en
0 recurso
Realiza la consignacién de datos - La organizacion debe realizar el
. N Min: 1 . L
1 referidos a la experiencia del X min 3,00 | seguimientoy la revision de la

informacion sobre estas partes




Establecen las necesidades y
requerimientos del area sobre la
base de jerarquizar los aspectos
educativos y la interrelacion con
sus contenidos.

Realiza la respectiva prueba de
conocimientos al docente.

Analiza los principales factores a
evaluar del desempefio docente

Establecen el conjunto de acciones

tendientes a cumplir los objetivos
formulados en las diferentes areas
seleccionadas y priorizadas

Asiste a diferentes capacitaciones
del docente sin previo aviso al
mismo.

Realiza un check list donde
describe las principales fortalezas
y debilidades del docente

76

Max: 5 interesadas y sus requisitos
min pertinentes.
Min: 1 Uso de pruebas psicotécnicas,
min de conocimiento, matrices de
_ 3,00 i
Max: 5 evaluacion en base al curso
min que dictaré el instructor
Min: 1 los métodos de seguimiento,
min 3.00 medicion, andlisis y evaluacion
Max: 5 ! necesarios para asegurar
min resultados validos;
Min: 1 o :
. La organizacion debe analizar y
min
, 3,00 evaluar los datos y la
Max: 5 . i
. informacién.
min
Min: 1 La organizacion debe tomar las
min 3.00 acciones adecuadas
Max: 5 ’ basandose en la naturaleza de
min la no conformidad
Se pide realizar una clase
demostrativa para asegurarse
Min: 1 de que los procesos y servicios
min 3.00 suministrados externamente
Max: 5 ' son conformes a los requisitos
min y lineamientos establecidos por
la SETEC y Smart
Capacitaciones.
. La organizacion debe evaluar el
Min: 1 N o
min 3,00 desempefio y la eficacia. La

organizacion debe conservar la




Max: 5 informacion documentada
min apropiada como evidencia de
los resultados.

El presidente, Administrador y
gestor de eventos aceptan el
resultado del check list realizado

al docente.
si

EvalUan a través de una serie de Min: 1 La organizacion debe analizary

preguntas la capacidad del min evaluar los datos y la
8 . . X _ 3,00 informacién apropiados que

docente que ha impartido la Max: 5

LoL . surgen por el
capacitacion. min - -
seguimiento y la medicion.
Min: 1

Revisa el resultado obtenido sobre min Califica el resultado obtenido
9 N X , 3,00 .

la calificacion del docente. Max: 5 por los diferentes docentes.

min

Existen Perfiles adecuados de
docentes para aprobacion de
instructores

S|

FIN

Proceso con el que se relaciona: Planificacion del proyecto para programas educativos, Procedimiento para la evaluacion a los instructores y Procedimiento
para el registro de calificaciones

Indicador: Nimero de perfiles aprobados para el cargo / nimero de docentes

Meta: Tener capacitado a todo el personal disponible sin interrupciones en el cronograma laboral regular
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Firm

Requisito de norma IS0 9001-2015 Control de Emisién Nombre: Cargo: a Fecha:

N Elaboracion: Consultor | Consultor Octubre
Requisito de ley: €es de SGC 2019

o Revision: Gerente Octubre
Revision: 1 General 2019

Distribucion: presidente, Administrador, Recepcionista, jefe de talento
humano
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5.6.5.6. Procedimiento para la evaluacién de los alumnos participantes del curso

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO DE GESTION ACADEMICA

Cadigo: 006

Paginas:

Nombre del Procedimiento: ELABORACION DE UNA EVALUACION DE LOS ALUMNOS PARTICIPANTES DEL CURSO

Objetivo del proceso: Identificar nivel de los alumnos participantes del curso

Entradas: Informes de capacitaciones, pruebas de conocimiento, informe general de los clientes

Salidas: Resultados de las respuestas de los clientes, analisis del informe individual y general

Actores del proceso: Docente, Administrador

Procesos responsables: Administrador

Limite: Se envia el desglose de actividades al presidente

Frecuencia: Proceso con frecuencia irregular, mismo que depende de las necesidades o requerimientos que se demande

Origen de la Informacién: Docente
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Tiempo Tiempo
Nam. ACTIVIDAD Docent | Administrad | Sefialad | | igeoq | PROCEDIMIENTO DE CALIDAD
e or o por el oen
recurso
Elabora los informes de las capacitaciones acorde a Mr|nnm1 Evidencia cumplimiento de silabo que se
1 las normas vigentes de la Secretaria Técnica del X , 3,00 debe tener en consideracion en los
) . R ! Max: 5 X
Sistema Nacional de Cualificaciones Profesionales. min procesos involucrados




Delinea los criterios y sugerencias para fortalecer
los aprendizajes significativos en los clientes.

