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INTRODUCCION

Para llegar a ser un emprendedor, que innova y hace historia en cualquier ambito
de interés es necesario darse cuenta de aquella oferta que cada uno constituye en la
comunidad y en la organizacion en la que se estd inmerso.

La innovacioén y el ir mas alla de lo que se observa a simple vista nos condujeron
a participar activamente en un suefio, que poco a poco se hizo realidad.

El conocimiento adquirido y la utilizacion de diversas herramientas, ademas de la
existencia de los medios por los cuales guiamos nuestros pasos, sumados a nuestra
motivacion, hicieron posible que una idea se concretara y que contara con expectativas
aun mayores.

La participacion en el “Observatorio de Emprendedores” de la carrera de
Administracion de Negocios Internacionales, represent6 el primer paso para activar las
ideas posibles y guiarnos en su puesta en marcha.

La idea de realizar un proyecto que pretendiera hacerse participe de las
iniciativas existentes en la zona, luego del nombramiento de la ciudad de Valparaiso
como “Patrimonio de la Humanidad”, concentrandose principalmente en lograr una
mejora en uno de los servicios turisticos mas caracteristicos y pintorescos que entrega la
ciudad de Valparaiso, como los Paseos en Lancha en el Muelle Prat, represent6 una

iniciativa novedosa y util para la comunidad, la Universidad y el equipo realizador.



Se determiné que éste seria presentado a la Universidad y que si era aprobado
seria llevado a concurso para obtener el financiamiento necesario, optandose por el
Fondo de Desarrollo Institucional del Ministerio de Educacion (FDI-MINEDUC). En
consecuencia este proyecto fue aprobado, presentado a FDI y se adjudicaron los fondos
necesarios para su puesta en marcha.

Luego de esto el equipo creador acordd solicitar que el proyecto fuese aceptado
como practica profesional, recibiendo una respuesta positiva por parte de la direccion de
la carrera de Administracion de Negocios Internacionales y dando comienzo a su
implementacion.

El equipo planificador y realizador del proyecto estuvo compuesto por
estudiantes de la carrera de Administracion de Negocios Internacionales de la
Universidad de Valparaiso,

Para lograr la puesta en marcha del proyecto y reconociendo la vocacion
turistica del litoral de Valparaiso, se pretendi6 cumplir el siguiente objetivo general:
“Realizar una capacitacion en los ambitos de la Gestion Empresarial y Turistico
Cultural, con énfasis en la gestion administrativa, gestion contable e inglés
conversacional bdsico (turistico) a los dueiios y trabajadores de lanchas del Muelle
Prat de Valparaiso, con el fin de mejorar su quehacer diario y, en consecuencia, la

satisfaccion del cliente, tanto nacional como extranjero.”

!'Ver Anexo 1



Lo interesante de la idea y la originalidad de la modalidad de aplicar este
proyecto como practica profesional, fueron las principales razones que motivaron la
eleccion de realizar este proyecto como tal. Esto permitié llevarla a cabo en forma
simultanea con el Gltimo afio de estudios de la carrera de ANI, representando una ventaja

importante de optimizacion del tiempo.



TRABAJO DESARROLLADO

1. Participacion en la Unidad Académica “Observatorio de Emprendedores”.
Esta unidad consistié en una incubadora de negocios que motivaba a los alumnos
de ANI a llevar alli ideas emprendedoras para concretarlas en proyectos viables.
2. Nacimiento de la idea de proyecto.
Fue en esta instancia —el Observatorio- donde surgio la idea de capacitar a los
lancheros del Muelle Prat en areas como la administracion y el inglés bésico.
3. 1 Reunion informativa con miembros de la Asociacion de Duefios de Lanchas.
Esta reunién se hizo con el objetivo de presentar la idea a la Asociacion y
comenzar a motivarlos desde ya, para que estuviesen interesados y preparados en el
caso de que se ésta se concretara.
4. Aprobacion de la idea en la Unidad Académica.
El Observatorio acepto la idea y dio todas las facilidades para que se comenzara con la
formulacion del proyecto.

5. Busqueda de opciones de financiamiento.



Se eligi6 participar en el llamado a concurso del Fondo de Desarrollo
Institucional del Ministerio de Educacion, puesto que en otras instancias, por cuestion de

tiempo, era imposible.

6. Reunién con encargada de Area de Proyectos de la Universidad.

Realizada con el fin de conocer su opinion con respecto a las posibilidades de
éxito en la adjudicacion de fondos para el proyecto, basandose en sus experiencias
previas. Retiro de bases respectivas para formulacion.

7. Formulacion del proyecto de acuerdo a las bases.

Una vez considerado factible de realizar, se comenz6 con la formulacion del
proyecto de acuerdo a los requisitos que solicita FDI, los que fueron profundizados y
guiados por miembros del comité encargado de proyectos FDI-MINEDUC, en una
reunion en dependencias de la Universidad.

