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RESUMEN

El presente estudio, tiene como intencién proponer aplicabilidad de mejoras en los procesos
administrativos en la interaccion corporativa de la organizacion FUNDEI — Zona Metropolitana. Es
asi como se considera la necesidad de determinar las debilidades que presentan los procesos
administrativos establecidos en la organizacion, de igual forma plantear alternativas de soluciones
Optimas a problemas de procesos administrativos, para disefiar practicas administrativas de mejoras
sobre los procesos que facilitaran la interaccion corporativa de la organizacién FUNDEI, siendo
esta la meta principal de la institucion, permitiendo el enlace entre las casas de estudio universitario
y de especializacion y las empresas afiliadas, dada la complementariedad entre personal de
pasantias calificado y su primer encuentro laboral en las diferentes empresas que ofrecen
oportunidades para el desarrollo y desempefio profesional. Desde el punto de vista metodolégico se
corresponde con una investigacion de campo de tipo descriptiva con modalidad de desarrollo; para
lo cual se tom6 como poblacion de estudio a (5) empleados encargados de la oficina de la zona
metropolitana especificamente, y un pasante, lo que representa una poblacion finita y de esta forma,
se tomd en cuenta para la aplicacion de instrumento a través grupo focal y entrevista a profundidad.

Palabras Clave: Desarrollo organizacional, clima organizacional, procesos, mejoras,
intervencidn, interaccion corporativa.
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INTRODUCCION

El desarrollo de un proceso dentro de una organizacion conlleva a la realizacion
previa de un diagndstico que permita identificar aquellos aspectos que requieren ser
mejorados. Posterior a €ello, se hace necesario realizar un plan de intervencién que
oriente a consultor durante dicho proceso para que de esta manera pueda contribuir a

mejorar los procesos que asi o requieran.

En ese orden de ideas, |a presente investigacion ha tomado como referencia la
organizacion FUNDEI, especificamente en la Zona Metropolitana, organizacion no
gubernamental sin fines de lucro, dedicada a insertar a estudiantes universitarios en €
mercado empresarial, propiciando asi un primer contacto laboral; de igua manera se
propone ayudar a las empresas a identificar tempranamente semilleros de talento y a

disponer de personal para actividades especificas, proyectos y apoyo alos procesos.

Actuamente e personad de FUNDEI de la zona metropolitana, requiere
redimensionar € desarrollo organizacional de la empresa, 1o cua le permitira fortal ecer
sus procesos administrativos, definir las actividades que se llevaran a término dentro de
lamisma, y optar por un clima mas eficaz, con estandares de un servicio adecuado alas
necesidades que sustentan la interaccién entre e sector empresaria y |as oportunidades
gue se ofertan para el ingreso de talento humano al mercado laboral.

La investigacion abarca €l proceso de intervencion de la empresa, la finalidad de
dicha investigacion seré proponer mejoras en el desarrollo organizacional através de un
plan en los procesos administrativos que canalicen la interaccion eficaz entre los

clientes de la organizacion.

En funcién de ello, se desarrolla:

En e Capitulo I: “Planteamiento del Problema”, la descripcion del problemade la
investigacion; asi como también, e establecimiento de la interrogante, la justificacion e
importancia; y por ultimo, se definen los objetivos generales y especificos, la

delimitacion, €l alcancey € propésito de lainvestigacion.



El Capitulo 11: “Marco Organizaciona”, se encuentra conformado por € marco
organizacional donde se describe los datos de la identidad de la organizacion
considerada en la investigacion, tales como: historia, mision, vision, valores de la

organizacion, y su estructura organizacional.

En e Capitulo I11: “Marco Teorico”, se describen los antecedentes tedricos que
soportardn la investigacion, asi como las investigaciones previas que sirven como

referenciay apoyo a desarrollo de lainvestigacion.

El Capitulo IV: “Marco Metodoldgico”, contiene los elementos metodol dgicos
que guiaran € desarrollo del proyecto, detallando la metodologia empleada, € tipo y
disefio de la investigacion, las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, técnicas
de andlisis y procesamiento de |los datos, poblacién y muestra, operacionalizacion de las

variables y cronograma de actividades de lainvestigacion.

El Capitulo V: “Andlisis de Resultados’, € cua consta de los halazgos
establ ecidos ante |a aplicacion de Grupo Focal y entrevista a profundidad.

El Capitulo VI: “Conclusiones y Recomendaciones’, Donde se establecen los
criterios finales de la investigacion y se enumeran las sugerencias de mejoras en cuanto

alos procesos administrativos de lainstitucion.

Finalmente, se presentan las Referencias Bibliogréficas consultadas vy

mencionadas en el Proyecto de Trabajo Especia de Grado.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 El Problema de Investigacion.

El desarrollo paulatino de las naciones esta sustentado en la actividad permanente
de sistemas diversos que interactian en forma complementaria; en ese sentido la
movilidad social promueve modos y medios de produccién tanto en el area de servicios
como de manufacturas, e mundo empresarial es cambiante y demandante enmarcado en
un ambiente globa de informacion y competitividad que transcurre vertiginosamente
sin limites geograficos, por cuanto la necesidad de captar talento humano capacitado y

especializado siempre es una condicion presente en las expectativas del empresariado.

La relacion de estos sistemas y subsistemas dentro del entramado socia, se
dinamiza de acuerdo a las ofertas y demandas que se hacen entre sectores que se
corresponden en funcion de sus intereses y objetivos; si bien las empresas requieren
persona calificado, son las casas de estudios superiores y de especializacion la fuente
primaria de dicho talento humano, y es de esperar que se deban estrechar lazos de
comunicacion e interaccion como corporaciones activas afines con € ambito
empresarial y sus requerimientos. A tales efectos y con una perspectiva visionaria,
surgié en Venezuela FUNDEI, una organizacion que se caracteriza por ser lider en
captacion de talento universitario en los Ultimos semestres de la carrera profesional.
Poseen un propésito claro que implica hacer la colocacion operativa de personal de
pasantias, a disposicion del aprendizaje y desarrollo en las diversas areas organizativas
gue encuadran alas industrias.

Cabe destacar, que es una organizacion sin fines de lucro que recibe apoyo
econdémico principamente de la Camara de Industriales y € aporte que realizan cada
una de las empresas adscritas a Programa Nacional de Pasantias (PNP); principal mente,
aquellas pertenecientes a sector de Telecomunicaciones, Bancario, Petroquimico,

Consumo Masivo y Farmacéutico.

FUNDEI - Zona Metropolitana, estd conformada por cinco (5) integrantes.
Todos los trabgjadores de dicha sede, realizan actividades de manera alterna, es decir,

itinerantes, para procesos administrativos. Dentro de las necesidades detectadas en los



primeros conversatorios con los directivos de FUNDEI, se planted la necesidad
imperiosa de detectar qué procesos podrian meorarse en cuanto al desarrollo
organizacional, para hacer mas efectivo e trabajo administrativo de estos colaboradores,
quienes en estos momentos confirman experimentar una carga excesiva de trabao

operativo por las constantes demandas de | os clientes (empresas afiliadas).

En ese sentido, se aprecia que la empresa no tiene procesos claros y definidos, 1o
cual se suma a una administracion no estructurada por un personal capacitado con
sistemas avanzados, ha originado asi la pérdida de clientes potencides para la
organizacion, y se ha visto afectada la eficacia en un servicio tan idéneo para ambos
sectores, tanto el educativo como el empresarial, de modo que las universidades estan
egresando talento humano calificado que requiere un panorama claro para incorporarse
al desempefio laboral, y asu vez, las empresas se benefician de un proceso de captacion
de personal, con el aval de FUNDEI como una organizacion de respaldo que verificalos
intereses y necesidades de ambos usuarios buscando la complementariedad y la eficacia

en dichainteraccion corporativa.

Por ser una organizacion que se encarga directamente del reclutamiento de
personal joven para ser insertado en grandes empresas a nivel nacional y realizar sus
pasantias como primer empleo; luego de ser contratados por la empresa, son €llos,
quienes se encargan solo del control y supervision del estudiante, sus remuneraciones
van a depender del cumplimiento de la asistencia y actividades asignadas, mas sin
embargo e mayor aporte de FUNDEI es efectuar la interaccion corporativa entre las

casas de estudio, sus profesionales y especialistas egresados y el sector empresarial.

Luego de redlizado un diagnostico, para FUNDEI se determind disefiar una
propuesta de mejoras en |0s procesos administrativos que permitan optimizar €l objetivo
fundamental de FUNDEI, que es impulsar la interaccion corporativa entre el sector
empresarial y la captacion de personal calificado que estd egresando de las casas de
estudio superior o de especializacién; entiéndase por interaccion corporativa establecer
un estudio previo de las necesidades basicas, latentes y deseables de los usuarios, tanto

el sector empresarial como el personal de pasantia.

Luego de anadlizar lo previamente expuesto, cabria preguntarse: ¢Como disefiar
una propuesta de los procesos administrativos, que optimice la interaccion corporativa

gue genera FUNDEI entre sus clientes potenciales, facilitando e desarrollo



organizacional de mano de sus empleados en € gercicio de sus funciones? Para
responder esta interrogante se disefiara una propuesta que permita mejorar la situacion

actual de la organizacion.

1.2 Justificacion del Problema.

La siguiente investigacion es pertinente por cuanto, se plantea la necesidad de
realizar un estudio que permita mejorar la situacion actual de la organizacion FUNDEI
— Zona Metropolitana, cuyos colaboradores ameritan redimensionar su desarrollo
organizacional, de manera que puedan realizar sus actividades con eficacia en un mejor

clima

Dicho estudio tiene la finalidad de mejorar los procesos administrativos que se
llevan a cabo para propiciar y facilitar la interaccion corporativa entre las empresas
afiliadas a la organizacion y € persona de pasantias idoneo para ingresar a campo
laboral, objetivo primordia de esta institucion; la cual por mantener una demanda de
clientes insatisfechos en los Ultimos afios han perdido la participacion de empresas
afiliadas, lo que afecta la permanencia de la organizacion en gjercicio de sus funciones,
servicio idoneo para la sociedad venezolana, cuyo talento humano que egresa del
ambito educativo de profesionalizacion encuentra en FUNDEI la orientacion que le
permite dirigirse al campo laboral disponible, segin las especialidades requeridas por
las empresas afiliadas.

Asi mismo e empresariado recibe a través de FUNDEI, persona de pasantias
previamente seleccionado en satisfaccion y correspondencia a los requerimientos de las
&reas donde se desarrollara e intercambio laboral; en ese sentido la labor de la
ingtitucion debe mantener criterios claros que le permitan llevar a término una

interaccion eficaz entre ambos sectores, en pro de la complementariedad y la sinergia.

Al clarificar un plan de mejoras en los procesos administrativos FUNDEI optara
por un mejor desarrollo organizacional, sus colaboradores no solo prestaran un mejor
servicio a sus clientes, sino también pueden ampliarse sus expectativas dentro de la
organizacion, y s bien esta propuesta solo abarcala oficina de la zona metropolitana, de
ser aplicada y obtener |os resultados esperados pudiera convertirse en referencia paralas

demés agencias de FUNDEI en €l resto del pais.
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1.3. Objetivos dela I nvestigacion.

1.3.1. Objetivo General.

Proponer aplicabilidad de meoras de los procesos administrativos en la

interaccion corporativa de la organizacion FUNDEI — Zona Metropolitana

1.3.2. Objetivos Especificos.

Determinar las debilidades que presentan los procesos administrativos
establecidos en FUNDEI — Zona Metropolitana

Plantear alternativas de soluciones O6ptimas a problemas de procesos

administrativos de la organizacion

Disefiar préacticas administrativas de mejoras sobre |os procesos que facilitaran la
interaccion corporativa de la organizacion FUNDEI — Zona Metropolitana

1.4 Alcancey Delimitaciones.

La propuesta de mejoras que se plantea a la organizacion FUNDEI estard
enfocada en los procesos administrativos que permiten llevar a cabo e objetivo
fundamental de esta institucion, € cual es la interaccion corporativa; ello solamente
influira en la sucursal de la zona metropolitana, de modo que sera recomendado ante
este equipo de colaboradores, pero de su aplicabilidad y resultados, esta se puede
extender a partir de dicha experiencia a las distintas oficinas que se encuentran en €
resto del pais.

El proceso de mejoras buscard redimensionar €l estado actual de los procesos en
FUNDEI — Zona Metropolitana. Dichas actividades a redlizar abarcara el total de la
poblacion de la empresa; asi mismo plan de intervencion y la gecucion del mismo
dependeran de la aprobacion por parte del director general de la organizacion. Cabe

destacar que beneficiara e desempefio laboral de sus colaboradores, |a eficacia en los
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procesos administrativos, y en la interaccion corporativa que genera FUNDEI entre e
persona de pasantias que se encuentra egresando de las casas de estudio superior o de

especializacion y las empresas afiliadas, siendo estos sus clientes potenciales



CAPITULO II: MARCO ORGANIZACIONAL

2.1. Historia dela Organizacion.

FUNDEI es una organizacion No gubernamental sin fines de lucro, dedicada a
ubicar estudiantes universitarios en e mercado empresarial, con € fin de acceder un
primer contacto laboral. Una de las finalidades de FUNDEI, es apoyar a las empresas a
identificar e talento humano y disponer de personal para actividades especificas,

proyectos y apoyo alos procesos.

Seguin los datos aportados por la organizacién, el origen de Fundacién Educacién
e Industria (FUNDEI) se remonta a afio 1972, cuando se esboza por primera vez la
necesidad de establecer una comunicacion y colaboracion eficaz entre e sector
industrial y e sector educacional ante la Il Asamblea Naciona de Camaras y
Asociaciones Industriales de Venezudla. Ese mismo afio fue aprobada una comision

integrada por representantes del sector educativo e industrial.

En 1975 se estructura la comisién educacion industria de la Regiéon Capital, la
cual adquiere ese mismo afo carécter institucional, conformandose FUNDEI, por medio
del trabgjo conjunto del consgo venezolano de la industria (CONINDUSTRIA) vy

Roberto Salas Capriles, quien fuera docente y gremialista.

En 1976, en e marco del | Seminario Naciona de Pasantias en la Industria, se
desarroll6 la carta del primer Seminario Nacional de Pasantias a través del trabajo
conjunto de los sectores industria, educacion e investigacion, la cual sirvié como
fundamento para la promulgacion del decreto 1982, mediante € cua se establece un
régimen lega para € Programa Naciona de Pasantias en la Industria. Actualmente
FUNDEI mantiene su carécter de fundacién privada, sin fines de lucro,
desempefiandose como organismo vinculante entre los sectores de educacion, industria

y tecnologia.

FUNDEI se puede considerar como un conjunto de organizaciones no
gubernamentales de derecho privado, con cobertura naciona, que recibe un rol

extraordinario de comunicacion e interrelacion. En esta proyeccion, FUNDEI es una



interesante experiencia de autogestion con direccién coordinada centra |y
descentralizada operativa.

FUNDEI como institucion esta dirigida a vincular € sector empresaria y el sector
académico, de manera de contribuir a la formacion integral del capital humano de
ambos sectores, mediante programas educativos de excelente calidad. Tiene 33 afios
agregando valor a proceso educativo de Venezuela, contribuyendo con las empresas
publicas y privadas, con los estudiantes, las universidades, los tecnoldgicos, con la

educacién mediay con la sociedad en general.

2.2. Mision, Vision y Valores Organizacionales.

221 Misién.

Fomentar, promover y contribuir a la formacion integral de las personas y €
desarrollo tecnoldgico, propiciando procesos innovadores y de aprendizaje continuo, en
los sectores empresariales y educativos; bajo un enfoque de excelencia de gestion y

resultados; orientados a desarrollo sustentable del pais.