Informa la aplicacion de los procesos pedagdgicos,
puntualizando los ejes y bloques que integran los
conocimientos, experiencias, habilidades, destrezas
y aptitudes.

Realiza pruebas de lo aprendido a los clientes a
través de un examen tedrico y practico.

Revisa y evalua las respuestas de cada cliente en
el examen que han realizado.

Emite el informe general e individual de los clientes
al recepcionista.

Se acepta el informe por parte del presidente y
el Docente

Si

Revisan la documentacion, estableciendo el
enfoque del curriculo y los consensos obtenidos por
el docente en las areas de conocimiento 0
asignaturas desarrollado
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Min: 1

determinar y aplicar los criterios y los

min 3.00 métodos (ipcluyendo el seguimiento)
Max: 5 ' necesarios para asegurarse del
min cumplimiento eficaz del disefio curricular;
Min: 1 -
min Estos conoglmleptgs deben mar)tenerse y
Max: 5 3,00 | ponersea dlspQS|C|on enla megﬂda en que
min sea necesario para cumpllm!gnto del
programa de capacitacién
Min: 1
min 3.00 Las evaluaciones se realizan segun los
Max: 5 ’ métodos aprobados por la SETEC.
min
Min: 1 La organizacion debe identificar, revisar y
min controlar los resultados para asegurarse
Max: 3,00 de que no haya
ax: 5 . .
min un impacto adverso en Ig conformidad con
los requisitos.
Min: 1 El informe lo rggliza ent.rggando las
min elvaluacm.)n.es fisicas calificadas y un
Max: 5 3,00 . Ilstadg digital. Se debe conservar la
min mformacpn dogumentada apropiada como
evidencia de los resultados.
Min: 1 N
min La organizacion debe contr'olar los
Max: 5 3,00 cambios planlflcados y revisar las
min consecuencias, tomando acciones para




mitigar cualquier efecto adverso, segun
sea necesario.

Se informa en el cuadro el numero de
Min: 1 alumnos aprobados y nimero de alumnos
Emite informe final tanto al administrador como al min 3.00 reprobados., para determinar si hay
presidente. Max: 5 ' necesidades u oportunidades que deben
min considerarse como

parte de la mejora continua.

Se realizo la evaluacion a todos los alumnos
participantes en el curso

SI

FIN

Proceso con el que se relaciona: Planificacién del proyecto para programas educativos, Procedimiento para el registro de calificaciones

Indicador: Nimero de alumnos aprobados/ Numero de alumnos reprobados

Meta: Determinar el nivel de los alumnos participantes en el curso

. , Firma _
Requisito de norma ISO 9001-2015 Nombre: Cargo: : Fecha:
Consultor de
Requisito de ley: Consultores SGC Octubre 2019
Gerente
Revision: 1 General Octubre 2019
Distribucion: Docente, Administrador.
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5.6.5.7. Procedimiento para la evaluacién a los instructores
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Cédigo:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO DE PLANIFICACION 007
Paginas:
Nombre del Procedimiento: EVALUACION DE INSTRUCTORES
Objetivo del proceso: Dar seguimiento a los instructores mediante evaluaciones.
Entradas: Informes de capacitaciones, pruebas de conocimiento
Salidas: Resultados de las respuestas de los clientes, andlisis del informe individual y general
Actores del proceso: jefe de talento humano, Administrador, Recepcionista, clientes
Procesos responsables: jefe de talento humano
Limite: Se envia el desglose de actividades al presidente
Frecuencia: Proceso con frecuencia irregular, mismo que depende de las necesidades o requerimientos que se demande
Origen de la Informacién: Docente
Jefe de Tiempo Tiempo
NGm. ACTIVIDAD talento | Administrad | Recepcionist| Cliente | Sefalad | | Gaeo | pROCEDIMIENTO DE CALIDAD
human or a s o por el oen
) recurso
Disefia la respectiva prueba con Min: 1
. ; min En base al curso que dicte dentro
1 criterios que debe cumplir el X } 3,00 o
. Max: 5 de la institucion
instructor. min




Analiza los principales factores a
evaluar del desempefio docente

Establece el conjunto de acciones
tendientes a cumplir los objetivos
formulados en las diferentes areas
seleccionadas y priorizadas

Evalla a través de una serie de
preguntas la capacidad del docente
que ha impartido la capacitacion.

