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RESUMEN EJECUTIVO

La implementacion de una gestiébn por procesos es, sin lugar a dudas, una gran
herramienta de apoyo para el desarrollo de las actividades de toda organizacion,

buscando siempre la mejora constante del servicio ofrecido y la satisfaccién del cliente.

Permite tener el conocimiento, y por ende, la correcta ejecucién de las tareas de un
procedimiento determinado, el alcance, los responsables y la manera idénea de llevar los
registros. De forma complementaria, la medicion periddica de los resultados obtenidos
brinda la oportunidad de prevenir, corregir o adoptar huevas medidas que garanticen una

mejora continua.

En esta ocasion, Fundacién Educativa CAMAE (FCAMAE) se encuentra en la capacidad
de establecer una estructura administrativa adecuada, con una distribucion de
responsabilidades que vayan de acuerdo con las funciones de cada cargo. Ademas, estan
plenamente establecidos los perfiles y competencias profesionales, que deberan tener o

adquirir los postulantes a determinado puesto.

La gestion por procesos ofrece un panorama general del funcionamiento de una empresa
y facilita su operacion, estableciendo un manual de funciones y procedimientos que brinda

toda la informacién necesaria.

PALABRAS CLAVES: Gestiobn por Procesos, FCAMAE, Maestria en Gestién

Empresarial.



ABSTRACT

The implementation of process management is, undoubtedly, agreat tool for the
development of the activities of an organization that is always looking for continuous

customer satisfaction and improvement of its services.

Process management allows knowing the procedures, and therefore, the proper execution
of tasks for a particular plan. It also creates liability, and it is a great way for recording
employee performance. At the same time, regular monitoring of results provides an
opportunity to prevent, correct, or adopt new measures to ensure continuous

improvement.

CAMAE Educational Foundation (FCAMAE) has the ability to establish an appropriate
administrative structure, with a distribution of responsibilities that are aligned with the
functions of each position. Moreover, CAMAE  Educational Foundation has
predefined the qualifications and skills that employees will need to have or acquire for the

different positions within a company.

Process management provides an overview for running a business and simplifies all
operations while establishing a duties and procedures guide that provides all the
necessary information to define, visualize, measure, control, report and improve processes

to meet a company's goals.

KEYWORDS: Process Management, CAMAE Educational Foundation, Master of

Business Management.



Introduccién

Los procesos de innovacion y globalizacién a los que se enfrentan las organizaciones y
empresas de todo tipo, conllevan a tomar medidas con el objetivo de mantenerse a la
vanguardia dentro de un mercado competitivo, buscando siempre ofrecer servicios de

calidad que les permitan satisfacer la demanda de los clientes.

Una de estas medidas es la ejecucion de una gestion por procesos, la cual es una
herramienta (til que cada vez tiene mayor acogida a nivel organizacional; ya que, su
implementacion puede significar un perfeccionamiento en la prestacion de servicios o el
producto final que ofrece una empresa. La gestién con un enfoque basado en procesos
permite impulsar una mejora continua a través de la observacion de diferentes indicadores

gue miden el desempefio organizacional en todos sus niveles.

En esta ocasion, se desarrollara un proyecto de implementacion de gestién por procesos
en la Fundacion Educativa CAMAE - FCAMAE. La propuesta pretende establecer
procesos claros, procedimientos, actividades para cada departamento de la Fundacién
Educativa CAMAE; la cual, es una entidad privada sin fines de lucro, creada con objetivos
académicos, esencialmente educacionales, culturales, tecnoldgicos y sociales. Tiene
como finalidad educar, capacitar y formar profesionalmente a los trabajadores del sector
maritimo, naviero y portuario, relacionados con el comercio exterior y, a todas aquellas

personas que laboran en otras areas productivas del pais.

FCAMAE pretende contribuir al desarrollo del Ecuador; mediante el cumplimiento y
ejecucion de programas y cursos de capacitacion y formacion profesional; y, ademas
impulsar proyectos y programas propios o con convenios de colaboracion con otras

instituciones similares.

Durante estos meses, mediante entrevistas y observacién se ha podido constatar las
falencias que existen en una administracién y, en base al conocimiento adquirido,

proponer una alternativa diferente para una mejor operacion.
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La nueva tendencia en el ambito de la capacitacién apunta al disefio y ejecucién de
acciones de capacitacion y formacién basadas en competencias laborales que se

conviertan en una excelente opcion para el empleador.

La dindmica del sector maritimo y portuario genera una necesidad de capacitacion
constante, en centros educativos especializados que garanticen la obtencién de
conocimientos técnicos del sector. Por otro lado, los centros de capacitacion en general,
gracias a la demanda el mercado, se han esforzado por cumplir altos estandares de

calidad con el objetivo de ofrecer servicios con 6ptimos resultados en sus participantes.

Por lo anterior, la propuesta para FCAMAE es la implementacion de procesos en sus
diferentes areas, buscando acoger las necesidades del medio y, ademas cumplir los
niveles de calidad de otras instituciones educativas con el fin de ser una excelente

alternativa entre todas las ofertas que se encuentran.

Uno de los principales desafios presentados fue adaptar los requerimientos basicos para
el funcionamiento de la empresa, a su capacidad econémica y al recurso humano que

poseen. No obstante, el trabajo final es muy satisfactorio.



CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



Justificacion

La Fundacion Educativa CAMAE es una entidad que ofrece servicios de capacitacion a
profesionales del sector maritimo, portuario y de comercio exterior del pais, desde hace

mas de 8 afios.

La falta de personal competente, de recursos econémicos y la poca claridad de los
objetivos institucionales ha ocasionado que su administracion no implemente una gestion
por procesos en la prestacion de su servicio; lo que, a su vez, ha generado poca
optimizacién de los limitados recursos con los que cuenta; incapacidad para determinar y
resolver problemas; ineficiencias asociadas a la repeticion innecesaria de actividades;
inconformidades en la realizacion del servicio; e indeterminacion de responsables en

areas especificas que permitan obtener mejores resultados.

Si bien la FCAMAE cuenta con un personal docente con amplia experiencia académica y
pedagdgica, que se convierte en una de sus principales fortalezas, a pesar de sus afios
de funcionamiento, no ha podido cumplir con un plan de mejora continua que le permita

alcanzar la satisfaccion de sus clientes.

La Fundacion fue creada ante la necesidad de cubrir una demanda de capacitacion en
temas técnicos relacionados al comercio exterior y el sector maritimo; basada en que los
indices de produccion y productividad en las actividades econdémicas de un pais tienen
relacion directa con el nivel de capacitacion y formacion profesional de su talento humano;
y que, en este ambito, el Ecuador presenta un problema de desempleo estructural
atribuido, entre otras causas, a la falta de preparacion académica, al débil desarrollo de
destrezas, producto de la insuficiente capacitacion laboral (Jara, Irma, 2012). No obstante,
el cumplimiento de sus objetivos se ha visto condicionado a la limitada gestion

administrativa.

Es una realidad que para que una organizacion pueda alcanzar los resultados esperados,

necesita manejar sus actividades y recursos con la finalidad de orientarlos hacia la
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consecucion de los mismos, lo que a su vez, genera la necesidad de adoptar

herramientas y metodologias que permitan mejorar su administracion.

Segun la Norma ISO 9000:2000 un proceso es “un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados”, por lo que, la adopcién de un enfoque basado en procesos se convierte en un
principio basico para introducir cambios trascendentales en una organizacién. Con esta
definicién, se puede deducir que una gestién por procesos destaca la forma de alcanzar,
eficientemente, buenos resultados mediante la interrelacion de las actividades, motivando
a que estas transformen elementos de “entrada” en “salida” y que dicha transformacion

proporcione un mayor valor al resultado final.

Esta nueva metodologia administrativa demandara a la FCAMAE, una sistematizacion de
actividades, asociadas a la prestacion de su servicio, que puedan agruparse en un
proceso, y este a su vez, enlazarse con otros; definir responsabilidades en cuanto al
proceso; y detectar, analizar y medir los resultados que se generen para tomar acciones

de mejora.

Este cambio le permitird a la empresa, entre otras cosas, definir y cumplir con los
objetivos institucionales, establecer un manual de funciones adecuado, tener una
estructura organica acorde a sus necesidades, lo que conllevara a la optimizaciéon sus
recursos y establecer un plan de mejoras continuas que le permitan alcanzar la

satisfaccion del cliente.

“Al poder ejercer un control continuo sobre los procesos individuales y sus vinculos dentro
del sistema de procesos (incluyendo su combinacién e interaccion) se pueden conocer los
resultados que obtienen cada uno de los procesos y cémo los mismos contribuyen al logro
de los objetivos generales de la organizacion. A raiz del analisis de los resultados de los
procesos (y sus tendencias), se permite, ademas, centrar y priorizar las oportunidades de



mejora”. (Beltran Sanz, Carmona Calvo, Carrasco Pérez, Rivas Zapata, Tejedor Panchon,
2009)

Objetivos
Objetivo general

Implementar un modelo de gestién por procesos para mejorar la calidad de los servicios

de capacitacion que ofrece la Fundacion Educativa CAMAE.

Objetivos especificos

e Desarrollar un marco tedrico que permita orientar la investigacion hacia la
propuesta de una gestion por procesos para la prestacion de servicios de

capacitacion en la Fundacién Educativa CAMAE.

o Identificar las actividades que realiza el personal de la FCAMAE para el

cumplimiento de sus funciones.

o Establecer procesos para el desarrollo de las actividades de la Fundacion
Educativa CAMAE con el fin de conseguir optimos resultados y cumplir con

estandares de calidad que permitan la satisfaccion del cliente.

Alcance

La presente propuesta de tesis permitira implementar una gestion basada en procesos en
el area de capacitacién de la Fundacion Educativa CAMAE, la cual, se enmarca en el
Programa Nacional de Investigacién propuesto por la Direccion de Postgrados de la

Universidad Técnica Particular de Loja.



CAPITULO 2
MARCO TEORICO



2.1. Gestién por Procesos.

Un enfoque de gestidon basado en procesos es una herramienta Util a nivel organizacional;
su implementacion puede significar un perfeccionamiento en la prestacioén de servicios o

el producto final que ofrece una empresa.

Las organizaciones se han visto en la necesidad de implementar metodologias que les
permitan gestionar sus actividades y recursos de una manera mas efectiva, lograr una

mejora en sus operaciones, y alcanzar la satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 9000:2000 define proceso como “un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas y que interactian, las cuales transforman elementos de entradas en

resultados”.

Al considerar las actividades agrupadas entre si constituyendo procesos, una
organizacion puede centrar su atencion sobre “areas de resultados” (ya que los procesos
deben obtener resultados) que son importantes conocer y analizar para el control del
conjunto de actividades y para conducir a la organizacion hacia la obtencién de los

resultados deseados (Grafico 1).

Tomando en cuenta esta definicién, uno de los enfoques en que se basa la norma
internacional ISO 9001:2008, denominado “Gestién basada en procesos”, hace énfasis en
cémo los resultados que se desean obtener se pueden alcanzar de manera mas eficiente
si se consideran las actividades agrupadas entre si, teniendo presente a su vez que
dichas actividades deben permitir una transformacion de unas entradas en salidas y que
en dicha transformacion se debe aportar valor, al tiempo que se ejerce un control sobre el
conjunto de actividades (Gonzalez, 2013).

Gestion y proceso son dos términos, con frecuencia tépicos, que hay que comprender

para que el sistema de calidad sea una eficaz herramienta de gestién para todos.
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Entonces, es facil sentirse comodo con los requisitos de los modelos de gestion de la
calidad y excelencia empresarial. La aplicacion de un término conocido, gestion, a otro
también conocido pero sin habito de hacerlo, procesos, plantea los siguientes
interrogantes..: ¢ Cuantos procesos hay en mi empresa? La identificacion de los procesos
de la empresa y la definicion de sus interacciones nos lleva a elaborar el mapa de

procesos. ¢ Como se planifican los procesos? (Pérez Fernandez de Velasco, 2010).

Grafico 1. El Sistema de gestion como herramienta para alcanzar los objetivos.

Objetivos > Sistema de » Resultados
Gestion
Qué se
quiere Qué se logra

Responsabilidades (quién)
Recursos (con que)
Metodologia (cémo)
Programas (cuando)

Elaborado: Selene Caballero
Fuente: Pérez Fernandez de Velasco.

Por lo anterior, podemos concluir que existen dos caracteristicas basicas de la gestion
por procesos:
e Que interactian, es decir, que comparten algo para formar un sistema de
procesos.

¢ Que se gestionan.

Todo proceso tiene 3 elementos (Instituto Andaluz de Tecnologia).
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Un input (entrada principal), producto con unas caracteristicas objetivas que responda al
estandar o criterio de aceptacién definido.

El input es un producto que proviene de un suministrador interno o externo. Es la salida
de otro proceso precedente en la cadena de valor, o de un “proceso del proveedor o
cliente”.

La existencia de un input es lo que justifica la ejecucién sistematica de un proceso.

La secuencia de actividades que precisa de medios y recursos con determinados

requisitos para ejecutarlos.

Un output o salida. Producto con la calidad exigida por el estandar del proceso.