8. Presentacion del proyecto al fondo FDI-MINEDUC.

El dia 14 de agosto de 2003.

9. Adjudicacion de fondos para realizar el proyecto.

En diciembre de 2003, junto a otros proyectos que presentaron alumnos de otras

carreras de la Universidad, se ganaron los fondos para comenzar a desarrollar la

capacitacion propiamente tal.



10. 2° Reunion informativa con miembros de la Asociacion de Duefios de Lanchas.
Se les informa que el proyecto efectivamente se va a llevar a cabo, planificando
fechas estimativas para comenzar con los cursos de capacitacion.
11. Realizacion de encuesta en el Paseo Muelle Prat. *
El objetivo de esta encuesta fue conocer como los turistas que visitan el Paseo

Muelle Prat perciben el servicio de paseos en lancha entregado por la Asociacion.

12. Etapa de Implementacion.

Esta etapa corresponde a la compra, en el mes de enero, de materiales, insumos y
equipamiento necesario para realizar los cursos. Corresponde también la busqueda de un
espacio fisico, tanto para realizar las clases respectivas como para la ubicacion del
equipo realizador en un lugar fijo. Parte de la implementacion fue la confeccion de
materiales de estudio —textos y guias- entre los meses de marzo y abril.?

Para lograr una identificacion propia del proyecto, se decidio disenar un logo, el
que representara de una forma ludica y recordable los conceptos de globalizacion, el

turista extranjero, la fuente de trabajo de los lancheros, Valparaiso y su bahia.*

2 Ver Anexo 2
3 Ver Anexo 3
4 Ver Anexo 4



12 a. CURSOS APLICADOS

Programa Cursos

Mboédulo: “Uso de Herramientas Bdsicas de Administracion”’

Encargada: Jeannette Bello Cohen, estudiante Administracion de Negocios
Internacionales, Universidad de Valparaiso.
Duracion: 30 dias, dos sesiones semanales de 90 minutos cada una.

Cupo maximo: 35 alumnos.

Fundamentacion Técnica
El uso de la administracion como herramienta basica en una empresa permiten

obtener una gestion eficaz, tanto de los recursos financieros como humanos,

5 Ver Anexo 5



estableciendo y alcanzando los objetivos estipulados, suministrando un crecimiento
potencial en los &mbitos de desarrollo personal, organizacional y éxito de la empresa. Es
por ello que otorgar a la Asociacion de Duefios de Lanchas del Muelle Prat y a sus
trabajadores conocimientos basicos en el manejo de técnicas de gestion proporcionard

beneficios para la asociacion y para la comunidad de la ciudad de Valparaiso.

Objetivo General:

Proporcionar a los participantes conocimientos teoéricos y habilidades practicas del
proceso de administracion que les permitan fijar objetivos y metas a cumplir, logrando
desarrollar una organizacion eficaz.

Unidades Tematicas:

- Introduccién a la Administracion

- La empresa y su entorno

- Las funciones de la administracion

- Comunicacion eficaz

- Motivacion y recompensa

- Capacitacion y participacion



- Remuneraciones

Moédulo: “Herramientas de Contabilidad Bdsica’

Encargada: Valeria Navarrete Toro, estudiante Administracion de Negocios
Internacionales, Universidad de Valparaiso.

Duracion: 30 dias, dos sesiones semanales de 90 minutos cada una.

Cupo maximo: 35 alumnos.

Fundamentacion Técnica
El uso de la contabilidad como herramienta bésica en una empresa permiten
obtener una gestion eficaz, tanto de los recursos financieros como humanos,

estableciendo y alcanzando los objetivos estipulados, suministrando un crecimiento

® Ver Anexo 6



potencial en los ambitos de desarrollo personal, organizacional y éxito de la empresa. Es
por ello que otorgar a la Asociacion de Duefios de Lanchas del Muelle Prat y a sus
trabajadores conocimientos basicos en el manejo de técnicas de gestion proporcionara

beneficios para la asociacion y para la comunidad de la ciudad de Valparaiso.

Objetivo General:

Proporcionar conocimientos contables basicos aplicables a la gestion de la
actividad econdmica, con el fin de generar y utilizar la informacion contable para la
planificacion y el control de las actividades, mejorando asi el desempeiio empresarial de

la Asociacion de Duefios de Lanchas del Muelle Prat y de sus trabajadores.

Unidades Tematicas

1.- Introduccidn, ;Qué es la Contabilidad?
2.- Conceptos basicos.

3.- Administracion de costos.

- Definicion Costos y Gastos.

- El Margen de Contribucion.

- El Punto de Equilibrio.

4.- Manejo de caja.

