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RESUMEN

El Banco de Desarrollo del pais, en su rol de brindar servicios No Financieros, y como
parte de los servicios de orientacion y asesoria al sector MYPE; viene desarrollando un
Programa de Capacitacion Empresarial, desde el afio 2009, conocido por los usuarios como

la “Tabla de Negocios MYPE”. Este es un programa gratuito para los participantes.

Segun el organigrama de la organizacion, este programa es responsabilidad de la “Gerencia

de Desarrollo”, la cual depende directamente de la Gerencia General.

El presente trabajo se realiz6 con el objetivo de definir la situacion actual en el proceso del
Programa de Capacitacion Empresarial, para asi poder detectar los factores que afectan el

proceso y proponer acciones de mejora para el mismo.

Finalmente se obtuvo que el proceso del Programa de Capacitacion Empresarial, no se

encuentra debidamente documentado ni estandarizado.

PALABRAS CLAVES

Capacitacion / MYPE / Programa de Capacitacion Empresarial / Gestores VVoluntarios



CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la actualidad, las organizaciones se encuentran inmersas en mercados
competitivos, en los cuales sélo las empresas que logren las metas y objetivos establecidos
por sus directores, seran las que permaneceran en el mercado. Sin embargo, para el logro
de los objetivos organizacionales, las empresas deben gestionar sus procesos, lo que a su
vez se traduce en la necesidad de evaluar, definir e implementar continuamente mejoras a
los mismos.

En tal sentido, el Banco de Desarrollo ha venido mejorando sus procesos a través
de diferentes herramientas de gestién como la implementacién de su Sistema de Gestion de
la Calidad, entre otros.

Adicionalmente, en su rol de brindar servicios No Financieros, el Banco de
Desarrollo realiza un conjunto de programas cuyo propdsito es incentivar la creacion de
una cultura empresarial moderna.

En tal sentido, se brinda diferentes servicios de orientacion y asesoria para apoyar a
la MYPE, como el Programa de Capacitacion Empresarial (conocido para el publico como
Tablade Negocios MYPE) dirigido a personas naturales y juridicas. La Tabla de Negocios
MYPE es un programa innovador, disefiado y creado en el afio 2009, el cual tiene como
objetivo principal contribuir a la capacitacion empresarial de emprendedores y al

fortalecimiento de las capacidades de gestion del sector MYPE, para una participacion



competitiva en la economia formal y en el desarrollo del pais. Este proceso es muy
importante para el Banco de Desarrollo, debido a que le permite cumplir con su rol de
brindar servicios no financieros, a fin de contribuir con el desarrollo de una cultura
empresarial eficaz y eficiente del sector MYPE.

Cabe mencionar, que el Banco de Desarrollo tiene como uno de los mandatos del
Estado el contribuir con el desarrollo del sector MYPE. En tal sentido, la busqueda de la
mejora continua del Programa de Capacitacion Empresarial, se ha convertido en un tema

de sumo interés.

1.1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
A. Problema General
¢Cudl es el estado actual del proceso del Programa de Capacitacion Empresarial?
B. Problema Secundario
a) ¢Cuales son los factores que afectan el proceso del Programa de Capacitacion
Empresarial?
b) ¢Qué acciones de mejora son necesarias para mejorar el proceso del Programa

de Capacitacion Empresarial?

1.2.0BJETIVOS
1.2.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluacion del proceso del Programa de Capacitacion Empresarial.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
a) Determinar los factores que afectan el proceso del Programa de Capacitacion

Empresarial.



b) Proponer acciones de mejora al Programa de Capacitacion Empresarial.

1.3.JUSTIFICACION

El Programa de Capacitacion Empresarial tiene como objetivo principal contribuir a la
capacitacion empresarial de emprendedores y al fortalecimiento de las capacidades de
gestion del sector MYPE, para una participacion competitiva en la economia formal y en el
desarrollo del pais. Es trascendental no sélo el Banco de Desarrollo al poder mejorar
internamente, sino también los participantes del programa, quienes son personas naturales
y juridicas. Estas personas en su mayoria pertenecen al sector de la micro y pequefia
empresa, sector que actualmente aporta el 45% del PBI en el Peru. Es por ello que se busca
evaluar la situacion actual del proceso, ya que repercutiria en mejores servicios para el

sector MYPE.

1.3.1. CONVENIENCIA
El presente estudio es trascendental en cuanto al mejoramiento del proceso del

Programa de Capacitacion Empresarial.

1.3.2. RELEVANCIA SOCIAL
Los participantes del Programa de Capacitacion Empresarial se veran beneficiados

dado que se les ofrecerd un mejor servicio.

1.3.3. IMPLICACIONES PRACTICAS
Con el proceso mejorado se podra aumentar el nivel de satisfaccion de los
participantes al Programa de Capacitacion Empresarial. Asi como también

aumentar el nimero de personas que obtienen el certificado de capacitacion.



1.3.4. VALOR TEORICO
El estudio utiliza una metodologia que va del diagndstico a la propuesta, la cual
puede servir como elemento de consulta a empresas y personas, que busquen

respuestas para una mejor toma de decisiones, en un proceso similar.

1.3.5. UTILIDAD METODOLOGICA
Los modelos usados en este trabajo pueden servir para futuros estudios en
diferentes disciplinas académicas o cientificas asi como en otro tipo de evaluacion

de servicios al sector MYPE

14.LIMITACIONES
Para el desarrollo de la investigacion se tuvo como limitacion que se analizara el

resultado delas encuestas del ultimo Programa de Capacitacién Empresarial.