El output es un “producto” que va destinado al usuario o al cliente; el output final de los
procesos de la cadena de valor es el input o una entrada para un “proceso del cliente”.
Recordemos que el producto del proceso (salida) tendra un valor intrinseco, medible o

evaluable para el cliente o usuario. (Gréfico 2).

Gréfico 2. Elementos de un proceso.

Entrada —»_ — > Salida

(input) (output)

Elaborado: Selene Caballero
Fuente: Instituto Andaluz de Tecnologia

2.2. Identificacién y Clasificacién de Procesos para el disefio de Sistemas de
Calidad (Ariza Osorio, 2011)

La filosofia de Gestién por Procesos, no es particular al modelo de calidad, puede usarse
en el Deming, el EFQM (Modelo europeo de Excelencia Empresarial) y los demas

modelos del mercado.
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Muchos autores coinciden en decir que hay tres tipos de procesos, de acuerdo con ellos,

estos son: procesos Gerenciales, procesos de Soporte y procesos Operativos. (Gréfico 3).

Gréfico 3. Identificacion y clasificacion de Procesos para el disefio de Sistemas de Calidad

Procesos de Soport®

Elaborado: Selene Caballero
Fuente: Yesid Ariza Osorio Consultoria Empresarial

Los Procesos Gerenciales, pueden conocerse también como estratégicos y se encargan
de planeacion, direccién y control; por ejemplo, Planeacion Estratégica, Relacion con el
Medio, Revision y Auditoria, etc.

Los Procesos de Soporte, se encargan de entregar las herramientas y los resultados
necesarios y suficientes para que la empresa realice el producto, es decir, lleve a cabo su
objeto social. Ejemplos de ellos son las compras y contrataciones, gestiéon de recursos

humanos, mantenimiento de equipos, etc.

Procesos Operativos, encargados de realizar el producto, son faciles de identificar, pues
las actividades que los componen estan intimamente relacionadas con la razén de ser de
la empresa; para poner ejemplos de Procesos Operativos es necesario, primero,
establecer el contexto adecuado, es decir, a qué se dedica la empresa; por ejemplo en

una empresa de construccion podemos nombrar: Programacion de la Obra, Contratacidn
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de Proveedores, Interventoria Interna, etc. En una empresa de comercializacion, podemos

mencionar a Compras, Manejo de Inventarios, etc.

2.3. Medicidn y seguimiento de los procesos.

La mediciobn es la etapa que permite “cerrar” un proceso. Deben conseguirse las
siguientes medidas: del producto, de la satisfaccion del cliente y del funcionamiento del

proceso.

e Medicion del producto.
Todo producto, para poder merecer tal denominacién, ha de tener unas caracteristicas
objetivas. Todo servicio tiene un componente tangible que hace que se pueda caracterizar
y darle un enfoque de producto. Hasta el mas intangible de los servicios tiene

componentes determinados capaces de ser sujetos a mediciones neutrales.

Para poder adoptar un enfoque del trabajo a proceso, la primera cosa que hay que hacer
es formalizar el producto determinando sus caracteristicas para que sus tres atributos

(calidad, servicio y precio) puedan ser evaluables por igual por proveedor y clientes.

¢ Medicion de la satisfaccion del cliente.
El objetivo de esta medicién es detectar areas de insatisfaccién para hacer mejoras

potenciales que se haran bajo la perspectiva de los clientes.

Ademas del conocimiento sobre la insatisfaccion existente, esta medicion permite
desarrollar eficazmente estrategias competitivas basadas en la diferenciacion y saber
como son percibidos los conductores o inductores de diferenciacion en los que se anclan

las ventajas competitivas.
Es clave poder establecer relaciones causa-efecto entre los procesos y sus resultados. De

ello depende la adecuada seleccion de indicadores y su relaciéon con las medidas de

resultados; esto es posible con la utilizacion de las herramientas correctas:
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Auditoria interna. Se trata de un proceso sistematico, independiente y
documentado para obtener evidencias de la auditoria (registros, declaracion de
hechos, informacién) y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extension en que se cumplen los criterios de auditoria (politicas, procedimientos o

requisitos utilizados como referencia).

Autoevaluacion. Es un examen sistematico, estructurado y periodico de los
procesos y sus resultados. Proporciona opiniones o juicios, es una herramienta del
responsable del proceso. Su principal valor afiadido es el compromiso con los
planes de accién que su realizacion induce en el autoevaluador. Este valor se
incrementa cuando la autoevaluacion es realizada por el equipo de proceso,

contribuyendo a desarrollar una cultura comun.

El cuadro de mando del proceso. Se trata de un documento de sintesis de

indicadores de funcionamiento y medidas de resultados de un proceso. El cuadro

de mando ha de proporcionar informacién relevante para:

e Enfocar la organizacién diciendo lo que es importante.

e Facilitar el despliegue de politicas, objetivos y estrategias.

e Apoyar la alineacion con el entorno (escenario-clientes).

e Facilitar la comprension de la relacion existente entre las medidas de
funcionamiento interno y la satisfaccion del cliente y los objetivos de la
empresa.

e La gestion.

La ficha del proceso. Puede tener cierto interés, como herramienta pedagogica,

de sintesis o de comunicacién. Su contenido puede ser el siguiente:

Categorizacién del input del proceso.
Determinacion de las interacciones del proceso.
Categorizacion del output del proceso.
Atributos de calidad del cliente.

Indicadores y medidas del proceso.

Responsable del proceso.
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2.4. Indicadores de gestion (Camejo, 2012).

Se conoce como indicador de gestion a aquel dato que refleja cuales fueron las
consecuencias de acciones tomadas en el pasado en el marco de una organizacion. La
idea es que estos indicadores sienten las bases para acciones a tomar en el presente y

en el futuro.

Es importante que los indicadores de gestidn reflejen datos veraces y fiables, ya que el
analisis de la situacién, de otra manera, no sera correcto. Por otra parte, si los indicadores

son ambiguos, la interpretacion ser4 complicada.

Lo que permite un indicador de gestion es determinar si un proyecto o una organizacién
estan siendo exitosos o si estan cumpliendo con los objetivos. El lider de la organizacion
es quien suele establecer los indicadores de gestion, que son utilizados de manera

frecuente para evaluar desempefio y resultados.

e Medios, instrumentos o mecanismos para evaluar hasta qué punto o en qué
medida se estan logrando los objetivos estratégicos.

e Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar el desempefio
de una organizacion frente a sus metas, objetivos y responsabilidades con los
grupos de referencia.

e Producen informaciéon para analizar el desempefio de cualquier area de la
organizacion y verificar el cumplimiento de los objetivos en términos de resultados.

o Detectan y prevén desviaciones en el logro de los objetivos.

e EL andlisis de los indicadores conlleva a generar alertas sobre la accién, no perder
la direccion, bajo el supuesto de que la organizacién esta perfectamente alineada
con el plan.

e Atributos de los indicadores y tipos de indicadores (Lezama Osain).

Cada medidor o indicador debe satisfacer los siguientes criterios o atributos:
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e Medible: ElI medidor o indicador debe ser medible. Esto significa que la
caracteristica descrita debe ser cuantificable en términos ya sea del grado o
frecuencia de la cantidad.

e Entendible: El medidor o indicador debe ser reconocido facilmente por todos
aquellos que lo usan.

e« Controlable: El indicador debe ser controlable dentro de la estructura de la

organizacion.

e Tipos deindicadores.

Los indicadores pueden ser de:

e Procesos: miden las actividades.

¢ Resultados: miden las salidas del proceso.

e Eficacia: mide el logro de los resultados propuestos. Indica si se hicieron las
cosas que se debian hacer, los aspectos correctos del proceso. Los
indicadores de eficacia se enfocan en el qué se debe hacer, por tal motivo, en
el establecimiento de un indicador de eficacia es fundamental conocer y definir
operacionalmente los requerimientos del cliente del proceso para comparar lo
gue entrega el proceso contra lo que él espera. De lo contrario, se puede estar
logrando una gran eficiencia en aspectos no relevantes para el cliente.

e Eficiencia: miden el nivel de ejecucidn del proceso, se concentran en el “Cémo”
se hicieron las cosas y miden el rendimiento de los recursos utilizados por un

proceso. Tienen que ver con la productividad.

e Condiciones basicas que deben reunir los indicadores

En primer lugar, el indicador debe ser relevante para la gestién, es decir, que aporte

informacién imprescindible para informar, controlar, evaluar y tomar decisiones.

A su vez, el célculo que se realice a partir de las magnitudes observadas no puede dar

lugar a ambigliedades; es decir, que no permita varias interpretaciones.
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El concepto que expresa el indicador es claro y se mantiene en el tiempo. El indicador es
adecuado a lo que se pretende medir (pertinencia). La informacion debe estar disponible

en el momento en que se deben tomar las decisiones.

Otra caracteristica deseable es la objetividad. Los indicadores deben evitar estar
condicionados por factores externos, tales como la situaciéon del pais o accionar a
terceros, ya sean del ambito publico o privado. También en este caso deben ser

susceptibles de evaluacién por un externo.

La medida del indicador tiene que ser lo suficientemente eficaz para identificar variaciones
pequefias. Es la caracteristica de la sensibilidad de un indicador, que debe construirse
con una calidad tal, que permita automaticamente identificar cambios en la bondad de los

datos.

En resumen, el indicador debe proporcionar una calidad y una cantidad razonables de
informacion (relevancia) para no distorsionar las conclusiones que de él se puedan extraer
(inequivoco), a la vez que debe estar disponible en el momento adecuado para la toma de
decisiones (pertinencia, oportunidad), y todo ello, siempre que los costos de obtencién no

superen los beneficios potenciales de la informacion extraible.

e Metodologia para la construccion de los indicadores.

Toda propuesta de trabajo requiere del establecimiento de una metodologia que ayude a
sistematizar el trabajo y que aporte los puntos clave para desarrollar con éxito los
objetivos que se persiguen. Por este motivo, en este apartado analizamos la metodologia
necesaria para la construccion eficaz de una bateria de indicadores. Asimismo, el
procedimiento debe alcanzar el maximo consenso entre todos los miembros de la
organizacion y la terminologia utilizada debe ser comprensible y aceptada por dicho
conjunto. En otras palabras, la informacién que del sistema se derive no puede presentar
ninguna confusién que lleve a interpretaciones equivocas entre los distintos niveles

organizativos.
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2.5. Mejora de procesos.

Los datos que surgen como resultado de la medicién y seguimiento de los procesos
permiten determinar las oportunidades de mejoras. Cuando los objetivos no se estan
cumpliendo conforme a lo planificado, existe la posibilidad de establecer acciones
preventivas y correctivas con el fin de alcanzar la conformidad en las salidas de los
procesos.

Por otro lado, siempre existira la posibilidad de mejorar un proceso aunque los resultados
sean los esperados. La experiencia y el desarrollo de las diferentes actividades podran

determinar cambios que redunden en beneficio para la organizacion.

“La experiencia japonesa, sobre todo en los afios setenta y ochenta, con sus métodos de
trabajo en equipo y la participacién de todo su personal en las mejoras empresariales,
popularizé las ventajas obtenidas en la revisién y retoque continuo de los procesos

empresariales.

Kaoru Ishikawa difundi6é por todo el mundo su modelo de método sistematico o cientifico
de mejora de procesos, basado en el recorrido de una serie de pasos o etapas, desde la
deteccion de un problema o de una posibilidad de mejora (dependiendo de que el motor
sea una serie de defectos detectados, o una nueva posibilidad tecnolégica u organizativa),
pasando por su estudio en busca de sus causas, de posibles perfeccionamientos o
soluciones, la eleccion de la solucién o conjunto de soluciones que parecen iddneas,
hasta llegar a su implantaciéon y a la medida de las mejoras conseguidas”. (Federico
Lewis, 2003)

El diagrama de la tabla 1 resume las etapas de este método y sus rasgos mas

caracteristicos.
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Tabla 1: Método sistematico de mejora de procesos

Etapa

Identificacion,
definicion del
proceso real.

!

Medicion y
analisis del
proceso.

v

Identificacion
de
oportunidades
de mejora.

v

Normalizacion/
estabilizacién
del proceso.

l

Plan para la
revision y
mejora
continua.

Elaborado: Selene Caballero

o

10.

11.

12.
13.
14.

Acciones

Detectar lo que desean y necesitan los
clientes.

Describir el proceso con el nivel de detalle
necesatrio.

Incluir las medidas adecuadas.

Estudiar los resultados de las medidas.
Detectar areas potenciales de mejora.
Elegir las mejoras més prometedoras.

Disefiar y aplicar los cambios para la mejora.
Medir los resultados para comprobar que los
cambios son positivos.

Afinar las mejoras introducidas hasta
conseguir un nivel estable de resultados.
Documentar las mejoras para normalizarlas.

Disefiar medidas de seguimiento dentro del
proceso.

Realizar las medidas.

Analizar los resultados.

Tomar acciones para mejorar los resultados.

Fuente: Juan Ramon Zaratiegui - GESTION POR PROCESOS: SU PAPEL E IMPORTANCIA EN LA

EMPRESA.
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Las interacciones entre los procesos, es decir, los productos que comparten, tienen que
tener unas determinadas caracteristicas objetivas que, al afectar a la eficacia del proceso

principal, han de ser definidas por consenso por el proveedor interno y el cliente.

