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Introduccion

En toda empresa existe la necesidad de identificar y evaluar que los
procesos mediante los cuales se desarrolla, funcionen adecuadamente para
lograr ser mas competitiva y mantener un adecuado control en sus

procesos y procedimientos.

En esa identificacion, se requiere tomar todos los recursos, datos y
herramientas necesarias para recabar toda la informacién que ayude a
reestructurar las actividades y funciones de cada area, logrando con ello

una optima calidad en lo que realizacada involucrado en ella.

Al respecto (Moller, 1997) refiere dos tipos de calidad: la “Calidad Tangible”,
cuando se responde a demandas y expectativas concretas: por ejemplo
tiempo, cantidad, finanzas, indice de defectos, funcion, durabilidad,
seguridad y garantia; y la “Calidad Intangible”, cuando se responde a
expectativas y deseos emocionales: por ejemplo actitudes, compromiso,

comportamiento, atencion, credibilidad, coherencia y lealtad.

Por su parte (Koontz, 2012) menciona: “El proceso de control basico de
calidad, en cualquier lugar y para lo que sea que se controle, incluye tres

pasos:
1°. Establecer estandares

2°. Medir el desemperio contra estos estandares

3°. Corregir las variaciones de los estandares y planes”

Por otra parte (Nava, 2013) plantea dentro de sus principios de la gestion
de calidad, el enfoque con base en los procesos y sefiala que la mejor
manera de producir resultados deseados es estructurarlas actividades como
un proceso, identificar los requisitos generales del sistema de calidad y

planificar el producto.

Los requisitos generales del sistema de calidad son, segin Nava:



¢ Identificar los procesos necesarios

e Determinar sus secuencias e interacciones

e Determinar métodos para operarlos y controlarlos

e Asegurar la disponibilidad de informacion para operarlos y darles
seguimiento

e Medirlos, darles seguimiento, analizarlos y mejorarlos

Basados en toda esta informacion, se hace referencia a los 14 puntos de la
metodologia positivista de Fayol H. con el fin de plantear y definir un

proceso administrativo que ayude a llegar a la meta indicada.

Dichos puntos son:

Division del Trabajo: Se requiere determinar y establecer las funciones
para cada servidor social.

Autoridad/Responsabilidad: Los directivos tienen que disponer cada
actividad para que sea realizada en tiempo y forma.

Disciplina: Los servidores sociales tienen que respetar las reglas y
convenios establecidos en el éarea. Esto dard como resultado el
cumplimiento de horarios y actividades de cada uno.

Unidad de Direccion: Las actividades para llevar a cabo el control de los
cursos, deben ser dirigidas por un solo directivo, basandose en el manual
de procedimientos.

Unidad de Mando: Cada servidor social debe recibir instrucciones sobre
una operacion particular solamente de una persona.

Subordinacién del Interés General: En cualquier empresa el interés de los
empleados no debe tener prelacion sobre los intereses de la organizaciéon
como un todo.

Remuneracion del Personal: Cada servidor social deberd comprometerse

a alcanzar las metas, ya que con ello va de por medio su interés personal.



10.

11.

12.

13.

14.

Centralizacion: Es importante delegar adecuadamente a cada integrante
sus funciones y tener bien definida su responsabilidad.

Jerarquia: Definir la linea de autoridad en el area representada por un
organigrama.

Orden: Los materiales y las personas deben estar en el lugar indicado, en
el momento indicado. En particular, cada individuo debe ocupar el cargo o
posicibn mas adecuados para él.

Equidad: El trabajo en equipo genera mejores resultados y esos
resultados benefician a toda el area en general. Es como una cadena de
eslabones, los resultados obtenidos van a afectar a los demas, ya que
todo tiene un fin.

Estabilidad del Personal: En un area como ésta, es dificil no manejar la
rotacion de los servidores debido al tiempo que colaboran en ella, asi que
es conveniente establecer adecuada y claramente sus funciones desde el
ingreso, ya que deberan capacitar al servidor que quede en su lugar.
Iniciativa: Es importante que los servidores sean participativos y se
involucren de lleno a las actividades del area, que propongan ideas de
mejora ya que ellos son quienes llevan a cabo todo lo funcional.

Union del Personal: Promover el espiritu de equipo es de suma
importancia ya que cada actividad es como un engrane y todo debe
funcionar en unidad. Mantener tanto comunicacion verbal, como escrita

para que no se pierda la continuidad del trabajo.

De acuerdo a los aspectos tedricos mencionados se plantea en este
trabajo, en primera instancia, los objetivos que se pretende alcanzar. En
seguida, se presenta la descripcion de actividades realizadas en el
Centro Nacional de Apoyo a la Pequefia y Mediana Empresa (CENAPYME)
a través de la identificacion de procesos centrales, las actividades a
desarrollar y la presentacién de manuales especificos de procedimientos.
Posteriormente, se muestra la presentacion de resultados alcanzados en
este trabajo que son fundamentalmente la identificacién y elaboracion de
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los procedimientos para llevar a cabo la imparticiéon de los cursos Plan de

Negocios internos y externos.

Para concluir se presentan las conclusiones a las que se ha llegado al
realizar este trabajo, detallando algunas consideraciones, alcances y
limitaciones del mismo. Finalmente se anexa bibliografia que soporta el

aspecto teorico de éste trabajo.



Objetivos

Este trabajo tiene como objetivo general identificar los procesos y
procedimientos necesarios, a través de un Modelo de Calidad que permita
establecer un adecuado sistema funcional en el Centro Nacional de Apoyo

a las Pequenas y Medianas Empresas CENAPYME.

(Griffin, 2012) menciona “La calidad y la productividad se han vuelto
determinantemente importantes del éxito o el fracaso de una empresa en la

actualidad”.

Para alcanzar dicho objetivo se deben identificar adecuadamente los
procesos establecidos y para ello se debe iniciar con un analisis de los
existentes en la organizacion. Este andlisis incluye tanto los procesos
internos como los externos. Una adecuada identificacion ayuda a generar

mecanismos para mantener el control en cada uno de ellos.
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Descripcion de Actividades Realizadas

El Centro Nacional de Apoyo a la Pequeiia y Mediana Empresa es un
organismo cuya dependencia es la Facultad de Contaduria y Administracion de
la Universidad Nacional Autonoma de México, se propone atender las
necesidades propias del ambito empresarial, promoviendo la competitividad.