CAPITULO II: REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES
2.1.1. LAEMRPESA

El Banco de Desarrollo es una empresa de economia mixta, como consecuencia de
la incorporacion de la Corporacion Andina de Fomento (CAF) como socio accionista.
Desemperfia la funcién exclusivamente como banco de segundo piso con el encargo
adicional de desarrollar actividades de apoyo y financiamiento a lamicroypequefia empresa
urbanay rural.

Adicionalmente, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, autorizd que el
banco pueda emitir instrumentos de renta fija. En efecto, se encuentra facultado de captar
recursos en moneda nacional y extranjera, bajo la emisién de bonos, obligaciones u otro
tipo de valores.

El Banco de Desarrollo en su accionar presenta dos roles fundamentales, el primer
rol es como Banco de Inversion (brindar Servicios Financieros) y el segundo rol es como
Banco de Desarrollo (brindar Servicios No Financieros). No tiene competidores en el
mercado nacional por ser la Unica institucion financiera que fomenta el desarrollo de la
inversion en el mercado financiero y de capitales, a través de entidades financieras
comerciales, brindando productos y servicios innovadores e inclusivos.

Actualmente, el Banco de Desarrollo capta recursos de los organismos
multilaterales, bancos del exterior y del mercado de capitales. Con la finalidad de brindar

servicios financieros como otorgar lineas de crédito, fideicomisos y estructuracion



financiera a través de las Instituciones Financieras Intermediarias (IFI) e Instituciones

Financieras Intermediarias Especializadas en el sector MYPE (IFIE). Todo ello para lograr

el desarrollo sostenible regional y del sector empresarial.

Vision:
Ser reconocido como un banco de inversion y desarrollo referente, con una cultura
innovadora y de capital humano orientado a la excelencia en la gestion y

comprometido con el desarrollo sostenible e inclusivo del pais.

Mision:
Participar activamente en el desarrollo sostenible e inclusivo del pais, a través del
de la inversién y del sistema financiero, asi como apoyando al emprendimiento, con

productos y servicios innovadores, y siendo socialmente responsables.

Estrategia:

Teniendo como referencia la informacién otorgada por el Banco de Desarrollo, se
determind que la estrategia que implementa el Banco es la de “Excelencia en la
gestion”.

Cabe mencionar, que el Banco tiene como mandato del Estado Peruano, realizar
actividades de banca de segundo piso, siendo por ello una entidad financiera unica
en su género en el pais.

En tal sentido, el nicho de mercado del Banco de Desarrollo para los servicios
financieros son instituciones financieras intermediarias (IFl) e instituciones
financieras intermediarias especializadas en el sector MYPE (IFIE) estan presentes

en todo el territorio peruano.



Asi mismo, el nicho de mercado del Banco de Desarrollo para los servicios no

financieros son las personas naturales y juridicas.

e Mapa Estratégico
A continuacién se muestra el Mapa Estratégico del Banco de Desarrollo

Gréfico 1: Mapa Estratégico del Banco de Desarrollo
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Fuente: Banco de Desarrollo

Los objetivos estratégicos fueron planteados bajo las cuatro perspectivas del Mapa
Estratégico, con la finalidad de alcanzar la Vision del Banco de Desarrollo.
Perspectiva “Cliente/Beneficiario” constituidos por los objetivos de Fortalecer el

rol promotor e incrementar el financiamiento de la inversion productiva, en



infraestructura y en medio ambiente, Incrementar el financiamiento al sector de la
micro y pequefia empresa, Incrementar la cobertura y el alcance de los servicios de
desarrollo empresarial e Incrementar la participacion en el desarrollo de los sectores
por incluir en la economia.

Perspectiva “Financiera”, constituidos por los objetivos de Asegurar la generacion
de valor ajustada al riesgo del Banco de Desarrollo, de manera sostenible, Mejorar
la eficiencia operativa, Lograr el empoderamiento institucional y el fortalecimiento
patrimonial, y Asegurar la generacion de valor ajustada al riesgo del Banco de
Desarrollo, de manera sostenible.

Perspectiva de “Procesos internos”, constituidos por los objetivos de Optimizar la
gestion de procesos internos, Fortalecer el sistema integral de gestion y Mantener
una plataforma informatica de vanguardia.

Perspectiva de “Aprendizaje y crecimiento”, constituidos por los objetivos de

Fortalecer las competencias del personal y Desarrollar una cultura de la excelencia.

Propuesta de valor del Banco De Desarrollo

El Banco de Desarrollo es la Gnica empresa del pais que opera como banco de
segundo piso. Asi mismo, brinda orientacion y asesoria para la MYPE,
contribuyendosustantivamente en el desarrollo sostenible de este sector en el Perd.
Su propuesta de valor estd orientada a la “Excelencia en la gestion”, ya que el
mandato otorgado por el Estado Peruano, lo lleva a orientarse al desarrollo del
sector MYPE y por tanto a ofrecer servicios gratis 0 a precios competitivos.

En tal sentido, el Banco de Desarrollo realiza evaluaciones con el fin de identificar
las necesidades y expectativas de los clientes y potenciales clientes. Todo ello para

brindar el mejor servicio.



El banco de Desarrollo busca posicionarse como el banco de inversién y desarrollo

para el sector MYPE.