La responsabilidad de cada proceso no es solo hacer las cosas bien sino facilitar el

trabajo a los demas.

Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran parte de las
organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un ndmero

creciente de empresas.

2.6. Mejoramiento Continuo (Yerimar, 1999)

Es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las

empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo.

e Importancia.

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se puede

contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

El mejoramiento continuo permite a una organizacion ir corrigiendo falencias que se
presentan en el desarrollo de sus procesos, logrando ser mas productivos y competitivos

en el mercado al cual pertenece.

21



e Ventajas y desventajas del mejoramiento continuo.

Ventajas

Se enfoca en procedimientos puntuales.
Garantiza mejoras visibles en menor tiempo.
Permite la optimizacién de recursos.

Incrementa la productividad.

o s~ 0 bd e

Permite la incorporacion de nuevas herramientas en los procesos, de
acuerdo a los avances tecnoldgicos.

6. Corrige o elimina procesos repetitivos.

Desventajas

1. Su enfoque en determinado proceso podria generar la pérdida de perspectiva de
la interdependencia que existe entre todos los miembros de la empresa.
Demanda la intervencion de todos los involucrados en el proceso.
Es prolongado en el tiempo.

Podria generar inversiones importantes.

El proceso de mejoramiento.

El logro de la excelencia en la prestacion de un servicio o producto se convierte en un
proceso continuo ligado a enfrentar nuevos retos y desafios por parte de todos los que

pertenecen a una organizacion en los diferentes niveles.

El proceso de mejoramiento es un medio idoneo para la optimizacibn de recursos

humanos y econémicos que redundaran en beneficios para la empresa.

Asimismo este proceso implica la inversiébn en nuevas maquinaria y equipos de alta
tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la calidad del servicio a los clientes, el

aumento en los niveles de desempefio del recurso humano a través de la capacitacion
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continua, y la inversién en investigaciéon y desarrollo que permita a la empresa estar al dia

con las nuevas tecnologias.

Actividades basicas de mejoramiento (Yerimar, 1999)

De acuerdo a un estudid en los procesos de mejoramiento puestos en practica en

diversas compafias en Estados Unidos, Segun Harrington (1987), existen diez

actividades de mejoramiento que deberian formar parte de toda empresa, sea grande o

pequefia:

o g bk wDh e

~

Obtener el compromiso de la alta direccién.

Establecer un consejo directivo de mejoramiento.

Conseguir la participacion total de la administracion.

Asegurar la participacion en equipos de los empleados.

Conseguir la participacion individual.

Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control de los
procesos).

Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.

Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas.

Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y una estrategia de

mejoramiento a largo plazo.

10. Establecer un sistema de reconocimientos.

2.7. Mapa de procesos (Zaratiegui, 1999)

Zaratiegui resume la aplicacién de los procesos en las organizaciones de la siguiente

forma, una vez que se haya establecido la clasificacion de los mismos.

Para poder gestionarlos se debe desarrollar un detalle; por ejemplo: el desarrollo de

subprocesos con las relaciones de los mismos; la ficha de cada proceso y subproceso; las

matrices de relacion de los procesos con la indicacion de propietarios, clientes y

proveedores de cada uno de estos, entre otros.
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A este esquema se lo conoce como “mapa de procesos”, el cual permite visualizar las
actividades de la empresa a todos los niveles, mediante procesos ordenados por sus
relaciones, junto con el sistemético de objetivos,

jerarquias 'y despliegue

responsabilidades, caracteristicas, relaciones, entre otros.

En el grafico 4 se puede observar un esquema general de procesos en el que se han
separado como estratégicos, operativos y de soporte. Cada uno de estos cumple una
funciéon especifica y tiene caracteristicas particulares que en conjunto muestran un

panorama general.

Gréfico 4: Mapa de proceso. Esquema general.

- N
ES'_['RATEGICOS ESTABLECER DESPLEGAR IMPLANTAR GESTIONAR
Orientan a la POLITICAS P— POLITICAS — Y REVISAR EL
organizacion POLITICAS ENTORNO

N S

/ DISPOMNER OPTIMIZAR EL \

DE STOCKS MANTENIMIENTO
OPERATIVOS * *
FORMAR
Orientados I;LRA(;J]_!;gg?:?OL\‘? I MANTENER LAS INSTALACIONES | TECNICAMENTE
] | AL PERSOMNAL
de manera I +
expresa — SUMINISTRAR — GEMNERAR - | COMERCIALIZAR
MATERIAS PRIMAS PRODUCTO = PRODUCTO
al negocio | 3 +
C?Mf,fgrLgR — SUMINISTRAR OPTIMIZAR LA
\ AMBIENTAL COMBUSTIBLE FRODUCCION /
SOPORTE Complementan M
los demas procesos GESTIONAR
FINANZAS I COMPRAR I I CONTROLAR LA DOCUMENTACION I
GESTIONAR
RRHH I AUDITAR I I REALIZAR ACCIONES I
A

Elaborado: Selene Caballero
Fuente: Juan Ramén Zaratiegui - GESTION POR PROCESOS: SU PAPEL E IMPORTANCIA EN LA
EMPRESA.
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CAPITULO 3

ASPECTOS GENERALES DE LA INSTITUCION
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3.1. Lainstituciéon - Fundacion Educativa CAMAE.

La actual concepcion del desarrollo del talento humano ubica a la formacién profesional
como un rol protagénico en el proceso de desarrollo de capacidades y expansion de
oportunidades; por tal razén, respondiendo a las exigencias de un mundo tan dinamico,
Fundacion Educativa Camara Maritima del Ecuador — FCAMAE - fue creada mediante
acuerdo Ministerial el 22 de junio del 2006 con fines académicos, esencialmente
educacionales, cientificos, culturales, tecnoldgicos y sociales, que se establecen en apego

a las disposiciones legales ecuatorianas.

FCAMAE es un organismo adscrito de la Camara Maritima del Ecuador — CAMAE -

institucién sin fines de lucro, de derecho privado.

La FCAMAE estara encaminada en educar, capacitar y formar profesionalmente a los
trabajadores del sector maritimo, naviero y portuario, relacionados con el comercio
exterior, y de todas aquellas personas que laboran en otras areas productivas del pais;

capacitando al recurso humano para alcanzar niveles de eficiencia y competitividad.

Contribuyendo de esta forma al desarrollo del pais mediante el cumplimiento y ejecucion
de programas de educacion que abarquen la elaboracion y andlisis de las leyes del
sector, informacion estadistica, reglamentos y regulaciones nacionales de la actividad

maritima y portuaria, derecho laboral, recursos humanos, entre otros.

3.2. Objetivos.

e Promover, fomentar y desarrollar la educacién, la capacitacion y formacion
profesional de los colaboradores de todas las areas de los diferentes sectores

productivos del pais.
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e Promover el intercambio del recurso humano y conocimientos con otras

instituciones a nivel nacional e internacional.

e Capacitar al recurso humano dedicado a las actividades maritimas, navieras,
portuarias, y aduaneras de las empresas afiliadas a la Camara Maritima del

Ecuador y otras instituciones similares a esta, vinculadas con el sector portuario.

e Desarrollar politicas de cooperacion con organismos multilaterales vy
organizaciones no gubernamentales para apoyar programas de capacitacion

técnica, especializada.

e Fomentar el liderazgo y el desarrollo de talentos.

e Promover una filosofia empresarial que lidere los cambios organizacionales para
adoptar una cultura de calidad, productividad y mejora continua para el desarrollo

ambientalmente sostenible.

e Impulsar nuevas politicas y tecnologias para la formacién y el desarrollo de los
recursos humanos con que cuentan las empresas u organizaciones de los

sectores de la produccion vinculados al sector maritimo, portuario, aduanero.

3.3. Funciones.

Para el desarrollo de sus objetivos, la FCAMAE realiza programas propios y suscribe
convenios de colaboracion con Camara Maritima del Ecuador, otras instituciones
similares, y con universidades para la ejecucién de programas educativos, de
capacitacion y formacion profesional; y para apoyar la gestion de estos a través de las

siguientes acciones:

27



e Impulsar todas las gestiones vinculadas al sistema educativo nacional.

e Brindar asesoramiento institucional al sector publico, privado y organizaciones no
gubernamentales.

e Ofrecer educacion y capacitacion al recurso humano a las empresas relacionadas
con los objetivos de esta Fundacion.

e Difundir labores de educativas y de capacitacién profesional a través de
conferencias, foros, debates, encuentros intersectoriales, entre otros.

o Facilitar el equipo y recurso necesario para los proyectos que emprenda.

FCAMAE cuenta con un staff de instructores, los cuales tienen formacién profesional y
académica, asi como experiencia profesional y pedagdgica, que les permite compartir de
manera acertada y positiva con los participantes.

La Fundacién surge con el fin de proporcionar a las empresas de comercio exterior, una
amplia oferta de charlas y seminarios con temas técnicos, administrativos, de superacion
personal y relaciones humanas que permitan a sus colaborares tener una formacién

integral.

3.4. Clientes.

El trabajo de la Fundacién estd dirigido a las personas naturales o juridicas que
demanden el servicio de capacitacion bajo dos modalidades: presencial en el centro de
estudio, o0 in house; es decir, en las instalaciones de las empresas solicitantes. Los temas

de las capacitaciones deben estar alineados con plan establecido por la entidad.
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3.5. Organigrama.

Asamblea general

Presidente

Director Ejecutivo

Director académico
Instructores

\ ¥

CORIBITELOT ol Contador Asistente de logistica

capacitacion y
desarrollo

Elaborado: Selene Caballero
Fuente: Fundacion Educativa CAMAE.

3.6. Servicios que ofrece la Fundacion Educativa CAMAE.
La Fundacion Educativa CAMAE cumple con ofrecer servicios de capacitacion a los

funcionarios de las empresas afiliadas a CAMAE, y de manera general, a cualquier

organizacion relacionada con el sector maritimo, portuario y de comercio exterior.

29



Brinda programas de estudio compuestos por diferentes materias con el fin de proveer

una capacitacion integral a los participantes.

La Fundacion promueve programas de estudio dirigidos a sectores estratégicos, con el

objetivo de aportar al desarrollo social de grupos de personas mas necesitados.

3.7. Identificacion de los procesos actuales y registrados de la Fundacién.

La empresa de estudio es la Fundacion Educativa Camara Maritima del Ecuador

(FCAMAE), la cual, tiene 7 afios de funcionamiento.

En sus inicios, la FCAMAE dependia administrativamente de la Camara Maritima del
Ecuador - CAMAE, la que incluia dentro de sus actividades el servicio que presta la

Fundacién.

CAMAE tuvo por algunos afios la certificacion de calidad 1SO 9001 — 2000, la cual no fue
renovada en el 2008. Sin embargo, administrativamente se continuaron realizando los
procesos que se habian establecido en las diferentes areas, una de estas, la de
capacitacion.

Para el afio 2010, se reestructuré el organigrama y la FCAMAE pas6é a ser una
dependencia adscrita, de manejo independiente. Un director ejecutivo, personal contable,
comercial y de logistica se incluyé en este nuevo esquema. Durante 3 afios esta
administracion ha manejado las actividades con los registros aislados y sin un lineamiento

claro que determine los procedimientos, actividades y responsables.
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Para el presente trabajo se procedi6 a realizar una entrevista a la Directora Ejecutiva de la
entidad, quien dio a conocer las principales actividades que se desarrollan en esta para

ofrecer los servicios de capacitacion.

Cuando FACAME dependia administrativamente de CAMAE tenia establecido un solo
procedimiento, el cual, incluia varias actividades aprobadas por el director ejecutivo y
revisadas por la asistente de capacitacion’. Este procedimiento tenia definidas ciertas
caracteristicas muy generales relacionadas a como debia ser el producto y los

requerimientos del servicio®.

Procedimiento de capacitacion

PCAP-017
FUNDACION PROCEDIMIENTO VERSION 04

1. OBJETIVO 2. ALCANCE 3. RESPONSABILIDADES
Establecer las actividades para la realizacion REVISADO POR
de la prestacion de servicios en el area de Asistente de Capacitacion (AC)
S L. . L. Involucra las actividades de investigacion de las
capacitacién, formacion y actualizacion de APROBADO POR
necesidades de las entidades afiliadas y demas . L i
conocimientos del personal de las empresas Direccién Ejecutiva (DE)

empresas del sector, en la linea de capacitaciéon y
Afiliadas, clientes y demas empresas | seleccion.

relacionadas con el sector.

No. 4. PROCEDIMIENTO ACTIVIDADES RESPONSABLE

j EN COORDINACION CON LA DIRECCION EJECUTIVA SE
ACTUALIZACION DE DATOS

1 > ANALIZAN LOS SEMINARIOS QUE SE REALIZARAN EN EL DE/AC
PARA REALIZAR EL PLAN DE -
ANO Y SE LOS PLANIFICA.

CAPACITACION.