Califican al docente en una escala de
muy bueno a muy malo

Recibe las evaluaciones realizados
por el cliente, posteriormente la
envia al administrador

Se acepta el informe por parte del
jefe de talento humano y
administrador

Si
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determinar y aplicar los criterios y
los métodos (incluyendo el

Min: 1 - h
. seguimiento, las mediciones y los
min . .
Max: 5 3,00 indicadores del desempefio
miﬁ relacionados) necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz
de la capacitacion.
Corroborar los conocimientos
Min: 1 necesarios para la operacion de
min SUS procesos y
_ 3,00 . .
Max: 5 para lograr la conformidad segun
min los lineamientos del disefio
curricular.
Min: 1 para cumplir los requisitos del
min cliente y aumentar la satisfaccion
_ 3,00 .
Max: 5 del cliente, ellos evaluaran el
min proceso.
Min: 1 . .
) Se realiza la evaluacién de forma
min . .
Max: 5 3,00 andénima sin la presencia del
miﬁ docente en el salén de clases.
Min: 1 o
. La organizacion debe conservar la
min , -
Max: 5 3,00 informacién documentada
miﬁ apropiada como evidencia de los

resultados.




Realiza un check list donde describe
7 las principales fortalezas y X
debilidades del docente

Revisa el resultado obtenido sobre la
calificacion del docente.

Se realizo la evaluacion a todos
los instructores

SI

FIN

Min: 1 En caso de encontrar debilidades
min sugerir capacitaciones de
_ 3,00 i o
Max: 5 fortalecimiento y actualizacion de
min conocimientos para el docente.
La organizacion debe considerar
los resultados del andlisis y la
Min: 1 evaluacion, y las salidas de la
min revision
_ 3,00 L . .
Max: 5 por la direccion, para determinar si
min hay necesidades u oportunidades

que deben considerarse como
parte de la mejora continua.

Proceso con el que se relaciona: Planificacion del proyecto para programas educativos, Procedimiento para el registro de calificaciones

Indicador; NUmero de evaluaciones registradas por alumnos

Meta: Seleccidn de instructores capacitados para la institucién

Firma
Requisito de norma ISO 9001-2015 Nombre: | Cargo: | """ | Fecha:
Consultore | Consultor Octubre
Requisito de ley: S de SGC 2019
Gerente Octubre
Revision: 1 General 2019
Distribucion: jefe de talento humano, Administrador, Recepcionista
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5.6.5.8. Procedimiento registro de calificaciones.

Cédigo:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO DE GESTION ACADEMICA 008
Paginas:
Nombre del Procedimiento: ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS PARA EL REGISTRO DE CALIFICACIONES
Objetivo del proceso: Registro de todas las calificaciones, informacion documentada
Entradas: Calificaciones, base de datos de los clientes
Salidas: Calificaciones registradas
Actores del proceso: Recepcionista
Procesos responsables: presidente, Administrador, recepcionista
Limite: Se envia el desglose de actividades al presidente
Frecuencia: Proceso con frecuencia regular, proceso repetitivo en periodos de tiempos designados y planificados
Origen de la Informacién: Docente
Tiempo | ..
Recepcionis | Docent | Sefalad Tlgr_npo
Nam. ACTIVIDAD unificad PROCEDIMIENTO DE CALIDAD
ta e o por el oen
recurso
Min: 1 conservar la informacion documentada
Recibe la documentacion referente a los clientes de min para tener la confianza de que los
1 L X , 3,00 :
la empresa Smart Capacitaciones. Max: 5 procesos se realizan
min segun lo planificado.
9 Desarrolla los instrumentos para el tratamiento de la X Min: 1 3.00 Se debe controlar que la informacién
documentacion min ' a) esté disponible y sea idonea para su
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Selecciona la documentacion de acuerdo a la
jornada y curso.

Organiza y archiva los documentos con
separadores de las originales y las copias

Actualiza el inventario de documentos de la
empresa Smart Capacitaciones.

Sube las calificaciones de los clientes en el sistema
Google Classroom.