Mapa de Procesos del Banco de Desarrollo:

El Banco de Desarrollo tiene implementada una Gestion por Procesos. En tal
sentido, se defini6 los procesos estratégicos, operativos, de control, y
administrativos y de soporte. A continuacién se presentan los macro procesos del

Banco de Desarrollo:

=

. Captacion (Procesos operativo-principal)

N

. Colocaciones (Proceso operativo-principal)

w

. Inversiones (Proceso operativo-principal)

SN

. Fideicomisos y Comisiones de Confianza (Proceso operativo-principal)

ol

. Servicios financieros (Proceso operativo-principal)

(o]

. Desarrollo de Nuevos Productos (Proceso estratégicos)

~

. Apoyo al Desarrollo Econémico (Proceso operativo-complementario): contempla
la generacidn de programas inclusivos, como Alfabetizacion financiera, Programa
de Capacitacién Empresarial, Formalizacion de empresas, Gestores Voluntarios,
Actividades de desarrollo empresarial, formalizacion de convenios con camaras de
comercio.

8. Dirigir el Negocio (Proceso estratégicos)

9. Proveer Recursos Corporativos (Procesos administrativos y de soporte)

10. Control Operacional (Proceso de control)

11. Registro operacional (Procesos administrativos y de soporte)

12. Procesos y Mejora Continua (Procesos administrativos y de soporte)



Tabla 1: Mapa de Procesos del Banco de Desarrollo
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<
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w
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=
(@)
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CONTROL 10.- CONTROL OPERACIONAL
PROCESOS 9.- PROVEER RECURSOS CORPORATIVOS
ADMINISTRATIVOS 11.- REGISTRO OPERACIONAL
Y DE SOPORTE 12.- PROCESOS Y MEJORA CONTINUA

Fuente: Banco de Desarrollo / Elaboracién Propia

En la tabla uno, se observa que los 12 procesos identificados en el Mapa de

Procesos permiten, al Banco de Desarrollo cumplir con su rol en ambos frentes: la

inversion y el desarrollo.

Asi mismo, se puede apreciar que el Macro-Proceso 7: Apoyo al desarrollo

econémico, forma parte de

los Procesos Operativos — Complementarios,

permitiendo que la empresa logre los objetivos trazados en relacion a los servicios

No Financieros. Este mismo incluye el proceso de “Programa de Capacitacion

Empresarial”.

e Analisis del sector

Bajo la metodologia de analisis de fuerzas competitivas de Michael Porter, se

evalUa el sector donde se encuentra el Banco de Desarrollo.
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Gréfico 2: Entorno Competitivo del Banco de Desarrollo
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internacional y
mercado de
capitales local

Créditos directos de

financieras del exterior para
los canales intermediarios

Fuente: Elaboracién Propia

En el gréfico dos, se esquematiza el entorno que presenta el Banco de Desarrollo, el
cual muestra tanto a sus proveedores como clientes y a sus competidores directos,
como amenazas de productos que sustituyan los productos que ofrece el Banco, los

mismos que se describen a continuacion:

e Negociacion con los Proveedores: Actualmente el Banco de Desarrollo recibe
recursos en su mayor parte de organismos internacionales que apoyan al desarrollo
de la region, asi como también del mercado de capitales que el Banco coloca a
través de entidades financieras intermediarias a nivel local. Asimismo, también se

cuenta con recursos de la banca comercial internacional, el cual a través de la

11



2.1.2.

inversion de capitales se obtienen recursos para las labores que esta encargada

realizar el Banco.

Negociacion de los Clientes:El Banco de Desarrollo tiene clientes “Financieros” y
“No financieros” tales como entidades financieras intermediarias de primer piso
(empresas que brindan servicios financieros a personas naturales como a personas
juridicas). Asi como la MYPE, mediana y gran empresa, empresas publica o de

economia mixta.

Amenaza de Nuevos Ingresos y a la Competencia en el Sector:No es aplicable
en este caso, debido a que el Banco de Desarrollo es una entidad financiera de
segundo piso Unica en el pais. Ello no quita que en el futuro, el Estado Peruano

convenga la creacion de otra entidad financiera similar al Banco de Desarrollo.

Amenaza de Productos Sustitutos: Para el Banco de Desarrollo es la intervencién
directa de organismos de desarrollo internacional que brinden servicios de
financiamiento a las entidades financieras de primer piso. Ello podria darse
aduciendo que el Banco de Desarrollo no tenga capacidad operativa de abarcar la

demanda de créditos en todos los sectores productivos del pais.

DESCRIPCION DE LA DOCUMENTACION

El Banco de Desarrollo cuenta con un Manual de Organizacion y Funciones (MOF)

que delimita y define las responsabilidades y el perfil de competencia de cada uno de los

puestos de cada area. En tal sentido, existe balance en la carga laboral asignada a cada

funcionario.

12



El Banco de Desarrollo presenta seis gerencias funcionales, como se muestra en el
Organigrama del gréafico tres, entre ellas la Gerencia de Desarrollo que tiene la
responsabilidad directa sobre el proceso del presente proyecto “Programa de Capacitacion

Empresarial”.

Cabe mencionar que la estructura funcional del Banco de Desarrollo se ha definido
en el Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF), adicionalmente Ilas
responsabilidades de cada puesto de trabajo se encuentran detalladas en el Perfil de
competencial que conforman el Manual de Organizacion y Funciones (MOF). Todo ello

para evitar la duplicidad de funciones.

13
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2.1.3. CARACTERISTICAS DEL PROGRAMA

El Programa de Capacitacion Empresarial, permite promover el acceso de
emprendedores y empresas informales al desarrollo de actividades formales en una
economia de mercado; con conocimientos de gestion empresarial, tributacién, los
contratos, el crédito y el capital, seguros, funcionamiento de mercados, la tecnologia,
los servicios para la mejora de la productividad, y la participacion en plataforma virtual

para el desarrollo de sus negocios.

e SISTEMA DE CAPACITACION:

Nombre Comercial:El Programa es conocido por el publico como “Tabla de Negocios
MYPE”.