ELABORACION PLAN DE CON LA INFORMACION ANTERIOR SE ELABORA Y /O ACTUALIZA

2 DE/AC
CAPACITACION EL PLAN DE CAPACITACION. !

EVALUAR A LOS POSIBLES EXPOSITORES Y COORDINAR EL
CONTENIDO ACADEMICO. ESTABLECER EL CRONOGRAMA DE/AC
TENTATIVO DE LOS CURSOS.

ANALISIS DEL CONTENIDO,
SELECCION DE EXPOSITORES.

! Ver Procedimiento de Capacitacién. PCAP-017 VERSION 04. 26/Dic/08.
% Ver Caracteristicas de la Capacitacion. PCAP-017-A9. 19/10/06.
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PROMOCION Y CAPTACION DE INVITAR A LAS ENTIDADES AFILIADAS U OTRAS

4 AC
ENTIDADES PARTICIPANTES. ORGANIZACIONES RELACIONADAS CON LA ACTIVIDAD.

ORGANIZACION DEL EVENTO
COORDINAR Y APLICAR LOS DIFERENTES CHECK LISTS PARA LA

ORGANIZACION DEL EVENTO.

6 REALIZACION DEL EVENTO REALIZACION DE LA CAPACITACION O SEMINARIO AC

EVALUACION DEL EVENTO EVALUAR AL EXPOSITOR Y EL CONTENIDO DEL SEMINARIO, ASI

PARTICIPANTE
COMO LA ORGANIZACION GENERAL DEL EVENTO.

CONTACTAR A LOS JEFES INMEDIATOS DE LOS PARTICIPANTES

EVALUACION DE LA EFICACIA DEL EVENTO Y AUSCULTAR SI LOS CONOCIMIENTOS

ADQUIRIDOS DAN RESULTADOS EN EL LUGAR DEL TRABAJO.

ESTO SE REALIZA 90 DIAS POSTERIORES A LA CAPACITACION.
5. POLITICAS

AC

5.1 | ELABORAR UN PROGRAMA ANUAL EL CUAL DEBE SER REVISADO TRIMESTRALMENTE.
5.2 | LOS SEMINARIOS DEBEN ESTAR DIRIGIDOS AL SECTOR MARITIMO, NAVIERO, PORTUARIO Y ADUANERO, Y A OTRAS ENTIDADES RELACIONADAS,
SEGUN LA TEMATICA.
5.3 | EL COSTO DE LOS SEMINARIOS ES DIFERENCIADO PARA EMPRESAS AFILIADAS Y NO AFILIADAS.
5.4 | EMPRESAS RELACIONADAS A AFILIADOS, SE HACEN ACREEDORES DEL COSTO DE AFILIADO.
6. DOCUMENTOS ASOCIADOS 7. REGISTROS

6.1 MANUAL DE CALIDAD 7.1 CHECKLIST COFFEE BREAK-SUMINISTROS-AUDIOVISUALES-
EVALUACION DEL INSTRUCTOR, LISTA DE PARTICIPANTES, CHECK
LIST ANTES , DURANTE Y DESPUES

6.2 ATENCION DE RECLAMOS DE CLIENTES 7.2 EVALUACION DEL SEMINARIO

6.3 SOLICITUDES DE SERVICIOS Y GUIA DE LLAMADAS POR CURSO. 7.3 EVALUACION DE LA EFICACIA

Fuente: Fundaciéon Educativa CAMAE
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Caracteristicas de capacitacion

FUNDACION
EDUCATIVA
CAMAE

CARACTERISTICAS DE:
CAPACITACION

Fecha Emision: 19/10/06
Revisién No.: 02

Cédigo: PCAP-017-A9
Pagina 33 de 100

Fecha Elaboracion: 01/08/05

Revisado por: Direccidn Ejecutiva

Elaborado por: Capacitacion

Aprobado por: Presidente

PRODUCTO: CAPACITACION

DIRIGIDO A: Sector maritimo, naviero, portuario, importador y exportador.

REQUERIMIENTOS DEL SERVICIO CAPACITACION

Ofrecer y cumplir programas bajo las condiciones ofertadas:

e Fecha, lugar, programa, instructor, costo.

o Refrigerio/lunch

e Material didactico,

Que los programas y cursos estén de acuerdo a las necesidades reales del sector.

Que los programas sean difundidos de una manera efectiva y con la antelacion

respectiva.

Que los programas se realicen bajo la modalidad de con financiamiento para que puedan

tener facilidad en la partici

Que CAMAE haga la verificacién de la efectividad de la capacitacion tanto en el aula de

clase, como en el seguimiento de los responsables de R.R.H.H. de las empresas

responsables.

equipos/diploma

pacion.
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Que los instructores sean previamente evaluados y calificados y su gestion sea
controlada.
Cuando el organigrama cambié se distribuyeron responsabilidades en las areas de:

direccion ejecutiva, comercial, financiera y logistica.
A partir del afio 2010, en el que Fundacién Educativa CAMAE adquiere una estructura

administrativa independiente, se establecen nuevos procedimientos de acuerdo a sus

principales actividades.

3.8. Descripcion de los procesos actuales.
Actualmente los procesos y procedimientos son determinados por la direccion ejecutiva, la
cual, defini6 también sus respectivos formatos para el registro de las siguientes
actividades:
Documentos y registros usados actualmente por la FCAMAE.

1. Procedimiento para larealizacion de cursos.
Considerando que la FCAMAE ofrece cursos de capacitacion a los profesionales del

sector, ha establecido un procedimiento (tipo checklist) con el fin de poder cumplir ciertos

pasos antes, durante y después de cada seminario.
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ARNAATL

FUNDACION EDUCATIVA CAMAE
PROCEDIMIENTO PARA LA REALIZACION DE CURSOS

Difusion: descuento 10% para 3 0 mas participantes
Registro de inscripcion

Contrato del instructor

Cotizar y comprar carpetas

Listas de asistencias

Nombres de estudiantes

Copias del material para el estudiante

Caratula para carpetas

Carta de bienvenida

Reaccién a la capacitacion

Reservar sala con anticipacion de no sé cuantos dias
Facturas

Lista de verificacion del local

Preparar presentacion del instructor

Evaluacion

Informe del instructor

Informe del evaluador

Informe del coordinador académico

Entrega de diplomas

Foto del grupo

Fuente: Fundacion Educativa CAMAE

35



2. Procedimiento para reclutamiento, selecciéon y contratacién de personal
docente, a cargo del Coordinador Académico.
(Cabe recalcar que este cargo no aparece en el organigrama actual. El
procedimiento estd copiado literalmente como consta en los archivos de la
Fundacion Educativa CAMAE).

FUNDACION EDUCATIVA CAMAE
PROCEDIMIENTO PARA RECLUTAMIENTO, SELECCION Y CONTRATACION DE
PERSONAL DOCENTE

l.- PROPOSITO

Garantizar el ingreso de personal docente en la cantidad requerida, que cumplan con los
requerimientos establecidos para cada modalidad y que estén disponibles oportunamente

para dar cumplimiento a la programacion.

Il.- APLICACION

Este procedimiento es aplicable para la contratacién de instructores, expertos técnicos,

evaluadores y coordinadores académicos.

lll.- RESPONSABILIDADES

El Coordinador Académico es, en general la persona responsable por la administracion de
este procedimiento. En su ausencia, este procedimiento sera ejecutado por el Director
Ejecutivo.

De manera especifica, este procedimiento incluye ademas responsabilidades para las

siguientes posiciones: Director Ejecutivo, Contador y Coordinador Operativo.
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IV.- PROCEDIMIENTO

FUENTE DE INFORMACION

El Coordinador Operativo mantiene una base de datos con informacion de aspirantes a
cualquiera de las posiciones mencionadas en el titulo “Aplicacion”. Para ser registrado en
esta base de datos, el aspirante debe manifestar su deseo de trabajar con la Fundacion,

presentar su hoja de vida en formato libre y definir su especializacion.

La base de datos contendra como minimo la siguiente informacion:

Numero de la cédula de identidad, nhombres y apellidos completos, nacionalidad, carrera
profesional, posicidon o posiciones en la que aspira a trabajar, especialidad (cursos que
dicta), direccion domiciliaria, teléfono, direccion de correo electrénico.

La base de datos registra primero los apellidos y luego los nhombres y contiene filtros que

permiten seleccionar segun la opcién deseada.

REQUERIMIENTO

Cada afio, una vez preparado el programa anual de entrenamiento para el afio siguiente,
el Director Ejecutivo y el Coordinador Académico realizan un analisis para determinar la
necesidad de contactar un nuevo miembro del personal docente, tras lo cual el

Coordinador Académico procede a ejecutar el presente procedimiento.

Este procedimiento también se puede ejecutar si un miembro del personal docente

desiste de sus funciones o si se inicia un curso para una nueva especialidad.

RECLUTAMIENTO

Una vez establecida la necesidad, el Coordinador Académico procede a revisar la base de
datos para determinar la disponibilidad y, si es necesario incrementar la cantidad de

candidatos, convoca a concurso, lo cual, lo puede hacer solicitando referencias al
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personal de la Fundacién, de CAMAE o los instructores; por publicacién en la revista
INFORMAR de CAMAE o por publicacién en diarios.

El Coordinador Académico revisa la documentacion de los candidatos para definir quienes
cumplen los requisitos minimos establecidos en el perfil correspondiente y se comunica
con aquellos preseleccionados para que presenten su documentacion en las oficinas de

Fundacion CAMAE o la envien por correo electronico.

Los documentos que deben enviar son los siguientes:

e Copia de los respaldos que certifiquen todo lo declarado en la hoja de vida
e Copiadel RUC

e Copia de la cédula de ciudadania y del certificado de votacién

e Copia de una factura en blanco

e Foto reciente

Los respaldos deben ser legibles y estar redactados en espafiol. Aquellos certificados
emitidos en idioma extranjero deben ser traducidos por la misma entidad que los emitié o

con traduccion certificada por el consulado que corresponda al pais de origen.

SELECCION
El Coordinador Académico revisa la documentacion para verificar:

¢ Que el candidato corresponda a la especialidad deseada
¢ Que los respaldos estén completos, legibles y en espafiol (o traducidos)

¢ Que el candidato cumpla con el perfil establecido

Una vez realizada la primera seleccion, el Coordinador Académico inicia el formato
“Seleccion de personal docente” y lo remite junto con las copias de RUC y facturas al
contador quien verifica autenticidad y cumplimiento de los requisitos legales. Si no

cumple, se comunica con el candidato quien debe resolver los inconvenientes antes de
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ser considerado dentro de los seleccionados y devuelve con su informe, la documentacion

al Coordinador Académico.

Un candidato sera seleccionado si cumple con al menos 3 de los 4 siguientes elementos

del perfil:

e Formacion académica
e Formacion pedagdgica
e Experiencia profesional

e Experiencia pedagdgica

Si el candidato tiene experiencia pedagdgica debe presentar tres referencias de
instituciones donde ha impartido ensefianza. El Coordinador Académico verifica las

referencias y si los resultados son satisfactorios, el candidato pasa a entrevista.

Si no hay referencias o si el candidato no tiene experiencia pedagdgica o los resultados
de la verificacion no son totalmente satisfactorios, el candidato deberd presentar una

clase demostrativa.

Entrevista y clase demostrativa son excluyentes entre si.

ENTREVISTA
La entrevista es responsabilidad del Director Ejecutivo.

El Coordinador Académico establece con el Director Ejecutivo la fecha y hora para cada
entrevista, cita a los candidatos y en su oportunidad pone a disposicion del Director
Ejecutivo la documentacién de cada uno lo cual incluye el formulario “Seleccién de

personal docente” que ya contiene evidencias del proceso iniciado.

Concluida la entrevista, el Director Ejecutivo autoriza o niega la contratacién mediante su

informe en el campo “Apto para contratacion” en el mismo formulario.
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CLASE DEMOSTRATIVA

La clase demostrativa es evaluada por el Director Ejecutivo, un generalista y el
Coordinador Académico en conjunto, usando el formulario “Evaluacion de Clase

Demostrativa”

Se denomina Generalista a una persona que cumple con los requisitos de entrada para la

clase demostrativa y no cuenta con ninguna formacién pedagdgica.

El Coordinador Académico determina quién actuard como generalista y establece la fecha
y hora de cada clase demostrativa en coordinacion con el candidato, el generalista y el

Director Ejecutivo.

Una vez concluida la demostracion, el Director Ejecutivo autoriza o niega la contratacion
mediante su informe en el campo “Apto para contratacion” en el formulario “Seleccion de

personal docente” segun el resultado de la evaluacién y del proceso en conjunto.

VERIFICACION DE DOCUMENTOS

Una vez aprobado el candidato, se lo cita para que presente los originales de los
respaldos a su hoja de vida. El Coordinador Académico compara cada documento original
con su correspondiente copia y sumilla cada copia en sefial de conformidad. Si alguna
copia no cuenta con su original sin justificacion razonable y no hay manera de verificar su
autenticidad, su registro “Seleccion de personal docente” sera devuelto a revisiéon del
Director Ejecutivo con las observaciones necesarias. El Director Ejecutivo ratifica o

rectifica la condicién de “Apto” para el candidato en cuestion.

CONTRATACION

Instructores, Evaluadores y Expertos Técnicos seran contratados previo a cada evento.
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El Coordinador Académico se puede contratar por tiempo indefinido o para un programa o

curso especifico. En este Ultimo caso, su contratacion se formalizara previo al evento.