El presidente aprueba las calificaciones en el
sistema

S

Identifica los mejores puntuados y los de menor
calificacién
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Max: 5

uso, donde y cuando se necesite;

min b) esté protegida adecuadamente (por
ejemplo, contra pérdida de la
confidencialidad, uso inadecuado
0 pérdida de integridad).
Mrlr?i:n1 Clasifica la informacion segun la jornada
_ 3,00 | de estudio (matutina, vespertina) y el curso
Max: 5 i
min aprobado por el estudiante.
Min: 1 , .,
min Las fichas de observacion, pruebas
} 3,00 | escritas, pruebas de diagnostica deben ser
Max: 5 ;
. archivadas
min
Actualizar la informacién documentada, la
Min: 1 organizacion debe asegurarse De contar
min 3.00 con la identificacion y descripcion del
Max: 5 ’ curso, fecha de inicio y fin, listado de
min estudiantes aprobados, docente
responsable)
. Se socializa las calificaciones en la
Min: 1 . .
) plataforma. Se comunica a los clientes
min )
} 3,00 pueden revisar los resultados con su
Max: 5 o . o
min codigo de acceso. Se envia este archi via
correo electronico a la SETEC.
Min: 1 La organizacion debe identificar el estado
. 3,00 ) .
min de las salidas. Se realiza un cuadro de los




Asigna los documentos mediante el cédigo
correspondiente del certificado de capacitacion
SETEC, con la finalidad de garantizar el orden de
los documentos.

Calificaciones subidas al sistema en su totalidad

SI

FIN

Max: 5

mejores puntuados para la premiacion de

min estudiantes en la clausura.
Mm.' 1 Conservar la informacion documentada
min . - . "
, 3,00 | impresay digital necesaria para permitir la
Max: 5 -
min trazabilidad.

Proceso con el que se relaciona: Planificacion del proyecto para programas educativos, Procedimiento para el registro de calificaciones, procedimientos para

la evaluacion a los instructores,

Indicador: NUmero de alumnos con calificaciones registradas

Meta: Calificaciones subidas en el sistema de la empresa

. , Firma _
Requisito de norma 1SO 9001-2015 Nombre: Cargo: . Fecha:
Consultor de
Requisito de ley: Consultores SGC Octubre 2019
Gerente
Revision: 1 General Octubre 2019

Distribucién: Recepcionista, docente
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5.6.6. Procedimientos representados en flujogramas.

5.6.6.1. Solicitud de informacion.

Solicitud de informacion

Recepcionista

Iniciar

Cliente se
acerca a las
mstalaciones
de la empresa

Coordinador
academico

Gestor de
eventos
recibe y

atiende el

requerimient
o del cliente
que solicita
informacion

Coordinador
académico
indica la
planificacion
que existe
para el
evento que
averigua el
cliente

Cliente

Se le envia la
informacion
al cliente

Cliente
verifica la
formacion
enviada

Fin



5.6.6.2. Admisién y matriculacién

Hesiie infoavms i

o fos padres de
Taimial in wodsie b

Recepcionista

sgrvigios do
wdiscacidn

Kooemian La
EER A PR BT

Aaljuamtan loa
TRl gLy s
neciRarios para la

89




5.6.6.3. Planificaciéon del proyecto para programas educativos

Planificacion del programa educativo

Presidente

Iniciar

Realiza un
cronograma
para la
planificacion
de los
programas
educativos.

Se formula
una
mvitacion
para una
reunion
técnica al
administrador
y al contador

Administrador

Se realiza
reunion
técnica para
dar a conocer
todos los
detalles del
programa.

Presidente
encarga al
administrador
la gestion del
plan
estratégico en
conjunto con
el rectorado

Administrado
solicita los
recursos
necesarios
para la
ejecucion del
programa
educativo.
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Administrador y
contador

Se realiza un
analisis del
plan que le

ha sido
entregado

Se estructura
las
actividades
que debera
realizar para
el
cumplimiento
del plan.

Se elabora el
presupuesto
referencia
que trae
consigo la
ejecucion del
programa
educativo.

Recepcionista

Evaluacion
del programa
y su gestion

Fin




5.6.6.4. Elaboracién cronograma de capacitacion

Realizacion del cronograma

Presidente

Iniciar

Presidente
formula una
invitacion
para una
reunion
técnica al
administrador
y al contador

Preside la
reunion
técnica para
dar a conocer
todos los
detalles del
cronograma.

Adminitrador

Encarga al
administrador
la gestion del

plan
estratégico en
conjunto con
el rectorado

Administrador
Realiza un

analisis del plan

que le ha sido
entregado

Estructura las
actividades
que debera

realizar para

el
cumplimiento
del plan.
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Docente

Docente

planifica

dentro del
periodo pre
capacitacion
los distintos
topicos que

dara.

Se encarga de
la evaluacion
del programa
y su gestion

Fin



5.6.6.5. Asignacion de instructores

Aprobacion de instructores

Presidente

I car

Gestor de
eventos
realiza la
consignacion
de datos
refenndos ala
experiencia
del docents

Establecen
las
necesidades v
requenimient
osdel area
sobre la base
de jerarquizar
los aspectos
educativosy
la
interrelacion
con sus
confenidos.

