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GLOSARIO

Amenazas. Representa todo agente externo que impide que se alcance la mision y vision
institucional, y limita el cumplimiento de los objetivos de las empresas, por lo que eleva

de manera considerable el riesgo (Marciniak, 2017).

Anélisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades). Constituye la
identificacion de los factores estratégicos -criticos, que contribuyen a las permutaciones
organizaciones, apuntalando sus fortalezas, mitigando las debilidades para desarrollar

ventajas competitivas (idem).

Control. Proceso de observacion que se centra en la verificacion de resultados esperados

y planificados para un determinado tiempo (idem).

Control Estratégico. Asegura el cumplimiento del plan estratégico y valida el

cumplimiento de los objetivos previstos en el mismo (idem).

Debilidades. Se los conoce como lo puntos débiles internos de las organizaciones que

impide un funcionamiento adecuado de las mismas (idem).

Estrategia. Son las diferentes acciones que se planifican dentro de un programa y/o plan
con la finalidad de contribuir a un accionar idéneo de las organizaciones que le posicione

dentro del entorno (idem).

Estructura Organica. Disposicion u orden bajo el cual estan organizados los individuos

de una organizacion (idem).

Fortalezas. Se lo conoce como puntos fuertes, y son las capacidades, recursos, ventajas
competitivas, entre otros que sirve para explotar oportunidades (idem).

Oportunidades. Son aquellas ventajas competitivas para la empresa, que representan las

posibilidades orientadas al mejoramiento de la rentabilidad de la empresa (idem).

Organigrama. Representa de manera gréafica la estructura de una organizacién bajo sus

diferentes niveles (idem).

Proceso. Conjunto de acciones que se interrelacionan entre si para ejecutar actividades

especificas de manera sincrénica y sistematizada (idem).



Calidad: calificacion que define el grado de cumplimiento de ciertos requerimientos y
estandares que se debe cumplir en procesos especificos(idem).

Satisfaccion del cliente: criterio que tienen los usuarios de un servicio y/o producto,

posterior a su utilizacion (idem).

PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar): Ciclo de mejora continua o Circulo de

Deming (idem).



RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad, la gestion empresarial depende en gran medida de los procesos
administrativos, fundamentales para orientar hacia los objetivos institucionales vy
minimizar errores. Estos procesos guian tanto a los lideres como a los empleados,

optimizando el uso de recursos.

El objetivo de esta investigacion fue desarrollar una propuesta de gestion por procesos en
el area de capacitacion del Centro de Capacitacion Integral "Sophy S.A.S." para mejorar
la satisfaccion de los usuarios. Se emple6 un enfoque descriptivo, de campo y

documental, con un analisis inductivo-deductivo.

Se emplearon herramientas como fichas de registro, encuestas, la Encuesta SERVQUAL
y un analisis FODA, se evalu0 el nivel de satisfaccion de los usuarios. Los resultados
destacaron la identificacidn inadecuada de procesos, estructuras, funciones y capacidades,
junto con deficiencias en la presentacion de informes como las principales debilidades de

la empresa.

El estudio subrayd la necesidad urgente de mejorar los procesos e instrumentos en el area
de capacitacion para elevar la satisfaccion del cliente. Se identificaron acciones
prioritarias, como mejorar la identificacion de procesos y fortalecer la estructura
organizacional, para optimizar el proceso de capacitacion y mejorar la satisfaccion del

cliente.

Palabras claves: procesos administrativos, gestion, satisfaccion del usuario, capacitacion



ABSTRACT

Today business management heavily relies on administrative processes, crucial to guiding
towards institutional goals and minimizing errors. These processes guide both leaders and

employees, optimizing resource utilization.

The objective of this research was to develop a proposal for process management in the
training area of the "Sophy S.A.S." Integral Training Center to enhance user satisfaction.
A descriptive, field, and documentary approach was employed, using an inductive-

deductive analysis.

Using tools such as registration forms, surveys, the SERVQUAL survey, and a SWOT
analysis, the level of user satisfaction was evaluated. The results highlighted inadequate
identification of processes, structures, functions, and capabilities, along with deficiencies

in report presentation as the company's main weaknesses.

The study underscored the urgent need to improve processes and instruments in the
training area to elevate customer satisfaction. Prioritized actions were identified, such as
enhancing process identification and strengthening the organizational structure, to

optimize the training process and enhance customer satisfaction.

Key words: administrative processes, management, user satisfaction, training.



INTRODUCCION

Los problemas técnicos que en la mayor parte de ocasiones se suscitan en una empresa,
se dan en los procesos administrativos y operativos, esto afecta de manera significativa
en la percepcion de los usuarios, esto conlleva a una pérdida de recursos tanto humanos,
materiales y econdmicos, lo que se refleja en la reduccién de clientes, pues los clientes
insatisfechos generan una imagen negativa, que se propaga de manera significativa dentro
de la sociedad (Enrique, 2017).

Las empresas en la actualidad, tienen que desarrollarse apoyadas en el conocimiento, caso
contrario caen en la obsolescencia, y son incapaces de competir en el mercado, para
alcanzar sus metas propuestas, la organizaciones demandan que el personal se encuentre
capacitado y calificado, que su perfil profesional esté acorde a las necesidades del puesto
de trabajo (LOpez, 2018), por esta razon, las empresas que brindan capacitaciones son un
soporte importante, pues a través de planes de formacion continua pueden cubrir estas

insuficiencias.

No obstante una de las responsabilidad de las organizaciones es la capacitacion y
formacion de sus empleados, por esta razon, el Ministerio de Trabajo, precisa la necesidad
de que, la organizaciones, asignen un porcentaje del presupuesto para este fin, pero, en
muchos casos, esa obligatoriedad no ha sido realmente efectiva, debido a que no se ha
realizado un verdadero estudio de las necesidades de formacion de cada trabajador,
constituyéndose esto en un reto importante para las capacitadoras, orientando a las
empresas con cursos que fortalezcan el talento humano empresarial (Ministerio de

relaciones Laborales, 2014).

La formacion continua y el crecimiento no s6lo es empresarial, también es personal, pues,
muchas personas buscan alternativas de capacitacion, con el proposito de enriquecer su
curriculo e incrementar sus conocimientos, permitiéndoles ser mas competitivos dentro
del mercado y en su area profesional. No obstante, los cursos que se ofertan en el mercado
no cumplen con las expectativas y/o no brindan las facilidades para que puedan ser
tomados (RECLA, 2022).



Ante lo expuesto, se marca la importancia que tienen las empresas de capacitacion, en
ofertar cursos y/o opciones de formacion continua idoneas, accesibles, que contribuyan
al fortalecimiento personal y profesional de los clientes. Para lo mencionado es necesario
que las empresas citadas cuenten con procesos claramente definidos, en la seleccion de
tutores, en la identificacion de necesidades, en el desarrollo del curso y por supuesto en
la evaluacion y seguimiento de estos. Los resultados del diagndstico de esta investigacion
contribuirdn a tener claro los componentes de la propuesta, enfocada en organizar y
estandarizar el proceso de capacitacion, con el fin de proporcionar servicios de alta
calidad, adaptados a las necesidades y expectativas del cliente. A partir de lo mencionado
anteriormente, este trabajo esta estructurado de cuatro capitulos.

El capitulo uno se enfoca en presentar un diagndstico claro y detallado de la empresa en
estudio, asi como también la descripcion de la problematica que la atafie para que en
funcidn de estos contenidos se realice la enunciacion de los objetivos de la investigacion.
Ademas, se realiz6 un diagnostico situacional de la empresa se lo efectla a través de la
construccién de la matriz FODA vy la caracterizacion del nivel de satisfaccion de los

usuarios

El capitulo dos se concentra en el levantamiento del marco teérico, enfocado en la
construccion de fundamentos en relacion con los objetivos de estudio, es decir, relativo a

temas de procesos, satisfaccion y servicio al cliente entre otros.

En el capitulo tres se estructura el disefio metodoldgico, el cual comprende la
metodologia, métodos, técnicas e instrumentos a utilizar que seran empleados para

alcanzar los objetivos de esta investigacion.

La propuesta se construye en el capitulo cuatro representando la solucion en
correspondencia con los problemas identificados y los objetivos planteados,
identificandose la necesidad de un manual de funciones y procesos; asi como los

documentos y registros que sustenten la ejecucion de la propuesta.

Por ultimo, se presentan las conclusiones alineadas con los objetivos, junto con las

recomendaciones derivadas de dichas conclusiones.



CAPITULO 1. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA Y OBJETIVO DE LA
INVESTIGACION

1.1.Diagnostico de la empresa

El Centro de Capacitacion Integral SOPHY S.A.S., es una organizacion que inicia sus
funciones, abriéndose paso en medio de una pandemia. Surge de la imperiosa necesidad
de reinventarse en el d&mbito de la formacion y educacion continua, priorizando la
virtualidad; asi como también, ofertando eventos académicos de calidad a un precio

asequible a la realidad econémica actual dentro del pais. Tiene como mision y vision:

Misién. Contribuir a la formacion y capacitacion de nuestra comunidad, mediante la
organizacion de eventos académicos que permitan entregar conocimientos de actualidad;
con profesionales de excelencia tanto nacionales como extranjeros, a través de esquemas
didacticos e integrales; promoviendo asi una mejor preparacién del recurso humano en

Ecuador.

Vision. Posicionarse a nivel nacional como una empresa lider en el servicio de formacion
integral en las diferentes areas técnicas y profesionales, por medio de capacitaciones de
alto nivel técnico, pedagdgico y practico; con un equipo profesional especializado en cada
area y adaptandonos a cada necesidad de nuestros beneficiarios (Empresa SOPHY S.AS.,
2021).

Para establecer un adecuado diagnéstico de la empresa, se aplico el analisis FODA, es
decir, la determinacién de los factores que favorecen a la empresa (Fortalezas y
Oportunidades) y aquellos elementos que obstaculizan su desarrollo (Debilidades y
Amenazas), en correspondencia con los objetivos planteados en la empresa. La matriz
FODA se construye a través de un cuadro con variables en sentido horizontal y vertical.
Sus resultados posibilitan la evaluacion del estado actual de la empresa, con el objeto de

plantearse objetivos y propositos futuros (Fernandez, 2017).

Sobre la base del focus Group realizado con todos los actores internos y externos del
centro de capacitacion integral SOPHY S.A.S., los resultados del trabajo realizado se

visualiza en la tabla 1;



Tabla 1.
Matriz FODA

Fortalezas

F1. Servicio innovador

F2. Contribuye valor agregado a
la formacion de los usuarios

F3. Disponibilidad de materiales
y metodologias interactivas

F4. Plataforma tecnolégica

F5. Costos asequibles

F6. Métodos de ensefianza

innovadores

Debilidades

D1. Débil experiencia en
formacién continua.

D2. Escaso capital de
inversion

D3. Inexistencia de procesos

estandarizados

Oportunidades
O1. Necesidades de educacion y
formacion
O2. Fortalecimiento de la
imagen corporativa
0O3. Crecimiento de la
poblacion objetivo
O4. Diversificacion

0O5. Demanda insatisfecha

Estrategias FO

e F1.F5.F6.02.03. Mejorar las
técnicas de difusion de la
calidad del servicio,
metodologia de ensefianza y
costos de la institucion

e F2.01.05. Creacion de
programas de capacitacion
innovadores

e F3.F4.04. Renovacion de la
plataforma tecnoldgica y
aplicacion de metodologias

interactivas

Estrategias DO

D1.01.05. Establecer
convenios con empresas
D2.D3.04.05. Buscar
alternativas de financiamiento
D1.D3.04. Mejorar la gestion
institucional a través de

capacitacién y procesos

Amenazas
Al. Competencia desleal
AZ2. Fluctuacion de impuestos
A3. Inestabilidad econdmica
A4. Programas de capacitacion
gratuitos propuesto por el
gobierno
ADb. Leyes tributarias y
gubernamentales
A6. Competencia indirecta

A7. Mercado desinteresado

Estrategias FA

F1.F2.A1.A3. Establecer precios
acordes a la situacion econdmica
F4.F5.F6.A4. Establecer planes
de ofertas de manera periddica
acorde a la temporada (ej. Viernes

negro)

Estrategias DA
D1.A1.A4.A6.A7. Alcanzar
posicionamiento
D2.D5.A2.A5. Reestructurar
la organizacion de la empresa
D5.Al. Establecer procesos
para mejorar la gestién de la

empresa

Fuente: Informacion del focus group




1.2.Diagnostico del problema

La mayor parte de empresas durante afios se han manejado a través de estructuras
administrativas y organizativas verticales, estas estructuras se caracterizan porque se
originan a partir de una especializacion individual y jerarquizacion de funciones, es decir,
que los trabajadores realizan sus actividades, en funcién de instrucciones vy
especificaciones recibidas (Carrasco, 2017). La gestion funcional se caracteriza por ser
rigida, centralizada y jerarquica, este tipo de gestion tiene como debilidad que desarrolla
ciertas actividades que no generan valor en el bien o servicio, lo que conlleva a una
subutilizacion de los recursos, por lo que, en la mayor parte de ocasiones genera
insatisfaccion en sus clientes, reflejando inconsistencias con el cumplimiento de los
objetivos (Westreicher, 2018).