Contenido: Es de nivel basico y se desarrollan temas obligatorios y electivos, divididos
en 4 grandes areas: Legal-Contable, Administracion, Marketing y Finanzas.
Gratuito:Las versiones desarrolladas del Programa a la fecha han sido completamente
gratuitas.

Duracién: Tiene una duracion aproximada de 30 horas y permite tomar las charlas en
los horarios y lugares diversos, segun el programa establecido.

Horarios: Las charlas se dictan una vez por semana en turnos de mafiana, tarde y noche
en las instalaciones definidas de los distritos de Lima Metropolitana.

Modalidad Flexible: Los participantes que pierdenalgunacharla pueden recuperarla en
cualquier otro distrito, computando esa recuperacion como una asistencia valida.
Frecuencia: Se llevan a cabo 03 programas al afio.

Tecnologia: Se privilegia el uso de la tecnologia manteniendo disponibles las

presentaciones de los expositores mediante la pagina web del Banco de Desarrollo.
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e ALIANZAS:

Expositores: Para asegurar la calidad profesional de las capacitaciones, se establece
alianza interna con Gestores Voluntarios, un programa delBanco de Desarrollo que
selecciona una plana de expertos en negocios de alta acreditacion profesional y de vasta
experiencia en el mundo empresarial.

Municipios: Se han establecido alianzas con mas de doce municipios distritales, los
cuales proveen de auditorios adecuadamente ubicados. Asimismo, estan comprometidos
con la difusion y convocatoria de participantes en el programa, dado que, en el marco de
sus acciones de promocion al sector MYPE, se encuentran en permanente contacto con

empresarios y emprendedores de sus respectivas zonas.

2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Las herramientas de calidad son instrumentos para hacer del factor humano el
verdadero motor de las organizaciones, un elemento mas eficiente en la busqueda de la
Calidad Total y el proceso de mejoramiento continuo (Ishikawa, 1994).
Resolver problemas de una manera organizada y dirigida puede ser dificil porque la
gente no siempre esta familiarizada con los métodos paso a paso para atacar un
problema. A continuacion se presentan descripciones de algunas herramientas para
resolver problemas a fin que se tenga una idea general de diversas técnicas (Gitlow y

Gitlow, 1993).

e Histograma

Un histograma o diagrama de distribucion de frecuencias, es un grafico que muestra la

distribucién de datos. Se construye con los datos recogidos en una tabla de frecuencia,
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que es un cuadro que divide el rango entero de datos en varias sesiones iguales para
comparar la frecuencia de la ocurrencia de cada seccion. El histograma construido a
partir de la tabla de frecuencia adopta la forma de un grafico de barras con columnas
que representan la frecuencia con la que aparecen los datos de las diversas secciones del

rango (Ozeki y Asaka, 1992).

e Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es un grafico de barras especializado que puede emplearse para
mostrar la frecuencia relativa de hechos tales como los productos defectuosos, las
reparaciones, los defectos, las reclamaciones, los fallos o los accidentes. Este diagrama
presenta la informacion en orden decreciente, desde la categoria mayor a la mas
pequefia. Los puntos se dibujan para el total agregado en cada barra y se conectan con
una linea para crear un grafico que muestre la adicion incremental relativa de cada

categoria respecto al total (Ozeki y Asaka, 1992).

2.2.2. GESTION POR PROCESOS

En la tltima década, la Gestion por Procesos ha despertado un interés creciente, siendo
ampliamente utilizada por muchas organizaciones que utilizan sistemas de Gestion de
Calidad y/o Calidad Total. EI Enfoque Basado en Procesos consiste en la Identificacion
y Gestion Sistematica de los procesos desarrollados en la organizacion y en particular
las interacciones entre éstos (Norma 1SO 9000:2000). La Gestion por Procesos se basa
en la modelizacion de los sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados
mediante vinculos causa-efecto. Su propdsito final es asegurar que todos los procesos de

una organizacion se desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad y la
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satisfaccion de todas las partes interesadas (clientes, accionistas, personal, proveedores,

sociedad en general).

e Procesos
La norma ISO 9000: 2005 define procesos como “conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactlan, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados”.

e Procedimientos

La norma ISO 9000: 2005 define procesos como “Forma especificada para llevar a cabo

una actividad o un proceso”.
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1. LUGAR

El estudio se realiz6 en las oficinas del Banco de Desarrollo y en los diversos
locales en donde se llevan a cabo los Programas de Capacitacion Empresarial.
Especificamente en los distritos de: San Isidro, Sal Juan de Lurigancho, Los olivos, San

Luis, Independencia, Villa el Salvador, Cercado de Lima, San Miguel y Ate.

3.2. TIPO DE ESTUDIO
El estudio es una investigacion de tipo descriptiva, ya que se limita a describir la

situacion actual del proceso y en base a eso plantear acciones de mejora.

3.3. DISENO

El disefio de la investigacion a presentar es de tipo No Experimental u
Observacional, pues se realizara sin manipular deliberadamente las variables. Lo que se
hace en una investigacion no experimental es observar fenémenos tal y como se dan en
su contexto natural, para luego analizarlos.

Como sefiala Kerlinger (1979) “La investigacion no experimental o Ex Post Facto
es cualquier investigacion en la que resulte imposible manipular variables o asignar
aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones”.

No hay condiciones o estimulos a los cuales se expongan los sujetos del estudio.

Los sujetos son observados en su ambiente natural, en su realidad.
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Este tipo de investigacion no se construye ninguna situacion, sino que se observan
situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador.

En una investigacion No Experimental las variables independientes ya han ocurrido
y no pueden ser manipuladas, el investigador no tiene control directo de las variables,
no puede influir sobre ellas porque ya sucedieron, al igual que sus efectos.