2.2.2.Vision.

Ser una institucion proveedora de soluciones en la creacion de relaciones
innovadoras entre e sector educativo y empresarial. Reconocida por e aporte y la
participacion en el desarrollo industrial, educativo, social y tecnolégico de Venezuela

2.2.3. Valores.

Seguin Fundei.org; “Los valores que generan orgullo de pertenecer a FUNDEI se
orientan a compromiso Etico de trabsjar con proactividad, prestando servicios de
calidad, fundamentados en la credibilidad y confianza de lo que realmente somos,

hacemos y proyectamos’.

2.3. Estructura Organizacional.



Organizada por Capitulos regionales concentrados arededor de una Oficina
Nacional de coordinacién y apoyo, FUNDEI posee una Junta Directiva Naciona de
coordinacion y apoyo, FUNDEI posee una Junta Directiva Naciona que reiine de forma
colegiaday equilibradala opinién de los presidentes de capitul os regionales asi como de
directores nombrados por camaras y asociaciones del sector empleador venezolano, para
cumplir con los grandes propositos institucionales de FUNDEI. La Junta Directiva esta
representada por un Presidente Nacional de FUNDEI y su secretaria es ocupada por la

Direccion Ejecutiva.

El 6rgano técnico de propuestay gjecucion de FUNDEI es el Directorio Nacional,
integrado por ocho Directores Ejecutivos de Capitulo, presididos por la Direccion
Ejecutiva Nacional, quien representa los intereses y la opinion colegiada del directorio
ante la Junta Directiva. La Secretaria del Directorio Nacional es gercida por la

coordinacion de Desarrollo Institucional .

Los Capitulos Regionales de FUNDEI son Asociaciones Civiles autonomas, sin
fines de lucro, que concurren de manera colegiada y voluntaria ala Junta Directivay €
Directorio Nacional para buscar consenso en la planificacion coordinada de sus
acciones. Los Capitulos Regionales tienen sus estructuras organizativas, patrimonios y
personerias juridicas propios y se respetan las tareas de prestacion de servicios en todo
el territorio nacional de Venezuela, de acuerdo a un esquema universal de gestion,
dividido en cinco Areas de Actuacion. FUNDEI Zona Metropolitana Caracas, visto de

manera gréfica esta constituida por |a siguiente estructura:

Junta Directiva
it
Gerente de. Gerente de
Administracién Administracién
| |
Asistente de o
A Asistente de Ventas

Figura 1. Estructura Organizativa— FUNDEI
Fuente: FUNDEI filosofia de la empresa
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LaJunta Directiva esta constituida por:

1 Presidente 1 Vicepresidente de Finanzas

1 Vicepresidente 4 Directores

2.4. Mercadoy Clientes M eta.

Empresas afiliadas a FUNDEI mediante |os convenios de atencién firmados para
el servicio de jovenes pasantes, industrias y comercios que requieran pasantes y

empleados para primer empleo, asi como adiestramiento gerencial.

2.5. ¢A quésededica FUNDEI?

FUNDEI se ocupa, en primer término, de desarrollar € programa Nacional de
Pasantias (PNP), actividad emblematica de la institucién desde 1976 cuyos objetivos

fundamental es son:

1. Contribuir alaformacion académica practica del estudiante

2. Generar a la empresa la posibilidad de captar en forma temprana un potencial
recurso humano para su organizacion

3. Contribuir a cumplimiento de la politica de Responsabilidad Socia de la Empresa
mediante el PNP.

El PNP va dirigido a estudiantes graduandos de los niveles de educacion media-
técnica y profesional universitaria, asi como estudios avanzados de postgrado e
investigacion.

En e proceso de pasantias, estan involucrados cuatro actores: los Jovenes
estudiantes, la institucion educativa, las empresas publicas, privadas y FUNDEI. Las
pasantias son una actividad pedagdgica obligatoria, de contenido préactico, contribuyen a
la formacion profesional de estudiante y se rige por los programas de instituciones de

educacion y por labase legal que regulaa Programa Nacional de Pasantias.
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El PNP persigue estimular € interés del estudiante por su especialidad, vincularlo
a las organizaciones y lograr que la experiencia adquirida como pasante pueda ser

aprovechada en su vida profesional .

El rol de FUNDEI en & PNP es: Establecer relaciones efectivas con Educacion —
Gobierno — Empresa, asi mismo celebrar convenios de colocaciéon de pasantes con
empleadores, y garantizar e cumplimiento de los deberes y derechos de |os pasantes;
entiéndase cumplimiento de normas empresariales, cumplimiento de horarios de
pasantias, en caso de ser generados el pago de estipendios a los pasantes, la seguridad y
salud laboral del pasante, desde luego informar sobre la disponibilidad de instalaciones

empresariales a este fin.

FUNDEI desarrolla actividades en las areas de responsabilidad social
empresarial y mantiene relaciones en el capo internacional con organismos tales como
la Comunidad Europea, con quienes esta desarrollando € programa PNP ONLINE

conjuntamente con la Universidad Centro-occidental Lisandro Alvarado.

2.6. Beneficios de FUNDEI.
2.6.1. Paralos Estudiantes.

El PNP le brinda a estudiante la posibilidad de culminar sus estudios mediante
la consecucion de los trabajos asignados por sus tutores académicos en alianza con los
tutores empresariales. Cabe destacar que FUNDEI beca a los estudiantes pasantes en
aquellas empresas con | as cuales ha firmado convenios especificos atales fines.

Adicionalmente, el estudiante goza de |os siguientes beneficios:

Proteccion social: por medio de un seguro contra accidentes personales durante el

periodo de pasantia

Premio a la Excelencia Roberto Salas Capriles: En & cual € estudiante puede
participar siendo nominado a éste reconocimiento publico a la excelencia estudiantil

entregado anualmente.

Afiliacién automatica a FUNDEI: que les permite participar en los eventos que
programe FUNDEI en laregién capital, con descuentos especial es.
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Talleres en Formacién para Estudiantes. los pasantes tienen la opcion de participar
en talleres gratuitos de formacion, especiamente en e desarrollo de las competencias

genéricas como trabajo en equipo y atencion al cliente.

Poliza de seguros para € estudiante pasante: todo pasante incluido en los convenios
FUNDEI, durante e tiempo que efectie actividades relativas a sus pasantias y en €
horario laboral establecido por la empresa, esta amparado por una péliza de seguro cuya
cobertura comprenderd accidentes laborales, invalidez permanente, muerte accidental y
gastos médicos y farmacéuticos, producidos por enfermedades de emergenciay hasta el
momento de su estabilizacion. La cobertura de la pdliza ampara Gnicamente los
accidentes personales durante el desempefio de su jornada de pasantia. La cobertura de
la pdliza comprende enfermedades que pudieran sufrir los pasantes y que sean

consideradas de emergencia.

2.6.2. Paralas Empresas.

Ademés de la satisfaccion del cumplimiento de la responsabilidad social
empresarial, la empresa se beneficia con € aporte de la realizacion de un trabajo de ata
calidad, enmarcado en la especiaidad y nivel educativo del pasante. La empresa tendra
que designar un Tutor industrial para supervisar, controlar y evauar las tareas

desempefiadas por el pasante.

Adicionalmente, |os programas de FUNDEI estan amparados por laley de ciencia
y tecnologia (LOCT]I) y existen varios proyectos inscritos en € observatorio naciona de
ciencia y tecnologia debidamente aprobados, por lo cua la inversion hecha por las
empresas en 1os mismos podria ser deducida del aporte obligatorio que deben cumplir

con laobligacion de ley a pago de dichos aportes.

2.7. Premio Roberto Salas Capriles.

Se otorga a megor pasante del afio en cada oficina o Capitulo Regional. El
objetivo del premio se circunscribe al hecho de reconocer publicamente el desempefio
de aguellos estudiantes sobresalientes, tanto en e orden académico, como en la
realizacion de sus pasantias en las empresas e instituciones. Se pretende dar

reconocimiento a pasantes regulares de escuelas Técnicas y Unidades Educativas y
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pasantes y tesistas de Institutos Universitarios de Tecnologia, Colegio Universitario,
Institutos Universitarios Politécnicos y Universidades, que durante su estadia en €
sector productivo hayan colaborado significativamente en la solucién de problemas,

ademés de presentar indices académicos destacados.

2.8. Planesde FUNDEI.

- Hacer un andlisis exhaustivo de los procesos y |a estrategia, para tener claros los
roles, responsabilidadesy lavision de lainstitucion

- Conocer la percepcién que tienen los clientes actuales y estudiantes con €l fin de
brindales un servicio adaptado a sus necesidades

- Disefiar y agregar nuevos productos dentro de la cartera que poseen, para ofrecer a
sus clientes y pasantes un amplio y excelente servicio.

- Convertirse en una institucion competitiva en el mercado labora y lograr generar
un puente estratégico entre los estudiantes y universidades

- Expandir su oferta de servicios a empresas de distintos sectores, especialmente el

bancario, en el cual tienen poca participacion actua mente.
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CAPITULO IlI: MARCO TEORICO

Planteado e problema de estudio y establecidos sus objetivos, se procede a
soportar tedricamente la investigacion, la cual seré sustentada por la conceptualizacion,

andlisis, y revision de teorias que den apoyo y validez al tema de estudio planteado.

3.1 Antecedentes de la I nvestigacion.

Dentro de los parametros de un estudio existen puntos referenciales de
investigaciones afines a tema, segin Arias, (2012) “Los antecedentes reflgjan los
avances y € estado actual del conocimiento en un &rea determinada y sirven de modelo
0 gjemplo para futuras investigaciones’ (p.106)
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En este sentido y para dar mayor amplitud a marco referencial, se traen a
colacion datos sobre algunas investigaciones realizadas, que guardan relaciéon con €

presente estudio, entre estas se destacan |as siguientes:

Cortez C. (2014) en su trabgjo titulado: “Estructuracién del Mecanismo para la
aplicacion de la Gestion por procesos en la empresa SIAPROC CIA LCDA”, dicha
organizacion se dedica alaimportacion, comercializacion, instalacion, mantenimiento y
asesoria de equipos de deteccion de aerta temprana por medio de Rayos X y Arcos
detectores, y otros equipos de seguridad. Con la participacion del personal se detect6 la
presencia de problemas de entrenamiento, delegacién y € ecucién de sus labores, debido

alapoca gestion interna que han dedicado |os accionistas de la organizacion.

En € desarrollo de este trabajo de grado, se pretendié analizar la situacion y
proponer algunos cambios que mejoren la sSituacion encontrada, a través de la
estructuracion del mecanismo de aplicacion de la gestion por procesos. Se emplearon
las fases del enfoque sistémico para implementar la gestion de procesos, ademas de
realizar €l levantamiento de sus procesos actuales utilizando la técnica de flujo
diagramacion, andlisis de tiempo y de gestion, se sugirio la estructura de mejora de los
procesos para obtener los tiempos globales de gecucion de los procesos actuales e

indicadores de gestion.

En dicho estudio, las mejoras fueron determinadas a través de la racionalizacion
de procesos actuales, resumiendo su condicion en hoja de trabgo indicando falta de
formatos estédndares, entrenamiento a personal, falta de soporte tecnolégico en algunas
actividades, delegacion de funciones, reproceso entre otros, de igua manera se
incorporaron los subprocesos de tropicalizacion y manejo de cartera de clientes. Dentro
de su estrategia para la aplicacion de la administracion de gestion por proceso entre ellas

laincorporacion de un sistema de informacion gerencial.

Esta investigacion abala la importancia gque tiene la evaluacion de los procesos
dentro de las organizaciones, la reestructuracion sistematica, planes de mejora que
permitan a los empleados gecutar sus funciones adecuadamente, e incluso modernizar
los procesos con € uso o incorporacion de tecnologia, tomando en consideracion €
adiestramiento paulatino del personal en los asuntos de la empresa y su desarrollo

organizacional.
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Deigual forma, se puede traer a colacién la investigacion de Turmero I. (2015),
titulada: “Evaluacion de los procesos administrativos de la divisién organizacion y
procedimientos adscrita a la gerencia tecnoldgica de informacion de CVG Bauxilum”,
Es un estudio de tipo no experimental apoyado en una investigacion de campo,
descriptiva 'y evaluativa; € autor analizo la informacion recol ectada para la evaluacion
de propuestas y la readizacion de la Practica Administrativa para la elaboracion de
documentacion y seguimiento de normas y procedimientos, estableciendo la adecuacion

y mejoras pertinentes.

Es asi como € investigador correspondencia al interés de la empresa CVG
Bauxilum, que se muestra en busqueda de la optimizacion y mejora del desemperio, la
cual orienta sus esfuerzos en detectar &reas de mejora, con € fin de mantener la
eficiencia en e nivel competitivo. Algunos de los aspectos que mayor importancia
reflga, hace referencia al control y seguimiento de los procesos de cada area que
forman parte de la empresa. Por tal razén la Division Organizacion y Procedimiento
adscrita a la Gerencia Tecnologica de Informacion, en busqueda de estas mejoras
requirié de un estudio diagnéstico para determinar las debilidades en sus procesos y las
estrategias que deban implementarse para minimizar o eliminar los efectos negativos de
los factores externos e internos involucrados en |os procesos administrativos. Tomando

como premisalamotivacion alaeficaciay eficiencia

Dentro de la pertinencia que correlaciona a estos estudios, se observa la
importancia del desarrollo organizacional donde se encuentra la etapa del diagnostico,
gue consiste en someter la organizacion 0 empresa a examenes periddicos para
identificar posibles problemas, deficiencias 0 demandas sin atender, antes de que éstos
se tornen graves; lo cua es un indicio positivo ante la oportunidad que presenta

FUNDEI atales fines dentro de su clima organizaciona através de estainvestigacion.

Asi mismo, Moraes, G (2014); planted en su trabajo de grado titulado “Disefio de
un plan de procesos que mejoren las actividades en PRITESE CIA LTDA”; en este caso
especifico. los empleados indicaron que la empresa no ha llevado a cabo ningun tipo de
planificacion estratégica y menos aln un programa de mejoramiento de procesos, l0s
procesos se han dado con € transcurso del tiempo y la experiencia generada por €
operador y en si por la administracion de la misma; mas aln la empresa busca

extenderse dentro del mercado, lograr mayor demanda de servicios, difundir su radio de
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accion no solo en la zona sino en toda la ciudad, ademés de satisfacer a sus clientes

externos e internos.

En este estudio se determinéG que los directivos de la compafia han establecido la
necesidad de llevar a cabo una planificacion estratégica, en funcion del mediano plazo.
Con la cooperacion de todo € personal de la empresa se estructuré la misién, vision,
valores, objetivos, estrategias y politicas para esta empresa en crecimiento. Se utilizo la
técnica de observacion, lluvia de ideas y matriz de evaluacion, se logro establecer
cuales son los procesos adecuados, por ese motivo el autor propone una metodol ogia de
mejoramiento continuo de procesos que ayudaria a simplificar 1os métodos de trabajo,

eliminar |as operaciones innecesarias y ayudar areducir sus costos.

Se sigue evidenciado la relacién entre estas investigaciones, las cuales aluden las
necesidades que presentan las empresas en su clima organizacional, en cuanto a la
préctica de sus labores, las cuales dependen en gran parte del apoyo que pueda aportar
la gerencia con planes de mejoras de procesos y la adecuacion en e tiempo segun los
cambios que suceden en €l mercado, las sociedades, tecnologias, y la percepciéon que
tiene el personal sobre las tareas, objetivos, alcances y motivacion en cuanto alas metas
propuestas. Coincidiendo constantemente en que con la ayuda del persona y planes
estratégicos se puede evaluar la situacion real de una compafia, en medio de sus
debilidades y fortalezas para generar cabios adecuados y progresivos gque superen

incluso laresistencia en lamodificacién e intervencion de los procesos.