El CENAPYME tiene como Misién contribuir al desarrollo nacional, por el
camino de la creacion de mas y mejores empleos, al apoyar en la aceleracion
de las micros, pequeiias y medianas empresas para mejorar sus resultados
actuales en la busqueda de una excelencia empresarial que les permita
asegurar su excelencia en el largo plazo.

Su vision es constituirse como el centro de referencia para los pequefios y
medianos empresarios mexicanos que se interesan en fortalecer sus negocios.

Los Servicios que ofrece son:

e Capacitacion. Generar los programas académicos de los cursos y
talleres ofrecidos por el Centro solicitados por la Facultad o publico en
general. Entre ellos: Plan de Negocios, Plan Financiero, Administracion
de Ventas y Propiedad Intelectual, entre otros.

e Asesoria y Consultoria. Estos servicios estan orientados a atender
necesidades concretas como: marco legal, asistencia en procesos
organizacién empresarial y apoyo en areas funcionales de la empresa.

e Incubacidén. Dicha actividad se realiza en coordinaciéon con Sl-Innova
U.N.A.M. y en el caso particular del CENAPYME se apoya a la creacion
y desarrollo de Negocios Tradicionales. Es importante precisar que su
incubadora de empresas es la primera que cont6 con la certificacion de
la Secretaria de Economia. Lo anterior, gracias a la experiencia
adquirida en méas de veinte afios de servicio.

e Difusion y Vinculacion. ElI CENAPyYME, edita la Revista
Emprendedores, publicacion bimestral con 25 afios de servicio a la
micro, pequefia y mediana empresa. Asi mismo, distribuye de manera
mensual su boletin electrénico e imparte conferencias en temas
empresariales. Lo anterior, con la finalidad de promover el espiritu
emprendedor en nuestro pais y buscar la vinculacion dentro y fuera de
la U.N.A.M. en apoyo a los empresarios.

e Promocion. Una actividad importante para el CENAPYME es la
participacion en eventos orientados al emprendedurismo. Con esta
actividad apoyamos la necesidad de generar el autoempleo y el
desarrollo profesional de los alumnos y publico en general que asiste a
cada uno de los eventos en los que participa el Centro.
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Se hace referencia exclusivamente al Servicio de Capacitacion que se imparte
en el Centro. Para ello maneja la distribucion de jerarquias de la siguiente

manera:

Organigrama CENAPYME

Jefe CENAPYME

Coordinador
Académico

Servidor Social
Alumnos

Servidor Social
Profesores

Servidor Social
Materiales

Servidor Social
Constancias
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Los procesos internos comprenden los procesos principales y los procesos de

apoyo.

Los principales procesos son los productivos, mientras que los de apoyo
pueden ser:

e Calidad

e Mantenimiento
e Compras

e \Ventas

e Atencion al cliente, etcétera.

(Nava, 2013) refiere que para dar un mejor enfoque a los procesos que se

desean implementar, se requiere comprender las siguientes necesidades:

o Establecer una cultura de calidad en la empresa.

o Crear un compromiso de hacer las cosas bien de principio a fin.

o Mantener una adecuada comunicacién entre cada integrante del
area.

o Tener control sobre tiempos y actividades para el logro de 6ptimos
resultados.

o Determinar actividades a cada servidor social.

o Incentivar a los Servidores Sociales, con la finalidad de crearles

unmayor compromiso e interés en sus actividades y por

consecuencia un optimo desempefio.
o Tener informacién actualizada dia a dia.

o Crear puesto de trabajo de tiempo completo en el area para lograr
tener una adecuada supervision de horarios y desarrollo de
actividades de los servidores sociales, ya que por la movilidad de sus

horarios, se requiere un control adecuado de actividades.
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Una vez detectadas las necesidades es importante establecer los
procedimientoso procesos adecuados para el logro de los objetivos. Es
importante involucrar a los Directivos en dichos procedimientos para coordinar,

dirigir y establecer los siguientes puntos:

Los objetivos a alcanzar.
o La responsabilidad y compromiso de cada persona.

o El programa de trabajo de los involucrados (tanto servidores, como

los directivos mismos).

o La implementacion y seguimiento delos procedimientos.
o Las correcciones y adecuaciones que se requieran.
o La gestion de los recursos necesarios.

14



En el CENAPYME se manejan dos tipos de Procesos a través de los cuales se
imparte el Curso Plan de Negocios y en el cual se basan todas las actividades
gue ejercen los servidores sociales para que se lleve a cabo adecuadamente en

tiempo y forma:

o Proceso Central del Curso Plan de Negocios Interno: se imparte
en la Facultad de Contaduria y Administracion y en el cual se

controla totalmente todo su desarrollo.

o Proceso Central del Curso Plan de Negocios Externo: se imparte
en diversas instancias dentro y fuera de la Universidad Nacional
Autonoma de México, es por eso que se determina tener un contacto
con la otra institucion, la cual nos debera informar del desarrollo del

mismo.
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Proceso Central del Curso Plan de Negocios Interno en el CENAPyME

Para llevar a cabo la imparticion de un curso interno, en el &rea académica

del CENAPYME es necesario llevar a cabo las siguientes actividades:

1. Establecer fecha y lugar donde se impartird el CPN Curso Plan de
Negocio.

2. Realizar inscripcion de alumnos a Curso Plan de Negocios. Deben
contar con ficha de pago del 100% externos, del 50%para personas que
pertenezcan a la comunidad universitaria (alumnos, exalumnos,
trabajadores o extrabajadores) en el caso de ser becados, entregar
carta de autorizacion firmada por Jefe de CENAPyYME, solicitar
credencial o comprobante que avale pertenecer a la U.N.AM. y
comprobante de domicilio.

3. Llevar control de inscripciones por grupo y por curso.

4. Anexar a solicitud de inscripcion, el formato para alta a la Revista
Emprendedores.

5. Contactar a Profesores que se encargaran de impartir CPN.

6. Verificar que se cuente con resefla curricular de Profesores y
documentos necesarios (CURP, RFC, IFE, Talén de pago, Credencial
U.N.A.M.) para la orden de pago. De no ser asi solicitarlos

7. Realizar oficio Solicitud de salondirigido aCoordinacion Administrativa,
Division de Estudios de Posgrado para CPN.

8. Notificar a profesores lugar y hora de CPN.

9. Confirmarpor correo electrénico previamente, asistencia de los
Profesores que impartiran CPN.

10. Enviarvia correo electrénico material de cada mdédulo correspondiente a
cada Profesor del CPN para su revision y que pueda enriguecerlo sin

cambiar formato origen.
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11.Enviar via correo electronico a cada uno de los alumnos, el material del
modulo correspondiente.