Las principales caracteristicas de un disefio No Experimental son: Las variables
estdn mas cercanas a la realidad, no hay manipulacion, los grupos son naturales, el
investigador no tiene un control directo sobre las variables y no puede influir sobre
ellas.

El disefio no experimental tiene dos tipos: El Transversal y el Longitudinal, en este
trabajo el disefio seria No Experimental Transversal pues se recolectan datos en un solo

momento dado, en un tiempo Unico.

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas utilizadas para el desarrollo de la presente investigacion fueron el
Analisis Documental, encuesta, focusgroup y la observacién directa.

En cuanto al instrumento utilizado, es la siguiente metodologia:
e Andlisis del Proceso del Programa de Capacitacion Empresarial

Este paso corresponde al anélisis de toda la documentacién existente del proceso y

del desemperio actual en base a los indicadores establecidos para el programa.

e Determinacion de Problemas y Analisis de Causas
Una vez realizado el analisis de todo lo que corresponde al proceso actual, se
definirdn los problemas existentes, se utilizard para este fin las herramientas de

analisis de datos tales comodiagrama de Pareto,entre otras.
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Ademas evaluaran las encuestas propias del Programa (15va Tabla de Negocios
MYPE); asi como también se realizara un focusgroup, con el fin de identificar los

problemas que tienen mayor repercusion en el desarrollo del Proceso.

e Propuestas de Acciones de Mejora
Una vez definidos los principales problemas y sus causas, se investigo las mejores

acciones o iniciativas.

Grafico 4: Diagrama de Bloques de la Metodologia

Anélisis del proceso

del "Programa de Determinacion del

problema y andlisis de
las causas

Propuestas de acciones
de mejora

Capacitacion
Empresarial”

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

4.1.1. ANALISIS DEL PROCESO ACTUAL

4.1.1.1.DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL

En la actualidad, no existe el diagrama de bloques del proceso materia de
estudio, sin embargo con ayuda de la Gerencia de Desarrollo (gerencia responsable del

proceso) se pudo definir el diagrama de Bloques del proceso del Programa de

Capacitacion Empresarial.

Gréfico 5: Diagrama de Bloques del Proceso del Programa de Capacitacion

Empresarial

EVALUACION DE
ENCUESTAS

DICTADO DEL
PROGRAVA

CERTIFICACION

SELECCION DE LANZAMIENTO
DEL PROGRAVA

SELECCION
DE HORARIOS GESTORES

SELECCION
DE CURSOS

Fuente: Banco de Desarrollo / Elaboracion propia

En el gréfico cinco, se puede observar que el Proceso de Programa de

Capacitacion Empresarial esta conformado por 7 subprocesos:
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Seleccion de curso: En este subproceso se evalla el informe de las encuestas de
satisfaccion del programa de capacitacién anterior para seleccionar y armar el
esquema de los cursos a ser dictados en el nuevo programa. Esta evaluacion esta a
cargo por el Analista de Desarrollo, el Ejecutivo de Desarrollo.

Input para este subproceso: informe de las encuestas de satisfaccion.

Seleccion de horarios: En este subproceso se evalta la base de datos de los locales
con los cuales el Banco de Desarrollo tiene convenio para poder ahorrar el alquiler
de la instalacién, una vez definidos los locales donde se dictaran los cursos se
arman los horarios de clase.En este subproceso participan el Analista de Desarrollo
y el Ejecutivo de Desarrollo.

Seleccion de Gestores: En este subproceso se revisa la base de datos de gestores
voluntarios registrados a fin de identificar y seleccionar a los posibles
capacitadores. Coordinar con los posibles capacitadores los cursos y horarios a fin
de que evallen el aceptar o rechazar la propuesta de participar. En este subproceso
participan el Analista de Desarrollo, el Jefe de Desarrollo y los Gestores
Voluntarios.

Lanzamiento del programa: Elaboracion de la presentacion comercial del
programa, publicarla en la Web del Banco y enviar los tripticos de la propaganda a
las sucursales destinadas para la inscripcion de los participantes.Participan en este
subproceso el Analista de Desarrollo y los gestores voluntarios.

Dictado del Programa: En este subproceso se coordina el traslado del gestor
voluntario que realizara el dictado del curso, se imparte la charla de capacitacion a
los participantes.Se realizan visitas de manera periédica a los centros de
capacitacion con el fin de verificar el correcto desempefio del programa.Se realizan

encuestas de satisfaccion al cliente externo una vez terminado el servicio de
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capacitacion. Participan en este subproceso el Analista de Desarrollo, los gestores
voluntarios y el cliente externo.

e Certificacién: Una vez que los participantes hayan cursado un minimo de 24 horas
del total de 30 impartidas tendran derecho a recibir un diploma de Capacitacién
Empresarial.En este subproceso participan el Analista de Desarrollo, el Ejecutivo
de Desarrollo, el Jefe de Desarrollo, los gestores voluntarios y el cliente externo.

e Evaluacion de encuestas: En este subproceso se analizan los datos obtenidos de
las encuestas realizadas a los diferentes clientes y se elabora el informe respectivo,
se revisa que el informe de la encuesta sea el apropiado para su aprobacion.Una vez
aprobado el informe de encuestas se evallan las acciones a tomar con el fin de

mejorar el siguiente Programa de Capacitacién Empresarial.

Como se puede observar, el proceso del Programa de Capacitacion Empresarial
no se encuentra documentado, sin embargo la mayor parte de las tareas son realizadas
por el Analista de Desarrollo, pues se trata de un proceso no automatizado. Debe tenerse
en cuenta que el perfil del Analista de Desarrollo, no cuenta con conocimientos

pedagogicos.