El Centro de Capacitacion Integral “Sophy S.A.S.”, no se encuentra alejado de esta
realidad, pues este se cre6 por la oportunidad brindada por el Gobierno ecuatoriano, en
respuesta a la pandemia Covid-19, de generar Sociedades de acciones Simplificadas
(S.A.S.), las que estan constituidas por personas naturales o juridicas, mediante un tramite
simplificado y sin costo (SCVS, 2022), su finalidad es la de impulsar la economia
mediante la formulacion de emprendimientos, se crea desde el 18 de octubre del 2020, el
objeto social de esta empresa es dedicarse a las actividades de ensefianza y formacién
continua, asi como actividades de perfeccionamiento orientadas a profesionales de

medicina.

El CCl “Sophy S.A.S.”, al momento no cuenta con una estructura administrativa y
organizativa que contribuya al mejoramiento de los servicios que brinda. Es importante
tomar en cuenta que el mundo es cada vez mas competitivo y las exigencias de formacion
son mayores, lo que hace necesario que las empresas cuenten con una gestion que
favorezca una respuesta oportuna que generen valor agregado, beneficio neto, calidad del

servicio y satisfaccion de los clientes.

Es imperioso que el CCI “Sophy S.A.S.”, responda a las perspectivas de sus usuarios de
una manera oportuna, sin embargo, al no contar con procesos de capacitacion
debidamente estructurados en todas las areas que constituye la empresa, se reflejan
inconsistencias que representan debilidades en el momento de dar un servicio, como son:

(i) no se cuenta con un proceso de seleccion de docentes y/o instructores por lo que se

10



toma la primera opcion sin haber revisados perfiles que se encuentren acorde a las
necesidades de la capacitacion a realizar; (ii) falta de compromisos de los instructores, lo
que genera incumplimiento en las fechas y horarios propuestos, produciendo molestia en
los usuarios e incluso desercion del proceso por parte de los mismos. Todo lo mencionado
ademas de que genera insatisfaccion en los clientes, deteriora la reputacion de la empresa
y por tanto disminuye su productividad y posicionamiento dentro del mercado.

El diagnostico de la problematica de estudio se realizo con la participacion de actores
internos de la empresa, mediante Focus Group, en el que se analizaron componentes
como: estructura, funciones y capacidades, este diagnostico se efectud a través de un
analisis de riesgo, considerando el impacto y la probabilidad para su valoracion, en donde

cada componente se evaluo6 basado en:

Tabla 2.
Criterios del impacto
Criterio Valor Impacto de Impacto de Impacto leqal Impacto
criterio [confidencialidad| credibilidad b g operativo
Grupo de Ajuste a una
Leve 1 Personal funcionarios Multas actividad
concreta
. Todos los Cambios en los
Menor 2 Grupo de trabajo funcionarios Demandas orocedimientos
. . S Cambios en la
Moderado 3 Relativo al Us_uanos In_v estigacion interaccién de
proceso ciudad disciplinaria
procesos
I Usuarios Investigacion | Intermitencia
Institucional - . .
region fiscal en el servicio
Estratégico Usuario pais Intervqulon - | Paro total del
sancion proceso

Fuente: Guia de administracion de riesgos. Agencia de cooperacidn e inversion de Medellin. (2021)

Tabla 3.
Categoria de la probabilidad de ocurrencia
. Valor . .
Categoria . Descripcion Frecuencia
categoria
Raro 1 El evento puede ocurrir solo en No se ha presentado en los
circunstancias excepcionales Gltimos 5 afios
El evento puede ocurrir en algin Al menos de una vez en
Improbable 2 . ~
momento los ultimos 5 afos.
Posible 3 El evento podria ocurrir en algin Al menos de una vez en
momento los ultimos 2 afios

El evento probablemente ocurrira en la
mayoria de las circunstancias

Al menos de una vez en el
ultimo afio

Se espera que el evento ocurra en la
mayoria de las circunstancias

Mas de una vez al afio.
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Fuente: Guia de administracidn de riesgos. Agencia de cooperacion e inversién de Medellin. (2021)

Una vez identificado el impacto y la probabilidad en cada dimension y componente, se
calcula el nivel de riesgo, multiplicando el impacto por la probabilidad, y se lo valora de

manera cualitativa sobre la base de los siguientes criterios:

Tabla 4.
Criterios del calculo de riesgo
Categoria Valor, Descripcion
categoria
| El evento puede ocurrir solo en circunstancias excepcionales
Medio "9-16 El evento puede ocurrir en algin momento
Bajo "1-8 El evento no ocurre en ningun momento

Fuente: Guia de administracion de riesgos. Agencia de cooperacion e inversion de Medellin. (2021)

Definidos los criterios de riesgo se procedio a valorar los diferentes componentes
organizacionales, identificando los de mayor riesgo (medio o alto) a fin de priorizar

acciones para disminuir el nivel de riesgo.

El primer componente organizacional se refiere a la estructura, funciones y capacidades,
como se muestraen la Tabla 5. Los criterios de riesgo permitieron identificar la necesidad
de contar con un proceso de capacitacion, asi como con la construccion de instrumentos
necesarios para el seguimiento, control y presentacion de informes. Sin embargo, cabe
mencionar que para que la gestion por procesos en la organizacion sea efectiva, se deberia
contar con una clara estructura organica funcional, a mas de desarrollar un esquema

organizacional estructural que responda a los lineamientos de la empresa.

El segundo componente analizado se refiri6 a la identificacion de procesos de
capacitacion, reconociéndose la necesidad de contar con instrumentos adecuados, para
evidenciar el cumplimiento de las actividades de capacitacion, requiriéndose, la ficha de
identificacion de necesidades de capacitacion ficha de evaluacion del instructor, y como
medida para evaluar la satisfaccion de los usuarios, se aconseja el uso de la encuesta
SERVQUAL, la cual ha sido empleada en esta investigacion (Trujillo, 2022), como se

observa en la Tabla 6.

El tercer componente analizado se refiere a la presentacion de informes, lo que se muestra

en la Tabla 7, la evaluacion correspondiente determino la necesidad de presentar informes
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por escrito y no de manera oral, para que se evidencie el cumplimiento del proceso y a la
vez se identifiquen las debilidades y fortalezas del proceso, estableciéndose la

correspondiente retroalimentacion.

13



Tabla 5.
Andlisis de Estructura, funciones y capacidades

procesos de capacitacion (seleccion, contratacion,
seguimiento, evaluacién y pago)

Respuesta S
Si - . 3 Sy .
Comentarios del 'S & S | Describa que
Componente del sistema de Capacitacion DTS EES evaluador Impacto | Probabilidad VELBIFCS Riesgo G 3 tipo de
P P Parcialmente P Riesgo 9 SeEw P -
No - nada 838 documentacion
N/A ~8
a one apacidade
Existe un organigrama oficial documentado que No se cuenta con
especifica de manera clara los roles y responsabilidades de organigrama estructural Organiarama
1 | los diferentes puestos dentro del Centro de Capacitacion Parcialmente | que defina el 8 8 9 MEDIO Si Estgruct%ral
Integral "Sophy S.A.S." en relacion con los procesos de funcionamiento del centro
capacitacion de capacitacion
Procesos de
Todos los puestos dedicados al proceso de capacitacion |dent|f|ce_1C|on
” o A > . a de necesidades
2 | (seleccidn, contratacion, seguimiento, evaluacion y pago) No se definen procesos Si contratacion
estan dotados de personal y oportunamente capacitados y - y
evaluacion de
los cursos
3 Existen politicas y objetivos especificos para el No estan claramente si Politicas y
desarrollo adecuado del proceso de capacitacion definidas objetivos
Determinacion
Existe un proceso documentado que identifica de los puestos
4 claramente las actividades a desarrollar en la gestion de los Parcialmente 3 3 9 MEDIO si de trabajo en

correspondencia
con el manual
de funciones

Fuente: Resultados del focus Group con los clientes internos
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Tabla 6.
Identificacion del proceso de capacitacién

Respuesta g S =
Si - completamente Comentarios del S e 2 | Describa que
. S . - Valor de oo 2 :
Componente del sistema de Capacitacion Parcialmente evaluador Impacto | Probabilidad Riesdo S E g tipo de
No - nada g o 3 © |documentacion
N/A 238
I- Identificacion del proceso de capacitacion
Para la planificacion de un curso se identifican las No existen instrumentos . F'(.:h.a dg .
5 necesidades de capacitacion para este proceso S RENIEE0]
de necesidades
6 Existen mecanismos para la identificacion de No existe el proceso S| Desarrollo del
necesidades de un curso especifico P proceso
. - . . Proceso de
Se tienen claramente definidos los mecanismos de Se lo realiza de manera .
7 . . " Sl reclutamiento
reclutamiento de los instructores empirica .
de instructores
Los mecanismos de seleccidn incluyen entrevistas p .
8 estructuradas y test psicotécnicos Si - completamente| Se cumple 3 1 3 BAJO NO Ninguno
9 S T'.r TTE BRI O (LEbETD & el gue € Si - completamente | Se cumple 2 1 2 BAJO NO Ninguno
especifica de manera clara los deberes y obligaciones
101 Se realiza un proceso de induccién formal con los Si - completamente |  Se cumple 5 1 2 BAJO NO Ninguno
instructores
11 Existen _c’rlterlos para la designacion de la Si - completamente El pago es por horay se 2 1 2 BAJO NO Ninguno
remuneracion de los instructores encuentra definido
Se evalla el desempefio del instructor en base a No hay una ficha FEMECE
12 .. ; Peno | Parcialmente especifica se lo realiza 3 3 9 MEDIO Sl evaluacion del
criterios previamente definidos o .
empirico instructor
Existen métodos de evaluacion en base a a .
13 indicadores Si - completamente 1 5 BAJO NO Ninguno
14 Los pagos se realizan de manera inmediata Si - completamente Se cumple 2 1 2 BAJO NO Ninguno
. Aplicar
Se identifica el nivel de satisfaccion de los usuarios . ’.\IO se _qvalua la . evaluacion
15 22 ToF Parcialmente satisfaccion de los usuarios 3 3 9 MEDIO Sl 7
acerca de la formacidn(curso) recibido externos seglin encuesta
SERVQUAL
Se socializan los resultados con los instructores . __Se conversa con los .
16 - . Parcialmente instructores y se hace 1 1 1 BAJO NO Ninguno
para el mejoramiento del proceso :
compromisos

Fuente: Resultados del focus Group con los clientes internos
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Tabla 7.
Presentacion de informes y retroalimentacion del proceso

Componente del sistema de Capacitacion

Respuesta

Si -
completamente
Parcialmente
No - nada

N/A

11- Presentacion de informes y retroalimentacién del proceso

Existe los instrumentos necesarios para la presentacion

Parcialmente

Comentarios del
evaluador

Se lo realiza de manera

Impacto

Probabilidad

Valor de
Riesgo

Riesgo

¢ Se requiere
documentacién

de apoyo?

Describa que
tipo de
documentacion

Informe de los

necesidades de capacitacion

empirica

17 de informes empirica 3 2 6 BAJO Sl resultados de
P capacitacion

18| Se socializan los resultados del proceso de capacitacion PEEE e emi?rli?:;eallza de manera 3 2 6 BAJO NO -

19| Se analiza debilidades y fortalezas del proceso TS L e emi?rli?:;eallza de manera 3 2 6 BAJO NO -

20 Se establece retroalimentacion y se define nuevas Parcialmente Se lo realiza de manera 3 5 6 BAJO NO i

Fuente: Resultados del focus Group con los clientes internos

A pesar de que el tercer componente se valora como riesgo bajo, la investigadora consider6 pertinente tomarlo en cuenta, pues es complementario

a los procesos contar con instrumentos estandarizados y evitar que se los siga realizando de manera empirica.
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Los resultados obtenidos permiten determinar las debilidades que se han encontrado al
evaluar el proceso de capacitacion del centro de capacitacion integral SOPHY S.A.S.