A dmim strador

Realiza la

respectiva

prueba de
conocimento
s al docente.

Analiza los
prncipales
factores a
evaluar del

desempefio
docente

Establecen el
comjunto da
acciones
tendientes a
cumplir
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Recepcionista

Administrador
asiste a
diferentes
capacifaciones
del docente sin
previo aviso al
Mismo.

Realiza un
check 1ist
donde
describe las
principales
fortalezas v
debilidades
del docente

Evaltana
fraves de una
serie de
preguntasla
capacidad del
docente que
ha impartido
la
capacitacion.

Presidente

Prasidente
revisa el
resultado
obfenido
sobre la
calificacion
del docente.

Fin



5.6.6.6. Evaluacion de los alumnos participantes del curso

Evaluacion de participantes de la capacitacion

Docente

Iniciar

Docente
elabora los
informes de

las
capacitacione
s acorde a las
normas
vigentes del
Ministerio de
educacion.

Delinea los
criterios y
sugerencias
para
fortalecer los
aprendizajes
significativos
en los
clientes.

Recepcionista

Informa la
aplicacion de
los procesos
pedagogicos,
puntualizando
los ejes y
bloques que
integran los
conocimientos,
experiencias,
habilidades,
destrezas y
aptitudes.

Realiza
pruebas de lo
aprendido a
los clientes a
través de un
examen
teorico y
practico.
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Administrador

Revisa y evalua
las respuestas
de cada cliente
en el examen
que han
realizado.

Emite el
informe
general e
individual de
los clientes al
gestor de
eventos

Revisan la
documentacion,
estableciendo el

enfoque del curriculo
y los consensos
obtenidos por el
docente en las areas
de conocimiento o
asignaturas
desarrollado en el
ano lectivo.

Coordinador academico

Emite
informe final
tanto al
administrador
como al
presidente.

Fin



5.6.6.7. Evaluacion a los instructores

Evaluacion de instructores

Jefe de talento humano

e Recepcionista
0 administrador

Iniciar

Realiza la
respectiva
prueba de
conocimiento
s al docente.
Analiza los
principales
factores a
evaluar del
desempeno
docente

Establecen el
conjunto de
acciones
tendientes a
cumplir
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Administrador y

clientes

Administrador
asiste a
diferentes
capacitaciones
del docente sin
previo aviso al
mismo.

Evaluan a
través de una
serie de
preguntas la
capacidad del
docente que
ha impartido
la
capacitacion.

Presidente
revisa el
resultado
obtenido
sobre la

calificacion
del docente.

Fin



5.6.6.8. Registro de calificaciones

Registro de calificaciones

Docente

Iniciar

Se analiza los
principales
factores a
evaluar del
desempefio
docente

Secretaria
desarrolla los
mstrumentos

para el
tratamiento de
la
documentacion

Docente

Selecciona la
documentacion
de acuerdo a las

politicas de la

empresa

Organiza y
archiva los
documentos
con
separadores
de las
originales y
las copias

Recepcionista

Recepcionista
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Actualiza el
mventario de
documentos de
la empresa
Smart

Capacitaciones.

Sube las
calificaciones
de los
clientes en el
sistema de la
empresa

Identifica los
mejores
puntuados y
los de menor
calificacion

Fin




5.6.7. Indicadores propuestos.

El presente proyecto pretende concientizar sobre el uso, actualizacion y
mantenimiento de indicadores especialmente en las areas claves de la
organizacién. Por lo que se crearan y se podra contar con instrumentos
de control para revisar los resultados obtenidos con dichas mediciones.
Para realizar la medicion se utilizan reportes estadisticos, ya que las
actividades pueden ser medidas en términos cuantificables. Una ventaja
de estos reportes es que las graficas estadisticas son faciles de visualizar

e interpretar. Los indicadores que se emplearan son:

Procedimiento Indicador

Numero de solicitudes recibidas - numero

Solicitud de Informacion de solicitudes respondidas

Admision y Matriculacion Numero de matriculas validas.

Planificacién del proyecto para

. Numero de programas aprobados
programas educativos

Elaboracién cronograma de

L Numero de cronogramas aprobados
capacitacion

Numero de perfiles aprobados para el

Aprobacion de instructores ,
cargo / nimero de docentes

Evaluacién de los alumnos Numero de alumnos aprobados/ Numero
participantes del curso de alumnos reprobados

Numero de evaluaciones registradas por

Evaluacion a los instructores
alumnos

Numero de alumnos con calificaciones

Registro de calificaciones :
registradas

Fuente: Manuales de procedimientos.