Una vez establecido el curso y la fecha especifica, el Coordinador Académico comunica el
particular al personal docente requerido quien debera presentarse a la firma del contrato
portando todo el material a usarse durante las sesiones tanto en copia impresa como en
medios electrénicos. Esto incluye las laminas de presentacion, material para el estudiante,

casos practicos, examenes y cualquier otro material previsto.

Las laminas de presentacion deben incluir:

e Nombre del autor
e Fecha de la ultima revisién o actualizacion
e Objetivo

e Requisitos minimos de entrada

Recibido el material, el Coordinador Académico prepara el contrato para firma del
personal docente contratado, remite para firma del Presidente de Fundacién CAMAE en

tres ejemplares que distribuye a Persona contratada y Carpeta del curso a dictar.

IV.- PERFILES

PERFIL PARA COORDINADOR ACADEMICO PERMANENTE

Véase perfil y funciones especificos

PERFIL PARA COORDINADOR ACADEMICO PARA CURSO O
PROGRAMA ESPECIFICO
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Requisitos:

v Formacién Académica:

Titulo de tercer nivel

v" Formacién Pedagégica: Minimo de 40 horas
v' Experiencia Profesional: Minimo de dos afios
v Experiencia como docente: Minimo de un afio
PERFIL PARA EXPERTO

TECNICO ESPECIFICO

Requisitos:

v Formacién Académica:

ANEANERN

Formacion Pedagogica:
Experiencia Profesional:
Experiencia como docente: Minimo de 6 meses

Especifica a la temética del curso o programa
Minimo de 24 horas
Minimo de dos afios

PERFIL PARA INSTRUCTOR ESPECIFICO

Requisitos:

v" Formacién Académica:
v' Formacién Pedagogica:
competencias laborales
v' Experiencia Profesional:
v' Experiencia como docente: Minimo un afio

Titulo de tercer nivel relacionado a la especializacion
Minimo de 24 horas incluyendo formacion por

Minimo un afio

PFRFII

PARA FVAI LJADOR

Requisitos:

v" Formacion Académica:
v' Formacién Pedagogica:
competencias laborales

Titulo de tercer nivel relacionado a la especializacion
Minimo de 24 horas incluyendo formacion por
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v' Experiencia Profesional: Minimo dos afios
v Experiencia como docente: Minimo un afio

V.- APROBACION

El presente procedimiento fue aprobado el 19 de Setiembre del 2012 en su version
original por...

DIRECTORA EJECUTIVA
FUNDACION EDUCATIVA CAMAE

Este procedimiento consta de los siguientes formatos de registro elaborados por la
Direccion Educativa; los cuales, han sido utilizados literalmente como constan en los

archivos.

a. Seleccion de personal docente.
b. Contrato de labor docente.

c. Seleccion de personal docente — evaluacion de clase demostrativa.

Fuente: Fundacion Educativa CAMAE
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- FUNDACION EDUCATIVA CAMAE

\-\-/-/ SELECCION DE PERSONAL DOCENTE

Candidato:

Cursos que dicta:

Documentacion:

Hoja de vida Foto reciente

Copia de respaldos RUC

Cédula de identidad Copia de factura
Certificado de votacion

Verificacion:

Candidato corresponde a la especializacidn si no

Respaldos en espafiol o traducidos si no

Copia de respaldos completos si no

RUC adecuado si no

Facturas cumplen requisitos si no
COMENTARIOS

Seleccion:

Formacién académica Cumple No cumple

Formacion pedagdgica Cumple No cumple

Experiencia profesional Cumple No cumple

Experiencia pedagodgica Cumple No cumple
COMENTARIOS

Resultado de la Investigacion de referencias

Califica para: Entrevista Clase demostrativa

Fecha para la entrevista:
Resultado de la entrevista:

Apto para contratacién |:| No apto|:|

COMENTARIOS

Verificacion de documentos

Originales Completos :l Incom pletoslzl

Medidas adoptadas por documentos faltantes:

Comentarios del Director Ejecutivo

Fecha:

Director Ejecutivo

Fuente: Fundacion Educativa CAMAE
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CONTRATO DE LABOR DOCENTE

En la ciudad de Guayaquil, a los .... dias del mes de ... de 2013, celebran el presente
Contrato de Labor Docente, por una parte, Fundaciéon Educativa CAMAE, debidamente
representada por .................. , Presidente; y, por la otra, en su calidad de Instructor/a,

................................. , al tenor de las siguientes clausulas y condiciones:

1.- Fundaciéon Educativa CAMAE, es una persona juridica de derecho privado sin fines de
lucro; dedicada a brindar capacitacion tedrica-practica a los colaboradores de las

empresas afiliadas a Camara Maritima del Ecuador y otras Entidades Publicas y Privadas.

2.- El (NOBRE DEL INSTRUCTOR), ha presentado su Curriculum Vitae, de la cual
inferimos que cuenta con Formacion y experiencia Académica y Pedagdgica, por lo que

nos permitimos contratarlo como Instructor.

3.- Objeto del presente Contrato.- Con los antecedentes mencionados la Presidencia de
Fundacion Educativa CAMAE, contrata los servicios licitos y personales de (NOMBRE
DEL INSTRRUCTOR), en calidad de Instructor/a; para que (LUGAR, FECHA Y
HORARIO); dicte a los concurrentes el (NOMBRE DEL SEMINARIO).

4.- Forma de Pago.- Fundacion Educativa CAMAE pagara a (NOMBRE DEL
INSTRUCTOR), previo a la presentacion de la factura, la (CANTIDA A CANCELAR) por
(HORAS CONTRATADAS) contratado/a; y de acuerdo a Procedimiento Pago de
Proveedores (Adjunto). Se declara prescrito el derecho a cobro por parte del beneficiario
debido a que la factura para su cancelacién debe ser presentada hasta tres meses (3)

luego de haber dictado el Seminario.

5.- Material.- EI (NOMBRE DEL INSTRUCTOR), entregard 15 dias previos al Seminario,
el material y otros elementos de trabajo que se utilizaran para dicho evento; también se
compromete a entregar las evaluaciones y registros de calificaciones, dentro de los
siguientes 7 dias habiles de haber concluido el Seminario. En caso de no recibir la
informacion indicada, FCAMAE retendra el pago hasta que se cumpla con el presente
literal.
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6.- Condicionalidad.-

6.1.- El (NOMBRE DEL INSTRUCTOR), no podra dictar por su cuenta y riesgo a nuestros
clientes, Seminarios para los que ha sido contratado por FCAMAE, de contravenir esta

disposicion, perdera la condicién de Instructor/a, ante nuestra Institucion.

6.2.- Las partes convienen que en caso de que la Fundaciéon Educativa CAMAE,
programe un Seminario y solicite los servicios del (NOMBRE DEL INSTRUCTOR); y, no
se llegare a inscribir un namero determinado de concursante que permita solventar los
gastos; este se podra diferir, novedad que se comunicard al (NOMBRE DEL
INSTRUCTOR), para reprogramar las fechas y dictarlo cuando haya el numero
necesario. Por su parte, el Instructor/a, se obliga a concurrir al lugar indicado con la
mayor puntualidad, el dia y hora programado. Si se retrasare el (NOMBRE DEL
INSTRUCTOR), perdera la hora de trabajo docente.

7.- El Presente Contrato termina automaticamente con la conclusién del Seminario para el

gue es contratado y se liquidan sus haberes.

f. NOMBRE PRESIDENTE FCAMCAE) f. (NOMBRE DEL INSTUCTOR)
PRESIDENTE INSTRUCTOR/A
C.C# C.C#H

Fuente: Fundacion Educativa CAMAE
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<i..

tiva CAMAI

SELECCION DE PERSONAL DOCENTE
EVALUACION DE LA CLASE DEMOSTRATIVA

a) Presentador:

b) Tema:
c) Fecha:
EsTILO:
Velocidad: muy rapido muy lento
Ritmo: Mondtono inconsistente
Volumen de la muy alto muy bajo
Voz:
Entusiasmo: Pobre forzado
Mowmlento;rr;: Poco demasiado
Uso de las manos: Pobre exagerado
Contacto visual: Poco muy fijo
Nerviosismo: Notorio disimulado
Manejo del con seguridad inseguro
material:
CONTENIDO:
Orden: Confuso inconsistente
Fluidez: Atascada atropellada
Enfasis: Insuficiente exagerado
Conceptos: Erréneos ambiguos
Introduccién: se olvido ninguna
Enlaces: Ninguno a veces
Cierre: Forzado muy largo
Respuestas: Equivocadas evasivas
Dominio del Inseguro adecuado
tema:
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correcto
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adecuado

claro
normal
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correctos

clara
adecuados
adecuado

satisfactorias

excelente



DINAMICA DEL

GRUPO:
Participacion: Pobre
Motivacion: Ninguna
Disciplina: Cadtico
Clima general: Apético

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS:

Fuente: Fundacion Educativa CAMAE
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3. Procedimiento para pago de proveedores.

FUNDACION EDUCATIVA CAMAE
PROCEDIMENTO PAGO DE PROVEEDORES

Alcance: Proveedores de educacion

Responsable del cumplimiento: Contadora

Excepciones: Solo la Direccién Ejecutiva de FCAMAE, puede hacer excepcién a la
presente politica

PROCEDIMIENTO:

=

Facturar a nombre de FUNDACION EDUCATIVA CAMAE

RUC: 0992474920001

Direccién Baquerizo Moreno 1119 y 9 de Octubre (Piso 10 Of. 1002-A) - Teléfono:
2564644

4. La factura debera estar autorizada por el SERVICIO DE RENTAS INTERNAS —

SRI (Vigente su vencimiento), FCAMAE no realizara liquidacion de compras i/o

n

servicios

5. La informacién de la factura debera ser legible, no aceptaremos facturas que
presenten tachones o enmendaduras

6. El personal de FCAMAE no se encuentra autorizado a llenar facturas de los
Proveedores

7. El pago a proveedores se realizara a 30 dias calendario, a contar a partir de la
fecha de presentacion de la factura

8. El pago a proveedores se realizara los viernes (09h00 — 17h00)
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9. FCAMAE no concede anticipos

10. Los pagos se realizan directamente al beneficiario, en caso que envie un
delegado, el mismo deberd presentar una carta de autorizaciéon firmada por el
proveedor y copia de Cedula de Ciudadania del beneficiario

11. Los pagos se realizaran con cheque cruzado

12.La Contadora de la Institucién, es la responsable de recibir y cancelar los

servicios a proveedores.

Nota importante:

e Los Instructores no deberan incluir IVA en sus facturas

Fuente: Fundacién Educativa CAMAE

Como se puede observar, la FCAMAE tiene Gnicamente de 3 procedimientos establecidos
en documentos que no guardan uniformidad ni poseen la informacién suficiente para su
total comprension y aplicacién. Adicionalmente, no existe un procedimiento para la
realizacion de las actividades de cada departamento, con una linea de relacion entre los

diferentes responsables.

La Directora Ejecutiva dio a conocer que para el desarrollo de sus funciones, también
figuran varios formatos de control de forma independiente (ver anexos 1 — 10), pero que

no estan ligados necesariamente a un procedimiento en particular, como son:

e Solicitud de vacaciones del personal administrativo.

e Checklist antes/después del seminario bajo la responsabilidad del departamento
de Apoyo Logistico.

e Checklist antes/después del seminario bajo la responsabilidad de la asistente
logistica.

e Cuadro de financiamiento de un seminario.

e Cuadro de presupuesto del seminario.

e Deteccidn de las necesidades de capacitacion.

e Datos del participante.
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e Hoja de inscripcion.
e Registro de asistencias.

¢ Reaccion de la capacitacion.

Todos estos elaborados por la Direccion Ejecutiva y bajo la custodia de diferentes

responsables, de acuerdo al area a la que corresponden.
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CAPITULO 4
PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE UNA GESTION POR PROCESOS
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4.1. Metodologia.

Para poder llevar a cabo el presente trabajo, adicional a la base tedrica, en primera
instancia se realiz6 la identificacién de las actividades que actualmente se llevan a cabo

en la empresa.

A través de entrevistas a la Directora Ejecutiva, personal de FCAMAE y la observacion, se
pudo recolectar toda la informacion necesaria en cuanto a qué procedimientos, algunos

documentados y otros no, se estan realizando.

Como resultado de este proceso de observacion y las entrevistas se constaté que existen
falencias en la organizacion en diferentes aspectos que van desde la estructura

administrativa hasta la realizacién de tareas por parte de los funcionarios.

En el capitulo anterior se pudo observar que en FCAMAE se han considerado 3
procedimientos para la realizacion de sus servicios, apoyados en formatos que no tienen
las mismas caracteristicas ni siguen un orden especifico, al menos explicitamente

establecidos en un mapa de procesos.

A continuacion se presentard una propuesta para el establecimiento de procedimientos en
la gestion de la FCAMAE con el objetivo de que la entidad pueda mejorar las actividades

que realiza para la prestacion del servicio de capacitacion.