Tabla 8.
Rubrica de valoracion del sistema de evaluacion
Clave de cddigo de color
verde | 2.6 -3.0 | Si, completamente
amarillo | 1.6 — 2.5 Parcialmente
<15 No - nada
Fuente: Resultados del focus Group con los clientes internos

En relacion con los resultados expuestos, se obtuvo el siguiente esquema, en el cual se
demuestra que, la mayor debilidad de la empresa radica en el componente de
identificacion de procesos, estructura, funciones y capacidades, seguido con el de

presentacion de informes (ver figura 1):

Sistema de evaluacidon

—Soriesl

Estructura, funcionesy

capacidades
2.00 1.75

Presentacion de .
Identificacion del

informesy q
. .. roceso de
retroalimentacion del b .
capacitacion
proceso

2.00

Figura 1.
Resultados del sistema de evaluacion
Fuente: Resultados del focus Group con los clientes internos
En relacion al nivel de satisfaccion de los usuarios externos, se trabajo con la encuesta
SERVQUAL, resumida, la que se aplicd a los 177 usuarios registrados en la base de datos

del Centro, obteniéndose los resultados que se exponen en las Tablas 9 y 10.
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Datos Sociodemograficos:

Tabla 9.
Datos sociodemogréficos
Variables Item Ne. | %
) 1. Mujer 96 | 54%
Genero 2. Hombre 81 | 46%
1. Sin estudios 0| 0%
2. Primarios y EGB 4%
Nivel de estudios | 3. Secundarios 28 | 16%
4. Bachillerato y Formacion Profesional 38 | 21%
5. Titulado universitario 104 | 59%

Fuente: Resultados derivados de la implementacion SERVQUAL

En esta tabla 9, se refleja que el 54% de las encuestas corresponden al sexo femenino y

el 46% al sexo masculino, en relacion con el nivel de estudios prevalece el nivel

universitario con 59% vy el bachillerato y formacion profesional con el 21%.

La investigacion acerca de la satisfaccion con los servicios brindados involucré la

utilizacion de items de evaluacion utilizando la escala de Likert, en la que 7 representaba

"totalmente de acuerdo™ y 1 "totalmente en desacuerdo”. Los resultados reflejan que las

fortalezas son el respeto, entendimiento y calidez humana; y, las debilidades se centran

en apoyo emocional, contenidos, calidad del instructor como se puede apreciar en la Tabla

10:

Tabla 10.

Servicios recibidos

item Promedio

Respeto 6.1
Entendimiento 5.8
Calidez humana 5.8
Confianza 5.7
Comprension 5.7
Amabilidad 4.9
Apoyo emocional 4.7
Otros. Especificar: contenidos, calidad del instructor 3.7
Apoyo social 3.1

Fuente: Resultados derivados de la implementacion SERVQUAL
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Con respecto, a los beneficios conseguidos al participar de los diferentes cursos del centro
de capacitacion, que se observan en la Tabla 11, se tiene como fortaleza la buena atencién
y que alcanzan felicidad; mientras que las debilidades se marcan en que no alcanzan
habitos y preparacion para desenvolverse en su puesto de trabajo, lo que puede obedecer

a que no se ha realizado un adecuado estudio de necesidades:

Tabla 11.
Beneficios del curso
Beneficios Promedio
Que tenga una buena atencion 6.7
Que tenga mayor autonomia 5.2
Que sea mas feliz 6.1

Que tenga mas capacidad para desenvolverse en la casa, en la comunidad, |4.3
con los amigos. ..
Que sepa hacer actividades asignadas a su puesto de trabajo 4.7
Que tenga habitos y mas preparacion para un trabajo 4.3
Fuente: Resultados derivados de la implementacion de SERVQUAL

Respecto al nivel de satisfaccion de los usuarios con los servicios recibidos, como se
observa en la Tabla 12, se determind que califican como totalmente de acuerdo a la
infraestructura tecnoldgica, conexion de internet y nivel de respuesta administrativa; y
como de acuerdo al material didactico brindado y el manejo de contenidos del instructor,
factores que se considerarian como fortalezas; mientras que, las debilidades se identifican
con al perfil de instructores y el nivel de respuesta de éstos, por lo que es imperativo
contar con un proceso efectivo para la seleccion idonea de los instructores, en virtud de

que, esta seleccion al momento se la realiza de manera empirica.

Tabla 12.

Nivel de satisfaccién usuarios externos

Satisfaccion de los servicios ofrecidos por el CCI SOPHY S.A.S. promedio

Infraestructura Tecnoldgica 6.7

Conexion de internet 6.5

Nivel de respuesta de administrativos 6.5

Material didactico 6.1

Manejo de Contenidos 5.7

Perfil de Instructores 4.7

Nivel de respuesta de instructores 4.1

Fuente: Resultados derivados de la implementacion de SERVQUAL

Sobre la base de los diagndsticos realizados se concluye que es urgente contar con los
procesos e instrumentos necesarios para el mejoramiento del proceso de capacitacion de

la empresa y de esta manera elevar los niveles de satisfaccién de los clientes.
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Otro elemento relevante, es que no se realizan estudios de mercado para la identificacion
de necesidades en cuanto a temas de capacitacion, formacién y educacion continua, lo
que disminuye el interés y posible pérdida de usuarios potenciales, contribuyendo a la

subutilizacién de los recursos.

Considerando lo expuesto, surge la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cual podria ser
la propuesta de gestion de procesos mas adecuada en la rama de capacitacion integral para

impulsar la mejora en el nivel de satisfaccion de los usuarios en el CCI "Sophy S.A.S."?

Para dar respuesta y resolver la investigacion, se establecen los objetivos:

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Desarrollar una propuesta de gestion por procesos en el area de capacitacion integral para
el mejoramiento del nivel de satisfaccion de los usuarios del Centro de Capacitacion
Integral “Sophy S.A.S.”

1.3.2. Objetivos Especificos

e Investigar las teorias y conceptos que sirven de fundamento para el mejoramiento de

los procesos de capacitacion, y la satisfaccion de los usuarios.

e Determinar el estado actual del Centro de Capacitacion Integral “Sophy S.A.S.”, a

través de un anélisis FODA.

e Analizar el nivel de satisfaccion actual percibido por los usuarios del Centro de

Capacitacion Integral “Sophy S.A.S.”, del servicio de capacitacion recibido

e Identificar los procesos criticos que contribuyen al nivel de satisfaccion de los

usuarios de las capacitaciones recibidas

e Valorar por expertos la propuesta de gestién de procesos en el area de capacitacion
integral para el mejoramiento del nivel de satisfaccion de los usuarios del Centro de

Capacitacion Integral “Sophy S.A.S.”
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1.4 Justificacion

Esta investigacion se fundamenta en la observacion de una insatisfaccion significativa
entre los usuarios, con repercusiones notables en el desempefio, la imagen corporativa y
la posicion competitiva de la empresa, dado lo mencionado, resulta crucial para la
empresa iniciar un proceso de mejora constante mediante la innovacion, centrado en

cumplir las necesidades y expectativas solicitadas por los clientes.

Esta investigacion se construyd sobre la base de un sustento significativo de fuentes
bibliogréaficas primarias y secundarias que sirvieron de material de consulta y como apoyo
para el sustento teorico de este estudio. Desde una perspectiva préctica, esta investigacion
contribuye con una propuesta centrada en la mejora de la gestién por procesos, a fin de
elevar la satisfaccion de los usuarios. Ademas, desarrolla procesos debidamente

estructurados que facilitan la sistematizacion de la gestion empresarial.

La implementacion de esta propuesta busca mejorar los procesos para elevar la
percepcion de la calidad del servicio, satisfaciendo asi las necesidades y expectativas
tanto de los clientes internos como externos. A su vez, el propésito fundamental es
favorecer a los clientes externos y a los beneficiarios indirectos de esta iniciativa que son
los directivos e instructores de la empresa. La renovacion del servicio ofrecido podria
influir positivamente en la percepcion de los usuarios, en el fortalecimiento de la imagen

institucional, asi como en la retencidn y captacion de nuevos clientes.
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CAPITULO 2. MARCO CONCEPTUAL

2.1. Proceso

Un proceso constituye una secuencia de acciones y/o operaciones, que se realizan con la
intencion de cumplir un fin institucional. Estas operaciones deben ser ejecutadas de
manera sistematica y ordenada (Westreicher, 2018). De manera similar Roig (2018),
considera que los procesos, representan un conjunto de actividades planificadas, en las
cuales intervienen una serie de recursos (humanos, materiales, econémicos, entre otros),

que se encuentran vinculados unos con otros, con la finalidad de alcanzar un objetivo.

La palabra “proceso” tiene su origen en el término latin “processus”, que denota avance
0 progreso. En este sentido, conceptualizamos el “proceso” como una secuencia de
actividades interrelacionadas que se transforman en entradas “inputs”, estas actividades
contribuyen a agregar valor, con la finalidad de obtener ciertos resultados, a lo que se les
denomina “outputs” (Carrasco, 2017, p. 11).

2.1.1. Elementos del proceso

Los elementos del procesos son: Input, Recursos y/o factores y Output:

a. Inputs. Son aquellos recursos que requieren transformacién, materiales que deben
ser procesados, personas a formar, informacion a ser procesada, conocimientos
que requieren ser sistematizados y/o elaborados, entre otros.

b. Recursos y/o Factores. Son todos los elementos que requieren ser transformados,
que ingresan a través de los inputs. Este cambio puede ser realizado de manera
fisica, automatizada, estructura juridica, entre otros.

c. Outputs. Corresponden a los resultados propios de un proceso, son de dos tipos:
bienes y servicios; los primeros son tangibles, almacenables, transportables, la
calidad de éstos es objetiva y referida directamente con el producto; las segundas
son intangibles, actian de manera directa sobre los clientes, y la calidad se la
determina a través de la percepcion de los clientes. Sin embargo, en la actualidad,
se tienen outputs considerados como mixtos, conocidas como ser ducto (ser-vicio

+ pro-ducto), que responden a las expectativas de los clientes, quienes reciben un
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producto y/o servicio especifico (Mallar, 2019). Estos elementos se sistematizan

en la siguiente figura:

v v
iniclo FACTORES Fin
TRANSFORMADORES
HUMANOS
PROVEEDOR CLIENTE
INPUTS OUTPUTS
Bienes/
FACTORES
TRANSFORMADORES
DE APOYO
Figura 2.

Elementos de un proceso
Fuente: La gestion por procesos: un enfoque de gestion eficiente. Mallar, 2019. p. 8

2.2. Mapa de procesos

Es un instrumento, que admite presentar visualmente, los diferentes procesos que se
desarrollan en una organizacion y establece las interrelaciones de cada una de sus
actividades e involucrados (Quiroa, 2017). De acuerdo con Castellnou (2021), un mapa
de procesos se define como una representacion grafica que permite visualizar la

interconexion de los procesos y subprocesos que estan presentes en una empresa.

La finalidad de esta herramienta es presentar de manera minuciosa las diferentes
actividades que se interrelacionan dentro de un proceso y que contribuyen a la

estandarizacion de sus acciones, los beneficios de un mapa de procesos son:

e Permite la deteccion de las ventajas competitivas

e Contribuye a la identificacion de acciones correctivas y la identificacion de
nuevas oportunidades de un negocio

e Favorece a una apropiada gestion de los recursos y actividades de una empresa

23



e Orienta una oportuna identificacion de los roles claves, compromisos y puestos
de los funcionarios de una organizacion.

e En relacién con los clientes, contribuye a la identificacion de sus necesidades
actuales y futuras

e Determina el movimiento de la informacion que siguen los diferentes procesos y

areas.

En un mapa de procesos se distinguen tres conjuntos de procesos principales:

estratégicos, operativos y/o claves, y de soporte (GlobalSuite, 2020):

a. Procesos Estratégicos. Estos procesos, al ser los rectores de la organizacion,
tienen la responsabilidad de tomar decisiones, la planificacion y las diferentes
acciones de mejora que contribuyan al posicionamiento dentro del entorno.

b. Procesos Claves. Estos son los procesos centrales, también conocidos como las
actividades primarias de una empresa. Son los encargados de gestionar las
actividades destinadas a entregar el producto o servicio al cliente. Tienen un
impacto directo en la interaccion entre el servicio y los clientes.

c. Procesos de soporte y/o apoyo. Como su nombre lo indica son aquellos que
proporcionan recursos y apoyo al resto de procesos internos, si bien es cierto, estos
procesos, no obtienen de manera directa los resultados por parte de los clientes,
aun asi, son necesarios para que otros procesos funcionen de manera eficiente.
Son el complemento de los procesos claves y facilitan su operacion. y ademas,
son responsables de atender las demandas internas (GlobalSuite, 2020).

Un mapa de procesos varia en funcion de las circunstancias y factores, depende de la
estructura, fines y necesidades de una empresa, éste debe ser claro, conciso, contiene
conexiones, entradas (input) y salidas (output), de cada proceso. Segun Torres (2020),
una empresa que disponga de un mapa de procesos se respalda de manera coherente, se
orienta hacia objetivos y resultados, y plasma la representacion completa y transversal de

toda la organizacion.
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Procesos estratégicos

h N
Procesos claves

m—-2m=r~n
m-—=2m=r~0O0

Procesos de apoyc

Figura 3.
Mapa de procesos
Fuente: Operaciones. El mapa de procesos. Torres, 2020

2.3. Ciclo PHVA

El ciclo PHVA, constituye una metodologia que se conforma de cuatro etapas, con la
finalidad de perfeccionar los procesos tanto en los negocios como en las empresas,
orientandose a la reduccién de costos y posibles errores, asi como, al incremento de
ingresos y el mejoramiento de la satisfaccion de los clientes. Este ciclo permite la
identificacion de ideas tanto en los productos como en los servicios, para realizar un

proceso de retroalimentacion oportuno.