Seguidamente Astros J (2014), planteo € siguiente trabgjo, donde se realizé un
andlisis de los procesos e indicadores de gestion llevados a cabo por 1os departamentos
de proyectos y mejoras de generacion y administracion de proyectos de mejoras
adscritos a la Division de Ingenieria de Megjoras de CVG EDELCA. El estudio fue no
experimental, de tipo descriptivo evaluativo. Se planted como objetivo general, disefiar
un sistema de control de gestion para la medicion y evaluacion del desempefio de los
procesos de | os departamentos mencionados, con base en los requerimientos del modelo
de excelencia de gestion, especificamente en los aspectos informacion y andlisis, asi
como gerencia de procesos, donde se normalizaron los procesos "Preparar la

Ejecucién”.

Como resultado de este estudio se puede mencionar que, por medio de la

documentacién necesaria, € cumplimiento efectivo de las actividades, € mango
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adecuado de los indicadores de gestion y la aplicacion de las mejoras obvias de los
procedimientos, se obtendra un mejor control de |os recursos materiales y humanosy se

podra alcanzar la excelencia deseada en |a gestion de |os departamentos.

Esta investigacion se relaciona con e estudio, de manera que se ve la
preocupaci én en sectores de laindustria privada, por adecuar |os procesos en funcion de
maximizar sus resultados, para lograr elevar los niveles de eficacia en la gecucion de
sus tareas, las cuales deben estar definidas y estandarizadas segun la planeacion
estratégica. Condicion reiterativa entre todos los estudios expuestos anteriormente, 10
gue indica €l nivel de importancia que tienen los procesos administrativos en el logro de
metas propuestas, asi como la evaluacion constante y la adecuacion de planes segun los
cambios que se generan dentro y fuera del clima organizacional dado € desarrollo
permanente de la sociedad y los retos de un ambiente inmerso en procesos de
globalizacion, avances tecnol dgicos, digitalizacion y nuevas redes comuni cacional es.

3.2. Bases Tedricas.

Para comprender la temética en la cual se desarrollaralainvestigacion planteada,
es necesario definir y ahondar en los diferentes conceptos atinentes al tema de
desarrollo y e clima organizacional, procesos, gestion por procesos, interaccion

corporativa, planificacion estratégica entre otras premisas.

En esta tonica, se puede citar a Kurt L. (2009), importante pionero en las
ciencias del comportamiento, que alguna vez sefia g, que no hay nada mas practico que
una buena teoria; y ciertamente es necesario que los especialistas comprendan la teoria
de ladisciplina que han elegido; pero también se obtienen beneficios cuando se entiende
la teoria basica de las areas relacionadas con su tarea especifica. Mencionan Frech y
Bell (1996) que & auge de modelos del cambio planificado ha facilitado el avance del

Desarrollo Organizaciona (DO), los modelos y las teorias representan, en paabras o
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imagenes, las caracteristicas importantes de algunos fendmenos, describen esas
caracteristicas como variables, y especifican |as relaciones entre las variabl es,.

Las teorias del cambio planificado son herramientas Utiles para identificar las
variables involucradas en el cambio y es por elo que debemos confiar en una teoria
firme que ayude a los consultores de Desarrollo Organizaciona aformular y a gjecutar

planes de accidn exitosos en €l proceso de intervencion organizacional .

3.2.1. Teoriadela Organizacion.

3.2.1.1 Teoria dela organizacién bajo € concepto de sistemas abiertos.

Respecto de las organizaciones de sistemas abiertos, menciona Morgan (1986), que
la visiéon de |as organizaciones como totalidades dinamicas es resultado de lainfluencia
de la Teoria general de sistemas. Las organizaciones son sistemas sociaes, por lo que
las relaciones entre las personas y grupos que las conforman crean expectativas sobre €

comportamiento personal.
Para tener una perspectiva mas especifica Morgan (Ob.cit), hace una clasificacion:

Teoria de la Contingencia: Este es un disefio contingente o
situacional de la organizacion, se derivo del estudio de sistemas
abiertos en la década de 1970. El enfoque contingente significa
que medios ambientes diferentes requieren relaciones
organizacionales diferentes, paralograr una 6ptima efectividad.

Teoria General de Sistemas: Se vincula con € desarrollo del
funcionalismo, la relacion que existe con la teoria
organizacional es que ve a la organizacion como un sistema
abierto interactuando continuamente con & entorno (fuerzas
Internas) o medio ambiente (fuerzas externas), tomando en
cuenta los subsistemas operativos de coordinacion |y
estratégicos. (p. 111)

En tal sentido se puede describir |a organizacion bajo €l pensamiento sistémico;
aproposito de ello Weinert (1985)

Una organizacion es un colectivo con limites relativamente fijos
e identificables, con una ordenacion normativa, con un sistema
de autoridad jerarquico, con un sistema de comunicacion y con
un sistema de miembros coordinados, este conjunto colectivo
esta formado por una base relativamente continua dentro de un
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entorno que la rodea y se dedica a acciones y actividades que
normal mente tienden a unameta final u objetivo. (p.41)

En esta definicidn, se trata a la organizacion como un sistema social desde el
punto de vista de la teoria general de sistemas, ya que proporciona elementos béasicos
para la compresion de algunas de las variables de la organizacion y permite asumir una
actitud mas efectiva ante las diversas situaciones que se le presenten, generando

model os que facilitan su compresion y la aplicacion del cambio.

3.2.1.2 Teorias de Sistemas.

La premisa basica de la teoria de los sistemas abiertos es que la organizacion
tiene caracteristicas comunes a todos |os demas sistemas vivos. Se trata del modelo més
amplio que existe para describir todos los elementos organizacionales y la dindmica de
su interaccion; define David, Hanna (1988)

Es un arreglo de partes correlacionadas. La palabra arreglo y
correlacionadas describen a elementos interdependientes que
forman unaentidad que es el sistema. Por consiguiente, cuando
se toma un enfoque de sistemas, se empieza por identificar las

partes individuales y después se trata de comprender la
naturaleza de su interaccion colectiva. (p.8)

El enfoque de sistemas permite entender a la organizacion como un proceso, una
red de conexiones cambiantes a través del tiempo, en la cual se dan una serie de
acontecimientos que describen algunos procesos dinamicos del sistema, como
consultores fue la técnica utilizada para diagnosticar la situacion actua de la
organizacién FUNDEI zona metropolitana.

3.3 Desarrollo Organizacional.

La meta del desarrollo Organizacional (DO), es ayudar a los miembros de la
empresa a obtener un modelo de comportamiento sano y compararlo con € que
funciona en la redidad. Quienes se desempefian en una organizacion deben
necesariamente compartir valores similares y en consecuencia contribuir con una

conducta coherente con tales valores.

En ese orden de ideas, Kossen (1995), define desarrollo organizacional como:
“Un procedimiento de grupo para resolver problemas, que tienden a afectar cambios
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planeados y ordenados con € proposito de mejorar la efectividad de toda la cultura de

unaorganizacion” (p.262)

Asi mismo French y Bell, (1996), se refieren a desarrollo organizacional como:
“Una estrategia educativa adoptada para lograr un cambio planeado de la organizacion,
gue se centra en valores, actitudes, relaciones y clima organizacional, tomando como
punto de partida las personas orientadas hacia las metas, estructuras o técnicas de la

organizacion”. (p. 17)

Para mencionar otros autores, Ferrer (1998), describe como desarrollo
organizacional: “La aplicacion creativa de largo acance, de un sistema de valores,
técnicas y procesos, administrado desde la alta gerencia y basado en las ciencias del
comportamiento, para lograr mayor efectividad y salud en las organizaciones mediante
un cambio planificado, segun las exigencias del ambiente exterior y/o interior que las

condiciona’. (p. 15).

Las definiciones de desarrollo organizacional, demuestran a grandes rasgos la
naturaleza y los métodos del DO, por o general son esfuerzos que se dan alargo plazo,
impulsados por la ata gerencia de una organizacion, con estos parametros se busca
tener una mejor perspectiva, delegar autoridad para una mayor eficacia y eficiencia;
todo elo se desarrollara seguin la cultura de la organizacion y los diferentes equipos de

trabajo, €l interés mutuo por mantener niveles de excelencia

3.3.1Intervenciones Del DO.

Las intervenciones del D.O. Consisten en una serie de actividades estructuradas,
donde los involucrados se comprometen a la realizacion de actividades que conlleven a
mejoramiento de la organizacion, se establece que generalmente son cuatro las
situaciones gue originan una intervencion de D.O; Ferrer (1998), refiere que existe un
problema, hay una oportunidad no realizada, existen algunos aspectos desalineados que

deben mejorarse y/o cambialavision que guia ala organizacion.

Es asi como las intervenciones de DO se implementan respetando una estrategia,
la cual puede ser planeada con antelacion o surgir a medida que se obtiene
retroalimentacién del medio. Las acciones de planificacion, de g ecucion y laevaluacion

de las consecuencias de | as acciones son una parte esencia del D.O.
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Segun French y Bell (1996) separa las intervenciones de D.O en cinco grandes

grupos:

Intervenciones de Equipo: Un equipo de trabagjo se compone de determinado nimero
de personas, pero las tareas se han vuelto més grandes que la capacidad individual de
los equipos, de manera que las organizaciones se han visto en la necesidad de
implementar €l trabajo en equipo que alcanzar. Sin embargo, en ocasiones se requiere la
intervencion del consultor en D.O. para la conformacion o integracion de equipos de

trabgo coordinados para acanzar €l objetivo organizacional.

Intervenciones conciliatorias intergrupo y de terceras partes. Las intervenciones de
terceras partes en situaciones de conflicto tienen el potencial de controlar o detener el
conflicto. Una caracteristica basica de la intervencion de terceras partes es la
confrontaciéon. La tercera parte debe ser capaz de diagnosticar las situaciones de

conflicto.

Intervenciones Globales. Este tipo de intervenciones se refieren a grado hasta el cual

estainvolucrada la organizacion o la profundidad del cambio que se efectuara.

Intervenciones Estructurales: Las intervenciones estructurales buscan un
perfeccionamiento conjunto de los sistemas social y técnico de las organizaciones,
modificando los sistemas y procesos que interfieran la consecucion de las metas

organizacionales.

Experiencias de Entrenamiento: Se refiere a todas aguellas actividades de
entrenamiento, disefiadas para e mejoramiento de los individuos para que estos puedan

contribuir exitosamente en un proceso de cambio determinado.

Todas las intervenciones del D.O. buscan influir sobre e Comportamiento
Organizacional, € cua se ve influido por todos los individuos, grupos y la estructura
existente dentro de las organizaciones. Las variables dependientes del Comportamiento

Organizaciona son: Productividad, Ausentismo y Satisfaccion en € trabajo.

3.3.1.1 Disefio Organizacional.

El disefio de las organizaciones emana de una vision global de la compariia,
plasmada en un plan que contiene un conjunto claro de objetivos estratégicos, segun

Simons. (2006) se refiere a sistema formal de responsabilidades que define posiciones
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claves en una organizacion y legitima & derecho a definir objetivos, recibir informacién
e influir en & trabagjo de los demas. La responsabilidad constituye la esencia del disefio

organizacional.

Las decisiones relativas al disefio de la organizacion, tienen unos efectos muy
profundos y duraderos. En consecuencia, algunos aspectos del disefio, se reservan alos
noveles directivos mas atos ya que ellos tienen que tomar decisiones sobre la
arquitectura organizacional y sobre €l camino a seguir. Definen politicas, estandares y

objetivos y crean procesos para asegurar que la gente puede adherirse aellos.

3.4 Gestion por Procesos.

Para Bravo (2009) la gestion por procesos es. “Una forma estratégica sistémica
de identificar, comprender y aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa
para cumplir con la estrategia del negocio y elevar e nivel de satisfaccion de los
clientes’. (p.69)

La gestion por procesos con base en la vision sistémica apoya €l aumento de la
productividad y e control de gestién para mejorar en las variables clave por gemplo,
tiempo, calidad y costo. Aportar conceptos y técnicas, tales como integralidad,
compensadores de complejidad, teoria del caos y mejoramiento continuo, destinados a

concebir formas novedosas de cOmo hacer |0s procesos.

Menciona e mismo autor que ayuda a identificar, describir, medir y relacionar
los procesos luego abre un abanico de posibilidades de accion sobre ellos: describir,
mejorar, comparar o redisefiar, entre otras. Siendo estas consideraciones vitales para la
administracion del cambio, laresponsabilidad social, €l andlisis de riesgos y un enfoque
integrador entre estrategia, personas, procesos, estructuray tecnologia.

3.4.1 Objetivos de la Gestion de Procesos.

Para Agudelo y E. (2010), los objetivos de la gestion por procesos son:

e Eliminar las causas fundamental es de | os problemas
e Garantizar que los procesos de la empresa sean gerenciados

donde se gecuten
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eEliminar e trabajo innecesario, es decir, € que no genera
beneficios para € cliente final, el que no agrega valor y, por
tanto, el comprador o0 usuario no esta dispuesto a pagar por é.

e Mantener |os niveles alcanzados y mejorar.

e Posibilitar que la ata direccion disponga de més tiempo para

pensar en e futuro y en el mercado de laempresa.

3.4.1.1 Procesos.

Definicion de procesos, segin Dévila (2001), proceso es.

“El desarrollo continuo de tareas/actividades que en un
determinado momento/tiempo estan relacionadas y articuladas
entre si, cuya conexién agrega valor de accion, con € objeto de
mezclar y transformar los insumos para que produzcan un
rendimiento y un resultado o producto interno o externo para la
organizacion”. (p.13)

3.4.1.2 Caracteristicas de los Procesos.

Mora C. en un andlisis sobre “Alguna notas basicas sobre gestion de procesos’

menciona que |os procesos deben tener |as siguientes caracteristicas:

¢ Se pueden describir entradas y salidas

e El proceso cruza uno o varios limites organizativos funcionales
eSon capaces de cruzar verticamente y horizontamente la
organizacion

e Serequiere hablar de metasy fines en vez de acciones y medios

e Tiene que ser facilmente comprendido por cualquier personade la
organizacion

e El nombre asignado a cada proceso debe ser sugerente de los

conceptos y actividades incluidos en e mismo

3.4.1.3 Responsables del Proceso.
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Para Megjia (2007), € responsable del proceso debe tener capacidad para prever
los cambios de la empresa y su impacto sobre los procesos, debe contar con los

siguientes criterios para ser seleccionado:

Responsabilidad: Debe existir una persona que sea responsable y

los asuma como propio

Liderazgo: la persona responsable de proceso debe tener

capacidad paradirigir € grupo

Conocimiento: El responsable debe distinguirse de conocer €
proceso, pues esto le facilitard su tarea. Le permitird conocer las

actividades anteriores con |las nuevas propuestas.

3.4.1.4 Jerarquia de Procesos.

Agudelo y E. (2010) afirman que los procesos se pueden clasificar dependiendo
del impacto, e acance o € aporte que le hacen a la organizacion. Estribando del
alcance, se pueden clasificar en cuatro niveles. Macroprocesos, Procesos, Actividades y
tareas. Cada nivel se comporta como un proceso segun la definicion inicia y cada nivel
es controlado por un solo responsable. A menor nivel actividades o tareas, es posible

que el duefio seala misma persona que gecute todo o referente a proceso.