Al analizar detalladamente las actividades del proceso del Programa de

Capacitacion Empresarial, se pudo definir el diagrama de flujo funcional del subproceso

en mencion.
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Gréfico 6: Diagrama de Flujo del Programa de Capacitacion Empresarial
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Fuente: Banco de Desarrollo / Elaboracién Propia
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El diagrama de flujo del grafico 6, nos muestra las actividades al detalle del

Proceso de Programa de Capacitacion Empresarial y podemos ver todos los

participantes. Adicionalmente, se observa que la mayor parte es realizada por el

Analista de Desarrollo. Asi mismo, se muestra que las actividades de revisién y

aprobacion se realizan de manera constante y al final de cada actividad principal, como

la elaboracion de la Malla Curricular y el Informe final.

4.1.1.2.DESEMPENO DE INDICADORES:

Tabla 2: Desempefio de Indicadores

2012 2013 2014

Tabla Tabla Tabla Tabla Tabla Tabla
INIRIC/ADIORIES MYPE 10 | MYPE 11 | MYPE 12 | MYPE 13 | MYPE 14 | MYPE 15 B
Porcentaje del
grado de 82% 76% 77% 77% 69% 71% 85%
certificacion de la
Tabla MYPE
NUmero de
reprogramaciones - - - 2 3 2 1*
de las clases
Nivel de
satisfaccion del 93% 87% 85% 90% 88% 85% 95%
participante

*Maximo permitido.

Fuente: Banco de Desarrollo / Elaboracion propia

Se puede apreciar en latabla dos, el desempefio de los indicadores con los cuales

se mide actualmente el proceso del Programa de Capacitacién Empresarial. Pudiendo

compararlos respecto de la meta establecida por la organizacién.

e Porcentaje del grado de certificacion de la Tabla MYPE

El indicador “Porcentaje del grado de certificacion dela Tabla MYPE”,

representa el nimero de personas que culmina el programa de capacitacion

empresarial y reciben el diploma.
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Este indicador es obtenido de la siguiente manera:
NUmero de participantes que reciben el

certificado de capacitacion del programa

Numero de participantes inscritos al Programa

Siendo:

El nimero de participantes que reciben el certificado de capacitacion del
programa, aquellos participantes que igualan o superan la asistencia a 24 horas
de clases. Siendo 30 el total de horas dictadas por programa.

Los resultados tomados para el analisis son respecto de los seis ultimos
programas (Tabla de Negocios MYPE). La tendencia que presenta este

indicador, se muestra en el grafico a continuacion:

Gréfico 7: Tendencia del Porcentaje del grado de certificacion de la tabla MYPE

Porcentaje del grado de certificaciéon de laTabla
MYPE

100%
95%

20%

80% \
75% \)
70%

65%

60%
Tabla MYPE Tabla MYPE Tabla MYPE Tabla MYPE Tabla MYPE Tabla MYPE
10 11 12 13 14 15

Fuente: Elaboracién Propia
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En el grafico siete, podemos ver que el comportamiento del indicador no ha sido
el adecuado. En ninguna de las Tablas de Negocios MYPEha logrado llegar o
superar la meta establecida por la organizacién. En la 14va. Tabla de Negocios
MYPE se present6 en nivel mas bajo de este indicador (69%).

Esto es un motivo de preocupacion para el Banco de Desarrollo, debido a que se
destinan recursos considerables para la realizacion del programa y este no esta

logrando el grado de certificacion deseado.

e Numero de reprogramaciones de las clases
El Banco de Desarrollo definié que se podria hacer 01 reprogramacién de clases
durante el dictado de cada programa. Vale recalcar este indicador se implementd
a partir de la 13va. Tabla de Negocios MYPE,es por ello que no se cuenta con el

resultado de este indicador en los programas anteriores.

Gréfico 8: Tendencia del nimero de reprogramaciones de las clases

Numero de reprogramaciones de las clases

)

Tabla MYPE Tabla MYPE Tabla MYPE Tabla MYPE Tabla MYPE Tabla MYPE
10 11 12 13 14 15

Fuente: Banco de Desarrollo / Elaboracién propia
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Se observa en el grafico ocho, que en ninguno de los tres periodos se logra
cumplir con la meta establecida. Asi mismo se observa que en la 14va. Tabla de
Negocios MYPE, se presentd tres reprogramaciones, siendo este el maximo
alcanzado.

Este indicador es importante, porque la organizacién considera que las
reprogramaciones de las clases afectan la predisposicion de los participantes a
seguir en el curso. Dado que una reprogramacion implica la postergacion del dia
o cambio del lugar del dictado de una clase. Esta situacion suele presentarse sin
previo aviso para los participantes, para quienes una reprogramacion representa

una molestia.

Nivel de satisfaccion del participante

Este indicador, segun lo establecio la organizacion, se obtiene como resultado de
las encuestas de satisfaccion de cada Tabla de Negocios MYPE.

La organizacién ha definido como nivel de satisfaccion del participante al
porcentaje de encuestados que calificaron el programa como bueno o muy

bueno. Asi tenemos:

Numero de encuestados que califican el

programa como "bueno” o "muy bueno™

NUmero total de encuestados

Por lo que el grado de satisfaccion depende de los resultados de la encuesta que

se realiza al finalizar cada programa.
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Grafico 9: Nivel de satisfaccion del participante

Nivel de satisfaccion del participante

100%
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85%

85%
80%

75%
70%
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Tabla MYPE Tabla MYPE Tabla MYPE Tabla MYPE Tabla MYPE Tabla MYPE
10 11 12 13 14 15

Fuente: Banco de Desarrollo / Elaboracion propia

El nivel de satisfaccion del participante de la Tabla de Negocios MYPE presenta
una tendencia por debajo de la meta establecida, siendo esta de 95%.La meta
noes alcanzada en ninguno de los periodos, motivo que genera preocupacion en

la organizacion.