Las etapas de este ciclo se mencionan que son cuatro y que se determinan sobre la base
de las siglas PHVA: planificar, hacer, verificar y actuar (Martins, 2022):

e Planificar. Es la primera etapa, en donde, realizan un mapeo u analisis de todas
las opciones que podrian generarse para la solucion de los problemas detectados
y poder realizar cambios oportunos que sean necesarios. Aqui se definen objetivos
medibles y realistas, considerando los elementos misionales de la organizacion.

e Hacer. En esta fase se implementan las posibles hipotesis de solucion, que se
analizaron en la fase de planificacion.

e Verificar. Realiza una evaluacion de las operaciones realizadas, identificando
cuellos de botella y/o posibles omisiones, patrones repetitivos, para retroalimentar

de manera oportuna y establecer oportunidades de mejora.

25



e Actuar. Se inicia el plan que debe ser ejecutado al 100% y a escala completa, se
determinan los recursos a utilizar, las herramientas y metodologias que

contribuirén al seguimiento y medicién de resultados (ISOTOOL, 2022)

Acciones
correctvas

L
ACTUAR "DLE%"'“ PLANIFICAR
METAS
6-ELIMINAR NO .\_
CONFORMD ADES _
DETECTADAS Acciones
2DEFINIR preventias
METODOS PARA
CUMPLIRLAS
3EDUCAR Y
5VERIFICAR LOS
RESULTADOS DE CAPACIT AR
LAS TAREAS T
EJECUTADAS
4-RE ALIZAR
VERIFICAR_/ eLTRaBa  HACER
Evaluacion \_
‘ Ejecucion
Figura 4.
Ciclo PHVA

Fuente: El ciclo PHVA. Planear-Hacer-Verificar-Actuar. Pérez, 2020

El ciclo PHVA esta enfocado en la blsqueda constante de mejoras, lo que lo vincula
directamente con el SGC, revisar figura 5.
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El ciclo PHVA, centrado en la mejora continua, guarda una relacion directa con el Sistema de Gestion de Calidad (SGC), tal como se ilustra en la

figura 5:
.. ) (" .. (- N ., N .

Definir el entorno de la Definir el alcance del SGC, Determinacion de los procesos "Identmcar los responsables y

organizacion y sus involucrados politicas, objetivos de calidad Pl necesarios Yy su secuencia “|responsabilidades del proceso
J \ \_ J \_

Planear _ S _ ) . ) _

Establecer lineamientos de > Identificar los riesgos y ¢ Establecer los recursos -1 Estandarizar los procesos

seguimiento y control - oportunidades del proceso financieros, materiales, humanos
J \_ \_ J \

Hacer Adquirir y gestionar los recursos Implementar el proceso Producir y comercializar Alimentar datos para tomar
necesarios productos y servicios decisiones

Verificar Realizar la revision I [Realizar las auditorias del SGC ]‘7[Verificar el proceso vs. ObjetiVOSHActividades de control de calidad]

correctivas la politica de calidad

Actuar [Implementar acciones ] |Mejorar el proceso vs. cumplimiento de ]

Figura 5.
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) y el Ciclo PHVA
Fuente: El ciclo PHVA. Planear-Hacer-Verificar-Actuar. Pérez, 2020
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2.4. Diagrama de flujo

Los diagramas de flujo constituyen herramientas que permiten personificar la sucesion e

interaccion de las actividades de un determinado proceso, con la utilizacion de simbologia

gréfica, los simbolos proporcionan informacién sobre funcion proceso (Peinado &

Graeml, 2017). Los diagramas de flujo contribuyen a delimitar un proceso especifico,

facilitan la identificacion de los clientes que intervienen dentro de los procesos, ofrecen

una vision transparente del proceso, proporcionan un método eficaz de comunicacion,

establecen un valor agregado y direccionan los mecanismos de control, orientando a la
mejora de tiempo y costos (Gilbreth & Gilbreth, 2018).

Las actividades establecidas en la diagramacion de procesos contribuyen a organizar y

comprender los diferentes procesos y ayudan a mejorar las practicas organizacionales, la

simbologia que se utiliza se representa a continuacion:

simBoOLO

O UJOL

SIGNIFICADO

Terminal: Indica el inicio
o la terminacion del flujo
del proceso.

Decisién: Sefiala un
puntoen el flujo donde
se produce una
bifurcacidn del tipo “Si* -
“No”.

Multidecumento: Refiere
un conjunto de
documentos. Por
gjemplo, un expediente.

Conector de un Proceso:
Conexidn o enlace con
otro proceso, en el que
continda el diagrama de
flujo. Por ejemplo, un
subproceso,

Base de Datos:
Empleado para
representar la grabacion
de datos.

simBoLO

-—-___--"'"-.-_-_

O |
v

Figura 6. Simbologia de los diagramas de flujo
Fuente: Process Charts. First Steps in Finding the one best way to do work. Gilbreth & Gilbreth. 2018
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SIGNIFICADO

Actividad: Representala
actividad llevada a cabo

en el proceso.

Documento: Documento
utilizado en el proceso.

I Inspeccién f Firma:

Aplicado en aquellas
acciones que requisren
de suparyision.

Archivo: 5e utiliza para
reflejar la accidn de
archivo de un documento
o expedienta.

Linea de Flujo: Indica af
sentido deal flujo del
Proceso.



2.5. Satisfaccion del cliente

Definicion

Es la métrica que evalla el grado de satisfaccion que los usuarios experimentan con un
producto o servicio especifico, es un indicador importante para toda empresa, porque,
permite determinar la permanencia y sostenibilidad de los clientes y si estos seguiran

consumiendo el producto y/o servicio. Estos resultados son clave para el incremento de

ventas del negocio (Peiro, 2018).

En cambio, para Pozo (2021), la satisfaccion del cliente se define como el nivel en el cual
se satisfacen las expectativas de los usuarios en relacién con un servicio o producto
especifico, el calculo de esta medida se determina como la diferencia entre el valor
percibido del cliente, en funcién de sus expectativas. Si esta percepcidén es menor a las

expectativas, la sensacion de satisfaccion sera negativa.

Basandonos en las definiciones proporcionadas, se infiere que la satisfaccion del cliente
se relaciona con el nivel en que los usuarios de un servicio o producto perciben que se
cumplen sus expectativas, y este nivel puede ser tanto positivo como negativo. Por lo
tanto, para cualquier tipo de negocio, esta métrica es de suma importancia, ya que informa

sobre la calidad del servicio proporcionado y como es percibido por los clientes.

Para Quijano (2017), cuando una empresa no mide periddicamente pierde grandes
oportunidades de mejorar y de posicionarse ante sus clientes, si se cuenta con una
satisfaccion del cliente las empresas pueden aumentar sus ganancias y rentabilidad, a
criterio de Quijano, atraer siete clientes es mas costosos que mantener a los que ya se
tiene; ademas, que lograr extender el ciclo de vida de un cliente mejora la percepcién de
la empresa frente a la competencia. Por esta razon, es importante considerar algunos
elementos que son importantes para alcanzar la satisfaccion de los clientes como:

experiencia, opinién, expectativas, y, valor percibido.
La satisfaccion del cliente tiene tres niveles:

¢ Insatisfaccion: cuando el producto y/o servicio que se ha brindado no cumple con
las perspectivas de los usuarios
e Satisfaccion: cuando la organizacion cumplié con las perspectivas de sus

consumidores
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e Complacencia: cuando el producto y/o servicio que se ha brindado, excede las

expectativas del cliente

Cuando se aplica una encuesta de satisfaccion al cliente sea de un producto y/o servicio,
es necesario aplicar una escala para calificarla, la mas recomendada de acuerdo con el
criterio de Quijano es la Customer Satisfaction Score (CSAT), y esta tiene como
fundamento una sola pregunta que plantea cinco opciones de respuesta: Muy satisfecho;

Satisfecho; Normal; Poco satisfecho; Nada satisfecho ( (Quijano, 2017).

No obstante, de acuerdo con Suarez (2018), los elementos que afectan la satisfaccion del
cliente incluyen aspectos como la distribucion, las ventas en linea y la empatia, entendida
como la habilidad para ponerse en el lugar de los clientes. Esto brindara ventajas como la
de mantener un cliente satisfecho, feliz y permitira cumplir sus expectativas. Para este
autor, las empresas necesitan seguir una secuencia de pasos especificos para lograr la

satisfaccion del cliente, ver figura 7:

Pasos para lograr la
de tus clientes

® f = Formenta la relacién Establece lineamientos = \ Py
| con tus consumidores de servicio al cliente =

® | Actua rapido y mantén Se detallista con tu @CEJ 1! ®
| informado al cliente audiencia &@ .

| ' Practica la amabilidad Descubre las necesidades '@ Y
o b @ y el respeto del cliente S{: / L

Figura 7.
Satisfaccion de un cliente
Fuente: Suarez (2018). ;Qué es la satisfaccidn al cliente?

En base a lo expuesto, se establece que la satisfaccion de los clientes se determina en
correspondencia con la calidad que distinguen los usuarios de un determinado servicio

y/o producto, se calcula como se muestra:
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Satisfaccion del cliente = Calidad percibida / Expectativas
2.5.1. Técnicas de captacion de clientes

La competencia en todas las areas cada vez mas va en incremento, tanto en bienes como
en servicios, la atencion es la habilidad que poseen todas las personas para llevar a cabo
una tarea especifica, para activar la atencion de las personas, es necesario la activacion
de un estimulo, que permite que las personas generen sorpresa 0 emociones, por lo que,
para captar la atencion de los clientes segin Lopez (2020) existen diferentes técnicas, ver

figura 8:

TECNICAS PARA CAPTAR LA
ATENCION DEL CLIENTE

=[o]0]2]

ESQUEMA JUGAR CON DESCUBRIR GENERAR PONER AL
AIDA LOS SENTIDOS NECESIDADES CONFIANZA CLIENTE EN EL
* Atencién CENTRO
* Interés
* Deseo
* Accion
Figura 8.

Técnica para captar la atencion de los clientes
Fuente: (L6pez, 2020)

De las técnicas planteadas la mas utilizada dentro del marketing es el esquema AIDA,
este es uno de los méas utilizados como una técnica de venta y sus siglas significan:
Atencién, Interés, Deseo y Accidn, este es un proceso paralelo de compra y constituyen
una serie de pasos, por lo que, es importante tener conocimiento amplio de mecanismos
que despierten la atencidn y saber como se los puede aplicar en las ventas. Para este autor

refiere que realizar ventas tiene mucha similitud con un proceso de seduccion:
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Juego de sentidos: Segun Lora (2018), “los sentidos” juegan un rol fundamental en la
atraccion y fidelizacion de clientes, representando un desafio estimular de forma eficiente

los cinco sentidos.

Descubrir las necesidades de los consumidores. Es necesario conocer las perspectivas
y necesidades de los usuarios y ademaés, identificar la forma en que se aportaria valor

agregado al producto y/o servicio (Calderon, 2019)

Despertar curiosidad. Esto es importante para atraer la atencion de los clientes, pues se
juega con los procesos cognitivos de las personas, para despertar esta curiosidad es
necesario ser innovadores y tener estrategias para comunicar de manera eficaz la novedad
(Ministerio de Fomento, 2015).

Generar Confianza. Los clientes deben estar satisfechos del producto y/o servicio
recibido, para esto es importante saber escuchar al cliente y que lleve un proceso de
comunicacion bidireccional, las relaciones interpersonales deben estar basadas en la
sinceridad y confianza mutua, esto permitird que las empresas tengan elementos

diferenciadores y una ventaja competitiva (Provenza, 2018).

Poner al cliente en el centro. El cliente es el protagonista dentro del proceso de la
captacion de atencién a los clientes, por lo que se debe atender todas sus necesidades,

cuidar al cliente, seducirlo y enamorarlo (L6pez, 2020).

2.6. El Servicio

El término servicio se analizado desde diferentes opticas, dentro de las principales se tiene
las planteadas por Kotler (1997), Juran y Gryna (2013) y Zeithaml (1998), consideran que
el servicio es algo intangible, representa la relacion directa entre el productor (proveedor)
y el consumidor (cliente); también consideran que es un beneficio que se ofrece a una
persona. EI servicio son actividades de caracter intangible, se la considera como una
interaccion entre los empleaos, los recursos, bienes y/o proveedores, con el fin de resolver
las perspectivas y expectativas de los clientes. Las peculiaridades que presentan los
servicios son: intangibles, heterogéneos, inseparables y perecederos, como se muestra en

la figura 9:
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) e A

; Facilidad de los servicios para
Intangible inventariarlos y verificarlos
~—— \. J
) - 2
] El servicio es casi personalizado y
Heterogeneo consistente
Caracteristicas — \ J
del servicio EEE— - N
Se muestra una reelacion directa entre
Inseparable la produccion y el consumo
~—— \. J
) - 2
Perecedero No puede ser almacenado ni para ser
utilizado posteriormente
| J/ . J/
Figura 9.