MACROPROCESO
- — -+ —
4
SUBPROCESO
_— e e
-__‘__‘_‘———_
PROCESO

i =

Actividades D D

Tareas

Figura 2: Jerarquia de Procesos
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Fuente: Harrington. J, Mg oramiento de los procesos de la empresa. (1993,
p.34)

3.4.1.5 Administracion de Procesos.

Para determinar con detalle la importancia del mejoramiento de los procesos es
indispensable conocer en si que es una administracion de procesos y la importancia de

la misma dentro de una organizacion.

Es asi como la administracion de procesos toma mayor importancia en la Gltimas
décadas del siglo XX donde la mayoria de las empresas no solo industriales sino
también las de servicios tenian una orientacion hacia € producto y mantenian grandes
desperdicios de recursos y del potencial del personal comenzando a reconocer que la
calidad no esta presente en el producto sino que se construye en €l proceso y por tanto
es necesario enfocarse también en las actividades previas que crean los productos a fin

de controlar los procesos involucrados y posteriormente iniciar con su meoramiento.

El megoramiento de procesos en las empresas de servicios tomo fuerza a partir
de los afios sesenta y actualmente las organizaciones que buscan y logran tener éxito se
fundamentan en la integracion de la administracion con cada uno de los procesos,
consiguiendo resultados automati cos.

La gestion por procesos puede ser conceptualizada como la forma de gestionar
toda la organizacién basandose en los procesos, siendo esto segin Thompson, (2004).
“una serie de actividades vinculadas que toma materia prima y la transforma en un
producto” Usualmente la transformacion que tiene €l proceso debe agregar valor a la

materia primay crear un mejor producto para el cliente.

En @ caso concreto de las empresas del sector servicios, Thompson (Ob.cit.)
menciona que coincide que & producto se consume en el momento en e que se produce,
se actla sobre € propio cliente d que se considera como “sustrato” (entrada) a
transformar en producto con valor afiadido a termino del proceso de prestacion de un
servicio (salida)” y toda accion a seguir se analiza desde e punto de vista de

repercusion a mismo cliente.

Es importante enmarcar € concepto del proceso hacia unavision, por cuanto las

empresas y organizaciones son tan eficientes como o son sus procesos, la mayoria de
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estas que han tomado conciencia de ello han reaccionado ante la ineficiencia que
representan las organizaciones departamentales, potenciando € concepto del proceso

haciaunavision orientada a cliente.

Seguin este autor existen ventajas y beneficios que se obtienen con este enfoque,

entre dlas:

e Determinar las expectativas y necesidades de los clientes para
alinearlas con |los objetivos de la organizacion

e Busca generar valor dentro de laempresa

e Generainformacion de flujos de informacion y materiales

e Existe un rendimiento de |os recursos

e Evallla permanentemente cada una de las actividades de la
organizacion

e Mgjoralacalidad del producto o servicio

¢ Reduce los tiempos de trabajo

¢ Reduce | os costos del proceso

3.5 Definicion del M anual de Procesos.

Segun Braulio Megjia (2007), € manual de procesos es un documento que
registra el conjunto de procesos, discriminando en actividades y tareas que realiza un

servicio, un departamento o lainstitucion toda.

3.5.1 Objetivo del Manual de Procesos.

ParaMgjia (Ob.cit), los objetivos del manual de procesos son |os siguientes:

¢ Servir de guia para la correcta gecucion de actividades y tareas
parafuncionarios de lainstitucion

e Ayudar a brindar servicios mas eficientes

e Mgorar & aprovechamiento de los recursos humanos, fisico y
financieros

e Generar uniformidad en el trabgo por parte de diferentes

funcionarios
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e Evitar laimprovisacion en las labores

e Ayudar aorientar a personal nuevo

e Facilitar la supervision y evaluacion de labores

e Proporcionar informacion ala empresa acerca de la marcha de los
procesos

e Evitar discusiones sobre normas, procedimientos y actividades

e Facilitar la orientacién y atencién al cliente externo

e Establecer elementos de consulta, orientacion y entrenamiento a
personal

e Servir como punto de referencia para las actividades de control
interno de auditoria

e Ser lamemoriade lainstitucion

3.5.1.1 Caracteristicas del Manual de Procesos.

Segin Megjia (Ob.cit) € manual de procesos debe contar con ciertas

caracteristicas

e  Satisfacer las necesidades reales de lainstitucion

. Contar con los instrumentos apropiados de uso, mangjo y
conservacion de procesos

. Facilitar os tramites mediante una adecuada diagramacion

. Redaccion breve, simplificaday comprensible

. Facilitar su uso a cliente interno y externo

. Ser lo suficientemente flexible para cubrir diversas
situaciones

e  Tener unarevisiony actualizacion continuas

3.5.1.2 Elaboracion del Manual de Procesos.

Mejia (2007), establece para la elaboracién del manual de procesos una serie de

tareas y actividades entre las cual es se destacan:
e Planear y organizar, responder a: que, para qué, cuando, como
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e Documentacion de los procesos
e Andlisisdel proceso

e Formulacién de los procesos

¢ Pruebay gjuste de los procesos
e Aprobacion de manual

e Implantacién

e Seguimiento

3.6 Interaccion Cor por ativa.

Actuamente se tiende a la innovacion, entendiéndola como la nueva mirada
sobre e desarrollo de productos centrado en la experiencia de los usuarios. A partir del
conocimiento en optimizacion de productos y servicios, se analiza como han adoptado
esta tendencia de innovacion grandes marcas como Apple, y en qué se traduce en la
préctica, desde la presentacion de sus productos hasta la metodologia que lleva a

preocuparse por € valor de la presentacion, a saber, la experienciadel usuario.

3.6.1 Lainnovacion desde @ disefio deinteraccion.

Segun Diez D. (2010) Gurus de la gestion empresarial, como Tom Peters, se
vinculan a empresas de Disefio buscando en ellas “The Art of Innovation” (el arte dela
innovacion), € titulo de uno de los libros iconos de la famosa consultora de disefio
multinacional IDEO, menciona esta teoria, buscando aumentar la participacion en €
mercado, las grandes empresas buscan posicionarse trabgjando con consultoras
internacionales como IDEO y Continuum; estas han generado revuelo en & ambito
empresarial internacional a desarrollar métodos de incorporacion del usuario en los

procesos de disefio para la optimizacion de productos y servicios.

Menciona e mismo autor que hoy en dia, los hombres de negocio visionarios
entienden que & entorno empresaria se ha complejizado y deben valerse de nuevas
estrategias que empoderen la incorporacion de los destinatarios en los procesos de
disefio de los modelos de negocios. Esto es |o que permite generar impacto real a priori
en los usuarios y no realizar acciones que deban ser modificadas por medio del ensayo y

error posterior. Hoy en dia, los hombres de negocio visionarios entienden que e entorno
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empresarial se ha complgjizado y deben valerse de nuevas estrategias que empoderen la
incorporacion de |os destinatarios en los procesos de disefio de |os model os de negocios.

Es asi como citando a Diez D. (Ob.cit) “El disefio de interaccion corporativa se
focalizaen € usuario final, a quien no le importan los objetivos de la empresa, sino que
le importa realizar las tareas y cumplir sus metas dentro de sus propias limitaciones y
las emociones que le puedan suscitar” (p.32). Pretende entenderlo y saber como
afectarlo desde su propio comportamiento, logrando un porcentaje de aceptacion de

productos y servicios muy cercano al objetivo que puedatener la gerencia en particular.

3.6.1.1 Procesos, Serviciosy Productos, implementados a través de las per sonas.

Seguin este postulado Diez D. Ob. cit):

Todos los procesos que se implementan, a través de las personas,
deben ser diseflados para €llas y deben comprender sus
comportamientos e ideol ogias desde un comienzo para ser efectivos
y eficaces. ¢Pero es que los estudios de mercado no realizan eso?
Los estudios de mercado, como diria Brenda Laurel (MIT Design
Department) son solo una dimension de los datos, son los que
permiten “sacar la foto” de la situacion, pero no averiguar € por
qué éstaocurre” (p. 34).

Es por ello que es importante e entender € por qué, de las situaciones desde
metodol ogias que respalden la toma de ciertas decisiones. Es € estudio de usuario €
gue permite respaldar proyectos que sean arrojados y disefios que contemplen eficacia
en la interaccion y la implementacion de proyectos, sobre todo cuando se habla de

calidad de servicios.

La inmediata respuesta a mercado sin entender sus patrones conductuales
especificos, puede llevar a determinismo en estrategias que no siempre seran las més
efectivas, en cuanto a las premisas que toma en consideracion Diez D. (Ob.cit) para

establecer |0s estdndares de la interaccion corporativa se encuentra definir:
- Las necesidades bésicas del usuario (las necesidades inminentes)

- Las necesidades latentes (esas cosas que no son basicas, pero que s fallan te hacen

pasar un mal rato)
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- Los deseabl es (esas cosas que te afilian a producto o servicio)

En ese orden de ideas y previendo que FUNDEI propicia e encuentro,
interaccion, complementariedad entre corporaciones de tanta envergadura como o son
sus empresas afiliadas y € personal de pasantia que esta egresando de las universidades
y demés centros educativos de especializacion, es gue estas teorias sustentarian mejoras
puntuales y provechosas en sus actividades cotidianas, |las cuales cabe destacar, tienen
un impacto social de relevancia coadyuvando a progreso y desarrollo laboral en el

pais.

3.6.1.2 ¢Por qué practicar € disefio deinteraccion?

Menciona Diez D. (Ob.cit.) que las grandes falas en un servicio o producto no
son las que provocan € enojo de los consumidores. Finalmente son esas pequefias cosas
las que se vuelven irritantes a lo largo del tiempo (la locomocion no pasa a la hora, €l
metro se detuvo unos segundos, € Internet se cae, e auto no prendio, entre otros. El
disefio de interaccion intenta aminorar esos malos ratos, asegurandose que |os productos
y servicios sean Utiles y usables y que también sean seductores y entretenidos. Los
consumidores pueden acostumbrarse a que |os servicios sean terribles, inconvenientes y
desagradables;, pero también reaccionan con los cambios positivos que para la
usabilidad un servicio adquiera. El disefio de interaccién no solo resuelve problemas
sino que busca también facilitar las interacciones entre los individuos. Un usuario feliz
puede hacer la diferencia a la hora de cumplir objetivos estratégicos para la

organizacion.
3.7 Disefio Instruccional.

Menciona Gardia J. (2000) citando a Bruner; “el disefio instruccional se ocupa
de la planeacién, la preparacion y el disefio de los recursos y ambientes necesarios para
que se lleve a cabo € aprendizaje” (p.171). De igua forma, este mismo autor trae a
colacion lo expuesto por Reigeluth, quien define a disefio instruccional, como la
disciplina interesada en prescribir métodos Optimos de instruccion, a crear cambios
deseados en los conocimientos y habilidades del estudiante.
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Entre otras definiciones expresa Dorrego E. (1999) citando a Berger y Kam, €
disefio instruccional es la ciencia de creacidon de especificaciones detalladas para €
desarrollo, implementacion, evaluacion, y mantenimiento de situaciones que facilitan el
aprendizaje de pequeiias y grandes unidades de contenidos, en diferentes niveles de
complgidad. Mientras que segin Broderick, citado por Dorrego E (Ob.cit), € disefio
instruccional es el arte y ciencia aplicada de crear un ambiente instruccional y los
materiales, claros y efectivos, que ayudaran a alumno a desarrollar 1a capacidad para

lograr ciertas tareas.
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Figura 3: Disefio I nstruccional
Fuente: Dorrego E (1999)

3.7.1 Estrategia I nstruccional.

Seglin Retamal G (2000) este término de Estrategia Instruccional, se utiliza para
denominar la forma como se organizan y llevan a cabo las situaciones de ensefianza -

aprendizaje; lo cual involucra, a menos, la consideracion de los siguientes factores:

Técnicas 0 método instruccional
Eventos de instruccion (actividades)
Organizacion de Grupos

Control de la Secuencia Instruccional
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Organizacion del medio ambiente

Organizacion del tiempo

3.7.1.2 Eventos De I nstruccion.

Se llama eventos de instruccién a la serie de actividades previamente
planificadas para motivar a participante y facilitarle € logro de los objetivos de
aprendizaje. Suelen constituir € ege fundamenta del “Plan de Clase”

3.7.1.3 Organizacion De Grupos.

En términos generales se considera que la agrupacion de los participantes para

efectos de lainstruccién, puede asumir tres formas diferentes:

- Grupo Grande: Aque en e cua ya no es posible una interaccion que
involucre la participacion de cada uno de sus miembros sin excepcion

- Grupo Pequefio: Aquel en e cual se da la maxima interaccion posible entre
todos sus miembros, permitiendo la intervencién de cada uno de ellos. Se estima
idealmente que un grupo con esas caracteristicas no suele pasar de doce miembros.

- Individual: En cuanto a la forma individual, ella se da cuando la interaccion
del participante se establece con un tutor o con un material de instruccién.

Generalizaciones a partir de resultados de investigacion sugieren que:

Menciona Retamal G (Ob.cit), que dependiendo de lo que se plantee con la
instruccion, la organizacion de grupos, puede decidirse segin conveniencia
administrativa ya que no se producen diferencias significativas de aprendizaje por e uso
de una u otra forma. Insiste € autor que probablemente no existe forma idea de
agrupacion paratodas las situaciones de aprendizaje, ya que por 1o general se presentan
diferentes tipos de obj etivos combinados en una misma situacion.

3.7.1.4 Control dela Secuencia | nstruccional.

En esta etapa de la Seleccion de la estrategia hay pautas importantes, tal como lo
resefia Retamal G (2000), se debe definir que o quien gercera el control de la secuencia
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instruccional; dicho control puede estar centrado basicamente en: € instructor, los
materiales de instruccion, €l participante.

En ese sentido, en el primer caso, € instructor regula directamente la secuencia
instruccional, como sucede en una clase tipo conferencia. Cabe destacar que cuando los
materiales se entregan a los participantes y contienen las instrucciones suficientes para
guiar laexperiencia de aprendizaje, tal como sucede con un texto programado, se refiere
segundo caso.

El participante se constituye en el centro de control de la secuencia, cuando €
consultor organiza por si mismo, los pasos de la instruccién suceden en el aprendizaje
por descubrimiento.

3.7.1.5 Organizacion del Medio Ambiente.

Al respecto define Retamal G (Ob.cit), la organizacion del medio ambiente suele
ser desestimada en la planificacion instruccional, a pesar de su influencia decisiva en €

aprendizaje. Los aspectos a considerar en este caso son:

e Planta Fisica (dimensiones del salon, talleres y laboratorios, areas libres
interiores y exteriores)

e Entorno Visua (distancias, angulo de vision, color, iluminacién)

e Entorno Acustico (Efectos y reduccion del ruido, musica o ruido de fondo,
direccionalidad del sonido)

e Entorno Climético (Temperatura, humedad y ventilaciéon)

e Distribucion del mobiliario

3.7.1.6 Organizacion De Tiempo.

En este punto resefia Retamal G (Ob.cit), la distribucién tradicional del tiempo de
instruccion en “horas de clases’ es apenas una de las formas como puede organizarse €l
horario instruccional. Tomando en cuenta los otros aspectos de la seleccion de
estrategias y del disefio instruccional, se debe determinar la conveniencia de emplear
formas de organizacion del tiempo, Entre ellas: horario dividido en periodos regulares
de menor duracion que la hora, por g emplo
Una hora dividida en tres lapsos de 20 minutos; horario estructurado por € participante
de acuerdo a ritmo de su aprendizaje; dado € caso, horario con ciertos periodos fijos y
el resto estructurado por el participante.
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3.8 Modelo de Gagne.