Responsable: La Autora.
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6. Conclusiones.

Iniciamos el proyecto determinando el planteamiento del problema. La
situacion en Smart Capacitaciones fue observada y basandonos en la
Norma Internacional ISO 9001 (2015), concluimos que existen aspectos
que podrian ser mejorados al interior de la empresa. Entre los principales
tenemos: procesos no documentados, falta de funciones definidas para

el personal, falta de indicadores.

A través de la revision de la fundamentacion tedrica se concluye
que los procesos son esenciales, ya que son utiles para formalizar la
manera de ejecutar el trabajo. El personal de la empresa debe adoptar
una cultura de procesos que reconozca la importancia que tienen los

mismos dentro de la organizacion.

El diagndstico metodologico para identificar la situacion de Smart
Capacitaciones nos permite concluir que la satisfaccion del cliente es
aceptable. No obstante, existen factores como la eficiencia y la
formalizacion que se deben mejorar de forma permanente. En las
entrevistas el personal opina que a implementacion de los manuales de
procesos junto con los esfuerzos del equipo ayudaran a cumplir con el fin

principal de la organizacion que es la satisfaccion del cliente.

Finalmente, se realizé una propuesta en base a las necesidades
de Smart Capacitaciones. Considerando aspectos necesarios como:
establecer el mapa de procesos, la estructura organizacional en base a
la realidad de la empresa y definir los manuales de funciones de los
integrantes de la misma. Ademas, proponer los manuales de
procedimientos con sus respectivos indicadores de control y su

representacion grafica en flujogramas.
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7.Recomendaciones.

En primer lugar, se recomienda disminuir las causas de los problemas
presentados mediante la aplicacién de una administracion por procesos.
Esto servira para lograr una mejor organizacion interna al especificar
quien realiza cada actividad, eliminando la duplicidad de funciones y

facilitando la comunicacion entre los miembros del equipo.

Es importante que todo el equipo conozca la Administracion por
procesos Y trabaje en conjunto para lograrla. Para ello se recomienda un
programa de entrenamiento y capacitacion de procesos, con temas
adecuados para cada puesto. Quedando claro que la satisfaccion de
cliente no puede estar en las manos de una sola persona, por lo que se
requiere que cada miembro de la empresa conozca esta nuevas teorias

y formas de trabajo.

Ademas, se recomienda a los altos ejecutivos que en base a los
resultados del diagndstico metodoldgico puedan implementar acciones
como: determinar proyectos para mejorar los procesos, evaluar
constantemente la eficiencia de los procesos y la satisfaccion del cliente

en la organizacion.

Se recomienda ejecutar la propuesta realizada por medio de la
socializacién de los manuales de procedimientos con el personal para
estandarizar las actividades dentro de la empresa. A través de técnicas
como el diagrama de causa y efecto o circulos de calidad, los autores del
proceso pueden detectar sus falencias y determinar correctivos. Por otra
parte, cada manual de procedimientos propone indicadores que
permitiran a la alta direccion comprobar el rendimiento y el desempeio

de los mismos una vez que se implementen.
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8.Anexos
8.1. Anexo 1

Registro fotografico en Smart Capacitaciones.

Fuente: Instalaciones de Smart Capacitaciones.
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8.2. Anexo 2.

Formato de entrevistas aplicada a personal administrativo de Smart
Capacitaciones.

Entrevista 1
Nombre: Lcdo. Enrique Mendoza
Cargo: Coordinador Pedagégico
Fecha: 25 julio/2019

1 ¢ Qué servicios presta la empresa?

La empresa brinda servicios de capacitacion

2. ;A quiénes presta este servicio?

A clientes particulares, adolescentes y adultos.

3. ¢ La empresa dispone de una estructura organizacional?
SI___ NO_x_

4. ; Su supervisor le ha dado a conocer las lineas de division

0 jerarquizacion organizacional?
SlI___ NO _x_

5. ¢La empresa cuenta con manuales de procedimientos para

sus procesos claves?
SI___ NO_x_

De ser afirmativo indique uno de ellos.

6. ¢ Cree Ud. que es importante el disefno y la implementacién
de manuales de procesos en su empresa?
Sl _x__NO_

De ser afirmativo diga por qué:

Para dejar establecido como se realizan las actividades en la
empresa y conocer las politicas que se deben seguir
7. La empresa cuenta con manuales de funciones que permita

la fluidez en los procesos administrativos.
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SI___NO__x__
8. En Smart Capacitaciones la informacion es socializada por
los responsables de las diferentes areas administrativas a los

colaboradores? Si la mayor parte del tiempo.