Caracteristicas del servicio
Fuente: (Alfonso, 2017). Servicio: qué es, caracteristicas, clasificacion y tipos

Segun, Alfonso (2017), clasifica al “servicio” como se muestra a continuacion:

En masas. EI mayor énfasis en el producto se genera en el Back Office, que es la parte
interna de la empresa, y se caracteriza por la posibilidad de que el personal no esté
completamente calificado, las tareas son muy diversificadas y se realiza alta inversion en

equipos (Alfonso, 2017).

Profesionales. Enfocado en el cliente, se caracteriza por un alto grado de contacto con

los usuarios y se enfatiza en el cumplimiento del proceso.

Tiendas o fabricas de servicios. Ambas se caracterizan por su nivel medio de

estandarizacion (Alfonso, 2017).

Talleres de servicios. La estandarizacion de procesos es minima; no obstante, la
interaccién con los clientes es personalizada, respaldada por un equipo altamente
calificado y una significativa inversion en equipos. El valor afiadido se manifiesta tanto
en el Back y Front Office (Alfonso, 2017).
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2.7. Servicio al cliente

Se enfoca en las acciones que se realizan para cumplir con la satisfaccion del cliente en
todas las fases de la compra (antes, durante y después). Ademas, se realiza una serie de
estrategias y actividades que garanticen un servicio de calidad, relacionando de manera
adecuada el producto con la marca, a través de un trato especial Los consumidores buscan

un trato especial, en donde, se les atienda todas sus necesidades de forma intuitiva.

Cuando existe desatencion de las necesidades de los clientes, es lo que se considera como
un mal servicio, esto sucede cuando no se contestan sus llamadas, sus correos, irrespeto
a las ofertas, malos gestos, entre otros, lo que afecta la reputacion de la empresa (Branson,

2018). Dentro de las estrategias que ayudan a un buen servicio se tienen:

ESTRATEGIAS PARA MEJORAR
TU SERVICIO AL CLIENTE

Crea
confianza en
el cliente:

Aplica
encuestas de
satisfaccion:

Define los KPIs
de servicio al
cliente correctos:

Escuchar
al cliente

@W

2
LA 4 4 4

Figura 10.
Estrategias para mejorar el servicio al cliente
Fuente: (Branson, 2018)

CAPITULO 3. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1.Campo de la investigacion

En esta investigacion, la poblacion de estudio abarco a los clientes internos y externos del

Centro de Capacitacion Integral “SOPHY S.A.S.”. Los clientes internos estan
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constituidos por aquellos que han participado hasta el momento en alguno de los procesos
de capacitacion, con quienes se determinaron el nivel de satisfaccion que tienen con los
servicios recibidos; mientras que, los segundos fueron quienes conforman la empresa
tanto a nivel directivo, administrativo e instructores; con ellos se realiz6 la valoracién de
la situacion actual del CCI “SOPHY S.A.S.”. y la identificacion de los procesos que se

deben realizar.

Para el caso del nivel de satisfaccion solo se trabajo con los clientes externos, para tener

clara su percepcion al respecto de este servicio.

3.2. Tipo de estudio

El nivel de investigacion fue descriptivo, porque permitio la representacion clara del
fendmeno de estudio, en este caso, permitio la identificacion del estado actual del CCl
“SOPHY S.A.S.”, en relacién con los procesos de capacitacion, en donde, se
especificaron propiedades y caracteristicas de los procesos existentes, para la

determinacion de debilidades que podrian ser transformadas en fortalezas.

La investigacion se clasifica como aplicada y de campo, ya que se llevd a cabo
directamente en el CCI “SOPHY S.A.S.”. Asimismo, se considera documental, puesto
que implica la revision de documentos internos de la empresa, enfocada en la
administracion de procesos dentro del ambito de la capacitacion. Ademas, se caracteriza
como un proyecto de desarrollo, al analizar una necesidad especifica de la empresa,
como son los procesos de capacitacion y el nivel de satisfaccion del usuario. Estos
resultados condujeron a la formulacion de una propuesta enfocada en mejorar la
administracion de procesos de las capacitaciones para incrementar la percepcion del nivel
de satisfaccion del usuario en el CCl “SOPHY S.A.S.”.

3.3. Método de estudio

El método utilizado fue inductivo — deductivo, porque a traves del diagnostico realizado
de los procesos de capacitacion existentes y del nivel de satisfaccion actual percibido por

los clientes y en funcion de los resultados obtenidos se plantean soluciones al problema,

35



gue para este caso se orientaron al planteamiento de procesos que mejoren la gestién
dentro del area de capacitacion del CCI “SOPHY S.A.S.”.

3.4. Instrumentos y técnicas

Los instrumentos y técnicas empleados en este estudio se seleccionaron en consonancia
con los objetivos de investigacion previamente definidos. En este sentido, se ha
determinado lo siguiente:
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Tabla 13.
Técnicas e instrumentos

capacitacion, y la satisfaccién de los usuarios.

Objetivos Técnicas (T) e instrumentos (I) Muestra Resultado Esperado
Investigar las teorias y conceptos que sirven de (T) Revision bibliografica Internet
fundamento para el mejoramiento de los procesos de ) ] ) Construccion del marco teérico
(1) Ficha de registro Libros

Determinar el estado actual del Centro de Capacitacion
Integral “Sophy S.A.S.”, a través de un analisis FODA.

(T) Focus group
(1) Lista de chequeo (anexo 1)

Clientes internos

FODA

Analizar el nivel de satisfaccion actual percibido por los
usuarios del Centro de Capacitacion Integral “Sophy
S.A.S.”, del servicio de capacitacion recibido

(T) Encuesta
(I) Encuesta SERVQUAL (anexo 2)

Clientes externos

Grado de satisfaccion de los
usuarios externos

Identificar los procesos criticos que contribuyen al nivel de
satisfaccién de los usuarios de las capacitaciones recibidas

(T) Focus group
(T) Entrevista
(1) Lista de chequeo (anexo 1)

Clientes internos

Identificacion de procesos,
procedimientos y actividades

Valorar por usuarios la propuesta de gestion de procesos en
el &rea de capacitacion integral para el mejoramiento del
nivel de satisfaccion de los usuarios del Centro de
Capacitacion Integral “Sophy S.A.S.”

(T) Encuesta

(1) Ficha de valoracién (anexo 3)

Clientes internos

Valoracion de la propuesta
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La encuesta SERVQUAL, creada por Zeithaml y Parasuraman en 2016, consta de 44
elementos agrupados en cinco categorias: tangibles, confiabilidad, seguridad, empatia y
capacidad de respuesta. La prueba de fiabilidad del instrumento, medida por el
“Coeficiente alfa de Cronbach”, arrojo un valor de 0.878, respaldando asi su confiabilidad

como sumamente alta (Troncos, Maldonado y Ortega, 2020).

Para evaluar los procesos de capacitacion, se llevé a cabo una encuesta dirigida a los

clientes internos utilizando una base de datos en formato Excel como referencia.

Se emplearon diversas herramientas para analizar la informacion como: rubricas, grafico
de arafia y la herramienta estadistica SPSS. Se gener6 una base de datos (DB) con las
respuestas obtenidas y fue procesada mediante técnicas de estadistica descriptiva. Esto
posibilito la creacion de tablas y graficos de frecuencia para una mejor comprension y

representacion de los datos.
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CAPITULO 4. PROPUESTA DE MEJORA

4.1.Descripcion de la Propuesta

En correspondencia con los resultados del diagnostico realizado, se requiere un
organigrama estructural, las funciones detalladas de cada integrante, el perfil del cargo y
los detalles del proceso de capacitacion con sus respectivos instrumentos. La propuesta
planteada se estructura bajo los siguientes elementos:

e Organigrama estructural
e Descripcion de los puestos de trabajo.
o Manual de Funciones
e Procesos
o Macroprocesos
o Mapa de procesos
o Inventario de procesos
o Descripcién de cada proceso

o Informacién documentada de los procesos

4.1.1. Organigrama Estructural

El organigrama de la empresa se propone en correspondencia con los departamentos que
cuenta y necesidades institucionales, que responda a una adecuada gestion del

departamento de capacitacion:
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Gerencia

Secretaria Contaduriaf—

Direccion Académica y

de Formacion Talento Humano

Comercializacién /
Venta

Figura 11.
Organigrama estructural

4.1.2. Descripcion de puestos

Para dar respuesta al organigrama planteado se propone un manual de funciones de cada

empleado, en relacion con funciones y responsabilidades de cada uno:

correctivas

’ MANUAL DE FUNCIONES
£ " Centro de Capacitacion Integral SOPHY S.A.S.
SOPHY
JEFE No aplica
INMEDIATO
CARGO Gerente general
OBJETIVO Proyectar y administrar las acciones de su grupo de trabajo, asi como

monitorear el desempefio de estos y en caso necesario plantear acciones

FUNCIONES 1. Inspeccionar a los coordinadores de area.

3. Tener en cuenta los reclamos emitidos

correspondencia con el entorno y sus clientes

2. Monitorear anomalias de manera oportuna y establecer soluciones.

4. Encargarse de que reemplace cualquier puesto si es necesario, en
coherencia con el departamento de talento humano.

5. Promover un adecuado funcionamiento de la organizacion en

6. Poseer una comprension precisa del funcionamiento de todas las
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areas de la empresa.
7. Precisar sefiales de alerta de trabajo.

8. Aprobar las planificaciones de educacién continua, formacion y
capacitacion del centro de capacitacion.

9. Estar al pendiente de su mercado y competencia para mantener el
posicionamiento de la empresa.

10. Trabajar en conjunto con las otras areas de la empresa para la
planificacion de acciones en conjunto.

e Coordinador(a) Direccién académica
e Coordinador(a) Talento Humano
e Coordinador(a) Comercializacion y Ventas

DESCRIPCION | Responsable de la direccion y gerencia de la empresa se encarga de los
procesos directivos y de gestion para la coordinacion del personal y de los
recursos de la empresa.

EDAD 25 afios en adelante

SEXO Masculino / femenino

EDUCATIVOS | Superior en areas de administracion o afines

FORMACION [° Administracion
e Gestién Empresarial

e Planificacion
e Liderazgo
e Trabajo en equipo

EXPERIENCIA | Minima de dos afios en cargos afines

HABILIDADES | 1. Planificacion; responsable de la gestion adecuada de la planificacion
estratégica, y dar cumplimiento a los objetivos y metas planteadas,
involucrando a todo su equipo de trabajo.

2. Mediacion: Establecer una adecuada comunicacion bidireccional
enfocada en el dialogo y la escucha activa de propuestas y proyectos
que contribuyan al avance de logros y metas. Sus resultados
permitirén la retroalimentacion de acciones.

3. Liderazgoy estratega; su funcion es realizar un trabajo en conjunto
con su equipo de trabajo asi como marcar el camino a seguir

4. Poder de decisién: actuar de manera inmediata ante la presencia de
problemas.
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5. Ser creativo e innovador: capacidad de adaptacion inmediata a los
cambios y reaccién oportuna ante la adversidad

6. Delegacién: capacidad de delegacién de funciones sin alterar la
marcha de la empresa.

7. Evitar el temor a fracasar: generar acciones inmediatas orientadas
a la mitigacion de riesgos y la innovacion

8. Conocer la organizacion y el entorno: capacidad de anticiparse al
futuro, con acciones que potencialicen la empresa

9. Tener habilidades comunicacionales: fomentar la capacidad de
comunicacién con pertinencia, que genere motivacion en sus
empleados

4’

MANUAL DE FUNCIONES
Centro de Capacitacion Integral SOPHY S.A.S.

SG:;‘:‘Y
CARGO Contadora / secretaria
JEFE Gerente
INMEDIATO
OBJETIVO Generar estrategias de control y seguimiento de la documentacion
existente en las diferentes areas y/o departamentos, sobre todo en la
parte contable y administrativa, orientados a una adecuada gestion
de la empresa.
FUNCIONES [1. Registrar las facturas en el sistema contable de manera puntual.
2. Contactarse con las entidades financieras.
3. Supervisar los cobros y pagos, incluyendo los relacionados con
clientes, proveedores, obligaciones fiscales y tributos.
4. Gestionar y controlar los gastos.
5. Generar informes de contables y financieros.
6. Atender a clientes internos y externos.
7. Atender telefonica y presencialmente a clientes para brindar la
informacidn y asesoria necesaria.
8. Llevar a cabo un seguimiento de cuentas pendientes de cobrar

para agilizar la recuperacion de la inversion.
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e Gerente

9.

Manejar de archivos y mantener el control de estos.

e Coordinador(a) Talento Humano

e Coordinador(a) Comercializacion y Ventas

DESCRIPCION

Responsable de todo lo relacionado con los procesos contables y
administrativos, asi como las actividades adicionales que se les
designe el area de gerencia.

EDAD 20 afos en adelante
SEXO Femenino
EDUCATIVOS | Superior en Contabilidad y Auditoria
FORMACION | Contabilidad

Administracion

Gestion de documentos
EXPERIENCIA | Minima de dos afios en cargos similares o afines.
HABILIDADES | 1. Proactividad.