En cuanto a este modelo menciona Dorrego E (1999), el autor sistematiza un
enfoque integrador donde se consideran aspectos de las teorias de estimulos respuesta y
de model os de procesamiento de informacion. Gagné considera que deben cumplirse, a

menos, diez funciones en la ensefianza para que tenga lugar un verdadero aprendizaje.

1. Estimular laatenciéon y motivar.

2. Dar informacion sobre |os resultados esperados.

3. Estimular € recuerdo de los conocimientos y habilidades previas, esenciales y
relevantes.

4. Presentar el material a aprender.

5. Guiar y estructurar €l trabajo del aprendiz.

6. Provocar la respuesta.

7. Proporcionar feedback. (Grupos focales)

8. Promover la generalizacion del aprendizaje.

9. Facilitar €l recuerdo.

10. Evaluar larealizacion.

3.8.1 Pasos del Modelo de Gagne.

3.8.1.2 Nivel del sistema.
1. Andlisis de necesidades, objetivos y prioridades
2. Andlisis de recursos, restricciones y sistemas de distribucion aternativos.

3. Determinacion del alcance y secuencia del curriculum y cursos; duefio del sistema de
distribucion.

3.8.1.3 Nivel del curso.

1. Andlisis de los objetivos del curso.

2. Determinacion de la estructura y secuenciadel curso.
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3.8.1.4 Nivel delaleccion.

1. Definicion de los objetivos de desempefio.

2. Preparacion de planes (o médulos) de laleccion.
3. Desarrollo o seleccidn de materiales y medios.
4. Evaluacion del desempefio del estudiante.

3.8.1.5 Nive desistemafinal.

1. Preparacion del profesor.
2. Evaluacion formativa

3. Prueba de campo, revision.
4. Instalacion y difusion.

5. Evaluacion sumatoria.

En este sentido, este disefio instruccional se acopla con los intereses y objetivos
planteados en esta investigacion de modo que se busca implementar una perspectiva de
integracion, donde se consideran aspectos de las teorias de estimulos respuesta y de
model os de procesamiento de informacion, através de encuentros con |os empleados de
FUNDEY de la Zona Metropolitana, enfocados en motivar la participacion
conjuntamente con e consultor utilizando entrevistas a profundidad, grupos focales,
andisis de datos o hallazgos, y la elaboracion de un flujograma en constructo con la
participacion de todo e grupo bajo la guiatura del consultor; para finalmente presentar
la propuesta de mejoras en funcion de dar apoyo alainteraccion corporativa impulsada

por esta organi zacion.

CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se muestran los detalles sobre € disefio del estudio, en cuanto a
tipo de investigacion seguin sus caracteristicas y 1os objetivos planteados, la definicion
de las variables, las técnicas de recoleccion de datos y 10s sujetos a los cuales les serd
aplicado dicho instrumento, todo ello dadas las condiciones en las que se planea
desarrollar la investigacion, utilizando la metodologia respectiva, que en todo caso
representa la viabilidad para poder concluir y ofrecer resultados éptimos segun las
metas propuestas.
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Para French y B. (2007). El término investigacién puede verse como: “la
estrategia general que adopta € investigador para responder a problema planteado”.
(p.38); asi mismo Segun Arias, F. (2012), lo describe “como una secuencia de
acontecimientos y acciones, que sufre cambios que son interesantes para quien observa
detalladamente” . (p.27)

En ese sentido es de gran significancia € desarrollo de este capitulo, de modo
que orienta a investigador sobre las formas como debe llevar a la practica la
verificacion de su hipétesis, es decir, como se va adesarrollar € trabajo investigativo en
el campo gque enmarca el escenario del estudio, definiendo la estrategia y € radio de
accion al cual se circunscribe e estudio. Para tales efectos se resefian algunos autores

especialistas en €l area.

4.1. Tipoy Disefio dela I nvestigacion.

Considerando los términos anteriormente mencionados, la investigacion tendra
dos grandes aristas de las cuales podra partir; investigacion de tipo basica e
investigacion de tipo aplicada. Se caracteriza por analizar la realidad y perseguir la
mejora continua de estrategias y actuaciones concretas que a su vez lleven a desarrollo
de la creatividad e innovacion, o que se corresponde a una investigacion de tipo

Aplicada, segun lo refiere Civicos y Hernandez, (2007).

Partiendo de esto, € tipo de investigacion para este estudio sera la Investigacion
Aplicada, en su modalidad Investigacion — Desarrollo por 1o que se desea disefiar una
propuesta de mejoras en los procesos administrativos en la interaccion corporativa de

laorganizacion sin fines de lucro FUNDEI zona metropolitana.

Por su parte la investigacion Desarrollo da uso tanto a los resultados de la
investigacion basica, como |os de la investigacion aplicada para disefiar nuevos métodos

de accion en el campo en el que se desenvuelven, asi |o menciona Moreno, (1987).

Parafraseando a Moreno (Ob.cit), en otras palabras, la investigacion Desarrollo
busca corroborar la teoria en € campo, trayendo de esa teoria existente innovadores
elementos para generar métodos o programas diversos. En este orden de ideas, la
investigacion — desarrollo permite medir, verificar, la modernidad de una empresa, es

decir investiga varios el ementos permanentes.
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Seguin Moreno (Ob,cit) se toman en consideracién |os siguientes elementos:

Entorno: a fin de establecer la viabilidad. Todo entorno
presenta un FODA (Andlisis de Fortaezas, Oportunidad,
Debilidades y Amenazas), ya que este cambia de acuerdo alo
que se presenta cada dia. El mercadeo: es € lugar de las
transacciones. Se mueve de manera emocional. Se analiza
desde € punto de vista de 6 variables: Oferta y demanda,
Aspectos  macroeconémicos, Orden  publico, Los
conocimientos gque la gente tiene, La legislacion, Que pasa
con el producto interno bruto (p. 53)

Deigual forma, Moreno (Ob,cit) destaca que en cuanto a la organizacion, se debe
evaluar y observar permanentemente e ambiente organizacional y e entorno de la
empresa, tomando en consideracién datos que describan a clientes o usuarios, por medio
de bases de datos del usuario, de manera que estos se pierden cuando se desconoce. Asi
mismo se debe investigar sobre las tendencias: la tendencia es parte de 10 que pasa 'y

puede seguir pasando.

En ese orden de ideas, Moreno (Ob,cit) destaca que la investigacién desarrollo

contemplalas siguientes etapas.

4.1.2 Disefio y desarrollo.

Respecto de nuevos productos y servicios de una organizacion, estos deben
centrar sus esfuerzos y recursos en estrategias que le permitan lograr ventgjas

competitivas sostenibles.
4.1.3 Especificacion.
En esta etapa se deben explicar detalladamente las caracteristicas o cualidades de
los nuevos material es, métodos o programas de accion.
4.1.4 Implantacion.
Implica disefios organizacionales orientados a obtener el maximo beneficio

adaptandose &gilmente a cambio. Factores como la estructura, procesos, tareas,
ambiente, tecnologia, tamafio y complejidad determinan € redisefio de organizaciones.

4.1.5 Evaluacion.
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Constalavaoracion del entorno actual de la empresa, comprender |os procesos
empresariales y finalmente analizar datos.

A su vez, este estudio representa una investigacion de campo de carécter
descriptiva, porque la recoleccion de datos esta basada en métodos que permiten recoger
los datos directamente de la realidad presentada, para lo cual se hace uso de visitas
empleando la observacion, asi mismo entrevistasy encuestas.

En este sentido, Hernadndez (1997), sefida que este tipo de investigacion:
“Consiste en la investigacion directa y en vivo de caso, comportamiento de personas,
circunstancias en que ocurren ciertos hechos; por ese motivo la naturaleza de | as fuentes
determinan |la manera de obtener los datos”. (p. 16).

El estudio es de tipo descriptivo, por cuanto los datos o informacion son
recabados en e momento exacto de su recoleccidn, solamente se describen los hechos
sin derivar ni comprobar hipétesis. Respecto de este sefidamiento, Chavez (1994),
define investigaciones descriptivas como: “Todas aguellas, que se orientan a recolectar
informacion relacionada con el estado real de las personas, objetos, situaciones y
fendmenos. Describe 10 que se mide sin redlizar inferencia ni verificar hipétesis’. (p.
135).

Tomando en consideracion a (Sabino, 1992), los datos recogidos para €
proyecto de investigacion son provenientes de fuentes primarias, entendiéndose estas
como datos que se obtienen cuando € investigador se relaciona directamente con los
problemas que estudia. En €l caso presente, se aplicaron |os instrumentos de recoleccion
directamente con los empleados y directivos de FUNDEI. De haberse tratado de fuentes
de informacion genas a empleados, personas o instituciones diferentes a las que

realizan €l trabajo de investigacion se hablaria de una fuente secundaria.

4.2. Técnicas e I nstrumentos.

La técnica de investigacion segun Arias, (2012) es “el procedimiento o forma
particular de obtener datos o informacion, la cua se complementa con |os instrumentos
de recoleccion de datos, los que son usados para obtener, registrar o amacenar

informacion”. (p.67)
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4.2.1. Mapa de Procesos.

Para esta investigacion sera de gran utilidad establecer mapas de procesos, a
respecto sefiala Marifio (2001): “Mapa de procesos es una representacion gréfica, que
permite mostrar cdmo fluye la organizacion, presentando con simplicidad cuéles son los
principales procesos en gue se trabaja, cada uno de ellos convirtiendo entradas en

resultados, facilitando un grafico claro completo del trabgjo”. (p.49)

4.2.2. Levantamiento de | nfor macion.

El primer paso en € disefio de procesos es e levantamiento de la informacion,
gue consiste en reunir toda la informacion sobre la empresa, con € fin de tener un
conocimiento amplio y global de esta Para esto se redlizan entrevistas a los
responsables directos de cada proceso, en la entrevista se debe conseguir informacion
acerca de las tareas que desempefia la persona, la forma en las que la realizan, cud fue

lafinalidad de su tarea, a quien vadirigida su tareay como podria mejorarlas.

En este estudio, en un principio se utiliza la entrevista a profundidad, la cua es
no estructurada para recabar informacién en los dos (5) directivos de lainstitucion. La
cual es definida por Ramirez (1999): “Una conversacion que establece un investigador y
un interrogado, con un proposito expreso” (p.52)

Asi mismo, y para ampliar € espectro sobre esta técnica, menciona Kendall

(2005) existen cinco pasos principales para preparar una entrevista:

L eer los antecedentes. Leer y entender tanto como sea posible los
antecedentes de los entrevistados y su organizacion Establecer los
objetivos de la entrevista: Utilice los antecedentes que haya
recopilado asi como su propia experiencia para establecer los
objetivos de la entrevista. Decidir a quién entrevistar: Cuando
tenga que decidir a quién entrevistar, incluya a gente clave de todos
los noveles que vayan a ser afectadas por € sistema de alguna
manera. Preparar al entrevistado: Prepare a la persona que a ser
entrevistada hablandole por anticipado o enviandole un mensaje de
correo eectronico y dandole tiempo para pensar en la entrevista
Decidir € tipo de preguntas y la estructura: Escriba preguntas
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que abarque las &reas clave de la toma de decisiones que haya
descubierto a determinar |os objetivos de la entrevista. (p. 78)

ParaKendall (Ob.cit) hay varios tipos de preguntas:

e Preguntas abiertas. Describe las opciones del entrevistado para
responder. Las Respuestas pueden ser de dos palabras o dos
parrafos.

* Preguntas cerradas. Las respuestas posibles se cierran a
entrevistado, debido a que solo puede contestar con un numero
finito como “Ninguno”, “Uno” o “Quince’.

»  Sondeos: El propdsito del sondeo es ir mas aléa de la respuesta
inicial para conseguir mayor significado, clarificar, obtener y
ampliar la opinion del entrevistado. Los sondeos pueden constar de
preguntas abiertas o cerradas. (p.80)

Cabe destacar que una vez que se va desarrollando e estudio en el campo propio
de lainvestigacion, los datos a recabar con esta técnica de la entrevista pueden requerir
de una mayor discriminacion que facilite el andlisis, por cuanto se plantean preguntas
estructuradas; Kendall (Ob.cit) menciona que para la estructuracion de las preguntas se

utilizan algunas técnicas como:

Estructura de pirdmide: la organizacion inductiva de preguntas
de la entrevista se puede visualizar como s tuviera una forma de
pirAmide. El entrevistador empieza con preguntas, a menudo
cerradas, muy detalladas. Posteriormente, el entrevistador extiende
los temas permitiendo preguntas abiertas y respuestas mas
generalizadas. Estructura de embudo: El entrevistador adopta un
método deductivo al iniciar con preguntas generales y abiertas, y
luego limitar las posibles respuestas utilizando preguntas cerradas.
El uso del método de estructura de embudo proporciona una forma
comoda y sencilla de empezar una entrevista Estructura
diamante: Esta estructura implica empezar de una manera muy
especifica, después se examinan los aspectos generales y
finalmente se determina con conclusién muy especifica. (p.84)

Posteriormente a la recoleccion de los datos, se hace preciso la elaboracion y
redaccion del informe de la entrevista; Para Kendall (Ob.cit), € informe de la entrevista

debe corresponder alos siguientes parametros:
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Captarla la esencia de la entrevista. Es indispensable que escriba
dicho informe lo mas pronto posible después de la entrevista. Este
paso es otra forma de asegurar la calidad de los datos de la
entrevista. Cuanto més tiempo espera para hacer € informe de su
entrevista, mas dudosa sera la calidad de sus datos. (p.89)

Cabe destacar que es importante luego de realizado e resumen, entrar en mayor

detalle registrando los puntos principales de la entrevista y sus propias opiniones.

De modo que en esta investigacion €l andlisis de procesos es un punto
neuralgico, Agudelo y Escobar (2010), define que € andlisis de los procesos “Consiste
en determinar el estado actual de cada proceso en la organizacién, en cuanto a la

identificacion, tiempo, controles y responsables’. (p.103)

En ese orden de ideas Mgjia (2007), los propésitos del andlisis de procesos
permiten: “Identificar y definir claramente los problemas y/o inhibidores vitales de
eficiencia y eficacia, encontrar sus causas, definir objetivos y establecer medidas para

monitorear futuros logros, obtener un plan concreto de accion” (p.99)

4.2.3 Grupos Focales.

Los grupos focales son técnicas cudlitativas de investigacion, que permiten, a
través de la discusion, percibir la realidad, conceptos y significados que tienen los
distintos grupos sobre agun tema en especifico. Dichos grupos deben conformarse con
personas que presenten antecedentes y experiencias similares, de modo que se plantee

la discusion de un tema que corresponde a interés del investigador.
Dawson, Manderson y Tallo (1997), lo definen como:

Un grupo focal no es una entrevista grupal en la que el moderador hace
preguntas y los participantes responden individualmente. Este depende mas
bien de la discusion de grupo y resulta especialmente exitoso cuando los
participantes pueden hablar entre ellos sobre € tema de interés... Puede
proporcionar una vision global de lo que un grupo piensa sobre un tema,
sobre la gama de opiniones he ideas y sobre las irregularidades y
variaciones existentes en una comunidad especifica en términos de
creencias, asi como sus experiencias y practicas...La discusién
generalmente se enfoca en un area especifica de interés... Los grupos
focales son también enfocados porque generamente los participantes
comparten una caracteristica comun. (p.33)
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Por su parte Teppa (2005), define los grupos focales, como una entrevista
normada, aplicada a un grupo con caracteristicas especiales y especificas; estos grupos
se forman con grupos de cinco a diez personas y € procedimiento a seguir debe ser
predeterminado para facilitar €l trabgo. Para registrar la informacion resultante de la

discusion grupal, € investigador suele usar grabadoras de audio o video.