12.Enviar via correo electrénico a profesores lista de alumnos con los
datos generales y los de sus proyectos, para que verifiquen el perfil de
la poblacion con la que trabajaran.

13.Realizar al inicio de cada mddulola presentacion del profesor sefialando
su resefia curricular, destacando su experiencia profesional.

14. Verificar que el salén se encuentre en 6ptimas condiciones y solicitar en
el area correspondienteel equipo audiovisual necesario para la
proyeccion del material o en su caso proporcionar uno de los equipos
que se encuentran en el area de CENAPYME.Se requiere contar con
credencial U.N.A.M. de Coordinador Académico para la solicitud del
equipo audio visual.

15. Tomar fotografias de cada profesor impartiendo su maédulo.

16.Tomar fotografia grupal al momento de la entrega de constancias y
reconocimientos.

17.Dotar a los profesores con marcadores para pizarrén, borrador y gises,
para el desarrollo de su presentacion, mismos que se recabaran al
finalizar el médulo.

18.Llevar al inicio de cada médulo enUSB el material correspondiente
como soporte, en caso de que el profesor no cuente con el mismo.

19.Obsequiar al inicio del CPN Revista Emprendedores a cada alumno.

20.Elaborar y entregar gafetes con el nombre de cada alumno, al inicio de
CPN.

21.Elaborar y entregar a cada alumno,Carpeta de Trabajo para CPN al
inicio del mismo.

22.Entregar al finalizar cada modulo, formato de evaluacion de cada
profesor a los alumnos.

23.Realizar oficio inscripcion de los alumnos a Revista Emprendedores,
dirigido a Secretaria de Divulgaciéon y Fomento Editorial,adjuntando los

formatos de inscripcion.
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24.Al concluir el CPN se entregara formato para evaluacion general del
mismo a los alumnos.

25. Al concluir cada médulo se debera subir a base de datos la evaluacion
correspondientea cada madulo, es decir de cada profesor. Lo mismo se
hara con el de la evaluaciéon general.

26.Realizar oficio para tramite de pago a profesores de CPNdirigido a
Secretaria de Personal Docente.

27.Dar seguimiento al pago de profesores, hasta que éste haya quedado
efectuado y notificarlo al profesor.

28.Realizar oficio para solicitar constancias de alumnos y reconocimientos
de profesores del CPNdirigido a Publicaciones y Fomento Editorial,
mismas que deben venir firmadas por el Director de la Facultad,
adjuntando electronicamente misma informacién.

29.Establecerfecha, lugar yhora para entrega de constancias Yy
reconocimientos.Una vez establecidas se debera notificar a alumnos y
profesores dicha informacion.

30.Elaborar listado de alumnos que participaron en el CPN, ya que al
recibir su constancia deberan firmarlo.

31.Verificar que todos los reconocimientos y constancias se hayan
entregado 0 en su caso dar el seguimiento necesario hasta que se

cumpla en su totalidad la entrega.
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Proceso Central del Curso Plan de Negocios Externo en el CENAPyME

Para llevar a cabo la imparticién de un curso externo, en el area académica

del CENAPYME es necesario llevar a cabo las siguientes actividades:

1.

Establecer fecha y lugar donde se impartira el CPN Curso Plan de
Negocio.

Establecer quién sera el contacto de la institucion.

Realizar inscripcionde alumnos a CPN. Deben contar con ficha de pago
del 100% externos, del 50% ex alumnos, solicitar credencial o
comprobante que avale pertenecer a la UNAM y comprobante de
domicilio.

Informar a CENAPyMEdatos del lugar, fecha y hora en que se impartira
el CPN.

5. Contactar Profesores que se encargaran de impartir CPN.

Verificar que se cuente con resefla curricular de Profesores vy
documentos necesarios (CURP, RFC, IFE, Talon de pago, Credencial
UNAM) para la orden de pago.De no ser asi solicitarlos.

Notificar a profesores lugar y hora de CPN.

Confirmar por correo electronico previamente, asistencia de los
Profesores que impartiran CPN.

Enviar por correo electrénico material de cada médulo correspondiente
a cada Profesor del CPN para su revision y que pueda enriquecerlo sin

cambiar formato origen.

10. Enviar la informacion de cada moédulo a institucion y a cada uno de los

alumnos.

11.Enviar Revista Emprendedores a Institucion para que se entregue a los

alumnos como obsequio.

12.Enviar formatos de inscripcion a la Revista Emprendedores a

Institucion.

13.Enviar la informacion de cada médulo a los alumnos, con anticipacion.

14.Elaborar y entregar a cada alumno, carpeta para CPN al inicio.
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15. Verificar el acceso de automovil a instalaciones de los profesores que
impartiran el CPN y para ellose le debera proporcionar los datos del
automovil (placas, modelo, color).

16.Realizar al inicio de cada mddulo la presentacibn del profesor
sefalando su resefia curricular destacando su experiencia profesional.

17.Tomar fotografias de cada profesor impartiendo su médulo.

18.Tomar fotografia grupal al momento de la entrega de constancias y
reconocimientos.

19.Realizar listado de los alumnos con nombres y correos electrénicos,
para inscripcion a Revista Emprendedores.

20.Realizar oficio dirigido a la Division de Estudios de Posgrado, anexando
listado de alumnos,para inscripcion electrébnica a Revista
Emprendedores.

21.Enviar formato de evaluacion de cada profesor que impartié6 CPN, para
entregarse a los alumnos al finalizar cada médulo.

22.Enviar formato para evaluacion general del CPN, para entregar al
finalizar éste a los alumnos.

23.Subir a base de datos la evaluacion correspondiente a cada modulo, es
decir de cada profesor. Lo mismo para el de evaluacién general.

24.Realizar oficio para tramite de pago a profesores de CPN dirigido a
Secretaria de Personal Docente.

25.Verificar forma de pago a profesores, dar seguimiento hasta que éste
haya quedado efectuado y notificarlos al mismo.