Considerando que la Fundacion Educativa es una entidad adscrita a la Camara Maritima
del Ecuador, se debe tener presente que esta presidida por un Directorio que es elegido
por votacion de los afiliados a CAMAE. Los miembros del Directorio no forman parte de

una nédmina de empleados, puesto que sus responsabilidades son ad honorem.
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La organizacion administrativa de FCAMAE empieza con la Direccién Ejecutiva a la

cabeza, quien es la persona encargada de reportar las gestiones pertinentes.

En base a lo anterior, la propuesta.

4.2. Manual de la organizacién propuesto.

\V/.

Fundacion Educativa
CAMAE

FUNDACION EDUCATIVA -CAMARA MARITIMA DEL ECUADOR — FCAMAE

El nombre de FUNDACION EDUCATIVA — CAMARA MARITIMA DEL ECUADOR-
FCAMAE-, se constituye una entidad privada sin fines de lucro y con objetivos
académicos, esencialmente educacionales, cientificos, culturales, tecnoldgicos y sociales,
gue se establecen con apego a las disposiciones legales ecuatorianas, en especial a las
del Titulo XXX del Libro 1 de la Codificacion del Cédigo Civil, publicado en el Suplemento
del Registro Oficial No. 46 del 24 de junio del 2005; y, del Decreto Ejecutivo No. 3054
publicado en el Registro Oficial No. 660 del 11 ele septiembre del 2002.
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Objetivos
La Fundacion Educativa - Camara Maritima del Ecuador - FCAMAE- tiene por objetivos

los siguientes:

a) Promover, fomentar y desarrollar, la educacion, la capacitacion y formacién profesional,
la investigacion cientifica, tecnolégica, cultural, social y la coeficiencia en todas las areas

de los sectores productivos del pais;

b) Capacitar el recurso humano dedicado a las actividades maritimas, navieras, portuarias
y aduaneras de las empresas afiliadas a la Camara Maritima del Ecuador - CAMAE y
otras personas naturales o juridicas de instituciones similares a esta, ya sean nacionales

0 extranjeras vinculadas con el sector productivo nacional,

c) Promover una filosofia empresarial que lidere los cambios organizacionales para
adoptar una cultura de calidad, productividad y mejora continua para el desarrollo

econdmico y ambientalmente sostenible;

d) Promover nuevas politicas y tecnologias para la formacion y el desarrollo de los
recursos- humanos- con que cuentan las empresas u Organizaciones de los sectores de
la produccion vinculados al quehacer maritimo, naviero, portuario y aduanero con el
objetivo de brindar opciones de mejoramiento ético, cultural, laboral, familiar y tecnoldgico,
de dichos servidores en especial; y, en general para todos los ecuatorianos y extranjeros

gue desarrollan sus actividades productivas en nuestro pais.

Vision

Consagrarnos, con responsabilidad y dinamismo, como centro de capacitacion del talento
humano, que contribuya a asegurar niveles de eficiencia en la prestaciéon de los servicios

maritimos, navieros y portuarios en nuestro pais.
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Mision

Brindar y mantener los servicios intelectuales de capacitacion y formacién profesional, en
forma &gil y oportuna; para lo cual contamos con todos los implementos e instrumentos de
la tecnologia moderna; y, capacitadores especializados y experimentados por ramas de

las actividades maritimas, navieras y portuarias de nuestro pais.

Fuente: Fundacion Educativa CAMAE

4.3. Estructura organizacional propuesta.

Directorio

Presidente

Director Ejecutivo

)

Servicios generales y
mensaijeria

Coordinador de
capacitacion

Contador Asistente de logistica

Elaborado: Selene Caballero
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4.4. Manual de funciones propuesto.

INFORMACION DEL CARGO

Nombre del puesto: DIRECTOR/A EJECUTIVO/A
Departamento: DIRECCION EJECUTIVA
Reporta a: DIRECTORIO DE LA ENTIDAD

DESCRIPCION DEL CARGO

Objetivos generales:

e Planificar, organizar y desarrollar planes de capacitacion
e Dirigir la gestién operativa y administrativa de la Fundacion y el manejo de
relaciones con terceros

e Administrar los recursos humanos y econdmicos de la Fundacion

Objetivos especificos:

e Preparar y controlar el plan anual de trabajo

e Preparar y controlar el plan anual de capacitacion

e Dirigir las actividades operativas y administrativas de la Fundacion

e Administrar los bienes de la Fundacion y velar por su conservacion

e Controlar presupuesto

e Buscar, seleccionar y reclutar personal docente y administrativo

o Establecer el manual de funciones y los procedimientos de cada area
e Administrar y hacer cumplir politicas internas

e Preparar informes

¢ Revisar los indicadores de gestion e implementar medidas correctivas

57



Perfil:

Educacion: Titulo de tercer nivel en Administracion de empresas o carreras afines, con

conocimiento en RRHH.

Experiencia: de 5 a 10 afos. Con conocimientos y experiencia en el campo de

administracion de empresas.

Competencias organizacionales

e Compromiso con la Calidad del Trabajo
e Orientacion a resultados

e Trabajo en Equipo

e Orientacién al servicio y actitud positiva

e Adaptabilidad e integridad

Competencias especificas

e Habilidad analitica

¢ Habilidad de negociacién

e Fluidez verbal y escrita

e Impacto e influencia

e Pensamiento estratégico

e Habilidad para solucionar problemas
e Liderazgo

¢ Iniciativa y autonomia

e Manejo de presupuesto

e Conocimiento del sector maritimo portuario
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INFORMACION DEL CARGO

Nombre del puesto: COORDINADOR DE CAPACITACION
Departamento: LOGISTICA
Reporta a: DIRECTOR EJECUTIVO

DESCRIPCION DEL CARGO

Objetivos generales:

e Dar cumplimiento al plan de capacitacion

o Realizar la parte comercial

Objetivos especificos:

e Preparar reportes trimestrales

o Realizar gestion de ventas, incluyendo visitas a clientes actuales y potenciales

¢ Informa al departamento financiero el nimero total de participantes

¢ Informa a la asistente logistica el nimero total de participantes para la
coordinacion del seminario

e Preparar y resguarda los contratos de instructores

e Cubrir las formalidades de apertura y cierre de los seminarios

e Recoge los informes de los seminarios

o Recoge las necesidades de capacitacion de los clientes

e Ejecuta las actividades correctivas en relacion a la satisfaccién del cliente

e Confirma disponibilidad del instructor
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Perfil:

Educacion: Estudios en Administracion de empresas o carreras afines, con conocimiento

en area comercial.

Experiencia: 2 afios en puestos similares.

Competencias organizacionales

e Compromiso con la calidad del trabajo
e Orientacion a resultados

e Trabajo en Equipo

e Orientacién al servicio y actitud positiva
e Adaptabilidad e integridad

o

Competencias especificas

¢ Habilidad analitica

e Habilidad de comunicacién y transmisién de ideas
e Habilidad de negociacién

e Habilidad para solucionar problemas

e Trabajo bajo presion

e Iniciativa, proactividad y dinamismo

» FEtica e integridad
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INFORMACION DEL CARGO

Nombre del puesto: ASISTENTE LOGISTICO
Departamento: LOGISTICA
Reporta a: DIRECTOR EJECUTIVO

DESCRIPCION DEL CARGO

Objetivos generales:

e Contribuir responsablemente con la logistica interna para el cumplimiento de los
eventos programados.

e Mantener los registros de manera organizada.

Objetivos especificos:

e Recopilar temario y material de cada seminario

e Organizar y proporcionar material didactico para los seminarios

e Coordinar la organizacion de las salas de capacitacion y asegurar la provision y
funcionamiento de los equipos

e Recopilar las evaluaciones de los seminarios y preparar informes

e Controlar y mantener actualizados los registros fisicos y electrénicos

e Contactar proveedores de insumos y alimentos

e Administrar stock de material didactico, utiles de oficina y cafeteria

e Brindar soporte a los participantes ante inquietudes

e Coordina medios de transportes cuando sea requerido

e Mantener actualizado las hojas de vida del personal docente y administrativo

Perfil:

Educacion; Estudios en Administracién de empresas o carreras afines.

Experiencia: No necesaria.
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Competencias organizacionales

Compromiso con la calidad del trabajo
Orientacion a resultados

Trabajo en Equipo

Orientacion al servicio y actitud positiva
Adaptabilidad e integridad

Atencién al cliente

Manejo de conflictos

Competencias especificas

Habilidad analitica

Habilidad de comunicacién y transmision de ideas
Habilidad de negociacion

Habilidad para solucionar problemas

Trabajo bajo presion

Iniciativa, proactividad y dinamismo

Etica e integridad
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INFORMACION DEL CARGO

Nombre del Puesto: CONTADORA
Departamento: FINANCIERO
Reporta a: DIRECTOR EJECUTIVO

DESCRIPCION DEL CARGO

Objetivos generales:

e Dirigir el proceso contable, de tal forma que se cuente con informacién veraz y
confiable.

e Preparacion, control y andlisis de Estados Financieros y demas documentacion
contable.

e Participa en el control del Presupuesto y en la preparacion de la informacion para
efectos Tributarios.

e Ejecutar tareas contables realizando un analisis previo de las mismas, cumpliendo
con las normas y leyes tributarias.

e Mantener los registros de manera organizada.

Objetivos especificos:

e Firmar como CONTADOR toda la documentacién de caracter fiscal (SRI) y
societario

o Elaborar el presupuesto anual y de cada seminario

e Proveer de recursos econdmicos para la realizacion de cada seminario

e Colaborar, asistir y retroalimentar a la Direccion Ejecutiva de eventualidades que
se presenten en el proceso

e Cumplir con las obligaciones tributarias mensuales y anuales con los Entes de

control
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e Elaborar estados financieros e informes de acuerdo a normas para fines contables,
fiscales, financieros y organizacionales.

e Realizar roles de pago al personal

e Cumplir con las obligaciones del IEES

e Gestionar Cobranzas

e Realizar pagos a proveedores

e Administrar la caja chica

e Archivar la documentacion financiera

e Coordina las auditorias externas

Perfil:

Educacion: CPA o Ingeniera comercial

Experiencia: 3 afios en el cargo

Competencias organizacionales

e Compromiso con la calidad del trabajo
e Orientacion a resultados

e Trabajo en Equipo

e Orientacion al servicio y actitud positiva
e Adaptabilidad e integridad

e Atencion al cliente

¢ Manejo de conflictos

Competencias especificas

¢ Habilidad analitica

e Habilidad de negociacién

e Razonamiento logico

e Trabajo bajo presion

e Iniciativa, proactividad y dinamismo

e FEtica e integridad
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INFORMACION DEL CARGO

Nombre del Puesto: MENSAJERO
Departamento: LOGISTICA
Reporta a: DIRECTOR EJECUTIVO

DESCRIPCION DEL CARGO

Objetivos generales:

e Apoyar en temas logisticos a todos los departamentos para el cumplimiento de sus
funciones.

e Mantener el cuidado de las instalaciones

Objetivos especificos:

o Establecer y ejecutar un plan de mantenimiento de las instalaciones

e Realizar las compras de los materiales académicos para la realizacion de los
seminarios

e Entregar y retirar correspondencia/facturas

e Brindar soporte a la gestién de cobranza

e Atender reuniones internas

o Realizar el montaje y desmontaje de la sala de capacitacion

Perfil:

Educacién: Bachiller

Experiencia: 2 afios en el cargo.
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Competencias organizacionales

Compromiso con la calidad del trabajo
Orientacion a resultados

Trabajo en Equipo

Orientacion al servicio y actitud positiva
Integridad

Atencidn al cliente

Competencias especificas

Manejo de motocicleta
Manejo de relaciones interpersonales
Trabajo bajo presion

Iniciativa, proactividad y dinamismo

4.5. Manual de procedimientos propuesto.

Identificacién y secuencia de los procesos.

Como primer paso y como resultado de las conversaciones mantenidas con el personal

de FCAMAE, pude identificar los procesos operativos que se llevan a cabo en la entidad y

gue inciden directamente en la calidad del servicio; los cuales, seran sujeto de estudio en

el presente trabajo de tesis. Los procesos identificados fueron los siguientes:

Proceso de capacitaciéon

Proceso comercial

No obstante, el siguiente mapa refleja todos los procesos identificados en la Fundacién

Educativa CAMAE, el cual contiene los procesos estratégicos, operativos y de soporte,

que son:
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Estratégicos: Plan de Gestion Administrativa y Docente; Plan Anual de Capacitacion.
Operativos: Proceso de Capacitacion y Proceso Comercial.

Soporte: Recurso financiero, Mensajeria y Mejora Continua.

Grafico 5: Mapa de procesos FCAMAE

FUNDACION EDUCATIVA CAMAE
MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLAN DE GESTION PLAN DE CAPACITACION
ADMINISTRATIVAY DOCENTE ANUAL

l J

—— -

e T
ST o

PROCESO DE CAPACITACION PROCESO COMERCIAL

NECESIDADES DEL CLIENTE
CLIENTE SATISFECHO

PROCESOS DE SOPORTE

RECURSO FINANCIERO MENSAJERIA MEJORA CONTINUA

Elaborado: Selene Caballero

Los procesos operativos en la Fundacién Educativa CAMAE estén ligados a la prestacion
del servicio en si. Desde la deteccion de necesidades de capacitacion, la venta de un

seminario y la realizacién del mismo.