En ese sentido, laintencién esencial de dicha técnica es lograr una informaciéon
asociada a conocimientos, actitudes, sentimientos, creencias y experiencias que no
serian posibles de obtener, con suficiente profundidad, mediante otras técnicas

tradicionales.

Respecto a esta investigacion la técnica empleada es |a de grupos focales, dado
gue se adapta a los requerimientos de la misma. Como instrumento se empled €

protocolo de la seccidn de grupo y los registros de audio.

4.2.4. Flujograma.

Entre otras técnicas para € andlisis de procesos se encuentra e flujograma, €l
cual es definido por Mgjia (Ob.cit), como: “un método para describir gréaficamente un
proceso, mediante la utilizacion de simbolos, lineas y paabras similares. Permite
conocer y comprender los procesos a través de los diferentes pasos, documentos y
unidades administrativas comprometidas’. (p. 115). Al respecto se determinan las
ventgjas del uso de este méodo lo que permite gecutar los trabgjos, describe los
diferentes pasos del proceso, impide las improvisaciones, facilita la visualizacion de
todos los procesos, identifica las debilidades y fortalezas del proceso, y finalmente
genera un equilibrio de las cargas laborales, asi mismo, sentido de responsabilidad, y

establece los limites del proceso.

4.3. Poblacion.

Una poblacion se refiere a conjunto de todas las cosas que corresponden a una
serie de caracteristicas determinadas. Cabe mencionar o que sefiala Hernandez (1997),

“Una poblacion es e conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
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especificaciones que a su vez permiten distinguir los sujetos, unos de otros’. (p. 162).
La poblacion objeto de este estudio esta representada por los empleados de la
organizacion FUNDEI zona metropolitana, para un total de 5 personas. Dada las
caracteristicas de esta poblacion pequefiay finita se toma atodos los funcionarios que la
integran, es por ello que en estainvestigacion no se aplican criterios muéstrales, a objeto
de extraer una muestra reducida del universo y extender la indagacion a esta parte

elegida de la poblacion.

4.4. Procedimiento.

Se aspiran arealizar diversas actividades paralograr |os objetivos establecidos, a
través de la metodologia definida para la recoleccion de los datos, segun se detalla a

continuacion:

4.4.1 Disenioy Desarrallo.

De acuerdo con € diagnostico realizado en el periodo del 2015, basados en los
hallazgos de la investigacion en concordancia con € cliente, llamese junta directiva de
FUNDEI Zona Metropolitana, se acordd la necesidad de hacer una revisién de los
procesos actuales con € persona, de manera que se pueda definir e estado actual,
identificacion de tiempos, controles y responsabl es; todo en pro de elevar los niveles de

eficiencia en la organizacion.

Cabe destacar que se disefiara un mapa de procesos, para determinar los
problemas inhibidores vitales de eficiencia y eficacia, estableciendo las causas, para
posteriormente definir objetivos, establecer medidas para monitorear futuros logros, y

plantear un plan concreto de acciones.
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4.4.2 Especificacion.

Para dar cumplimiento a los objetivos del estudio sisteméticamente, el proceso
de intervencion esta distribuido en varios encuentros con los colaboradores de la
organizacion; posterior al procesamiento y andlisis de resultados se discutira con los
miembros de la institucion; se hara otro encuentro para la elaboracion de flujograma 'y

unareunion final con la directiva para presentar flujograma de procesos administrativos.

4.4.3 Implantacion.

Las reuniones de trabajo donde se llevara a cabo la intervencion se iniciaran con
dindmicas de grupo para impulsar la motivacion y entrevistas a profundidad con estilo
de grupos focales, de manera que los participantes consideren los temas a abordar con

practicidad y sencillez.

Es asi como para la elaboracion de flujograma se aplicara tormenta de ideas, 1o
cual permitira que con la participacion de todos, se tenga € constructor de 1o que
posteriormente reflgara las megoras que se implementardn en los procesos

administrativos.
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4.4.4 Evaluacion.

Al finalizar los encuentros con e personal, se elaborara un informe con los

hallazgos, 10 que permite la sistematizacion y andisis de resultados; identificar las

situaciones sensibles al cambio para generar planes de acciones concretas.

Realizar entrevista a personal de la
organizacion ~ FUNDEI  zona
Metropolitana

Revision de procesos actuales con
e persona FUNDEI Zona
Metropolitana

Procesamiento y Andisis de
Resultados.

Se discuten con los miembros los
resultados obtenidos

Redlizacion de flujograma de
procesos con los colaboradores
FUNDEI zona Metropolitana

Presentacion final del Flujograma
procesos administrativos en la
interaccion corporativa FUNDEI
zona Metropolitana

Tabla 1. Cronograma de Actividades.
Fuente: El Autor (2016)
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4.5 Operacionalizacion de Variables.

Menciona Martinez (2006), Operacionalizacion es definir las variables para que
sean medibles y manegjables, un investigador necesita traducir los conceptos variables a
hechos observables para lograr su medicion, de forma ta que sean susceptibles de
observacion o cuantificacion. (p.37)

En ese sentido Arias (2012), infiere que la operacionalizacion de variables
consiste en un proceso por € cua se transforma la variable en un término concreto,
observable y medible, através de dimensiones, indicadores e items o preguntas.
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Determinar las debilidades que
presentan los procesos
administrativos  establecidos  en

FUNDEI — Zona Metropolitana

Plantear alternativas de soluciones
Optimas a problemas de procesos

administrativos de la organizacion

Disefiar précticas administrativas de
mejoras sobre los procesos que
facilitaran la interaccién corporativa
de la organizacion FUNDEI — Zona
Metropolitana

Proponer aplicabilidad de mejoras en los procesos administrativos en la interaccion

GESTION DE PROCESOS

Para Bravo (2009) la gestion
por procesos es. “Una forma
estratégica  sistémica  de
identificar, comprender vy
aumentar el valor agregado de
los procesos de |la empresa para
cumplir con la estrategia del
negocio y elevar € nivel de
satisfaccion de los clientes’.

(p.69)

PROCESOS

Dévila (2001): “El desarrollo continuo
de tareas/actividades que en un
determinado  momento/tiempo  estén
relacionadas y articuladas entre si, cuya
conexién agrega valor de accion, con €l
objeto de mezclar y transformar los
insumos para que produzcan un
rendimiento y un resultado o producto
interno o externo para la organizacion”.

(p-13)

cor porativa de la organizacion FUNDEI —Zona Metropolitana

MAPA DE PROCESOS

A traves de Entrevistas a
Profundidad. Se
determinara estado actual:
I dentificacion, tiempo,
controles, responsables.
Tareas que desempefian
las personas: Forma en
que serealiza, finalidad
delatarea aquienva
dirigida, como podria
mejorarse.
Problemas ihibidores
vitales de eficienciay
eficacia (causas)
Permite: definir objetivos,
establecer medidas para
monitorear futuros logros;
finalmente obtener un
plan concreto de accion

ENTREVISTA

A PROFUNDIDAD

FLUJOGRAMA

Tabla 2. Operacionalizacion delas Variables. Fuente: El Autor (2016).
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CAPITULO V: ANALISISDE LOS RESULTADOS

En este capitulo se hace alusion a los hallazgos encontrados en e estudio, asi
como €l andlisis de la intervencion, adecuado a lo propuesto en € marco referencial, y
segun los pasos propuestos por € Modelo de Gagne; segin los niveles que se deben

desarrollar de acuerdo a modelo instruccional escogido, se determind lo siguiente:

Parainiciar esta intervencion se procedio a estimular y motivar la atencion de los
participantes, en este caso especifico el personal de Fundei Zona Metropolitana; atraves
de una lecturareflexiva, se procedio a dar la informacion sobre los resultados deseados;
es decir, seles explico € procedimiento del Grupo Focal, seles dio una breve induccién
sobre los procesos administrativos y la interaccion corporativa, de modo que los
participantes pudieran estimular sus recuerdos sobre los conocimientos y habilidades

previas, esenciales y relevantes.

Se procedié a la apertura del grupo focal provocando las respuestas de los
participantes, proporcionando un feedback, el cua fue grabado con e consentimiento
del grupo, para resefiar las opiniones méas relevantes, y luego ser presentadas

textualmente en forma de categorias, |as cuales corresponden a las unidades de andlisis.

Se evalud laredlizacion de la actividad, la cual fue catalogada como satisfactoria,
culminando con un pequefio refrigerio para compartir sobre la experiencia;
posteriormente se hizo una segunda visita a la empresa con los hallazgos ya
categorizados, lo cua genero expectativa sobre las recomendaciones que se generaron
sobre la mejora de procesos y un redimensionamiento del desarrollo organizacional,
enfocados en la préctica diaria de procesos, actividades y tareas, todo segun lo que
indican las fuentes referenciales, tomando en cuenta que la orientacion no solo
involucra el producto que ofrece la empresa u organizacion, sino también los recursos y
el potencial del personal, e cual debe reconocer que la calidad no esta presente en €
producto, sino que se construye en el proceso y por tanto es necesario enfocarse también
en las actividades previas que crean los productos, a fin de controlar los procesos

involucrados y posteriormente iniciar con su mejoramiento.
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5.1 AndlisiseInterpretacion de los Hallazgos de Estudio.

En este capitulo, se presenta el andlisis e interpretacion de lainformacion obtenida
durante €l proceso de investigacion, paralo cua se tomo en cuenta tanto al personal de
Fundei Zona Metropolitana como a un estudiante de pasantias patrocinado por €

programa de dichainstitucion.

L os hallazgos que se plantean seguidamente, corresponden a lo expresado por los
informantes claves, ya mencionados, para tales efectos se utilizd6 como técnica de
recoleccion de informacion, la discusion de grupos focales y entrevista a profundidad;
lo que permitio sefidlar la informacion en categorias para posteriormente compararlas

con teorias establ ecidas.

5.2 Hallazgo de los Grupos Focales.

A continuacién se eshozan las categorias que emergieron de lainformacion
recogida en los grupos focales. En ese sentido, las preguntas centrales se realizaron con
los aspectos de |os procesos administrativos de Fundei y la interaccion corporativa, es
asi como los entrevistados expresaron |os puntos que consideraron mas positivos y
negativos en relacion a estas vertientes.

5.4 Categorizacion de Hallazgos.

Las categorias que emergieron segun el andlisis de lainformacion captada en los
grupos focales, enfocan las caracteristicas de procesos administrativos y la interaccion

corporativa; seguidamente se presentan |os resultados mas resaltantes.

5.5 Categorias: Procesos Administrativos e I nteraccion Cor por ativa.

Estas categorias se definen como la percepcion que tienen los empleados sobre
los procesos administrativos y la interaccion corporativa que se llevan a cabo en Fundei
Zona Metropolitana. En detalle se muestran las opiniones de los entrevistados, |os
cuales fueron originando las ideas que se resefian a continuacion, asi mismo quedan

resumidas en el cuadro respectivo.
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5.5.1 Categoria 1: Procesos Administrativos.

Se denota que los procesos administrativos son arcaicos y complegos, estan
sometidos a constantes cambios, dado que la interaccion corporativa con las diferentes
empresas implica que Fundel debe ser flexible a los procesos de sus clientes, debe
adaptarse para poder establecer una sincronia en cuanto a las negociaciones y la

permanenciaen & programa de pasantias que estos ofrecen.

Estos procesos no estdn debidamente documentados, de modo que s llegara a
faltar la persona que los gecuta, su reemplazo no sabria como llevarlos a cabo, lo cual
generaria una situacion de caos, por cuanto la interaccion corporativa con las empresas
es constante, detallada e incluso con niveles de confidenciaidad que deben ser
respetados, segun los contratos preestablecidos entre |os corporativos con la asistencia

de los departamentos legal es.

Las negociaciones entre Fundei con |os corporativos se hacen en reuniones con
equipos multidisciplinarios, contando con la participacion de departamentos de compra,
administracion y recursos humanos por gemplo, asi como la presidencia de los
corporativos y asuntos legales, de manera que lainteraccion con Fundei genera politicas
empresariales dentro de sus estructuras, respecto al tratamiento que se les da a los
pasantes, los cuales segun la participacion que asuman las empresas pueden tener no
solo la oportunidad de la préactica laboral como requerimiento académico, sino también

un programa de becas o ayudas econdmicas que aportan |as empresas a los estudiantes.

Estas negociaciones generan constantes cambios en |os procesos administrativos
de Fundei, de manera que €ellos acceden y se adecuan a los procesos de las diferentes
empresas, por gemplo en la facturacion, Fundel acepta los lapsos impuestos por los
corporativos 1o que termina modificando constantemente los procesos, actividades y

tareas en el areade ndminay cobranza.

Cabe destacar que los cargos directivos que se estan gerciendo son € de
Direccién General y e Departamento de Mercadeo, que es quien est4 asumiendo €
funcionamiento de Fundei casi en su totalidad, los otros cargos del organigrama son
medianamente gecutados por pasantes, y en la actualidad hay dos pasantes una

encargada de chequear los procesos de facturacion, y otra de desarrollar un proceso
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ideado por mercadeo, denominado postventa, € cua verifica datos en la interaccion
corporativa con las empresas y casas de estudio posterior ala negociacion.

Asi mismo se denota un gran apego laboral por parte de la directora de mercadeo,
guien asume con gran ética y motivacion € reto de mantener a Fundei en la mayor
capacidad de funcionamiento, es innovadora y comprometida; pero su ausencia no esta
contemplada en las expectativas de Fundel como ingtitucion, es decir que €
funcionamiento de todos los procesos administrativos y la interaccion corporativa se
concentra y depende en su mayoria de la experiencia, capacidad y presencia de esta
persona

Por otra parte se puede mencionar € compromiso social que tiene Fundel al
impulsar y apoyar €l talento venezolano, y su constante lucha por ofrecer oportunidades
laborales e incluso educacionales a través de inducciones dentro de las empresas,

ofertadas alos nuevos profesionales para evitar la fuga de talentos.

A continuacién se muestran los comentarios mas resaltantes, expresados por los
empleados de Fundei:

“...Los sistemas administrativos de Fundei son arcaicos, 10s procesos de ndmina son
manuales, atreves de cheques y depdsitos en las entidades bancarias; 10 que requiere
incluso la participacion de los directores, para cumplir € proceso de pago de empleados

y pasantes...”

. La interaccién con las empresas es a nivel corporativo, pero también tenemos
empresas pegueiias, son dos programas disponibles, uno es la colocacion de pasantes y
este puede estar acompariado por un programa de becas, 0 ayudas econdmicas a los

estudiantes...”
“... Estas becas |os pasantes |as cobran unavez al meslosdias 15...”

“... Identificamos como clientes primiun a las empresas que tienen los 2 programas,
pasantias y becas, esto no solo nos ofrece la oportunidad de desarrollar la parte |aboral
sino gue hace un aporte economico a pasante, lo cual genera més trabgjo y demanda

Ma&s servicio por parte nuestra...”

. Estos clientes primiun son empresas que tienen activos de 20, 30 y hasta 50

pasantes en el mismo periodo, y que apoyan €l sistema de becas...”
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Actuamente tengo dos pasantes que me ayudan con los procesos
administrativos...”

“... YO soy pasante en el area administrativay me encargo de revisar lafacturacion y de
colaborar con € proceso de pago, verifico que los fondos estén disponibles para solicitar
la elaboracion de los cheques, que se hacen fuera de la oficina, canalizo las citas con los
contadores, pues estan fuera de la corporacion Fundei, me corresponde también ir alos
bancos a depositar |os cheques a los pasantes. De igual forma la directora de mercadeo
revisa s los datos que amaceno de las facturaciones se correspondan, ella es la que se
entiende directamente con las empresas en estos términos, y es la que supervisa que los

cheques estén elaborados correctamente...”