9. ¢Las instalaciones de la institucion (equipos, muebles,
iluminacién, ventilacion, seguridad) son aptas para el
funcionamiento de sus actividades diarias? Si contamos con un

ambiente de trabajo apto

10 ¢ Se siente motivado en su puesto de trabajo?
Sl_x__NO
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Entrevista 2
Nombre: Lcda. Ambar Rivera
Cargo: Docente Inglés.
Fecha: 25 julio/2019

1 ¢ Qué servicios presta la empresa?

La empresa brinda servicios de capacitacion

2. ; A quiénes presta este servicio?

A clientes particulares

3. ¢La empresa dispone de una estructura organizacional?
SlI___ NO _x_

4. ; Su supervisor le ha dado a conocer las lineas de division

0 jerarquizacion organizacional?

SI___NO_x___

5. ¢ La empresa cuenta con manuales de procedimientos para
sus procesos claves?

SI___NO_x___

De ser afirmativo indique uno de ellos.

6. ¢ Cree Ud. que es importante el diseno y la implementacién
de manuales de procesos en su empresa?

Sl _x__NO
De ser afirmativo diga por qué:

Para aclarar cualquier duda con respecto al proceso de
capacitacion.

7. La empresa cuenta con manuales de funciones que permita
la fluidez en los procesos administrativos.

SI___NO__x__

8. En Smart Capacitaciones la informacion es socializada por
los responsables de las diferentes areas administrativas a los

colaboradores? Si recibimos notificaciones.
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9. ¢Las instalaciones de la instituciéon (equipos, muebles,
iluminacién, ventilacion, seguridad) son aptas para el
funcionamiento de sus actividades diarias? Si contamos con
aulas y materiales adecuados para el aprendizaje.

10 ¢ Se siente motivado en su puesto de trabajo?

Sl _x__NO
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Entrevista 3
Nombre: Lcda. Laura Borbor
Cargo: Docente Maquillaje Avanzado.
Fecha: 30/08/2019

1 ¢ Qué servicios presta la empresa?

La empresa brinda cursos de corta duracion avalados por la Setec.
2. ;A quiénes presta este servicio?

A clientes particulares.

3. ¢La empresa dispone de una estructura organizacional?
SI___ NO_x_

4. ; Su supervisor le ha dado a conocer las lineas de division

0 jerarquizacion organizacional?
SI___ NO_x_

5. ¢La empresa cuenta con manuales de procedimientos para

sus procesos claves?
SlI___ NO _x_

De ser afirmativo indique uno de ellos.

6. ¢ Cree Ud. que es importante el diseno y la implementacién
de manuales de procesos en su empresa?
Sl _x__NO

De ser afirmativo diga por qué:

Si, porque siempre es bueno tener por escrito constancia de lo que
se dice.

7. La empresa cuenta con manuales de funciones que permita
la fluidez en los procesos administrativos.

SI___NO__x__

8. En Smart Capacitaciones la informacion es socializada por
los responsables de las diferentes areas administrativas a los

colaboradores? Si de forma verbal.
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9. ¢Las instalaciones de la instituciéon (equipos, muebles,
iluminacién, ventilacion, seguridad) son aptas para el
funcionamiento de sus actividades diarias? Si contamos con

salones adecuados para impartir las capacitaciones.

10 ; Se siente motivado en su puesto de trabajo?
SlI_x__ NO _
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Entrevista 4
Nombre: Diego Obando
Cargo: Administrador
Fecha: 30/08/2019.

1 ¢ Qué servicios presta la empresa?

La empresa brinda servicio de capacitacion con el aval de la Setec.
2. ;A quiénes presta este servicio?

A clientes particulares.

3. ¢La empresa dispone de una estructura organizacional?
SI___ NO _x_

4. ; Su supervisor le ha dado a conocer las lineas de division

0 jerarquizacion organizacional?
SI___ NO_x_

5. ¢La empresa cuenta con manuales de procedimientos para

sus procesos claves?
SlI___ NO _x_

De ser afirmativo indique uno de ellos.

6. ¢ Cree Ud. que es importante el diseno y la implementacién
de manuales de procesos en su empresa?
Sl _x__NO

De ser afirmativo diga por qué:

Si esto permitiria documentar la responsabilidad de cada
trabajador.