2. Habilidad para el trabajo en equipo.
3. Destreza para un trato excelente al cliente.
4. Integridad.

5. Competencia en habilidades de comunicacion, tanto oral como
escrita.

6. Destreza en la redaccion de informes.

7. Competencia en organizacion y gestion.
8. Garantia de confidencialidad.

9. Minuciosidad y atencion al detalle.

10. Ser discreto y confiable.
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*

MANUAL DE FUNCIONES
Centro de Capacitacion Integral SOPHY S.A.S.

e Gerente

Y dknd

SOPHY

CARGO Coordinador(a) Direccion Académica

JEFE Gerente

INMEDIATO

OBJETIVO Dirigir, planificar y coordinar las actividades de capacitacion y
formacion tanto para clientes internos como externos, garantizando
calidad, eficiencia y eficacia; a través de la planificacion e
implementacién de adecuados planes de capacitacion.

FUNCIONES |1. Disefiar y llevar a cabo los planes de capacitacion y educacion

e Contador(a) - Secretaria
e Coordinador(a) Talento Humano
e Coordinador(a) Comercializacion y Ventas

propuestos.

Gestionar los recursos requeridos para la ejecucion de los
procesos.

Supervisar el cumplimiento de las responsabilidades de los
intructores.

Administrar las necesidades y expectativas de todos los clientes
(internos y externos)

Garantizar el equipamiento necesario para el funcionamiento de
las capacitaciones

Inspeccionar y monitorear el cumplimiento de los proyectos
acorde a los planificado

Proponer el plan de capacitacion y formacidn, en correspondencia
con la planificacion estratégica orientada a una adecuada
productividad de la empresa

Establecer relaciones de comunicacion y coordinacion con todos
los coordinadores departamentales que oriente acciones que
cumplan las metas planteadas
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DESCRIPCION | Responsable del adecuado desempefio del area académica, para lo
que se debe realizar acciones control, seguimiento y monitoreo de
las capacitaciones planificadas, asi como, de la evaluacion y
retroalimentacion de estas.

EDAD 20 afos en adelante

SEXO Masculino

EDUCATIVOS | Superior en area de Administracion - Economia - produccion y/o
gestion de calidad

FORMACION | Gestion de Procesos
Emprendimiento

Informética

EXPERIENCIA | Minima de dos afios en cargos afines.

HABILIDADES | 1. Destreza avanzada en el uso de aplicaciones, abarcando una
capacidad significativa para utilizar estas herramientas de
manera competente y eficiente.

2. Competencia en la administracion y gestion financiera.

3. Destrezas en liderazgo y gestion.

4. Habilidad de comunicacion asertiva y razonamiento l6gico
5. Ser empatico con su equipo de trabajo

6. Aptitud para colaborar en equipos y desempefiarse
eficazmente bajo presion.
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’ MANUAL DE FUNCIONES
Centro de Capacitacion Integral SOPHY S.A.S.

&

SOPHY

CARGO Coordinador(a) de Talento Humano

JEFE Gerente

INMEDIATO

OBJETIVO Responsable de velar por los intereses de los empleados, del

cumplimiento de sus funciones y, de una adecuada gestion
administrativa con procesos de comunicacion asertiva

FUNCIONES [1. Fomentar el cumplimiento de los valores y objetivos
empresariales.

2. Establecer politica de gestion y comunicacién que fomente el
desarrollo productivo de sus empleados.

3. Monitorear los procesos de contratacion acorde a las
necesidades de la empresa.

4. Coordinar con el area contable la administracion presupuestaria.
5. Monitorear el pago de némica del personal de la empresa.

6. Desarrollar politicas y procedimientos laborales y garantizar el
cumplimiento de normativas laborales y legislativas.

7. ldentificacion y creacion de planes de capacitacion para el
desarrollo profesional del personal.

8. Supervisar y mantener un control preciso de la asistencia,
permisos, vacaciones y plan anual general de estas con las
debidas autorizaciones.

9. Realizar los procesos de evaluacion de desempefio e informar a
gerencia de manera oportuna.

10. Fomentar un adecuado clima organizacional orientado a elevar
los niveles de satisfaccion.

e Gerente
e Coordinador(a) Direccion académica
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DESCRIPCION

e Coordinador(a) Comercializacion y Ventas

El/la Coordinador(a) Talento Humano tiene como responsabilidad
gestionar a su talento humano, en correspondencia con sus
funciones, y afinidades. Promover procesos de capacitacion para
clientes internos y externos

EDAD 25 afios en adelante
SEXO Masculino / femenino
EDUCATIVOS | Superior en &rea de Administracion o afines
FORMACION | Dominio del Codigo de Trabajo y diferentes normativas existentes
dentro del campo laboral
Conocimientos de inglés
Dominio de herramientas tecnoldgicas
Capacidad de negociacion e intermediacion
Manejo de procesos y de trabajo en equipo
Capacidad de liderazgo
Comunicacidn interna (endomarketing)
EXPERIENCIA | Minima de dos afios en cargos afines.
HABILIDADES | 1. Capacidad de gestion, organizacion, monitoreo y control, para

dar cumplimiento con todo lo planificado en el departamento y
que responda a las expectativas y necesidades empresariales y
su talento humano

2. Capacidad de manejo de talento humano, con empatia liderazgo
y estrategias de comunicacion, con la finalidad de generar
pertinencia de todo el equipo de trabajo

3. Manejo de conflictos y estrategias de negociacién, que
contribuya a la mitigacién de problemas organizacionales, que
podria inestabilizar el ambiente interno
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£

SOPHY

CENTRO DE CAPACITACION INTEGRAL

MANUAL DE FUNCIONES
Centro de Capacitacion Integral SOPHY S.A.S.

e Gerente

CARGO Coordinador(a) comercializacion y ventas

JEFE Gerente

INMEDIATO

OBJETIVO Responsable de planificacion, coordinacion y ejecucion de procesos
de ventas, promocion y comercializacion de los servicios que oferta
la empresa, sobre todo en relacion con planes de capacitacion Y|
formacion

FUNCIONES Planificar y organizar eventos enfocados a las capacitacion,

e Coordinador(a) Talento Humano
e Coordinador(a) Direccion académica

como talleres, seminarios o sesiones de formacién enfocado en
ventas.

Coordinar con el area académica las ofertas de capacitacion,
contenido académico, periodo académico y formas de pago.

Disefiar ~ procedimientos
comercializacion

operativos de ventas 'y

Gestionar de manera coordinada con el area de talento huma 'y
el area contable los presupuesto y gastos de los programas de
capacitacion propuestos

Representar a las empresas en los diferentes eventos
promocionales

Realizar un seguimiento a su equipo de asesores comerciales,
en caso de que los tenga

Identificar y resolver los diferentes problemas de
comercializacion y marketing que se generen durante el proceso

Definir de manera concreta y adecuada las redes sociales para
la comunicacion que permitan el posicionamiento de la
empresa.
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DESCRIPCION | El/la Coordinador(a) Comercializacion y Ventas es el responsable
posicionar a la empresa en los diferentes planes de capacitacion,
gestionar la marca e incrementar su mercado para generar
productividad para la empresa

EDAD 20 afos en adelante

SEXO Masculino / Femenino

EDUCATIVOS | Superior en area de Administracion - Economia - produccion y/o
gestion de calidad

FORMACION | Técnicas de marketing
Gestion de procesos

Logistica

EXPERIENCIA | Minima de dos afios en cargos afines.

HABILIDADES | 1. Habilidad para identificar brechas de conocimiento y areas de
mejora.

2. Iniciativa y buena comunicacion.
3. Habilidad para planificar y coordinar eficientemente

4. Responsabilidad.
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4.1.3. Mapa de procesos de la Empresa Sophy S.A.S

PEOL. Gestion PEOQ2. Gestion de
Estratégica Calidad

PCO01. Gestion PCO02. Gestion PCO03. Gestion

Comercial Académica Técnica Operativa

PAO03. Tecnologias
de Informacion y
Comunicacién

PAO1. Gestién PAO02. Gestién
Financiera Juridica

Figura 12.
Mapa de procesos de la Empresa Sophy S.A.S

Fuente: El ciclo PHVA. Planear-Hacer-Verificar-Actuar. Pérez, 2020
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4.1.4. Mapa de Procesos de la empresa Sophy

PEO1. GESTION ESTRATEGICA

PEO01.01. Planificacion Estratégica PEO01.02. Planificacion Operativa

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

PE02. GESTION DE CALIDAD

PE02.01. Auditoria Interna PE02.02. Control de informacion

-

PC01. GESTION COMERCIAL

PC01.01. Comunicacion Interna PC01.02. Promocion y Publicidad

-

_________________________________________________________________

_______________________________________________________________

PC02. GESTION ACADEMICA

PCO02.01. Planificacion de Capacitacion =~ PC02.02. Contratacion de instructores E

~

PC02.04. Seguimiento y evalucién de

PC02.03. Preparacion de capacitacion
\ capacitacion /

PC03. GESTION TECNICA OPERATIVA

PC03.01. Talento Humano PCO03.02. Infraestructura Tecnoldgica

=== ———

_________________________________________________________________
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PAO1. GESTION FINANCIERA

A
4

N 7

o ———— i ————
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4.1.5. Inventario de Procesos

Tabla 14.
Inventario de Procesos
Proceso | Cddigo Macroproceso Proceso

PEO1 | Gestién Estratégica PE01.01. Planificacion Estratégica

PE01.02. Planificacion Operativa

Estrategicos PE02.01. Auditoria Interna

PEO2 | Gestion de Calidad PE02.02. Control de informacion

PCOL Gestion Comercial PC01.01. Comunicacidn Interna

PC01.02. Promocion y Publicidad

PC02.01. Planificacion de Capacitacion

PC02.02. Contratacién de Instructores

Claves PC02 | Gestion Académica |PC02.03. Preparacion de la capacitacion

PC02.04. Seguimiento y Evaluacion de
Capacitacion

PCO3 Gestion Teéecnica PCO03.01. Talento Humano

Operativa PC03.02. Infraestructura Tecnologica

PAO01.01. Contabilidad

PAO1 | Gestion Financiera PA01.02. Presupuesto

PA02.01. Control de gestion

PAOQ2 Gestion Juridica

De Apoyo PA02.02. Convenios Interinstitucionales
Tecnologias de PA03.01. Plataforma tecnoldgica
PAO3 Informacion y PA03.02. Mantenimiento y Seguridad de
Comunicacion la Informacion

Para el caso de esta investigacion se desarrollaran los procesos y documentacion para el

macroproceso clave PC02 de Gestion Académica
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4.1.6. Descripcion de procesos

PC02. Macro Proceso de Gestion Académica

’ MANUAL DE PROCESOS

SG-'::HY Centro de Capacitacion Integral SOPHY S.A.S.

CENTRO DE CAPACITACION INTEGRAL

MACRO PROCESO DE GESTION ACADEMICA Cod. PCO02.

Objetivo: Desarrollar el proceso de gestion académica en el &area de
capacitacion y formacion continua del Centro de Capacitacion
Integral SOPHY S.A.S. en respuesta a las necesidades de los clientes
interno y externos para satisfacer sus necesidades.

Responsable: | Coordinador(a) Direccion académica

Input: Necesidades de Capacitacion

Output: Plan de capacitacion
Base de datos de instructores
Cronograma de capacitacion

Evaluacién de las capacitaciones
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PCO2.

Macroproceso de Gestion Académica

Direccion Académica y de formacion Institucion adscrita/usuarios
Inicio
No
Se aprueban las
necesidades
Elaboracion de la E:‘!]
» planificacion de la -
capacitacion m
Se aprueba la
planificacion
Inicia el proceso de g'l
contratacion de
instructores LEJ
A4
. | ——
o Preparacion de la .| | Notificacion a los
" capacitacion o participantes
— |
Realizacion de la »
capacitacion B
No nplimieg
todela
apacitaciof
Si
Seguimiento y evaluacion Nd
o > Fln
de la capacitacion = \_
Documentos:
1. Plan de capacitacién
2. Cronograma de capacitacion
3. Contratos de instructores
4. Instrumentos de evaluacion
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Descripcion de actividades claves (subprocesos)

Es importante sefialar que la mayor parte de actividades se realizan via red interna y a
través de la plataforma, por lo que se disminuye la generacion de documentacion fisica
promoviendo la cultura de cero papeles. El proceso macro es el de gestion académica este
se desagrega en subprocesos especificos, que, para este caso corresponderdn a ser las

actividades claves de este proceso general mencionado:

PCO02.01. Proceso de Planificacion de Capacitaciones. En este proceso se identifica las
necesidades de capacitacion, en funcion de estas, se construye el respectivo plan de
capacitacion y se lo pone para revision y aprobacién, una vez aprobado se establece el

cronograma de capacitaciones.