En términos generales podemos afirmar que las metas establecidas para cada uno
de los indicadores del programa estan por encima de los resultados reales y esta
tendencia se mantiene en todos los indicadores descritos y en los diversos

periodos evaluados.

4.1.2. DETERMINACION DEL PROBLEMA Y ANALISIS DE CAUSAS
Es necesario conocer la percepcion y expectativas de los participantes. En esta

etapa, se realizara el analisis de la informacion que se tiene acerca de la Ultima encuesta

30



de satisfaccion que se ha realizado a los participantes de la 15va edicion del programa
de capacitacion empresarial. Se logrd encuestar a un total de 895 personas, quienes

participaron y concluyeron el programa. Los resultados se observan a continuacion:

Gréfico 10: Satisfaccion de la calidad de expositores

¢Como califica la calidad de los expositores
de este Programa?
450 120%
400 381
o0 99% % - 100%
350 /.Tum -.7 ' 100
300 / 80%
250 /1% 240
- 60%
200
150 3% 40%
100
- 20%
50 1o 2
0 T T T — T 0%
Regular Bueno Muy Bueno No Opina Malo
mmm Participantes == Acumulado

Fuente: Banco de Desarrollo / Elaboracion propia.

Se aprecia que de los participantes en su gran mayoria califica a los expositores
de manera Regular en un 43% y Buena en un 28%, lo que da un indicador acumulado de
71% de los participantes que califica de regular a los expositores del programa. Esto
podria deberse al que los expositores, si bien cuentan con experiencia profesional de su
rubro, no cuentan con formacion pedagogica. Asi mismo, se podria afirmar que la
calidad del expositor genera un bajo interés de los participantes por permanecer en el
curso hasta su culminacién. Lo cual explicaria el resultado del indicador el indicador de

“Porcentaje del grado de certificacion del Programa Tabla MYPE”.

31



Grafico 11: Satisfaccion del contenido de los cursos dictados
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Fuente: Banco de Desarrollo / Elaboracion propia.

Se identifica en el gréaficoonce, que la utilidad que perciben los participantes

respecto del contenido de los curso, es un 43% regular y 28% bueno. Lo cual nos indica

que los cursos dictados podrian ser elegidos con mayor asertividad.

Como se pudo observar en el diagrama de blogues del proceso, el contenido de

los cursos actualmente los realiza el analista de la gerencia de desarrollo, por lo que no

necesariamente esta siguiendo una metodologia adecuada y recomendada para asignar

un contenido ideal.
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Gréfico 12: Satisfaccion de la duracion total del Programa

¢ Le parecio adecuada la duracion total del programa?
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Fuente: Banco de Desarrollo / Elaboracion propia.

En el grafico docese observa que una buena parte de los participantes (52%), no
estd conforme con la duracién total del programa. Esto podria deberse al nimero de
reprogramaciones de la clases que traen consigo retrasos de la programacién. Como ya
lo explicamos anteriormente. Esto puede presentarse porque un gestor voluntario
(expositor) cancela su asistenciapreviamente programada, o porque el local para el
dictado de clases, previamente reservado, no se puede usar. El presente programa de
Capacitacion Empresarial fue programado para llevarse a cabo durante 11 semanas. Sin

embargo, debido a las reprogramaciones, el programa concluyé en 13 semanas.
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Grafico 13: Satisfaccion general del Programa
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Fuente: Banco de Desarrollo / Elaboracion propia.

Se puede apreciar en el grafico trece que el68% de los participantes de la 15va
Tabla de Negocios MYPE lo ha calificado de bueno (estamos hablando de mas de la
mitad de los asistentes). Asi mismo,el 30% lo considera muy bueno.
A través del diagrama de Pareto se ha realizado un anélisis de las encuestas realizadas
en la 15va Tabla de Negocios MYPE. Se puede concluir de la encuesta de satisfaccion,
que los atributos como: calidad de los expositores, duracion total del programa, asi

como el contenido de los cursos, son factores que se deberian mejorar.

A través de un FocusGroup, en el cual se ha contado con 10 participantes del
Gltimo Programa de Capacitacion Empresarial, se ha podido identificar la importancia
de los atributos del Programa, para los participantes. Siendo los atributos del programa

los siguientes:
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e Contenido: cursos ofrecidos en el programa orientados al desarrollo de la

pequefia y mediana empresa.

e Duracion: nimero de horas totales del programa.

e Calidad del Expositor: metodologia y experiencia del expositor.

e Oportunidad: referido a los horarios de las charlas y ubicacion de

centros de capacitacion.

los

e Certificacion: respaldo de instituciones que otorgan el certificado de

participacion al programa.

e Accesorios:

elementos acompafiantes del

empresarial como coffee break, entre otros.

programa de capacitacion

Dichos atributos fueron definidos en una reunién de trabajo en la que

participaron los duefios del proceso (Analista de Desarrollo, Ejecutivo de Desarrollo,

Jefe de Desarrollo). Asi como también, integrante de la Gerencia de Planificacion y

Control de Gestion (Asistente de Procesos, Analista de Procesos y Jefe de Mejora

Continua).Se tienen los siguientes resultados:

Tabla 3: Atributos valorados en el focusgroup

No influye

Influye Fuertemente | Influye Medianamente Resultado
Atributos Nimero |Ponderacién| Numero | Ponderacién | NUmero |Ponderacion Total

Personas (5) Personas (3) Personas (1)
Contenido 9 45 1 3 0 0 48
Duracion 8 40 2 6 0 0 46
Calidad del Expositor 8 40 1 3 1 1 44
Oportunidad 5 25 2 6 1 1 32
Certificacion 0 0 5 15 5 5 20
Accesorios 2 10 1 3 9 9 22

Fuente: Banco de Desarrollo / Elaboracion Propia
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Para una mejor visualizacion, estos datos los ponemos a través de un Histograma
para ver la cantidad de ponderacion que se le da a cada atributo escogido por los

participantes en el focusgroup.