De la calidad del servicio ofrecido dependera la conformidad de los clientes/participantes

gue acuden para adquirir o reforzar los conocimientos.
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4.6. Descripcion de los procesos.

La descripcion de un proceso busca los criterios sobre los cuales se deben desarrollar las
actividades de dicho proceso, con el objetivo de que se cumplan de una manera
ordenada, secuencial y con su registro respectivo.

Es preciso indicar que los procesos estratégicos son considerados como tal, dada su
importancia y por estar vinculados al ambito de responsabilidades de la direccion.
Demandan una planificacién a largo plazo, en lo referente al cronograma de cursos, y por
otro lado, controlan factores claves como la conformacion de una estructura administrativa
de acuerdo a los perfiles y la contratacion de instructores que cuenten con en

conocimiento y experiencia pedagdgica necesarios.

Como se indicé anteriormente, los procesos operativos seran revisados en este trabajo de

tesis.

Proceso de Capacitacion

Este proceso estara a cargo del Coordinador/a de capacitacion que sera contratado de
acuerdo al perfil establecido. Tiene como objetivo mejorar los estandares de calidad en la
prestacién del servicio de capacitacion, apoyado en el asistente de logistica y la

contadora.
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Ficha del proceso

= FUNDACION EDUCATIVA CAMAE
k\/A PROCESO DE CAPACITACION

MACRO PROCESO: PLAN DE CAPACITACION ANUAL

Fecha revision: 28/05/2014
Responsable: Coordinador/a de Capacitacion

Aprobado por: Direccion Ejecutiva

Objetivo
Mejorar los estandares de calidad en la prestacion del servicio de capacitacion.

Alcance
Involucra a todos los seminarios realizados a nivel nacional.

Entrada Salida
Solicitud de inscripcion a los seminarios Desarrollo del seminario en el centro de
Envio de registro del/los participantes capacitacion o in house (in company)
Documentos asociados Registros

Necesidades de capacitacién
Manual de funciones Lista de inscritos
Manual de procesos Evaluacion del instructor y seminario
Plan anual de capacitacién Presupuesto del seminario

Registro de asistencias

Principales indicadores
NUmero de inscritos
% de satisfaccion del cliente en cuanto al instructor y contenido

Recursos

Humanos Técnicos Econdmicos
Cliente/Representante RRHH Equipo informatico Presupuesto seminario
Coordinador de capacitacion Material de oficina
Contadora

Fuente: Fundacion Educativa CAMAE
Elaborado por: Selene Caballero
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FLUJOGRAMA PROCESO DE CAPACITACION

Coordinador de capacitacién

Contador

Asistente logistica

INICIO

Recibir solicitud
de inscripcion

Determinar fecha
maéxima para
inscripciones

v

Revisar fecha total
de inscritos

Cancelar
seminario

Enviar lista final de
inscritos

Recibir lista de

participantes 4—|
habilitados

Recibir lista de
inscritos para
seminario

Y
Generary
enviar factura
electrénica

Verificar los pagos
realizados

Recibir detalles del
.| seminario para

Definir lugar, diay
hora del seminario.

Recibir informe del

seminario E |

coordinacion
logistica.

Coordinar
logistica

v

Realizar del

Fase

seminario




Subproceso Logistico

La competitividad y la eficiencia son aspectos claves en la prestacion de un servicio; y
actualmente, se han convertido en elementos indispensables para la permanencia de las
empresas en el entorno de sus actividades. La logistica cumple un papel importante en el

manejo eficiente y organizado para el desarrollo de la parte operativa y de coordinacion.

El término logistica adopta diferentes acepciones de acuerdo al tipo de actividad que se
realiza, pero siempre relacionado con la administracion y coordinacion del flujo de bienes
y servicios, desde la adquisicion de las materias primas e insumos, hasta la entrega de un

producto terminado.

En la Fundacion Educativa CAMAE este proceso estard a cargo del asistente de logistica,
y tiene como fin la parte operativa para llevar a cabo un seminario. La coordinacion con
los proveedores, instructores, entre otros detalles se encuentran dentro de sus principales

responsabilidades.

El proceso logistico estad directamente relacionado con el proceso de capacitacion,

aunque se reporta a la direccion ejecutiva.
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Ficha del Subproceso

FUNDACION EDUCATIVA CAMAE

k.\/-A SUBPROCESO LOGISTICO

i b MACROPROCESO: PLAN DE CAPACITACION ANUAL

PROCESO: CAPACITACION

Responsable: Asistente Logistico

Fecharevision: 28/05/2014

Aprobado por: Direccion Ejecutiva

Objetivo

Proveer los recursos necesarios a todos los involucrados en la organizacion y desarrollo de un

seminario.

Alcance

Involucra las actividades logisticas previo, durante y posterior a los seminarios.

Entrada
Confirmacién de la realizacion de un seminario por
parte del Coordinador/a de capacitacién

Salida

Desarrollo del seminario en el centro de
capacitacion o in house (in company)

Documentos asociados

Manual de funciones
Manual de procesos
Plan anual de capacitacion

Registros

Lista de inscritos

Evaluacién del instructor y seminario
Registro de asistencias

Principales indicadores

% de satisfaccion del cliente en cuanto al aspecto logistico

Recursos

Humanos Técnicos Econdmicos
Coordinador de capacitacion Equipo informatico Presupuesto seminario
Proveedores Material de oficina

Fuente: Fundaciéon Educativa CAMAE
Elaborado: Selene Caballero
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FLUJOGRAMA SUBPROCESO LOGISTICO

Fase

Coordinador de capacitacion

Asistente logistico

Proveedores

Instructor

Servicios generales

INICIO

\ 4
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seminario para
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A\ 4
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v
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respectivas




FLUJOGRAMA SUBPROCESO LOGISTICO

Fase
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FLUJOGRAMA SUBPROCESO LOGISTICO
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Proceso Comercial

Este proceso estara a cargo del Coordinador (a) de capacitacion y tiene como finalidad
difundir y comercializar los cursos que consten en el Plan de Capacitacion Anual realizado
por la Direccion.

La gestibn comercial via telefénica, correo electronico o mediante visitas a clientes
potenciales, permitira vender los cupos disponibles para cada seminario, y cumplir con el
presupuesto aprobado a inicios de afio. Todo curso tiene un minimo de participantes, con
cuyo pago de inscripcion puedan cubrir los gastos que se generen en la realizacion del
mismo. En caso de que un seminario no complete la cantidad minima de estudiantes
inscritos, debera ser suspendido con el objetivo de no comprometer los fondos de la

institucion.

El proceso comercial se inicia con la definicion de la estrategia de venta estudiando el
entorno y las necesidades de los clientes/participantes. Esta estrategia se concreta en

el disefio y ejecucién del plan de marketing.

Una vez recibida la solicitud de realizacion de un seminario, se deben definir las
caracteristicas del mismo, que mejor satisfardn las necesidades de los clientes
potenciales; se fija el precio adecuado; se determinan los canales de distribucion; y se

define la propuesta visual para presentar el seminario.
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Ficha del Proceso

FUNDACION EDUCATIVA CAMAE
PROCESO COMERCIAL

¥/
QII

Fundacion Educativs

MACROPROCESO: PLAN ANUAL DE CAPACITACION

Responsable: Coordinador(a) de capacitacion

Fecharevision: 28/05/2014

Aprobado por: Direccién Ejecutiva

Objetivo

Establecer y llevar a cabo un plan de difusién y venta de los seminarios que constan en el Plan

Anual de Capacitacion.

Alcance

Involucra las actividades de difusion previas al seminario y el trabajo postventa.

Entrada Salida

Solicitud de realizacion y coordinacién de un Venta del seminario.
seminario por parte de la Direccion Ejecutiva.

Documentos asociados Registros

Manual de funciones
Manual de procesos
Plan anual de capacitacion

Presupuesto del seminario
Lista de inscritos
Evaluacion del instructor y seminario

Principales indicadores
NUmero de seminarios realizados

Recursos

Humanos
Coordinador de capacitacion

Técnicos Econdmicos
Equipo informatico Presupuesto seminario
Equipo telefénico Material de oficina
Movilizaciones

Fuente: Fundacion Educativa CAMAE
Elaborado por: Selene Caballero
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4.7. Medicidén y mejoras.

“Para que un sistema de gestion de calidad puede desarrollarse y trabajar de forma 6ptima,
es necesario que exista una metodologia precisa para realizar mediciones, controles y

seguimiento de cada punto necesario para la satisfaccion del cliente.

Las mediciones que se realicen al sistema deben de incorporar tanto a los proveedores,
como a los procesos que trabajan en la transformacion del producto, asi como también
medir la satisfaccion del cliente, ademas de conocer las expectativas de los mismos. Es de
considerar también la realizacion de auditorias internar periédicamente que permitan evaluar

la situacion de la organizacion.

La toma de datos es un paso previo al analisis de la informacién, este ultimo debe de ser
metodoldgico y claro en su aplicacién, debe de ser un procedimiento que a la vez tiene que

estar ligado al procedimiento de acciones correctivas y preventivas.

Todo el proceso de medicion y seguimiento del sistema de gestién de calidad, desemboca
en la mejora continua, ya que todo sistema de gestién de calidad va ligado a una cultura de
mejora continua, para superar los estandares y las expectativas de los clientes” (Diaz

Hernandez).

La razon de ser de la Fundacion Educativa CAMAE es el servicio de capacitacion; por lo

que, luego de cada seminario y con la evaluacion respectiva, se medirdn aspectos como:

Instructor, contenido, recurso fisico y alimentacion, ademas de las futuras necesidades de
capacitacion. Se procedera a analizar los resultados con el fin de determinar
responsabilidades, acciones preventivas, correctivas y recoger las impresiones de los

participantes.
Por su parte, una medicion trimestral servira para hacer un analisis mas completo del

servicio que se esta ofreciendo. Los parametros de evaluacion se han establecido como:

Excelente, bueno, muy bueno, regular y malo.
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El registro que se incluye para conocer la satisfaccion del cliente es:

e Medicion de la evaluacion del instructor y seminario.

Este registro, junto a los pertenecientes a cada proceso, contiene informacion que permitira
medir el cumplimiento de los objetivos de la FCAMAE en cuanto a la calidad del servicio.
Referente a la “Medicion de la evaluacion del instructor y seminario” se consideran aspectos
relacionados al contenido del seminario, el ambiente en que se realiza el curso, las
condiciones fisicas para recibir las clases, y si el instructor cumple con las expectativas del

estudiante.

Este dltimo punto es realmente importante porque la FCAMAE debe contar con instructores
capacitados profesional y pedagégicamente. Asi mismo, se evallan otros aspectos de
menor grado pero de igual importancia como: si el material didactico es claro, conforme a lo

anunciado, si sirve como fuente de consulta, entre otras cosas.
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MEDICION DE LA EVALUACION DEL INSTRUCTOR Y SEMINARIO
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CONCLUSIONES

FCAMAE tiene una organizacién administrativa pequefia en niamero de personas, pero
tiene a favor el respaldo de otra empresa como Camara Maritima del Ecuador que aporta
con un publico objetivo importante que se convierte en los principales clientes de los
seminarios. Otra de las ventajas que pude evidenciar es el contacto directo con
profesionales del sector que tienen todo el conocimiento y experiencia necesaria para el
desarrollo de los diferentes seminarios técnicos que ofrece Fundacién, en calidad de

instructores.

Con el trabajo realizado se pudo analizar la situacion actual de la empresa, establecer un
marco tedrico que permite proponer una gestion por procesos para la prestacion de un
mejor servicio de capacitacién, dejar un trabajo listo para su aplicacion y lo mas
importante, basar los esfuerzos en alcanzar la mejora continua para finalmente conseguir

la plena satisfaccion del cliente.

La correcta aplicacion de los procesos permitira manejar altos estandares de calidad del
servicio que prestan y corregir oportunamente las falencias que se presenten en el

desarrollo del mismo.

Las entrevistas realizadas y el andlisis de lo observado permitié concluir que:

e Los procesos que se llevan a cabo en la instituciéon no estan documentados.
e Los procesos claves son: capacitacion y comercializacion.
e El correcto desarrollo de estos procesos permitira alcanzar una mejor satisfacciéon

del cliente.
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RECOMENDACIONES

Es importante establecer que una organizacién necesita de una estructura basica para su
funcionamiento, independientemente de los recursos que esto demande. Si bien, se debe
ajustar a los requerimientos del cliente, la propuesta de un manual por procesos, debe
observar que los perfiles y competencias se ajusten a las necesidades reales de la

organizacion.