PC02.02. Proceso de Contratacion de instructores. Seguidamente de la aprobacion del
cronograma de capacitacion, se inicia la seleccién de instructores utilizando la base de
datos disponible. Se eligen los posibles instructores y se les convoca a un proceso de
seleccion mediante una entrevista. Aquellos que cumplan con los requisitos seran

notificados.

PC02.03. Proceso de Preparacion de la capacitacion. Se define las actividades de
capacitacién, primero se notifica a los instructores que han sido seleccionado, y el horario
en el que se les asignd el uso de la plataforma. Se solicita que elaboren su material y lo
carguen a la plataforma, para que posteriormente, sea socializado con los estudiantes

asignados y matriculados en su aula.

PC02.04. Aplicacidon de la evaluacion del instructor, por parte de los participantes.
Se aplica el formulario de evaluacion disefiado y aprobado, a los participantes a través de

la plataforma.
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PC.02.01. Proceso de Planificacion de Capacitaciones

Direccion académica | Direccion de Talento Dlufcﬁlz: tle _ -
y de formacion Humano mm"'::lntasmn Y rencia

Prepara propuesta de _
temas para capacitacion Revisa propuesta sobre
anual plan de capacitacion anual
K2 _ _ v llenan formato
Presenta para analisis de Prsenta ante “Dhaznostico de nacesidad
direccion de talento | | | comercializacion y ventas | de capacitacion widad”
humano

Anota suzerencias e |‘
identifica mecesdades mas
ETH
Determna- programas de
capacitacion, costos v _
_fmhu@m_ Keisa el plan de
_ capacitacion anwl y
Elabora plande | | Jipresenta para su aprobacio
capacitacion amal arectorado

Difimde el programa de )
r:mtthcm;lzm:dadu
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PC02.02. Proceso de Contratacién de instructores

Direccion académica v de Institucion adseritay/o | Direccion de Talento Humano
formacion usuario

=1 |

Exrts mforms sobre los
capacitadores asimmados

Coordma com wndad de
Wr——
m'isi_unmlm
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PC02.03. Proceso de Preparacion de la capacitacion

Direccion Académica y de Institucion adscrita / usnarios Direccion de Talento

Formacion Humano

w5

Informa acerca de las I
necesidades de
capacitacion

51
proceds

&

L

Fealiza la planificacién Aprueba el pl_a.uﬁ::acic’:u
de capacitacidn de capacitacion

Informa la planificacion

Envia planificacicn de

arealizar v coordina | Ny
y - capacitacion aprobada

L J C l.. acciones
Coordmar el uso de

aulas virtuales (AV)
parz el dictadode |
CUrs0s

Y
Informa al mstructor . Co-cl;rdjna los procesos
horarios, fecha de inicio e contratacion
— fin y solicita material
didactico '
L
+ Ll Comunica a los
Comunica a log 45 participantes horarios
participantes horarios > -
facha inicio - fin fecha micio - fin

¥
Elzbeora materizl -w'!’
didactico v constnuye
el AT en la plataforma

i
Gestiona el material -ué'

didactico, organiza
documentos de control,
aziztencia, v evaluacion
docente
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PC02.04. Descripcion de la evaluacion de la capacitacion del instructor

Direccion académica v de Institucion adscrita yio Direccitn de Talento Humano
formacidn usuario
=i
Enireza modelp de formao
de EVALUACION de la
I = |
o Aplica evaluacion a los
L 5
v
Tabulalas mwaﬂas].gi
realiza reporte de
Aplica evaluacion 4 los evaluacion
E Entrega reporte de Bl
| Tabwla las respuestas y evaluacion v adjmta las
rzalza reparte de evaluaciones de los
evaluacion participantes
%]
—
Becibe reporte con
evaluacionss adjuntas,
copia de diplomas
entregados v lista de
asistencia
e Recbe reporey po v
Elabora anlisis para Recibe reporte v pone 1
conocimientss de la > busno
direccidn de recursos
nmnamos 1
Archiva

Documentos:
9. Fommulanio de evaluacion del
facilitador
10. Formulanio de rasultados de la

evaluzeicn del faehitador
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Indicadores de cumplimiento

N° Nombre Formula Un|da_d de Objetivo Limite Frecue_n(_:l’a de . Fuente (.j(,a N® Proceso Responsable
medida medicion informacion
N°. capacitaciones Plan d.e .
I cumplidas / N° Alto: >= 30% - capacitacion PC02.01 -
1 Capacitaciones capacitaciones % 100% Medio: < 90% y > 75% Trimestral Informe de ' Gerencia
planificadas Bajo: < 75% cumplimiento de
capacitacion
Instructores
seleccionados mediante Base de datos de
proceso / Total de docente
instructores requeridos Plan de
Seleccion y Alto: >= 90% capacitacion
2 contratacion de N°. de instructores % 100% Medio: < 90% y > 75% Trimestral Contratos PC02.02. Académico
. . o 0
instructores contratados bajo Bajo. <75% aprobados
concurso y Informe de
convocatoria/ Total de cumplimiento de
instructores capacitacion
planificados
Recursos utilizados /
Uso de recursos | Recursos planificados Alto: >= 90% Informe de
3 N . % 100% Medio: < 90% y > 75% Trimestral gastos PC02.03. Financiero
Ejecucion Presupuesto ejecutado / Baio: o Plan de
. ajo: < 75% .
presupuestaria | Presupuesto capacitacion
planificado
Valoracidn alcanzada Alto: >=90% Plan de
en la evaluacion Medio: < 90% y > 75% capacitacion
Evaluacion d Bajo: < 75% Informe de s .
4 Valuacton @€ | jivel de satisfaccion % 100% Trimestral cumplimiento de | PC02.04. erencia
instructores Académico

de los participantes
hacia el instructor

capacitacion
Evaluaciones de
los indicadores
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4.1.7. Documentos y registros asociados

< PROCESO | SUBPROCESO TIEMPO DE RETENCION EN < <
cODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO ARCHIVO ACTIVO DISPOSICION LUEGO DE RETENCION

PC02.01.FO01 Forml_JIar!q de deteccion de necesidades de 5 afios Ell_mlnar registros anteriores y actualizar los
capacitacion existentes

e Plan Anual de Capacitacién para el Centro de = Eliminar registros anteriores y actualizar los
PC02.01.F02 Planificacion Capacitacion Integral “SOPHY S.A.S.” 5 afios existentes

PC02.01.F03 Gespop Formglar!g de consolidacion de necesidades de 5 afios Ell_mlnar registros anteriores y actualizar los
Académica capacitacion existentes

Evaluacion de | Formulario de evaluacién del facilitador ~ Eliminar registros anteriores y actualizar los
PC02.03.F01 la capacitacion 5 afios existentes

| instructor i i6 - imi i i i

PC02.03.F03 del instructo For_njularlo de resultados de la evaluacion al 5 afios Ell_mlnar registros anteriores y actualizar los

facilitador existentes

PC02.01.FO1. FORMULARIO DE DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

NOMBRE DE LA EMPRESA:

LUGAR Y FECHA:

UNIDAD RESPONSABLE DE LA DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION:
RESPONSABLE DE LA ELABORACION:

PARA LLENAR EL PRESENTE FORMULARIO REALICE LA SIGUIENTE PREGUNTA:

SEGUN LAS FUNCIONES QUE EJECUTEN EN FORMA INDIVIDUAL SUS SUBALTERNOS, ;EN QUE TEMAS DE CAPACITACION CREE USTED DEBE DARSE OPORTUNIDAD

O ENFASIS?
CAPACITACION
NOMBRES Y . REQUERIDA | CAPACITACION
APELLIDOS UNIDAD CARPE%CJEQICD'QN POR EL DEFINIDA POR
No. DEL AOMIDAD A | PUESTO | ROL | REQUERIDA SERVIDOR O PRIORIDAD Y
SERVIDOR O o EL TS | SERVIDORA Y/O | NORMATIVA DE
SERVIDORA PERSONA LEY)
INDEPENDIENTE
APROBADO POR AUTORIZADO POR
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PC02.01.F02. PLAN ANUAL DE CAPACITACION PARA EL CENTRO DE CAPACITACION INTEGRAL “SOPHY S.A.S.”

NOMBRE DE LA EMPRESA:

CIUDAD Y FECHA:

RESPONSABLE DE LA DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION:

CONTENIDO DE AREA LU$AR FORMACION FORMACION No. DIAS TOTAL No. No. PERSONAL PRESUPUESTO
FORMACION ADMINISTRATIVA FECHA NACIONAL INTERNACIONAL ’ HORAS TUTORES/AS INTERNO APROBADO
DESARROLLO
INSTITUCIONAL
DESARROLLO
PERSONAL
INFORMATICA
ESPECIALIZADOS
OTROS TALLERES,
ESPECIFIQUE
TALLERES NO
PROGRAMADOS
DESARROLLO INSTITUCIONAL
TEMAS AREA LU(YSAR FORMACION FORMACION No. DIAS TOTAL No. No. PERSONAL PRESUPUESTO
ADMINISTRATIVA FECHA NACIONAL INTERNACIONAL o HORAS TUTORES/AS INTERNO APROBADO
TOTAL
DESARROLLO PERSONAL
TEMAS AREA LU(YSAR FORMACION FORMACION No. DIAS TOTAL No. No. PERSONAL PRESUPUESTO
ADMINISTRATIVA FECHA NACIONAL INTERNACIONAL ’ HORAS TUTORES/AS INTERNO APROBADO
TOTAL
INFORMATICA
TEMAS AREA LU$AR FORMACION FORMACION No. DIAS TOTAL No. No. PERSONAL PRESUPUESTO
ADMINISTRATIVA FECHA NACIONAL INTERNACIONAL ’ HORAS TUTORES/AS INTERNO APROBADO
TOTAL

CAPACITACION ESPECIALIZADA
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TEMAS AREA LU?(AR FORMACION FORMACION No. DIAS TOTAL No. No. PERSONAL PRESUPUESTO
ADMINISTRATIVA FECHA NACIONAL INTERNACIONAL : HORAS TUTORES/AS INTERNO APROBADO
TOTAL
OTRAS EVENTOS PROGRAMADOS
TEMAS AREA LU?(AR FORMACION FORMACION No. DIAS TOTAL No. No. PERSONAL PRESUPUESTO
ADMINISTRATIVA ——— NACIONAL INTERNACIONAL : HORAS TUTORES/AS INTERNO APROBADO
TOTAL
EVENTOS NO PROGRAMADOS
TEMAS AREA LU$AR FORMACION FORMACION No. DIAS TOTAL No. No. PERSONAL PRESUPUESTO
ADMINISTRATIVA FECHA NACIONAL INTERNACIONAL : HORAS TUTORES/AS INTERNO APROBADO
TOTAL
ELABORADO POR APROBADO AUTORIZADO
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PC02.01.F03. FORMULARIO DE CONSOLIDACION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

NOMBRE DE LA EMPRESA:

CIUDAD Y FECHA:

RESPONSABLE DE LA DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION:

RESPONSABLE DE LA ELABORACION:

TEMAS RELACIONADOS CON EL AMBITO DE COMPETENCIA TOTAL No. PERSONAL
LUGAR FECHA No. DIAS HORAS TUTORES/AS INTERNO
TOTAL
DESARROLLO PERSONAL
TEMAS RELACIONADOS CON EL AMBITO DE COMPETENCIA TOTAL No. PERSONAL
PERSONALES - PROFESIONALES LUGAR FECHA No. DIAS HORAS TUTORES/AS INTERNO

TOTAL

ELABORADO POR
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PC02.03.FO1. EVALUACION DEL TUTOR/A

NOMBRE DEL CURSO DE FORMACION:

DURACION EN HORAS:

CIUDAD Y FECHA:

NOMBRE DE LA EMPRESA:

NOMBRE DEL TUTOR/A:

Seleccione la "PONDERACION" a las siguientes preguntas.
Donde: 1= Pésimo 2= Malo 3 =Regular 4 =Muy bueno 5 =Excelente

PESIMO MALO REGULAR MUY EXCELENTE
BUENO

1.Manejo del tema

2.Habilidad de comunicacién con
el grupo

3. Capacidad para responder
preguntas

4.Cumplimiento del temario

5.Ejemplos y casos practicos

COMENTARIOS O SUGERENCIAS:

66



PC02.03.F03. RESULTADOS DE LA EVALUACION AL TUTOR/A

NOMBRE DEL CURSO DE FORMACION:

DURACION EN HORAS:

CIUDAD Y FECHA:

NOMBRE DE LA EMPRESA:

NOMBRE DEL TUTOR/A:

RESULTADOS EVALUACION

5

- 2 3 PUNTA | oo #
PESIMO | MALO | REGU MUY EXCELE E DIO PARTICI
LAR BUENO NTE TOTAL PANTES
L j #iDIV/0!
Manejo del 0 0 0 0 i 0
tema
2. Habilidad de #;DIV/0!
comunicacion 0 0 0 0 0
con el grupo
3. Capacidad para #{DIV/0!
responder 0 0 0 0 0
preguntas
4. imi #iDIV/0!
Cumpllm!ento 0 0 0 0 i 0
del temario
5. Ej #;DIV/0!
Ejemplo§ y 0 0 0 0 i 0
casos practicos
TOTAL [ #{DIV/0!

NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA COORDINACION DEL TALLER
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5.1.8. Validacion de la propuesta por expertos

En la validacion se considerd el aporte y validacion del criterio de expertos propios de la

empresa, quienes certifican la calidad y viabilidad de ésta, como se describe a

continuacion:

Tabla 15.
Expertos
Experto Titulo Cédula Funcion
Paul Sebastian Alulema Magister en Servicios de Gerente
: g 1803538790  General
Zurita Salud
i i i i il Gerente
Mariana Zurita Llcen_(:lac,ia en contabilidad 1801143734 pinanciora
y auditoria
i A fanci Gerente
Maria de los Angeles Ph.D. En Ciencias de la 1802624849 p ocimica

Mayorga Educacién

Los expertos consideran que la propuesta planteada tiene viabilidad, es factible aplicarla,

pero sobre todo contribuira al mejoramiento de los procesos de capacitacion del Centro

de Capacitacion Integral “Sophy S.A.S.” (anexo 3)
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Como resultado de la investigacion se plantean las siguientes conclusiones:

e La revision bibliografica destaco la importancia del Ciclo PHVA, el modelo
SERVQUAL vy la gestion por procesos como herramientas clave para la mejora
continua. Determinando que seran instrumentos clave para mejorar la satisfaccion de
los usuarios del Centro de Capacitacion Integral “SOPHY S.A.S.” a través de un
enfoque integral que posicione al centro en el mercado.

e El andlisis FODA revelo las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del
Centro de Capacitacion Integral “SOPHY S.A.S.”. A partir de estos resultados, se
identificaron estrategias de desarrollo, aprovechando las fortalezas y oportunidades,
mientras se abordan las debilidades y amenazas para garantizar un crecimiento
sostenible.

e La aplicacion de la Encuesta SERVQUAL proporciond una vision detallada de la
satisfaccion de los usuarios en diversos ambitos, desde la calidad del servicio hasta la
infraestructura. Destacando que las fortalezas identificadas, como el respeto, la buena
atencion y la autonomia generada durante el curso, determinan como una prioridad
central la satisfaccion del usuario.

e El andlisis generado identifica como procesos criticos: la planificacion de
capacitacion, la contratacion de instructores y la evaluacion de las capacitaciones, ya
que de su cumplimiento exitoso se deriva el mantener altos niveles de satisfaccion
entre usuarios internos y externos.

e La participacion de expertos altamente calificados y su evaluacién positiva subrayan
la solidez y viabilidad de la propuesta. Su respaldo indica que la implementacion de
la propuesta no solo abordard de manera exhaustiva las necesidades de la empresa,
sino que también permitira una reestructuracion efectiva, elevando asi la satisfaccion

de los usuarios en el area de capacitacion integral.

69



Recomendaciones

Basandonos en las conclusiones, se recomienda: recomendaciones

e Se sugiere enriquecer el componente tedrico, identificando diversas técnicas e
instrumentos que posibiliten realizar un analisis comparativo mas exhaustivo con los
resultados obtenidos. Esta accion contribuira a fortalecer areas y determinar
debilidades no identificadas previamente, proporcionando una visién mas completa y
robusta para la toma de decisiones.

e Se recomienda llevar a cabo evaluaciones periddicas para identificar el estado actual
y evaluar el cumplimiento de las estrategias propuestas. Esta préctica permitira
retroalimentar las estrategias en funcion de nuevos componentes FODA identificados,
alinedndolas con las necesidades y responsabilidades actuales del Centro de
Capacitacion. Asimismo, se aconseja realizar estudios de necesidades de forma
regular para adaptarse a las demandas cambiantes de la educacion continua en
diversas areas de conocimiento.

e Es pertinente evaluar de manera sistematica el proceso de capacitacion una vez
concluido, centrandose en la percepcion de los usuarios ademas de la calidad del
servicio. Esta informacion sera valiosa para tomar medidas inmediatas, si es
necesario, con el objetivo de mantener niveles elevados de satisfaccion en el Centro
de Capacitacion Integral “Sophy S.A.S.”

e Se insta a estandarizar el manual de procesos para todas las areas y actividades del
Centro de Capacitacion, con el propésito de elevar la calidad del servicio al satisfacer
al cliente, reducir costos operativos y optimizar el tiempo de trabajo. Se sugiere
ademas, realizar evaluaciones y retroalimentacion de forma periddica y sistematica
para garantizar la coherencia y eficiencia de los procesos, contribuyendo asi a la
mejora continua.

e Serecomienda que en futuros proyectos se mantenga el apoyo de expertos que validen
su aplicacién en el Centro de Capacitaciones ya que su aporte contribuird al
fortalecimiento de los procesos de capacitacion, asegurando una perspectiva integral

y enriquecedora en todo el proceso educativo.
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ANEXOS

Anexo 1. Lista de chequeo

Respuestgi 3 Comentgrios del g :§ N _
_ o completamente | . audltgr - Valor _ 5 8 % Desgrlba que
Componente del sistema de Capacitacion p ple Iment (incluya el nimero de | Impacto | Probabilidad de Riesgo | § & 3 tipo de
arﬁllg -mrs:d: referencia del _ Riesgo g % g documentacion
N/A documento de trabajo) e

| - Estructura, funciones y capacidades | | |

Existe una estructura/un organigrama
documentado que identifica claramente los puestos
1 | que conllevan responsabilidades en el Centro de
Capacitacion Integral “Sophy S.A.S.” en los
procesos de capacitacion

Todos los puestos dedicados al proceso de

2 capacitacion (seleccion, contratacion, seguimiento,
evaluacion y pago) estan dotados de personal y
oportunamente capacitados

3 Existe politicas y objetivos especificas para el
desarrollo adecuado del proceso de capacitacion

Existe un proceso documentado que identifica
claramente las actividades a desarrollar en la
gestion de los procesos de capacitacion (seleccién,
contratacion, seguimiento, evaluacion y pago)

11- Identificacion del proceso de capacitacion

Para la planificacién de un curso se identifica las
necesidades de capacitacion
8 Existe mecanismos para la identificacion de
necesidades de un curso especifico
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Se ha proporcionado pautas por escrito a cada nivel
inferior
9 Se tiene claramente definidos los mecanismos de
reclutacion de los intructores

Los mecanismos de seleccion incluyen
entrevistas estructuradas y test psicotécnicos

Se firma contratos de trabajo en el que se
11 | especifica de manera clara los deberes y
obligaciones

Se realiza un proceso de induccion formal con
los instructores

Existe criterios para la designacion de la
remuneracion de los instructores

Se evalla el desempefio del instructor en base a
criterios previamente definidos

Existe métodos de evaluacion en base a
indicadores
15 Los pagos se realizan de manera inmediata
16 Se _identifica el nivel de safcis_faccién de los
usuarios acerca del curso recibido

Se socializa los resultados con los instructores
para el mejoramiento del proceso
I- Presentacién de informes y retroalimentacion

10

12

13

14

15

del proceso
Existe los instrumentos necesarios para la
presentacion de informes
Se socializan los resultados del proceso de
capacitacion
21 Se analiza debilidades y fortalezas del proceso

19

20

Se establece retroalimentacion y se define

22 . Y
nuevas necesidades de capacitacion
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Anexo 2. Encuesta SERVQUAL

SATISFACCION QUE TIENE CON LOS LOGROS |Total Total
ALCANZADOS insatisfaccion satisfaccién
1. Respeto 1 2 3 4 5 6 7
2. Entendimiento 1 2 3 4 5 6 7
3. Confianza 1 2 3 4 5 6 7
4. Calidez humana 1 2 3 4 5 6 7
5. Apoyo emocional 1 12 |3 |4 |5 |6 |7
6. Apoyo social 1 2 3 |4 5 6 7
7. Amabilidad 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
8. Comprension 1 12 |3 |4 |5 |6 |7
9. Con los resultados obtenidos 1 2 3 |4 5 6 7
DE LAS SIGUIENTES CUESTIONES INDIQUE LO QUE ESTA CONSIGUIENDO
CON LA INCORPORACION A ESTE CENTRO OCUPACIONAL
ESTA CONSIGUIENDO Totalmente Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
1. Que tenga una buena atencién 1 2 3 |4 5 6 7
2. Que tenga mayor autonomia 1 2 3 |4 5 6 7
3. Que sea més feliz 1 2 3 |4 5 6 7
4. Que esté mas informado sobre la discapacidad y sobre otros | 1 2 3 |4 5 6 7
temas de la sociedad
5. Que tenga méas capacidad para desenvolverse en la casa, en | 1 2 3 |4 5 6 7
la comunidad, con los amigos....
6. Que sepa hacer actividades manuales 1 2 3 |4 5 6 7
7. Que tenga habitos y mas preparacién para un trabajo 1 2 3 |4 5 6 7
GLOBALMENTE INDIQUE SU GRADO DE SATISFACCION CON LOS
SERVICIOS QUE OFRECE EL CENTRO OCUPACIONAL
Satisfaccion de los servicios que ofrece el centro de capacitacion | 1 2 3 4 5 6 7
integral SOPHY S.A.S.
Infraestructura Tecnoldgica 1 2 3 4 5 6 7
Conexion de internet 1 2 3 |4 5 6 7
Nivel de respuesta de administrativos 1 2 3 4 5 6 7
Material didactico 1 2 3 |4 5 6 7
Manejo de Contenidos 1 2 3 4 5 6 7
Perfil de Instructores 1 2 3 4 5 6 7
Nivel de respuesta de instructores 1 2 3 4 5 6 7
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Anexo 3. Certificacion de validacion de expertos

» CENTRO DE CAPACITACION INTEGRAL

‘,’ SOPHY

Ambato, 24 de Julio del 2023

A quien corresponda.

Por medio de la presente, Yo Dr. Mgtr. Paul Sebastian Alulema Zurita, en respuesta a la
solicitud de la Ing. Carolina Elizabeth Fonseca Pérez, CERTIFICO QUE se ha llevado a cabo
una exhaustiva revision de la propuesta orientada a la "Gestion de procesos en el area de
capacitacion integral para el mejoramiento del nivel de satisfaccion de los usuarios del
Centro de Capacitacion Integral SOPHY S.A.S.".

A titulo personal y profesional, considero que la propuesta cumple con los objetivos
establecidos y tiene el potencial de mejorar significativamente los procesos del area de
gestion académica y los niveles de satisfaccion de los usuarios.

Es todo cuanto puedo certificar.

Atentamente,

Dr. Mgtr. Paul Alulema Zurita
Cl. 1803538790

Gerente General
Centro de Capacitacion Integral SOPHY S.A.S

Direccién: Jacome Clavijo e [saias Toro Ruiz (Ambato).
Teléfono:0995507963 Email: cci.sophy@gmail.com
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| SOPHY

‘y  CENTRO DE CAPACITACION INTEGRAL

4

Ambato, 24 de Julio del 2023

A quien corresponda.

Por medio de la presente, Yo Lcda. Mariana de Jesus Zurita Vasquez, en respuesta a la
solicitud de la Ing. Carolina Elizabeth Fonseca Pérez, CERTIFICO QUE he revisado la
propuesta orientada a la "Gestién de procesos en el rea de capacitacion integral para el
mejoramiento del nivel de satisfaccion de los usuarios del Centro de Capacitacion Integral
SOPHY S.A.S.". En calidad de validador considero que la propuesta cumple con los
objetivos establecidos en conjunto y mejorara significativamente los procesos del area
de gestion académica y los niveles de satisfaccion de los usuarios.

Es todo cuanto puedo certificar.

Atentamente,

Jesis Zurita Vasquez

Mariana
Cl. 1801143734
Gerente Financiera
Centro de Capacitacion Integral SOPHY S.A.S

79



" SOPH

+ CINTRO DE CAPMGITAGION INTEEAAG

Ambato, 1 ulio del 2023
A quien comresponda

Yo Dra. Ph.D. Maria de los Angeles Mayorga Alvarez, por pedido de la parte
Interesada Ing. Carolina Elzabeth Fonseca Pérez, CERTIFICO QUE: se ha revisado
minuclosamente el trabajo de titulacidn y sobre todo la propuesta encaminada a
“gestion de procesos en el drea de capacitacion Integral para el mejoramiento del
nivel de satisfaccion de los usuanos del Centro de Capacitacion integral *Sophy
SAS.™. La misma gue a criteno personal y profesional satisface las necesidades
de la empresa, es viable y factible de ejecutar, pues parte de un diagndstico ampho
y sistematico. Los procesos planteados al ser implementados contribuirén a mejorar
los niveles de satisfaccién de los usuarios en relacidn con las capacitaciones
recibidas.

Es todo cuanto puedo certificar y felicito la iniciativa realizada que seguro aportara
de manera significativa a la institucidn,

Arentamente,

I

Dra. Maria de los Angeles Mayorga Alvarez, Ph.D.
Gerente Académica
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