26.Realizar oficio para solicitar constancias de alumnos y reconocimientos
a profesores del CPN, dirigido a Publicaciones y Fomento Editorial,
adjuntando electrénicamente misma informacion.

27.Enviar constancias y reconocimientos para firma del Director a
institucion.

28.Una vez firmadas por el Director de Institucion, se deberan enviar
nuevamente a Publicaciones y Fomento Editorial para firma del Director
de la FCA.
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29.Establecer conjuntamente CENAPYME e institucion fecha de entrega de
constancias y reconocimientos. Una vez establecidas se debera
notificar a alumnos y profesores dicha informacion.

30.Elaborar listado de alumnos que participaron en el CPN, ya que al
recibir su constancia deberan firmarlo.

31.Verificar que todos los reconocimientos y constancias se hayan
entregado 0 en su caso dar el seguimiento necesario hasta que se

cumpla en su totalidad la entrega.
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Actividades a desarrollar: Coordinador Académico

e Establecer fecha y lugar donde se impartira el CPN Curso Plan de
Negocio.

e Contactar a Profesores que se encargaran de impartir CPN.

e Realizar al inicio de cada médulo la presentacion del profesor sefialando
su resefia curricular destacando su experiencia profesional.

e Facilitar credencial UNAM, para la solicitud del equipo audio visual.

e Tomar fotografias de cada profesor impartiendo su maédulo.

e Tomar fotografia grupal al momento de la entrega de constancias y
reconocimientos.

e Llevar al inicio de cada modulo en USB el material correspondiente
como soporte, en caso de que el profesor no cuente con el mismo.

e Entregar al inicio del CPN como obsequio Revista Emprendedores a
cada alumno.

e Dar seguimiento al pago de profesores, hasta que éste haya quedado
efectuado y notificarlo al mismo.

e Establecer fecha, lugar y hora de entrega de Constancias vy
Reconocimientos. Una vez establecidas, se debera notificar a alumnos y
profesores dicha informacion.

e Verificar que todos los Reconocimientos y Constancias se hayan
entregado o en su caso dar el seguimiento necesario hasta que se

cumpla en su totalidad la entrega.
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Actividades a desarrollar: Servidor Social Alumnos

¢ Realizar inscripcion de alumnos al CPN Curso Plan de Negocios. Deben
contar con ficha de pago del 100% externos, del 50% ex alumnos o en
el caso de ser becados, entregar carta de autorizaciéon firmada por Jefe
de CENAPYME, solicitar credencial o comprobante que avale pertenecer
a la UNAM y comprobante de domicilio.

e Anexar a solicitud de inscripcion, el formato para alta a la Revista
Emprendedores.

e Enviar via correo electronico a cada uno de los alumnos, el material del
maédulo correspondiente.

e Entregar al finalizar cada mddulo, formatode evaluacion de cada
profesor a los alumnos.

e Al concluir el CPN se entregara formato para evaluacion general del
mismo a los alumnos.

e Al concluir cada modulo se debera subir a base de datos la evaluacion
correspondiente a cada modulo, es decir de cada profesor. Lo mismo se
haré con el de la evaluacién general.

e Verificar que todos los reconocimientos y constancias se hayan
entregado o en su caso dar el seguimiento necesario hasta que se

cumpla en su totalidad la entrega
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Actividades a desarrollar: Servidor Social Profesores

e Realizar inscripcion de alumnos alCPN Curso Plan de Negocios. Deben
contar con ficha de pago del 100% externos, del 50% ex alumnos o en
el caso de ser becados, entregar carta de autorizaciéon firmada por Jefe
de CENAPYME, solicitar credencial o comprobante que avale pertenecer
a la UNAM y comprobante de domicilio.

e Anexar a solicitud de inscripcion, el formato para alta a la Revista
Emprendedores.

e Verificar que se cuente con resefia curricular de Profesores y
documentos necesarios (CURP, RFC, IFE, Talon de pago, Credencial
UNAM) para la orden de pago.

¢ Notificar a profesores lugar y hora de CPN.

e Confirmar por correo electrénico previamente, asistencia de los
Profesores que impartiran CPN.

e Enviar via correo electronico a profesores lista de alumnos con los datos
generales y los de sus proyectos, para que verifiquen el perfil de la
poblacién con la que trabajaran.

e Solicitar fecha y hora de entrega de dichas constancias vy
reconocimientos. Una vez establecidas se debera notificar a alumnos y

profesores dicha informacion.
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Actividades a desarrollar: Servidor Social Constancias

e Realizar inscripcion de alumnos alCPN Curso Plan de Negocios. Deben
contar con ficha de pago del 100% externos, del 50% ex alumnos o en
el caso de ser becados, entregar carta de autorizaciéon firmada por Jefe
de CENAPYME, solicitar credencial o comprobante que avale pertenecer
a la UNAM y comprobante de domicilio.

e Llevar control de inscripciones por grupo y por curso.

e Anexar a solicitud de inscripcion, el formato para alta a la Revista
Emprendedores.

e Realizar oficio Solicitud de saléndirigido a Coordinacion Administrativa,
Division de Estudios de Posgrado para CPN.

e Realizar oficio inscripcién de los alumnos a Revista Emprendedores
(dirigido a Secretaria Divulgacion y Fomento Editorial) y entregar junto
con este, los formatos de inscripcion.

e Realizar oficio para tramite de pago a profesores de CPN dirigido a
Secretaria de Personal Docente.

e Realizar oficio para solicitar constancias de alumnos y reconocimientos
de profesores del CPN dirigido a Publicaciones y Fomento Editorial,
mismas que ya deben venir firmadas por el Director de la Facultad.
Adjuntando electrénicamente misma informacion.

e Elaborar listado de alumnos que participaron en el CPN, ya que al recibir

su constancia deberan firmarlo.
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Actividades a desarrollar: Servidor Social Materiales

¢ Realizar inscripcion de alumnos al CPN Curso Plan de Negocios. Deben
contar con ficha de pago del 100% externos, del 50% ex alumnos o en
el caso de ser becados, entregar carta de autorizaciéon firmada por Jefe
de CENAPYME, solicitar credencial o comprobante que avale pertenecer
a la UNAM y comprobante de domicilio.

e Anexar a solicitud de inscripcion, el formato para alta a la Revista
Emprendedores.

e Enviar por correo electrénico material de cada modulo correspondiente a
cada Profesor del CPN para su revision y que pueda enriquecerlo sin
cambiar formato origen.