“... Aunque me corresponde € area de mercadeo, he tenido que desarrollar diferentes
actividades dentro de la organizacién y he tratado de hacer un manual con informacion
sobre los procesos administrativos, pero me ha sido complicado, no solo por las
diferentes actividades sino porque los procesos aca son cambiantes, yo debo adaptarme
a las condiciones que establecen las empresas, por gemplo hay empresas que facturan
mensual, trimestral o semestral, yo debo adaptar mi proceso a la medida del cliente y

eso genera diferentes escenarios...”
“... Asi se genera unarevision constante en los procesos para solucionar...”

“... Yo soy laotra pasante que desarrollo un area propuesta por la jefe de mercadeo, ella
le llama post venta, yo verifico los datos que nos envian los pasantes y las empresas via
internet, pero la directora de mercadeo es quien escoge a los pasantes segin su
especialidad y los requerimientos de las empresas, y ella es quien los contacta para

incorporarlos a programa...”
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CATEGORIA 1: PROCESOS ADMINISTRATIVOS

L os procesos administrativos son
arcaicos 'y complejos

Estan sujetos a constantes cambios,
por flexibilidad alas exigencias de las
PERCEPCIONES empresas o clientes potenciales

Los procesos no estan debidamente
documentados, y actualmente dependen
de laDirectora de Mercadeo, de su
experiencia, capacidad y compromiso

Solo se estan gjerciendo los cargos de Direccion
Genera y Direccién de Mercadeo con e apoyo de 2
pasantes, en facturacion y post ventas

Figura 4: Categoria 1, Procesos Administrativos. Elaborado por la autora. (2016)

5.5.2Categoria 2: Interaccion Cor por ativa.

Lainteraccion corporativa esta presentando dificultades en cuanto a la atencién al
cliente, de manera que al recaer casi en su totalidad en una sola persona, esto puede
traer contratiempo en las ventas y negociaciones de los programas que promociona
Fundei alas empresas y las casas de estudio. De igual forma la tecnologia que utilizan
es vulnerable, se limita a una plataforma planteada en una pagina web y un correo
electronico, las cuales recientemente colapsaron y quedaron fuera de servicio por
espacio de un mes aproximadamente, lo que implico utilizar otros canales de

comunicacion.
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Las reuniones suelen hacerse via telefonica, largas conversaciones, 1o que es
bastante impersonal y costoso para Fundei, pudiendo mangar otras alternativas de
menor costo econdmico y que promoverian mayor acercamiento lo que facilitaria el

éxito en las negociaciones.

La directora de mercadeo ha asumido la totalidad de la comunicacion con los
estudiantes, incluso implica e traslado de su persona a las diferentes empresas y casas
de estudio para las inducciones, solucion de inconvenientes e inquietudes; incluso

tomando en cuentala seguridad persona de |los pasantes como una prioridad.

A continuacion se muestran los comentarios mas resaltantes, expresados por los

empleados de Fundei:

“... Paracaptar € cliente empresarial se hace las ventas o negociaciones, son tantos que
solicitan €l servicio que he optado por hacer reuniones telefonicas, largas reuniones
telefénicas, se les envian los documentos, €llos revisan y se prosigue a las reuniones
telefénicas hasta llegar a un acuerdo...”

“... El cliente no se puede sentir desatendido...”

“... Las decisiones se toman de acuerdo a la opinién de equipos multidisciplinarios,
para que las empresas evallen de qué manera se insertara el programa que les ofrece
Fundel dentro de sus estructuras, igual que las exigencias que estos hacen a Fundei para
fijar la negociaciéon a través del departamento legal y sus implicaciones, también
participan mercadeo, compra, administracion, recursos humanosy presidencia...”

“... Por lo general estas decisiones y acuerdos generan politicas de empresa respecto a
tratamiento que dardn a los pasantes; y también modificaciones en los procesos gque

Fundel establecera con dicha empresa segiin sus condiciones...”

“... No es una smple venta sino una negociacion para alcanzar la firma del

convenio...”
“... Nosotros quedamos como proveedores, en este caso una serie de recaudos...”

“... Diceladirectora de Mercadeo: Hoy suspendi una reunion pautada, pero lo hice con
anticipacion que es lo importante, llegaron tarde los cheques, y 1o hice porque s me

ausentaba de la oficina en se me atrasarian demasiado |os pagos...”
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. Trato de establecer prioridades, pero por gemplo € proximo viernes estoy
bloqueada para cualquier procedimiento, iré a la Universidad Central de Venezuela,

paradar una charla a 300 pasantes aproximadamente; son ingenieros...”

. YO hago mensges en varias direcciones, uno para pasantes, otro para los
coordinadores de pasantias, y otro paralas empresas...”

“... Los estudiantes luego enviaran sus datos a la paginaweb, y através de los correos,
Y o canalizare su busqueda respecto de las empresas disponibles en otro momento...”

“... Algunas desventgjas se presentan cuando chocan los periodos de las empresas con
los periodos académicos, 0 a la disponibilidad del pasante segin la especialidad
requerida...”

“... Suspensiones de pasantias muy pocas, nosotros velamos porque el estudiante este

en su area, y gque este supervisado por un especiaistaen €l &rea de estudio...”

“... Les indico a los estudiantes en la induccion que si ellos tienen una queja 0 una

inquietud que se comuniquen conmigo...”

“... La adaptacion de los pasantes a estos ambientes corporativos es un cambio brusco
por lo general, asi que en las inducciones se les advierte de todo tipo de detalles, su
apariencia personal, ropa, accesorios, limitantes segin la seguridad industrial de las
empresas e incluso la firma de acuerdos de confidencialidad que exigen las empresas
con implicaciones legales, estimadas por € departamento legal de cada corporativo,
horarios, beneficios, y radio de accion en cuanto las actividades a desarrollar y €
espacio fisico en e que pueden interactuar dentro de las instalaciones de las

empresas...”

“... Una de las ventagjas que tienen los estudiantes, estos estudiantes, son procesos de
capacitacion e induccién como programas dentro del proceso de pasantia e incluso
posterior al lapso académico, ofrecido por algunas de las empresas, tanto dentro como
fuera del pais ya que algunas son trasnacionales, y de quedar fijos como personal de la
empresa se integran a sector productivo del pais, 0 de no quedar conservaran sus

credenciales...”

Por gemplo Nestle tiene un proyecto motivante, se le Ilama proyecto de
practicantes “Por los Jovenes’, tiene unos lineamientos mundiales, dura un afio y €

estudiante se forma dentro de la organizacion, realizando cursos y trabajando en sus
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talleres seglin la especialidad que tengan, Nestle es una empresa bandera en este tipo de
beneficios y nosotros le vendemos esto a estudiante como una oportunidad adicional

para sus pasantias...”

“... Otradesventgja hasido el colapso de la plataforma en internet, ya llevamos un mes
aproximadamente gque se cayeron |os correos electronicos y la pagina web, nunca me
habia planteado esa posibilidad, pero solvente utilizando mis correos personales y logré
comunicarme con mis clientes, estamos en la solucion de este problema pero es un

trabgjo adicional que debo hacer...”

. Recientemente decidi también en vista de la inseguridad, que los pasantes no
vengan directamente a las oficinas de Fundel, de manera que las manifestaciones
publicas han traido enfrentamientos y disturbios dentro de la torre, lo cual ha generado
dias de caos, por esto se leindico alos pasantes que los visito en las instalaciones de las
empresas para sus inquietudes e inducciones, puesto que ellos tienen un beneficio de
una poliza de seguro durante €l proceso de pasantias y es meor evitar que tengan un

percance durante este tiempo ...”
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CATEGORIA 2: INTERACCION
CORPORATIVA

Esta presentando dificultades en cuanto ala
atencién a cliente

Latecnologia que usan es poco
efectivay vulnerable

PERCEPCIONES Utilizan Igviatelefénica'pa.r?
largas reuniones de negociacion

Una sola persona gjerce lainteraccion
corporativa, entre las empresas, las
casa de estudio y Fundei como
intermediario.

La Gerente de Mercadeo de FUNDEI
Zona Metropolitana

Figura 5: Categoria 2 Interaccion Corporativa. Elaborado por la autora. (2016)

Segin estos hallazgos y confrontando las fuentes referenciales, hay que
reflexionar sobre lo importante que es enmarcar € concepto del proceso hacia una
vision, por cuanto las empresas y organizaciones son tan eficientes como lo son sus
procesos, la mayoria de estas que han tomado conciencia de ello han reaccionado ante la
ineficiencia que representan las organizaciones departamentales, potenciando el
concepto del proceso hacia unavision orientada al cliente.

Haciendo una retrospectiva sobre el marco referencial; segiin Thompson, (2004),
existen ventgjas y beneficios que se obtienen con este enfoque, entre ellas:

e Determinar las expectativas y necesidades de los clientes para
alinearlas con | os objetivos de |a organizacion

e Busca generar valor dentro de laempresa
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e Generainformacion de flujos de informacion y materiales

e Existe un rendimiento de los recursos

e Evallla permanentemente cada una de las actividades de la
organizacion

e Mgjoralacalidad del producto o servicio

¢ Reduce los tiempos de trabajo

¢ Reduce los costos del proceso

5.6 Entrevista a Profundidad.

En este caso se contd con la participaciéon de un estudiante que esta actualmente
en proceso de pasantia; €l cual manifestd que sus expectativas fueron superadas, gracias
al apoyo de Fundei, pudo ubicar un area laboral donde desarrollar esta fase académica,
de manera que llegado & momento no tenia referencias de las empresas que podian
asumir pasantes. Lo méas impactante para el estudiante es que a recibir la induccién de
Fundel en las instalaciones de su universidad, habia un gran nimero de empresas
disponibles en el area metropolitana, y que no obstante este programa no solo le daba
idea de €llo, sino que especificaba toda la informacion, lo cual le motivo y le hizo

perder el miedo por esta nueva etapa.

El estudiante manifesto que no contemplaba la idea de que entrar a un corporativo
le brindara tantos beneficios, quien actuamente se encuentra en programas de
formacion y adiestramiento, a parte de sus précticas laboraes, cabe destacar que
también esta adscrito al programa de becas y recibe su ayuda econémicaunavez a mes;
dadas las inducciones supo como adaptarse facilmente a ambiente corporativo, y siente

que tiene grandes probabilidades de ser absorbido por la empresa.

Su experiencia con Fundeli ha sido exitosa, se siente muy bien atendido por la
directora de mercadeo, aungue con la caida de la plataformay e correo electronico, esto
le dificulto canalizar agunas inquietudes, tomando en cuenta que no debia acercarse a
las oficinas por resguardo a su seguridad, situacién que fue solventada al recibir lavisita
de la directora de mercadeo a la empresa para una induccién general con €l grupo de

pasantes.
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A continuacion se muestran los comentarios mas resaltantes, expresados por €l
estudiante de pasantias:

“... Cuando me llego € periodo de pasantias estaba muy asustado por que no sabia
como ubicar una empresa donde estuvieran aceptando pasantes, sobre todo con la
situacion del pais...”

“... Launiversidad nos convoco para una induccion con una organizacion, que resulto
ser Fundei y decidi participar en su programa enviando los datos que me exigieron a
través de una pagina web y un correo electronico, a cierto tiempo me llamaron y me

informaron que tenia posibilidades en un corporativo...”

“... En las inducciones supe incluso hasta como debia vestirme parair a la empresa, y
todos los detalles de como gercer las pasantias adecuadamente, y siento mucho €
acompaiamiento por parte de la directora de mercadeo, que de hecho nos cuida en
cuanto a la seguridad personal, y Fundei nos da una pdliza mientras estamos en las

pasantias...”

“... Aungue no podemos ir directamente a Fundei por la inseguridad de la torre donde
estan las oficinas, ya que hay muchos disturbios Ultimamente s no nos podemos
comunicar por correo o la plataforma que se cay0 en estos dias, la directora de

mercadeo nos visitaen la empresa y resolvemos las inquietudes...”

“... Recibo una beca mensua con lo que me ayudo para los gastos que generan las
pasantias...”

“... En € corporativo me ofrecieron la posibilidad de participar en talleres, cursos,
incluso los cuales culminare posterior a proceso de pasantias, ya que €l programatiene
la duracion de 8 meses, pero asi tengo posibilidad de quedarme en la empresa 'y es una
gran oportunidad para quedarme en € pais, y no tener que emigrar como otros

comparieros...”
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ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

INFORMANTE CLAVE: ESTUDIANTE DE PASANTIA

Fundei atravésde una su Catalogasu
universidad le brindé la experiencia
oportunidad de canalizar las dentro del
pasantias tema sobre el cual programa de
no teniainformacion pasantias como

exitosa

Esta amparado por € Es un talento profesional
programade becay gue tiene grandes
programa de formacion posibilidades de entrar
dentro de laempresa formalmente al sector
productivo del pais

Figura 6: Entrevista a Profundidad. Elaborado por la autora. (2016)

En este sentido de acuerdo a los hallazgos se ve reflgjada la premisa de la teoria
de interaccién corporativa, la cual Menciona Diez D. (2010), que las grandes fallas en
un servicio o producto no son las que provocan € enojo de los consumidores; en todo
caso € disefio de interaccion, intenta aminorar los malos ratos, asegurandose que los
productos y servicios sean Utiles y usables y que también sean seductores y
entretenidos. Los consumidores pueden acostumbrarse a que |os servicios sean terribles,
inconvenientes y desagradables; pero también reaccionan con los cambios positivos que
para la usabilidad un servicio adquiera. El disefio de interaccion no sélo resuelve
problemas sino que busca también facilitar las interacciones entre los individuos; un
usuario feliz puede hacer la diferenciaala hora de cumplir objetivos estratégicos parala

organizacion.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

En este capitul o se presentan | as reflexiones final es atinentes a la informacion que
fue recopilada segun las percepciones que tienen los empleados de la Organizacion
Fundel Zona Metropolitana, sobre los procesos administrativos y la interaccion
corporativa que ellos generan, de acuerdo a los programas de colocacion de pasantes
entre sus clientes potenciales, empresas privadas, las cuales ofrecen la posibilidad de
realizar las practicas laborales exigidas por las casas de estudio como carga académica
a través de procesos de pasantias. En ese sentido, se encontrd una gran perspectiva de
sentido social por parte de Fundei que no solo busca la colocacion de pasantes, sino que
ofrece un sistema de becas o ayudas econémicas a los estudiantes, coordinado con las
empresas, de manera que estos tengan un aliciente que les permita asumir los cambios

hacia el clima corporativo.

Fundel se reflgga como un intermediario sumamente eficiente que interconecta las
oportunidades y bondades que ofrece |la empresa privada y e talento humano que se
esta formando en las universidades, facilitando el apoyo al estudiante que por |o general
no mangja la informacion de donde puede desarrollar su practica laboral de pasantia;
asi mismo las empresas ahorran tiempo y recursos en la seleccién de personal pasante,
de manera que a través de Fuendel estos van seleccionados y refrendados segun los
criterios de seleccion de pasantes de la organizacion, tomando en cuenta € area de
estudio del participante y las necesidades especificas de las empresas;, cumpliendo asi
con las premisas de la interaccion corporativa que lleva a preocuparse por €l valor de la

presentacion, a saber, la experienciadel usuario.

Es asi que € estudio estuvo sustentado en |as categorias procesos administrativos
e interaccion corporativa; estableciendo una relacién directa entre unay otra, dado que
los procesos administrativos que se generaran giran en torno a la negociacion y firma
de los programas de pasantias que ofrece Fundei, con la participacion de las

universidades de la zona metropolitana.
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En ese orden de ideas, la gestion por procesos puede ser conceptualizada como la
forma de gestionar toda la organizacion basdndose en 1os procesos, siendo esto segin
Thompson, (2004). “una serie de actividades vinculadas que toma materia prima y la
transforma en un producto” Usualmente la transformacion que tiene € proceso debe

agregar valor alamateria primay crear un mejor producto para e cliente.