Grafico 14: Histograma

Histograma
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Expositor

Fuente: Banco de Desarrollo / Elaboracion propia

Se puede observar del grafico resultado delFocusGroup donde los atributos de:
Contenido, Duracion y Calidad de los Expositores destacan considerablemente. Con
esto se reafirma el resultado obtenido en la Gltima encuesta, dado que son estos mismos
atributos los cuales presenta bajos niveles de aceptacion segun los resultados de la

encuesta presentada.

Se podria concluir que los puntos que originan el problema de la reduccién de
participantes al final del programa, evidenciado en la medicion de indicadores,se debe a
que la duracion del programa es considerado un problema debido a las

reprogramaciones de las clases.
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También, como se ha visto en la evaluacion de las encuestas, el atributo Calidad

de Expositores es percibido por el participante de manera media, ello puede tratarse

debido (como se menciond anteriormente) a que cada gestor dicta su materia de manera

independiente y a criterio del mismo, por lo que es factible que exista gestores que no

estén impartiendo los curso de la mejor manera.

El atributo contenido de las clases, es otro factor importante para entender el

problema que estd pasando en el Programa. Los contenidos actualmente lo realiza el

analista de la Gerencia de Desarrollo, por lo que no necesariamente esta siguiendo una

metodologia adecuada y recomendada para asignar un contenido ideal.

A continuacién se presenta una matriz que se compara los atributos del

programa, con los subprocesos definidos para proceso del Programa de Capacitacion

Empresarial, con el fin de determinar en qué fase del proceso se presenta ese atributo:

Tabla 4: Matriz del atributo vs Subprocesos

ATRIBUTOS
SUBPROCESOS Contenido | Duracién | Oportunidad Calliey) Eazeli Accesorios | Total
Expositor | (Certificacion)
SELECCION DE
CURSOS X X 2
SELECCION DE
HORARIOS X X 2
SELECCION DE % 1
GESTORES
LANZAMIENTO X 1
DICTADO DEL
PROGRAMA X X 2
CERTIFICACION X 1
EVALUACION DE
ENCUESTA X X X 3
TOTAL 2 3 1 1
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Se obtiene de la tabla cuatro, que los subprocesos relacionados con los atributos

mas valorados del programason:

- Seleccion de cursos.

- Seleccion de horarios.

- Dictado del programa.

- Evaluacion de encuesta.

4.1.3. PROPUESTA DE ACCIONES DE MEJORA

Se observa en la tabla cinco, las acciones de mejora propuestas. Planteadas en

base a los resultados obtenidos producto de la evaluacién previa del proceso y de la

encuesta de la 15va Tabla de Negocios MYPE:

Tabla 5: Propuesta de Acciones de Mejora

Propuesta Descripcion
Mejorar las En esta propuesta, se debe analizar y mejorar las encuestas satisfaccion
encuestasde incluyendo preguntas que nos permitan conocer mayor detalle de los cursos

satisfaccion

que los participantes estarian mas interesados en llevar.

Firmar mas
convenios de

cooperacion

Con el fin de evitar reprogramaciones que se deban a la cancelacion de un local
en donde impartir las clases de capacitacion, se propone la iniciativa de

aumentar las firmas de convenios con nuevas instituciones.

Mejorar elcontenido
de los cursos

Mejorar la metodologia y el atractivo de los cursos para el sector MYPE,

mediante la asesoria de un consultor externo que posea experiencia en el tema.

Programar
dos gestores

voluntarios

Con el fin de evitar reprogramaciones que se deban a la cancelacion de un
gestor voluntario, se propone tener dos gestores voluntarios por curso, uno
principal y otro suplente, para poder cumplir con los horarios establecidos para

la clase.

Crear el perfil del
puesto para el Gestor
Voluntario

Con el fin de mejorar la percepcién que se tiene de la calidad de los
expositores, se debe crear un perfil del puesto, asi podriamos determinar los
requisitos minimos que debe cumplir este profesional para el dictado de clases

en este programa
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V. CONCLUSIONES

El proceso del Programa de Capacitacion Empresarial es susceptible de mejora

dado que no se encuentra estandarizado ni documentado.

Los factores que afectan el proceso del Programa de Capacitacion Empresarial,
son:

— Contenido de los cursos.

— Duracion del programa.

— Calidad de los expositores.

Las acciones de mejora necesarias para aplicar en el proceso son (ver pagina
38):

— Mejorar las encuestas de satisfaccion.

— Firmar més convenios de cooperacion.

— Mejorar el contenido de los cursos.

— Programar dos gestores voluntarios.

- Crear un perfil de puesto para el gestor voluntario.
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VI. RECOMENDACIONES

Definir los procedimientos estandares del programa de capacitacion, con el fin de

evitar improvisaciones por parte de los funcionarios.

Implementar las acciones de mejora propuestas para mejorar el contenido,

duracion de los cursos y calidad de expositores.

Monitorear la implementacion de las acciones de mejora propuesta para lograr la

efectividad del proceso del programa de capacitacion Empresarial.
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