e Verificar que el salén se encuentre en Optimas condiciones y solicitar en
el area correspondiente el equipo audiovisual necesario para la
proyeccién del material o0 en su caso proporcionar uno de los equipos
que se encuentran en el area de CENAPyYME.Se requiere contar con
credencial U.N.A.M. de Coordinador Académico para la solicitud del
equipo audio visual.

e Dotar a los profesores con marcadores para pizarrén, borrador y gises,
para el desarrollo de su presentacion, mismos que se recabaran al
finalizar el médulo.

e Elaborar y entregar gafetes con nombre de cada alumno, al inicio de
CPN.

e Elaborar y entregar a cada alumno, Carpetasde Trabajo para CPN al

inicio del mismo.
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Manuales Especificos de Procedimientos

Derivado del analisis y la descripcion de actividades que se realizan en el
CENAPyME(Garcia, 2012) plantea los siguientes Manuales Especificos de

Procedimientos,en base a las siguientes consideraciones:

<% UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
'1\“‘3 n{\“ CENAPYME

S—‘“ e

”'\Qr@. i
W MANUAL ESPECIFICO DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO GENERAL
DE SERVIDORA SOCIAL DE
ALUMNOS

Revisado Noel Garcia 4 de Octubre 2012.

Elaboro: Reviso: Autorizo:
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

CENAPYME

MANUAL ESPECIFICO DE PROCEDIMIENTOS

Nombre del puesto: Encargado de alumnos

Objetivo del puesto:
Tener el control del registro de los participantes del Curso TPN.
Tareas diarias:

Realizar inscripciones

Llevar el registro de alumnos (verificando se llene adecuadamente y
se tenga bien definida su forma de pago).

Realizar lista de asistencia.

Seguimiento a correo electrénico.

Atencién a dudas de participantes.

Firma de acuerdo de que el nombre del alumno esta correcto
(Proceso 1)

Con el listado firmado lo envia a servidora de constancias (Proceso 2)
Elaborar la relacion de participantes de instructores y alumnos por
curso o taller y hacer un resumen semanal y mensual

Tareas semanales:

Aplicar evaluaciones de los instructores o pedir apoyo a las servidoras
en turno.

Elaborar gafetes.

Realizar el trdmite de solicitud de revistas impresa y electronica.
Verificar que los nombres en los reconocimientos sean correctos.

Tareas mensuales:

Enviar propaganda a contactos de personas interesadas en eltaller
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(invitaciones, fechas, precios, etc.)

Tareas eventuales:

Apoyo en material, equipo, auditorios y constancias requeridas para
impartir los seminarios.

Relacion con otras personas del area:

Servidora social Profesores
Servidora social Materiales
Coordinacion Académica
Relacion con los participantes

Relacién con otras areas:

Fomento Editorial
Imprenta

Material requerido:

Carpeta de alumnos

Directorio

Formatos de registro

Relacion de participantes instructores y alumnos.

Equipo necesario

Teléfono
Fotocopiadora
Impresora

PC

Laptop
Proyector
Extensién
Memoria USB

Elaboro: Reviso: Autorizo:
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

CENAPYME
\\\\_J)
MANUAL ESPECIFICO DE PROCEDIMIENTOS
Nombre del puesto: Encargada de Profesores
Objetivo del puesto: Organizar y solicitar los documentos de los

instructores, enviar documentos de éstos a las distintas facultades

para realizar el trdmite de pago. Tramitar pagos internos.

Tareas diarias:

Realizar llamadas y enviar mails.

Apoyar al Coordinador Académico con las diferentes actividades
Urgentes.

Solicitar los documentos de los instructores para tramitar pago.
(Disefiar formato (nico solicitando documentos, para envié de
materiales, para cambios de materiales, para informacién de pago)

Tareas semanales:

Solicitar los documentos de los instructores.

Realizar resefas curriculares. (Hacer un formato anico)

Apoyar para la elaboracién de programaciones.

Recibir el reporte de evaluacién de profesores de la servidora de
materiales.

Tareas Mensuales:

Realizar el tramite de pago para los instructores dos semanas antes
gue acabe el taller.
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Dar seguimiento al tramite de pago a los instructores.
Hacer todo el tramite de pago. Comunicado de pago, firma de Jefe de
CENAPYME vy llevarlo al departamento de personal.

Tareas eventuales:

Contactar a los instructores para que firmen contratos de instituciones
externas.
Trasladar e instalar el equipo para los talleres.

Relacion con otras personas del area:

Servidora social Profesores
Servidora social Alumnos
Servidora social Materiales
Servidora social Comunicados
Instructores

Relacion con otras areas:

Eomento Editorial - Constancias
Area de Fotocopiado

Material requerido:

Documentos de los Instructores
Directorio
Evaluaciones a los profesores.

Equipo necesario

Teléfono
Fotocopiadora
Impresora

PC

Laptop
Proyector
Extensién
Memoria USB

Elaboro: Reviso: Autorizo:
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
CENAPYME

MANUAL ESPECIFICO DE PROCEDIMIENTOS

Nombre del puesto: Encargada de Constancias
Objetivo del puesto: Solicitar las constancias e informacién que
requiera.

Tareas diarias:

Solicitar los listados de alumnos por email a las coordinadoras
externas una vez iniciado el curso, asi como logotipos y datos de la
escuela y del director que firma.

Necesita el listado de profesores que participo en cada taller, de la
servidora de profesores y de la servidora de alumnos.

Hacer la solicitud de constancias a fomento editorial.

Entregar solicitud de constancias y enviar archivo anexo a fomento
editorial.

Supervisar diariamente el avance del tramite hasta que las entreguen
a capacitacion.

Al tener las constancias llevarlas a firma de los directores de cada
escuela. (ESTA TAREA LA HACE EL COORDINADOR ACADEMICO)
Darle seguimiento a las constancias hasta que estén firmadas.

Tener las constancias listas para entrega a participantes e
instructores.

Programar fecha de entrega para alumnos y profesores.

Avisar a alumnos y profesores la fecha de entrega de constancias y
reconocimientos.

(PASARLE LAS TAREAS DE APOYO A ESTA SERVIDORA)

Tareas semanales:

APOYAR A LA SERVIDORA DE MATERIALES
LLEVAR CONTROL DE EQUIPOS.