Segin los hallazgos del estudio Fundei mantiene procesos administrativos
arcaicos, que van desde el pago de nébmina manual, a través de cheques y depositos en
las entidades bancarias, hasta la utilizacion de poca tecnologia, no cuentan con
respaldos tecnol gicos en casos de emergencia, tal como lo estan confrontando en la
actualidad, las soluciones a estas circunstancias son muy improvisadas y poco
profesionales; como € uso de correos electronicos personales, tomando en
consideracién las exigencias de confidencialidad de las empresas, y € volumen de
pasantes y corporaciones que son contactados por estos medios.

Asi mismo, se encontré que no poseen un manua de procedimientos, donde se
pueda encontrar la descripcién de los procesos, actividades y tareas, todo depende de la
experiencia, constanciay compromiso de una sola persona, la directora de mercadeo de
Fundei, quien manifiesta incluso 1o cambiante de los procesos, dado que Fundel asume
con flexibilidad los diferentes procesos de las empresas durante |as negociaciones, casos
como la facturacion, 1o que compromete a Fundei en una constante revision de sus

procesos.

La direccién de mercadeo tiene total control sobre lainteraccion con las empresas,
universidades (coordinadores de pasantias), y los estudiantes; a través de extenuantes
jornadas, con largas reuniones telefonicas, 1o cual implica un gasto importante en la
facturacion del servicio telefonico, y e tradado de la directora de mercadeo a
inducciones en las casas de estudio para la captacion de pasantes, asi como la
supervision y orientacion de los pasantes en las empresas, incluso para resguardar su
integridad fisica, tomando en consideracion que estos tienen € beneficio de una pdliza

de seguro durante sus procesos de pasantias; sistema propuesto por la misma directora.

Asi mismo esta persona se encarga de verificar el proceso de facturacion el cual es
realizado por una pasante, €l proceso de cancelacién de nOmina también pasa por sus
manos, Yy |os procesos y tareas post venta también son supervisados y € ecutados por
ela
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Teniendo en cuenta que por la informacion suministrada en forma genérica dado
el nivel de confidencialidad al que se debe Fundei, hay un gran nimero de clientes
potenciales, es decir empresas y corporaciones gque participan en el programa de
pasantias; asi como pasantes tomando como referencia que hay empresas con grupos de
pasantes que van desde 20 hasta 50 participantes en un mismo periodo; esto indica que
el volumen de trabajo es mucho para ser gjecutado por una sola persona, sobre todo si se

buscan niveles de eficiencia, eficaciay excelencia en relacion alaatencion al cliente.

Es asi como se recomienda, hacer una intervencion organizacional sobre los
procesos, elaborar un manual de procedimientos que permita no solo resguardar los
detalles de como se llevan a término los procesos, actividades y tareas, de estaformala
directora de mercadeo puede delegar funciones y actividades y tener una vision de como
evauar la gestion. Esto constituye un respaldo para € funcionamiento de Fundei s
llegara a fatar la presencia de esta destacada gecutiva, Sin generar un caos por

desinformacion o vacios administrativos en cuanto alos procesos.

Es inminente buscar una asesoria en €l area tecnolégica, que pueda actualizar los
medios y modos de comunicacién, tanto para €l trafico de recaudos, procesos de
captacion de empresas y la seleccion de pasantes. De igua forma se propone sustituir
las reuniones via telefonica por video conferencias, ya que es una atencion mas
personalizada, y mas econdmica; incluso las inducciones a las universidades y a los

pasantes se pueden hacer por esta via.

Los procesos de ndmina también deben ser actualizados, a través de cuentas
noémina y transferencias bancarias via internet, lo cual elimina el margen de error en la
elaboracion de cheques y e tiempo que se utiliza depositando en diversas entidades

bancarias.

Es evidente que debe darse mayor utilidad a apoyo que aportan las pasantes y
debe hacerse oficial y politica institucional e proceso de post venta, innovacion de la

directora de mercadeo.

Una vez establecidos todos estos criterios en el megjoramiento y definicion de los
procesos se recomienda acoger e modelo de flujograma propuesto, de manera que €
persona puedaidentificar en forma préctica, através de imégenes los detalles implicitos
en los procesos, aprovechando que e fendmeno humano, consistente en que €l hombre
toma més atencion a las imagenes que a un texto complicado y de esta forma se reduce
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el tiempo de explicacion o estudio, |0 que daria mayor aprovechamiento no solo del
tiempo sino del recurso humano que participa en Fundei, algunos en calidad de pasante;
es asi como pudieran apoyarse mas en ellos para € desarrollo de los procesos,

actividades y tareas.
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ANEXOS

Anexo 1: MOVIMIENTO DE INGRESOS DESDE ANO 2012 AL 2016

Integramos visiones para el desarrollo del talento humano =

FUNDEI Como vamos 2016

FUNDEIZONA METROPOLITANA

MOVIMIENTO DEINGRESOS DE PASANTES

FUNDEI
UBICACION DE PASANTES
2012 2013 2014 2015 2016

ENERO 5 10 12 17 36

FEBRERO 195 37 22 27 48

MARZO 110 495 55 47 59

ABRIL 133 123 345 67

MAYO 105 130 171 305

JUNIO 51 96 73 79

JULIO 77 147 106 100

AGOSTO 69 54 65 50

SEPTIEMBRE 108 101 86 93

OCTUBRE 71 79 88 54

NOVIEMBRE 112 48 69 94

DICIEMBRE 146 37 27 23

TOTAL 1182 | 1357 1119 956 143

Zona Metropolitana / Junta Directiva 986 MES DE MARZO DE 2016
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FUNDEI

8 Capitulos Regionales
65 Empleados

Mas de 22 mil Pasantes anuales

120 Consultores Capacitados
Convenios Internacionales
400 Gerentes Capacitados

Programa Na: nal de Pasantia PNP

“Permite al
curriculares en la empresa como parte

cumplir actividad

g| de su pl de fori en las
areas de su especializacién, bajo la supervisién
de los Centros Educativos y de las Empresas
SRR AR AN A

adas, el

Requisitos de las Pasantias FUNDEI

Actlvidades Académica

Niveles Educativos: Técnicos Medios, Técnico Superior Universitario,
Universitarios Carreras Cortas y Largas y Post Grado.
Casas de Estudios: Instituciones Publicas y Privadas.

* Pasantias Cortas: minima 240 Horas (3 meses) de 4 a 15 semanas.

* Pasantias Largas: maximo 480 horas, (6 meses) de 16 semanas en adelante

* REGLAMENTADO POR EL INSTITUTO EDUCATIVO.

* Prorroga: dos semanas tnicamente, la misma no es facturada pero debe
ser manifestado.

* Extension: extensiones de menor o igual al tiempo inicial de pasantias. La
misma no debe exceder a un afio y sera facturado segdn el tiempo de duracién.

«  Cumplimiento de la ilidad Social de la
Empresa.
«  Cumplimiento de la LOPCYMAT.

FUNDEI

*  Proteccién Juridica para la empresa a través de la
Firma del Convenio FUNDEI.

«  Cumplimiento de requisito académico
«  “Ayuda Econémica” para el Pasante.
. Protecci6n Social, mediante la Péliza de Seguro.
*  Postulacién de Pasantes al Premio Roberto Salas Capriles.
* Talleres de mejoramiento profesional a pasantes.
in ningtin costo.

FUNDE!  yiid
"
B opee i

5]

Formacion para el Trabajo

* Prog i deP ii

0 Programa de Becas (Patrocinado por la Empresa)
* Premio Roberto Salas Capriles
¢ Alquiler Sala de Reuniones

Investigacién y Desarrolio

+ Estadisticas e Investigaciones

+ Comunicacion institucional
« www.fundei.org

Programa Naclonal de Pasantia

+ Contribuirala i6 émica practica del

- Generar alaempresa la posibilidad de captar en forma
temprana un potencial recurso humano
para su organizacion.

- Contribuir al cumplimiento de la Politica de
Responsabilidad Social de la Empresa mediante
el PNP.

FUNDEI

Los Centros Educativos

o * Integrar oferta del Sector Educativo.

* Promocionar y difundir el PNP entre

« Firmar Alianzas y/o Acuerdos.
* Coordinar actividades de mejoramiento
del PNP conjuntamente con Institutos.

| Los Estudiantes

los estudiantes.

+ Divulgar uso de pagina Web.

* Ofrecer herramientas para la insercién
laboral y desarrollo personal.

« Postulacién a Premio Roberto Salas Capriles b TR

Programa de Becas

Contribucién econémica, bonos de transporte de ida y
vuelta a su region de origen, manutencion y alojamiento,
que la empresa debe entregar a sus pasantes, de
conformidad con lo establecido por el Programa Nacional
de Pasantias.

Patracinada por la Empresa
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Anexo 3: TRIPTICO INFORMACION FUNDEI Zona Metropolitana

ASPECTOS IMPORTANTES AL
MOMENTO DE ACUDIR A LA
ENTREVISTA

« Personalidad bien definida,

« Presentacion personal y vestimenta acorde
ala ocasion,

« Iniciativa e interés por la pasantia.

« Tener bien definidas sus metas de vida.

* Mostrar mayor interés por la oportunidad
que ofrece la empresa que por los beneficios
econémicos a recibir,

*Uso adecuado de un vocabulario técnico
acorde con el nivel educativo.

« Utilizacién correcta de frases, palabras o
expresiones.

« Alta preparacion para la entrevista

» Demostrar madurez durante el desarrollo de
la entrevista.

OBLIGACIONES DEL PASANTE:

« Cumplir con el horario establecido por la
empresa durante la realizacién de la pasantia
« Acatar las normas y procedimientos que
rigen a la empresa.

« Cumplir con las normas de Higiene y
Seguridad Integral

« Realizar en su totalidad, el Programa de
Pasantias (PNP) acordado entre el Pasante,
la Institucién Educative,L la Empresa y
FUNDEI. o

« Presentar informe:
empresarial, en caso
« Presentar ante el

informe final de pasantia,
por é #t académif
£

periédicos al tutor
éste lo solicite.
mpresarial, el

a aprobacion

&

¢QUE ES FUNDEI?

Es una institucion civil, sin fines de lucro,
creados en el afio 1975 por la
Confederacién Nacional de Industrias. Su
Mision es fomentar, promover y contribuir a
la formacién integral del capital humano y el
desarrollo tecnolégico, propiciando procesos
innovadores y de aprendizaje contintio, en
los sectores empresariales y educativo, bajo
un enfoque de excelencia de gestion y
resultado; orientado al crecimiento
sustentable del pais.

¢QUE OFRECE FUNDEI?

La Fundacion Educacion Industria, ofrece el
Programa Nacional de Pasantias, el cual
tiene un propdsito crear una estructura que
permita a los estudiantes cumplir actividades
curriculares en las empresas como parte
integral de su proceso de formacion de areas
de su especializacion, bajo la supervisién de
los centros educacionales y de las empresas
involucradas, mediante el cumplimiento
establecidos conjuntamente.

¢QUE SON LAS Rasen iAS?

Actividades pedagdgi

obligatorias, de
finalidad es

ci6n Media,
los planes

-

¢COMO PUEDES SER UN
PASANTE FUNDEI?

Enviando el Curriculum CV por nuestra correo
electrénico:

pasantias.zm@fundei.org

D @fundeicaracas

i Funoel caracas
[e]
Visita nuestro sitio WEB
www.fundei.org

Esta informacién sera suministrada a
importantes empresas participantes del PNP
solo tienes que esperar
la cita para la entrevista

iTEINVITAMOS A VISITAR NUESTRA
PAGINA WEB, DONDE TENDRAS MAYOR
INFORMACION!
www.fundei.org
CONTACTENOS:

pasantias.zm@fundei.org

direccion.zm@fundei.org

* FUNDEI ZONA METROPOLITANA

Av. Francisco Solano Lépez, Edif. Galeria Bolivar.
PH, Ofic. AA. Sabana Grande
Teléfonos: 0212-7634318-7631591

&

PROGRAMA NACIONAL DE
PASANTIAS (PNP)

¢COMO LOGRAR UNA PASANTIA?
Las Pasantias se logran por diferentes vias:
= Gestion del pasante y su entorno

= Gestion del Coordinador de Pasantias de
la Institucion Educativa

= A través de FUNDEI

+ Requerimiento directo de las Empresas y/o
Organizaciones.

NORMAS DE LAS PASANTIAS:

sLa condicibn de pasante, obliga al
estudiante a cumplir las normas de la
empresa, pero éste no tiene el goce ni el
derecho a los mismos beneficios de los
trabajadores de la empresa

« El pasante podra ser suspendido de sus
pasantias cuando incurra en las siguientes
causas: incumplimiento de las normas y
reglamentos establecidos por la empresa y
por la Institucion Educativa y/o por la
inasistencia injustificada a la empresa.

« El estudiante que sea suspendido en la
pasantias debera esperar un semestre para
ealizar una nueva solicitud de pasantia.

| INTEGRAMOS VISIONES PARA EL DESARROLLO DEL

FUNDEI

FUNDACION ERUCACION INDUSTRIA
ZONA METROPOLITANA
J-30563626-5

La Pasantia

UNA OPORTUNIDAD PARA
LA INSERCION LABORAL

ESTUDIANTES

~ L__k\./ Francisco Solano Lépez, Edif. Galeria Bolivar.

- PH, Ofic. AA. Sabana Grande
ﬁ Teléfonos: 0212-7634318-7631591
email: pasantias.zm@fundei.org
coordinador.zm@fundei.org

¢(CUALES SON LAS VENTAJAS DE
SER UN PASANTE FUNDEI?

« Cumplimiento del Requisito Académico.

« Ayuda Econdmica: Asignacién mensual
por parte de la empresa para sufragar
gastos durante el tiempo de pasantia.
(Programa de Beca)

« Proteccion Social: Estara amparado por
una pdliza de accidentes laborales y
enfermedades de emergencia.

+ Premio a la Excelencia “Roberto Salas
Capriles”: los pasantes FUNDEI pueden
ser nominados a éste reconocimiento
publico a la excelencia estudiantil.

PREMIO ROBERTO SALAS CAPRILES

Con el cumplimento de las normas podras
ser un postulado a un acto, de gran
relevancia para el sector empresarial, que
sirve de reconocimiento publico a aquellos
estudiantes sobresalientes, tanto en el
orden académico como en la cabal
realizacién de su periodo de pasantias y/o
tesis de grado, correspondiente a los
diferentes  niveles educativos (media
profesional-técnica y educacién superior),
enmarcados en el Programa Nacional de
Pasantias.

TALENTO HUMANO
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Atencion a las Empresas Qsitas alas UniversidadD

Clientes Potenciales v

\l/ Reunioén con los Coordinadores de Pasantias

Promocién de los Proaramas Fundei

\

Induccion a los aspirantes de Pasantias en las
Universidades

Entrega de Recaudos sobre Programas de
Pasantia y Becas

Reuniones de v
Negociacion Recepcion de documentacion de aspirantes
via internet

Firma de Convenio

i Colocacidn de Pasantes

v

Envio de Recaudos de Pasantes a la Empresa>

v Ubicacion del Aspirante

Facturacion de Pagos de BecD \ Induccién a los Pasantes en
la Empresa que los

Absorbid

Creacion de Base de Datos

Seleccion de los Pasantes

Acompafiamiento Pasantes en las
instalaciones de la Empresa o en

A\ WA PR NN FAvAammAaina

Pago Mensual de Beca
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