El recurso humano y la planificacion adecuada son importantes para conseguir los
resultados esperados. En muchas ocasiones las decisiones incorrectas en cuanto al
establecimiento de funciones y tareas asignadas a areas especificas se convierte en un

obstaculo para el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Se sugiere que para una aplicacién y cumplimiento exitoso de este Manual de funciones y
procedimientos se cumplan a cabalidad las condiciones expuestas, los tiempos
requeridos, el control y resguardo de registros, con el fin de tomar las acciones

pertinentes en el momento adecuado.
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ANEXOS: FORMATOS DE CONTROL UTILIZADOS ACTUALMENTE POR LA
FCAMAE

-
'k\ “A i FUNDACION EDUCATIVA CAMAE
| SOLICITUD DE VACACIONES
FECHA:

DATOS DEL COLABORADOR:

Nombres y apellidos:

Cargo:

Area:

Fecha de ingreso:

Periodos Dias Dias Saldo de
Pendientes Pendientes a Tomar vacaciones
DETALLE:
Fecha Fecha Tiempo de
Inido Termino Ausenda
Remplazo:
SOLICITA NTE REVISADO
APROBACION

DIRECTORA EJECUTIVA

NOTA:

Fuente: Fundacion Educativa CAMAE
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\-/ FUNDACION EDUCATIVA CAMAE
NV/.

NOMBRE DEL SEMINARIO: 1

NOMBRE DEL INSTRUCTOR:

FECHA:

HORARIO:

LUGAR:

APOYO LOGISTICO
ANTES DEL SEMINARIO

NO. ACTIVIDAD CUMPLIMIENTO OBSERVA CIONES

Revisar stock de: café, azicar, vasos,
1 |cucharitas, serviletas, agua natural y

Revisar impieza de instalaciones

2 |(inclye: Salon, cafeteria y bafios)
Revisar estado de jarmmas, manteles,

3
mesas y silas

4 Revisar dispensador de agua

5 Revisar funcionamiento de focos, ares

acondicionados y Internas

6 |Amar montaje de la sala

7 |Revisar tachos de basura

8 |Reviar Botiquin y extintor

DURANTE ElL. SEMINA RIO

NO. ACTIVIDAD CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES

1 :Ameglar sala

2 Llenar jamas de agua

Recoger basura (sala, bafios y

3 cafetern)
DESPUES DEL SEMINARIO
NO. ACTIVIDAD CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
1 Dejar las nstalaciones en orden y
limpieza

Persona Responsable: {Firma)

Nombre
Cargo:

Supervisado por: (Firma)

Nombre:
Cargo:

Fuente: Fundacion Educativa CAMAE
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NOMBRE DEL SEMINARIO:

NOMBRE DEL INSTRUCTOR:
FECHA:

HORARIO:
LUGAR:

FUNDACION EDUCATIVA CAMAE

CHECKLIST DE LOGISTICA

ANTES DEL SEMINARIO

NOU ACTINVIDA D OUMPLIMIENTO OBSFRVA CEONES
Preparar: Lista y datos de parlidpanies,
1 |Pwmkadones, denlificaciones y Reacdon de ka
capadiadon
2 |Coordinar con persomal de Apoyo Logistico
3 Verificar funciomalidad de b sala de capacitacion
4 Solidhar y verificar funcionamiento de Camara
Fotografica
5 Instalar y verificar Equipos de Audio
6 Verificar que la pizama esle limpia y con bormador
7 Colocar marcadores de 3 colores: azul, rojo y
nego
8 Colocar material, phanas y Ebretines
9 Biervenida de los partidpantes y recepcion
de fimas
DURA NTE EL SEMINA RIO
NO. ACTIVIDA D COUMPLIMIENTO OBSERVA CIONES
1 Presentacion del Instructor e Indicaciones a
los partidpantes
2 | Coordinadon con Proveedor de alimentos
3 | Coordinadon con Apoyo Logistico
3 |Reaccion de la Capadtadgon
Sesion de folos
DESPUES DEL SEMINA RIO
NO. ACTIVIDA D COUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
1 |Verificar y guardar Equipos de Audio
2 Recopilar material utiizado (marcadores aailicos,
etc.)

Fuente: Fund

Persona responsable:

acion Educativa CAMAE
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PRESUPUESTO SEMINARIO

SEMINARIO:

INSTRUCTORES:

FECHA:

LUGAR:

HORARIO:

# HORAS

PARTICIPANTES

COSTO UNITARIO

INSTRUCTOR (1) PERS.

Honorarios (2)

TOTAL

MATERIALES/UTILES DE OFICINA

Materiales/Utiles de oficina

TOTAL

COSTOS BASICOS

Coffee Break Viernes pm

Dia Sdbado en Hampton Inn

TOTAL

GASTOS DE PERSONAL

Personal CAMAE

Movilizacién

TOTAL

TOTALES GASTOS:

COSTO ESTIMADO POR PARTICIPANTE (EGRESO)

TOTAL:

INGRESO UNITARIO X PARTICIPANTE

SUPERAVIT X PARTICIPANTES

Fuente: Fundacion Educativa CAMAE
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NV

Fundacion Educativa CAMAE

FUNDACION EDUCATIVA CAMAE

NECESIDADES DE CAPACITACION

Con el propdsito de aportar en el proceso de capacitacién y desarrollo de sus colaboradores y brindarles opciones efectivas de formacién, solicitamos indicarnos

que TEMAS desean incorporemos a nuestro Plan de capacitacion.

Empresa: Contacto RRHH: Fecha de emisién:
NIVELES:
TEMAS (A) administrativos METODOLOGIA ;
NOMBRE DEL SEMINARIO IMPORTANTES (T) técnicos (Abierto) Denpms FINANCIAMIENTO
A INCLUIR (0) operativos (In-house)

Preparado por:
Representante de RRHH

Fuente: Fundacién Educativa CAMAE
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Nombres y apellidos:

DATOS DEL PARTICIPANTE

Fecha de Nacimiento:

Lugar: Edad:

Instruccién Académica:

Post-Grado:

Prof.:

Tiene experiencia

Telef. Conv. Of.

Pedagdgica como instructor

Telef. Conv. Dom.

Telef. celular

E-mail

Empresa que labora:

Antiguedad:

Direccion:

Cargo que desempefia:

Nombre del representante de RRHH:

Tiempo de experiencia en el Sector Maritimo:

Tiempo:

Fuente: Fundacion Educativa CAMAE
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HOJA DE INSCRIPCION

in

\ / Fecha:
L 4 FUNDACION EDUCATIVA CAMAE
B.Moreno 1119 y Awv. 5 de Octubire
Hiificio Plaza -piso 10 - Oidna 1002-A
PBX:- 25644644
SEMINARIO:
FECHA A DICTARSE: DURACION:
Persona que inscribe: CARGO:
NUMERO DE CELULAR:
TELEFONO CONVENCIONAL
E.MAIL:

DIRECCION DE LA EMPRESA:

Sefiores Fundacion Educativa CAMAE, por medio del presente solicitamos la | nscripcion de las siguientes personas:

DATOS DEL PARTICIPANTE

REQUERIMIENTO DE
EMPRESA

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO ClI. INSCRIPCION RUC
(Ala que se factura)

La reservacibn ae hard remifiendo esie formulario a la suacsita, Ia cual se confirmari con d pago fotal de Ia fachsra previo al evenio.  En caso de no asistencia se emiliri una Noba de Crédito
por el 70% del valor consignado, tomando el 30% por cosios adminisiralivos, siem pre y cuando ae nolifique al menos con 48 horas de dias hibiles, previo al inicio del Seminario. En caso de
que d evenio haya dado inicio, el valor no serh reembolsado.

Declaro conocer las politicas de Inscripeién de Fundadan Educativa CAMAE

Fuente: Fundaciéon Educativa CAMAE
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NV

MNomibre dell S cninario:

FUNDACION EDUCATIVA CAMAE

MNombre ded Instructor:
Fedha:
Howario:
B asgpar:
REGISTRO DE ASISTENCIA
N° | CEDULA EDAD NOMBRES Y APELLIDOS EMPRESA CARGO FIRMA
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19

OB RVAIONES:

Fuente: Fundacién Educativa CAMAE
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ANEXO 2: INDICADOR DEL PROCESO DE CAPACITACION

D

<

FUNDACION EDUCATIVA CAMAE

CONTROL DE NUMERO DE INSCRITOS

NO

SEMINARIO

FECHA

INSTRUCTOR

TEMA

No. DE PARTICIPANTES

SEMINARIO 1

SEMINARIO 2

SEMINARIO 3

SEMINARIO 4

SEMINARIO 5

SEMINARIO 6

SEMINARIO 7

SEMINARIO 8

TOTAL
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ANEXO 3: INDICADOR DEL PROCESO DE CAPACITACION Y SUBPROCESO DE
APOYO LOGISTICO

FUNDACION EDUCATIVA CAMAE

.VIII
<

| EVALUACION DEL INSTRUCTOR Y SEMINARIO

NOMBRE DEL SEMINARIO:
INSTRUCTOR fA:

FECHA:

HORARIO:

LUGAR:

Nos interesa su opinion. Es muy importante que conteste con absoluta sinceridad

Anote en el recuadro la respuesta mediante la siguients escala:
(5) Excelente

(4) Muy bueno

(3) Bueno

(2) Regular

(1) Malo

INSTRUCTOR

Estimuld y conservd la motivacion e implicacion de los participantes

Proporcioné satisfactoriamente las aclaraciones de las inquietudes indicadas por los
participantes

Demostré y mantuvo dominio sobre el grupo

Demostré orden y metolologia distribuyendo equitativamente el tiempo

Se dirigio con respeto a los participantes

CONTENIDO

El contenido ha cubierto mis expectativas

El material fue el adecuado, es claro y tiene una secuencia légica

Las actividades realizadas para asimilar el curso, tales como: dindmicas, talleres,
gjercicios, etc. fuercn los apropiados.

El contenido fue cubierto por el instructor

El material me servird como fuente de consulta en mis funciones

INSTALACIONES Y ORGANIZACION

Las instalaciones facilitaron el desarrollo del curso

La temperatura del salon fue el adecuado

Se evidencic orden y limpieza de las instalaciones

ALIMENTACION

El servicio de cafeteria fue el apropiado

Agradecemos sus comentarios
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ANEXO 4: REGISTRO DEL PROCESO DE APOYO LOGISTICO

N

NOMBRE DEL SEMINARIO:

NOMBRE DEL INSTRUCTOR:
FECHA:

HORARIO:

LUGAR:

FUNDACION EDUCATIVA CAMAE

CHECKLIST DE LOGISTICA
ANTES DEL SEMINARIO
NO. ACTIVIDAD CUMPLIMIENTO OBSERVA CIONES
1 Preparar: Lista y datos de partidipantes, Evaluadion
del instructor y seminario, identificaciones.
2 |Coordinar con personal de servicios generales
3 Verificar funcionalidad de la sala de capacitadon
Salicitar y verificar funcionamiento de Camara
4 p
Fotografica
5 Instalar y verificar Equipos de Audio
6 Verificar que la pizarra este limpia y con borrador
7 Colocar marcadores de 3 colores: azul, rojo y
negro
8 Colocar material, plumas vy libretines
° Bienvenida de los participantes y recepcion
de firmas
DURANTE EL SEMINA RIO
NO. ACTIVIDAD CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
1 Presentacion del Instructor e Indicaciones a
los participantes
2 |Coordinacion con Proveedor de alimentos
3 |Coordinacion con Servidos generales
3 |BEvaluacion del instructor y seminario
Fotografia
DESPUES DEL SEMINA RIO
NO. ACTIVIDAD CUMPLIMIENTO OBSERVA CIONES
1 |Verificar y guardar Equipos de Audio
2 Recopilar material utilizado (marcadores acrilicos,
etc.)

Persona responsable:

Fuente: Fundacion Educativa CAMAE
Elaborado por: Selene Caballero
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ANEXO 5: INDICADOR DEL PROCESO COMERCIAL

FUNDACION EDUCATIVA CAMAE
CONTROL DE NUMERO DE SEMINARIOS REALIZAIL

V 1]
&

NO  |MESES SEMINARIOS PLANIFICADOS SEMINARIOS REALIZADOS TOTAL % DE CUMPLIMIENTO

TOTAL

Fuente: Fundacion Educativa CAMAE
Elaborado por: Selene Caballero
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ANEXO 6: ENTREVISTA REALIZADA AL PERSONAL DE FCAMAE

FUNDACION EDUCATIVA CAMAE
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o (El detalle de sus actividades consta en algin documento especifico, como un

manual de funciones?

e ¢ Conoce la interrelacién que existe entre el trabajo que ud realiza y el de sus

compafieros? Explique.
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o ¢ Existe algun formato para medir el desempafio laboral, la satisfaccion del cliente

y el cumplimiento de objetivos?

Detalle de una manera breve las actividades que ud hace, previo a la realizacion de un
seminario

La entrevista fue realizada a las 6 personas que se encontraban laborando al momento en

la Fundacion, dando como resultado lo siguiente:

e La Directora Ejecutiva, quien tenia mas afios en la empresa, era la que abarcaba
toda la informacion, desarrollaba los formatos y disponia la forma de trabajo. El
personal se limitaba a realizar el trabajo que se les asignaba.

e Si bien existia la intencion de llevar un control sobre la gestion realizada, no
estaba establecida una periodicidad para realizar mediciones, ni tomar medidas
preventivas o correctivas segun el caso. No se llevaba un control de los registros.

e Los empleados desarrollaban actividades ajenas a sus funciones y, muchas veces,
eludian responsabilidades por desconocimiento.

¢ No estaban claramente definidas las actividades y responsables de cada area.
¢ Ningun departamento contaba con un proceso establecido para la realizacion de
su trabajo.
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