REPORTE SEMANAL DE INGRESOS
REPORTE SEMANAL DE EGRESOS
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Tareas Mensuales:
REPORTE MENSUAL DE INGRESOS
REPORTE MENSUAL DE EGRESOS

Tareas eventuales:

Recibe listado de la servidora de alumnos checando firma de que esta
bien escrito el nombre.

Tramitar constancias a alumnos.

Solicitud de reconocimientos a alumnos y profesores.

Realizar formato de pagos.

Solicitud de papeleria.

Solicitud de salones para talleres.

Fotocopiado para alumnos.

Fotocopiado para talleres.

Colocar el equipo para talleres.

Relacion con otras personas del area:

Servidora social Profesores
Servidora social Alumnos
Servidora social Materiales
Coordinador Académico

Relacion con otras areas:

Personas de fotocopiado

Fomento editorial.

Almacén.

Imprenta.

Secretaria administrativa de la direccion de postgrado.
Secretaria del centro de desarrollo docente.

Material requerido:

Documentos de los Instructores
Directorio

Evaluaciones a los profesores
Plumas

Hojas blancas tamafo carta
Folders
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Equipo necesario

Teléfono
Fotocopiadora
Impresora

PC

Laptop
Proyector
Extension
Memoria usb
Escéaner

Elaboro:

Reviso:

Autorizo:
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
CENAPYME

MANUAL ESPECIFICO DE PROCEDIMIENTOS

Nombre del puesto: Encargada de materiales

Objetivo del puesto:

Tener preparados en tiempo y forma los materiales que seran
utilizados en cada uno de los cursos y talleres que se lleven a cabo en
CENAPYME.

Tareas diarias:

Arreglar los materiales (diapositivas, cuadernos de trabajo) para los
distintos talleres que se lleven a cabo.

Preparar los formatos de evaluacion de profesores.

Enviar mail y llamar por teléfono a los profesores que daran curso
para verificar que recibieron los materiales del taller.

Confirmar participacién de profesores fecha, hora y aula de su taller
una semana antes y un dia antes, via telefonica y por mail.

Verificar ingreso del instructor al estacionamiento del lugar donde se
impartira Taller.

Preguntar a los profesores si es que hicieron modificaciones al
material 8 dias antes como limite.

Atender llamadas de informes.

Tareas semanales:

Realizar la captura de las evaluaciones a los profesores que llegan. Y
comunicarle a la servidora de profesores la hoja de Excel de
evaluacion de profesores.

Llevar a reproducir los materiales para los talleres.

Revisar los materiales que se prepararan en el siguiente médulo.
Checar cada semana con el listado de equipo y materiales, que este
completo. Verificar que el equipo de cémputo este completo y que
este en su lugar, asi como el estado de los consumibles (tinta, hojas
blancas, hojas membretadas) y si faltan solicitarlos.

Tareas Mensuales:
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Revisar y solicitar los requerimientos de papeleria.
Preparar el material en carpetas para los talleres.
Reproducir materiales.

Verificar el estado del equipo de cémputo y consumibles.

Tareas eventuales:

Realizar comunicados.
Inscripcion de alumnos.

Enviar correos a profesores o alumnos sobre los materiales.

Apoyo en la instalacién de equipo para impartir los talleres.

Relacion con otras personas del area:

Servidora social Profesores
Servidora social Alumnos
Coordinador Académico

Relacion con otras areas:

Secretaria Administrativa
Imprenta
Almacén

Material requerido:

Carpeta de alumnos
Directorio

Formatos de registro

Hojas blancas

Lista de material de computo

Equipo necesario

Teléfono
Fotocopiadora
Impresora

PC

Laptop
Proyector
Extensién
Memoria USB

Elaboro: Reviso: Autorizo:
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Presentacion de Resultados

Se presenta a continuacion la descripcion de actividades, persona que tiene
a su cargo dicha actividad y como resultado de esas acciones, su registro,

como antecedente.

Tabla 1. Proceso Central del Curso Plan de Negocios Interno en el

CENAPYME

ACTIVIDAD/DESCRIPCION

RESPONSABLE

OPCION DE
REGISTRO

Establecer fecha y lugar donde se
impartira el CPN Curso Plan de
Negocio

Coordinador Académico

Base de Datos

Realizar inscripcion de alumnos a
Curso Plan de Negocios. Deben
contar con ficha de pago del
100% externos, del 50% para
personas que pertenezcan a la
comunidad universitaria (alumnos,
exalumnos, trabajadores o
extrabajadores) en el caso de ser
becados, entregar carta de
autorizacion firmada por Jefe de
CENAPYME, solicitar credencial o
comprobante que avale
pertenecer a la U.N.A.M. y
comprobante de domicilio.

Servidor Social
Alumnos, Profesores,
Constancias y Materiales

Carpeta y Base
de Datos

Llevar control de inscripciones por
grupo y por curso

Servidor Social
Constancias

Carpeta y Base
de Datos

Anexar a solicitud de inscripcion,
el formato para alta a la Revista
Emprendedores.

Servidor Social Profesores

Carpeta y Base
de Datos

Contactar a profesores que se
encargaran de impartir CPN

Coordinador Académico

Base de Datos

Verificar que se cuente con
resefia curricular de Profesores y
documentos necesarios (CURP,
RFC,IFE, Talonde pago,
Credencial U.N.A.M.) para la
orden de pago.

Servidor Social Profesores

Carpeta y Base
de Datos
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ACTIVIDAD/DESCRIPCION

RESPONSABLE

OPCION DE
REGISTRO

Realizar oficio Solicitud de salén
dirigido a Coordinacion

Servidor Social

Carpeta y Base

Administrativa, Division de Constancias de Datos
Estudios de Posgrado para CPN.
Notificar a profesores lugar y hora , . Correo
P gary Servidor Social Profesores L
de CPN Electrénico
Confirmar por correo electronico
. . . . . Correo
previamente, asistencia de los| Servidor Social Profesores L
. o Electrénico
Profesores que impartiran CPN
Enviar via correo electronico
material de cada modulo Correo
correspondiente a cada profesor . . : Electrénico, Base
"y Servidor Social Materiales
del CPN para su revision y que de Datos y
pueda enriquecerlo sin cambiar Carpeta
formato origen
Enviar via correo electronico a
Correo
cada uno de los alumnos, el . , .
. X Servidor Social Alumnos Electronico y
material del maodulo
Carpeta

correspondiente

Enviar via correo electronico a
profesores lista de alumnos con
los datos generales y los de sus
proyectos, para que verifiquen el
perfil de la poblacién con la que
trabajaran.