7. La empresa cuenta con manuales de funciones que permita
la fluidez en los procesos administrativos.

SI___NO__x__

8. En Smart Capacitaciones la informacion es socializada por
los responsables de las diferentes areas administrativas a los
colaboradores? Si se comunican las decisiones importantes con

los trabajadores.
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9. ¢Las instalaciones de la instituciéon (equipos, muebles,
iluminacién, ventilacion, seguridad) son aptas para el
funcionamiento de sus actividades diarias? Si se cuenta con

las herramientas y equipos necesarios para el trabajo.

10 ; Se siente motivado en su puesto de trabajo?
SlI_x__ NO _

Fuente: Formato de la entrevista aplicada a personal administrativo de Smart
Capacitaciones

Responsable: La Autora
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8.3. Anexo 3.

Formato de Encuestas realizada es estudiantes de Smart Capacitaciones.

SMART CAPACITACIONES
Estimado estudiante:

Un gusto saludarlo. La presente es una encuesta para conocer la satisfaccion
del cliente y en base a ello establecer estrategias de mejora. Para ello se
requiere su opiniéon sincera. Este cuestionario debera ser llenado por Usted en
forma personal, confidencial y andnima. Por favor no comentar ni mostrar sus
respuestas a otros compaferos. Marque con una (x) la respuesta que mejor se
ajuste a su opinion en cada uno de los items. Marque solamente una respuesta
por item. Por favor, llene todo el cuestionario, sin dejar de contestar ninguno de
los items. Le agradecemos de antemano su participacion en el llenado de este
cuestionario, ya que su opinidén es muy importante para nuestra organizacion.

Sexo Grado de Instruccion
Masculino () 2. Femenino ()
Edad 1.Universitaria incompleta ()
1. 30 afos 0 menos () 2. Universitaria completa ()
2.31 a 34 anos () 3. Posgrado ()
3. 35 a 44 anos () 4. Maestria ()
4. 45 a 54 anos () 5. Doctorado ()
5.55amas ()
1. Siempre 2. A veces 3. Casi nunca 4. Nunca
DIMENSIONES:

PROCESOS INTERNOS
Formalizacion
1 ¢ El capacitador entrego el silabo de estudio al inicio del programa?
GESTION
Evaluacién del desempeno laboral
2 ¢ El personal tiene conocimientos suficientes para contestar sus

preguntas?
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Eficiencia
3 ¢ El registro a su curso fue agil?
4 ¢La entrega de certificados se realizo en el tiempo estipulado?

5 ¢, Sus requerimientos son solucionados con rapidez?
EMPATIA
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Calidad de Servicio

6 ¢ El personal muestra un sincero interés en solucionar algun problema que
se presente?

7 ¢, Considera que el personal administrativo brinda atencion y cortesia a sus
requerimientos?
TANGIBILIDAD
Instalaciones, equipamiento, decoracioén, ventilacion, iluminacion
adecuada.

8 ¢ La comodidad, decoracion, limpieza, iluminacion, seguridad de las
instalaciones son de su agrado?
CONFIABILIDAD
Confianza y actitud

9 Con base en su experiencia y en comparacion con el servicio brindado por
otras empresas, recomendaria nuestro servicio

10 ;Esta de acuerdo con la calidad/ precio del servicio de capacitacion?

Fuente: Formato de la Encuesta aplicada a estudiantes de Smart Capacitaciones
Responsable: La Autora
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8.4. Anexo 4.

Cronograma de Actividades para el desarrollo de la propuesta

Fase Modelo Administrativo Abril

Diagnéstico y levamiento (Linea Base)

Andlisis de los procesos generales

Revision de practicas in situ

Mapa de Procesos

Levantamiento de los procesos claves

Levantamiento de los procesos de apoyo

Levantamiento de los procesos estratégicos

Elaboracién del mapa de procesos

Estructura Organizacional

Revision de Herramientas de Trabajo

Analisis de la Estructura General existente

Establecer propuesta de Estructura Organizacional

Aprobacion de la Estructura Organizacional por la gerencia general

Manuales de Funciones - Matriz de Evaluacién (mayo)

Entrevista Personal con cada recurso interno de Smart Capacitaciones (area
involucrada)
Levantamiento, revision y analisis de las funciones existentes

Construccion de manuales de funciones

Revisidon de los manuales con la Gerencia

Manuales de procedimientos (junio)

Levantamiento de procesos claves

Documentacién de procesos claves

Entrega de Procesos claves documentados

Flujogramas (Julio)

Construccion de flujogramas

Revision de flujos
Indicadores (agosto)

Construccion de indicadores para cada proceso clave
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Revisiéon de indicadores

Fuente: Actividades segtin objetivos especificos del Capitulo 4

Responsable: La Autora
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