Servidor Social Profesores

Base de Datos

Realizar al inicio de cada médulo
la presentacion del profesor
sefalando su resefia curricular,

Coordinador Académico

Saldn, Base de
Datos y Carpeta

destacando su experiencia
profesional
Verificar que el salon se

encuentre en optimas condiciones

y  solicitar en el area
correspondiente el equipo
audiovisual necesario para la

proyeccién del material o en su
caso proporcionar uno de los
equipos gue se encuentran en el
area de CENAPYME. Se requiere
contar con la credencial U.N.A.M.
del Coordinador Académico para
la solicitud del equipo audiovisual.

Servidor Social Materiales

Saléon
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OPCION DE

ACTIVIDAD/DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
Tomar _fotogr_aﬁas de, cada Coordinador Académico Salon y Base de
profesor impartiendo su modulo Datos

Tomar fotografia grupal al
momento de la entrega de
constancias y reconocimientos

Coordinador Académico

Salén y Base de
Datos

Dotar a los profesores con
marcadores para pizarrén,
borrador y gises para el desarrollo
de su presentacién, mismos que
se recabaran al finalizar el
maodulo.

Servidor Social Materiales

Saldon

Llevar al inicio de cada médulo en
USB el material correspondiente
como soporte, en caso de que el
profesor no cuente con el mismo

Coordinador Académico

USB y Salén

Obsequiar al inicio del CPN
Revista Emprendedores a cada
alumno.

Coordinador Académico

Salon

Elaborar y entregar gafetes con el
nombre de cada alumno, al inicio
de CPN

Servidor Social Materiales

Salon

Elaborar y entregar a cada
alumno, Carpeta de Trabajo para
CPN al inicio del mismo

Servidor Social Materiales

Salon

Entregar al finalizar cada modulo,
formato de evaluacion de cada
profesor a los alumnos

Servidor Social Alumnos

Salén

Realizar oficio inscripcion de los
alumnos a Revista
Emprendedores, dirigido a
Secretaria Divulgacion y Fomento
Editorial, adjuntando los formatos
de inscripcion.

Servidor Social
Constancias

Carpeta y Base
de Datos

Al concluir el CPN se entregara
formato para evaluacion general
del mismo a los alumnos

Servidor Social Alumnos

Salén

Al concluir cada médulo se
debera subir a base de datos la
evaluacion correspondiente a
cada modulo, es decir de cada
profesor. Lo mismo se haré con el
de la evaluacion general

Servidor Social Alumnos

Base de Datos
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ACTIVIDAD/DESCRIPCION

RESPONSABLE

OPCION DE
REGISTRO

Realizar oficio para tramite de
pago a profesores de CPN

Servidor Social

Carpeta y Base

dirigido a Secretaria de Personal Constancias de Datos
Docente.

Dar seguimiento al pago de

profesores, hasta que este haya Coordinador Académico Corr,ec_J
guedado efectuado y notificarlo al Electronico

mismo.

Realizar oficio para solicitar
constancias de alumnos y
reconocimientos de Profesores
del CPN dirigido a Publicaciones y
Fomento Editorial, mismas que ya
deben venir firmadas por el
Director de la Facultad,
adjuntando electronicamente
misma informacion.

Servidor Social
Constancias

Carpeta y Base
de Datos

Establecer fecha, lugar y hora de
entrega de constancias y
reconocimientos. Una vez
establecidas se debera notificar a
alumnos y profesores dicha
informacion.

Coordinador Académico y
Servidor Social Profesores

Base de Datos y
Correo
Electrénico

Elaborar listado de alumnos que
participaron en el CPN, ya que al
recibir su constancia deberan
firmarlo

Servidor Social
Constancias

Salén y Base de
Datos

Verificar que todos los
reconocimientos y constancias se
hayan entregado o en su caso dar
el seguimiento necesario hasta
gue se cumpla en su totalidad la
entrega

Coordinador Académico y
Servidor Social Alumnos

Carpeta y Base
de Datos
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Tabla 2. Proceso Central del Curso Plan de Negocios Externo en el

CENAPyME

Descripcién de Actividades, persona responsable y el registro donde se llevara a

cabo su control, ya que en este proceso se determiné un contacto responsable por

parte de la Institucién donde se lleva a cabo el Curso Plan de Negocios, para

coordinar conjuntamente con CENAPYME el desarrollo del mismo
adecuadamente.

= OPCION DE
ACTIVIDAD/DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO

Establecer fecha y lugar donde
se impartira el CPN Curso Plan
de Negocio.

Coordinador Académico

Base de Datos

Establecer quién sera el contacto
de la institucion.

Coordinador Académico e
Instituciéon

Base de Datos

Realizar inscripcion de alumnos a
Curso Plan de Negocios. Deben
contar con ficha de pago del
100% externos, del 50% para
personas que pertenezcan a la
comunidad universitaria
(alumnos, exalumnos,
trabajadores o extrabajadores) en
el caso de ser becados, entregar
carta de autorizacion firmada por
Jefe de CENAPYME, solicitar
credencial o comprobante que
avale pertenecer a la U.N.A.M. y
comprobante de domicilio.

Servidor Social
Alumnos, Profesores,
Constancias y Materiales

Carpeta y Base
de Datos

Informar a CENAPYME datos del
lugar, fecha y hora en que se
impartird el CPN.

Instituciéon

Base de Datos

Contactar Profesores que se
encargaran de impartir CPN.

Coordinador Académico

Base de Datos

Verificar que se cuente con
resefia curricular de Profesores y
documentos necesarios (CURP,
RFC, IFE, Talon de pago,
Credencial UNAM) para la orden

Servidor Social Profesores

Carpeta y Base
de Datos
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ACTIVIDAD/DESCRIPCION

RESPONSABLE

OPCION DE
REGISTRO

de pago. De no ser asi
solicitarlos.

Notificar a profesores lugar y

Servidor Social Profesores

Carpeta y Base

hora de CPN. de Datos
Confirmar por correo electronico
. : i . . Correo
previamente, asistencia de los Servidor Social Profesores L
. o Electrénico
Profesores que impartiran CPN.
Enviar por correo electronico
material de cada médulo Correo
correspondiente a cada Profesor : , Electronico, Base
. Servidor Social Profesores
del CPN para su revision y que de Datos y
pueda enriquecerlo sin cambiar Carpeta
formato origen.
. . . Correo
Enviar la informacion de cada . , . o
. o Servidor Social Materiales | Electronico, Base
modulo a institucion y a cada uno L
e Institucion de Datos y
de los alumnos.
Carpeta
Enviar Revista Emprendedores a
Institucidén para que se entregue Servidor Social Alumnos Instituciéon
a los alumnos como obsequio.
Enviar formatos de inscripcidon a . .
. Coordinador Académico e o
la Revista Emprendedores a L Institucion
o Institucion
Institucion.
Enviar la informacién de cada
modulo a los alumnos, con Servidor Social Materiales Institucion
anticipacion.
Elaborar y entregar a cada . : .

y 9 Servidor Social Materiales o,
alumno, carpeta para CPN al . Institucion
S e Institucion
inicio.

Verificar el acceso de automovil a
instalaciones de los profesores
ue impartiran el CPN y para o o
9 P . yp Institucidon Institucion
ellose le debera proporcionar los
datos del automovil (placas,
modelo, color).
Realizar al inicio de cada modulo
la presentacién del profesor
sefalando su resefia curricular Coordinador Académico Institucion

destacando su experiencia
profesional.
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ACTIVIDAD/DESCRIPCION

RESPONSABLE

OPCION DE

REGISTRO
Tomar fotografias de cada o o,
. . . Institucion Institucion
profesor impartiendo su modulo.
Tomar fotografia grupal al
momento de la entrega de Institucion Institucion

constancias y reconocimientos.

Realizar listado de los alumnos
con nombres y correos
electrénico, para inscripcion a
Revista Emprendedores.

Servidor Social Materiales

Base de Datos

Realizar oficio dirigido a Division
de Estudios de Posgrado,
anexando listado de alumnos,
para inscripcion electronica a
Revista Emprendedores.

Servidor Social
Constancias

USB y Salén

Enviar formato de evaluacion de
cada profesor que impartié CPN,
para entregarse a los alumnos al
finalizar cada modulo.

Servidor Social Alumnos e
Institucion

Institucion

Enviar formato para evaluacion
general del CPN, para entregar al
finalizar éste a los alumnos.

Servidor Social Alumnos e
Instituciéon

Institucion

Subir a base de datos la
evaluacion correspondiente a
cada maodulo, es decir de cada
profesor. Lo mismo para el de
evaluacion general.

Servidor Social Alumnos

Base de Datos

Realizar oficio para tramite de
pago a profesores de CPN

Servidor Social

Carpeta y Base

dirigido a Secretaria de Personal Constancias de Datos
Docente.

Verificar forma de pago a

profesores, dar seguimiento Coordinador Académico e Correo
hasta que este haya quedado Institucion Electrénico

efectuado y notificarlo al mismo.

Realizar oficio para solicitar
constancias de alumnos y
reconocimientos a profesores del
CPN dirigido a Publicaciones y
Fomento Editorial, adjuntando
electronicamente misma
informacion.

Servidor Social
Constancias

Carpeta y Base
de Datos
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ACTIVIDAD/DESCRIPCION

RESPONSABLE

OPCION DE
REGISTRO

Enviar constancias y
reconocimientos para firma del
Director a institucion.

Coordinador Académico y
Servidor Social
Constancias

Institucion

Una vez firmadas por el Director
de Institucién, se deberan enviar
nuevamente a Publicaciones y
Fomento Editorial firma del
Director de la FCA.

Servidor Social
Constancias

Carpeta y Base
de Datos

Establecer fecha de entrega de
constancias y reconocimientos.
Una vez establecidas se debera
notificar a alumnos y profesores
dicha informacion.

Coordinador Académico,
Institucién y Servidor
Social Profesores

Institucion, Base
de Datos y
Correo
Electrénico

Elaborar listado de alumnos que
participaron en el CPN, ya que al

Servidor Social

Institucion y Base

recibir su constancia deberan Constancias de Datos
firmarlo.
Verificar que todos los
reconocimientos y constancias se . .. L,

y Coordinador Académico y Institucion,
hayan entregado o en su caso ) .

2 : Servidor Social Carpeta y Base
dar el seguimiento necesario ;
Constancias de Datos

hasta que se cumpla en su
totalidad la entrega.
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Conclusiones

La realizacion de este trabajo permite concluir que:

Toda organizacion requiere establecer los procesos mas adecuados, para la

obtencion 6ptima de resultados de acuerdo a los objetivos planteados, general y

especificos.

En base a las actividades realizadas en el area de CENAPYME, se propone lo

siguiente:

Abrir una vacante, que funja como supervisor de servidores sociales, ya que
debido a la movilidad de los mismos se requiere de un enlace entre ellos con la
atribucion necesaria para conferir y verificar cada una de las actividades que se
realizan. Esta propuesta se hace debido a que el Coordinador Académico
realiza diversas actividades vinculadas con el area, dentro y fuera de la
Facultad, las cuales en ocasiones son en los cambios de horarios de los
servidores sociales; motivo por el cual no se le da la adecuada continuidad a
los asuntos pendientes.

Acudir a los salones de clase a dar informacion sobre el Curso Plan de
Negocio (fechas, lugares, costos y sobre todo contenido)

Hacer carta compromiso para que sea firmada por cada profesor que se invita
a participar en el Curso Plan de Negocio, con la finalidad de darle formalidad al
evento.

Es importante precisar con el contacto de la Institucién, en el caso del Proceso
Central del Curso Plan de Negocios Externo en CENAPYME, el compromiso de
mantener una comunicacion adecuada, con el fin de dar un adecuado

seguimiento y cubrir con las expectativas establecidas.
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Este trabajo se ha desarrollado en el transcurso del tiempo establecido para
concluir el servicio social en el Centro Nacional de Apoyo a Pequefia y Mediana
Empresa, por lo que ha tenido como limitantes tiempos y espacios, aunando
cambios que la misma é&rea ha atravesado por lo que existen actividades a
desarrollar que quedan establecidas como futuras lineas de investigacion,
métodos tecnolégicos que ayudardn al desempefio mas automatizado de

funciones y en especifico buscar la certificacion, para dar continuidad al trabajo.
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