- Control de Ingresos y Egresos.

10



Médulo: “Atencion al cliente™’
Encargada: Carla Ferndndez Gomez, estudiante Administracion de Negocios
Internacionales, Universidad de Valparaiso.

Duracion: 30 dias, tres sesiones semanales de 90 minutos cada una.

Cupo maximo: 35 alumnos.

7 Ver Anexo 7
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Fundamentacion Técnica

La atencién al cliente es el eje central de la verdadera satisfaccion de las
necesidades del cliente. El conocimiento y el desarrollo de habilidades en servicio y
atencion al cliente entrega una oportunidad de crecimiento, tanto para los trabajadores,
como para el trabajo en si. Las empresas pueden atraer y retener a sus clientes, cuando
¢éstos perciban la imagen de la empresa, organizacion o servicio entregado y sientan que
sus necesidades y deseos han sido complacidos.

Objetivo General:

Proporcionar a los participantes conocimientos teoricos y habilidades précticas
que los capaciten para otorgar un servicio de excelente calidad a los pasajeros de cada
lancha, debiendo ser capaces de enfrentar en forma eficaz y exitosa las situaciones que
se presenten en el proceso de atencidn al cliente, desarrollando las competencias que les
permitan valorar la importancia de la Calidad del Servicio e identificar con claridad
quién es su cliente, lo que necesita, lo que le satisface y la forma en que el cliente
percibe el servicio y define la calidad.

Unidades Tematicas

- Introduccion: Definicion de servicio al cliente.
- Elementos de la atencion al cliente.

- Mejoramiento del servicio al cliente.

- Concepto de calidad.

- Clasificacion social: el cliente.

12



- Marketing con el cliente.
- Estrategias basicas para construir clientes leales.

- El producto y su promocion.

8

Modulo: “Inglés Basico’
Encargada: Gloria Baeza Santibafiez, estudiante Administracion de Negocios
Internacionales, Universidad de Valparaiso.

Duracion: 30 dias, dos sesiones semanales de 90 minutos cada una.

Cupo maximo: 35 alumnos.

8 Ver Anexo 8
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Fundamentacion Técnica

El manejo de un segundo idioma como es el idioma inglés representa una forma
basica de comunicacion con el cliente angloparlante, tanto al saludar, despedirse, prestar
ayuda o al entregar informaciéon. El conocimiento del idioma inglés permitira que los
participantes desarrollen sus labores comunicacionales y sus capacidades personales,

promoviendo y enfrentando adecuadamente su actividad laboral.

Objetivo General:

Proporcionar a los participantes conocimientos teéricos y habilidades practicas
en Inglés Conversacional y Turistico, con el fin de lograr una conversacion amena y
fluida con los clientes angloparlantes, sorteando con facilidad sus solicitudes,

sugerencias y reclamos.

Unidades Tematicas

- Pronombres personales.

- Articulos indeterminados.
- Preposiciones.

- Vocabulario: los colores.

- Articulos determinados.

14



- Numeros cardinales.

- Numeros ordinales.

- Formacion de plurales con sustantivos.

- Vocabulario: Saludos, despedidas y presentaciones.
- Vocabulario: Las personas.

- El adjetivo.

- El adjetivo calificativo.

- Conjugacion de verbos: to be, to have y to do.
- Tiempos verbales I: Presente Simple.

- Tiempos verbales II: Presente Continuo

- Formas Cortas.

- Vocabulario: La familia.

- Vocabulario: Calendario.

- La hora.

13. Realizacion de Cursos.
En el mes de junio parten los cursos de capacitacion. El primer curso dictado es

el modulo “Herramientas Bésicas de Administracion”, luego tuvo lugar el modulo

15



“Herramientas Bésicas de Contabilidad”, posteriormente tuvieron lugar en forma
simultinea los modulos de “Atencién al Cliente” e “Inglés Bésico”. ’
14. Finalizacién y ceremonia de clausura. "

Durante el mes de noviembre se tomaron las respectivas evaluaciones finales y
pendientes. Se contrataron los servicios de un salon de eventos para la ceremonia de
clausura, y se realizé un cronograma de actividades para ésta y la entrega de diplomas.

El evento fue cubierto por el area de prensa de la Universidad de Valparaiso,

cuyo articulo fue publicado en la pagina web de la misma."'

LOS PROBLEMAS QUE SE PRESENTARON AL IMPARTIR LA

CAPACITACION Y COMO SE SUPERARON

° Ver Anexo 9
" Ver Anexo 10
'Ver Anexo 11
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PROBLEMAS EXTERNOS

1. MOTIVACION

Una vez que el proyecto fue postulado al concurso del Fondo de Desarrollo
Institucional del Ministerio de Educacion, se inform6 previamente a los lancheros del
Muelle Prat de qué se trataba la iniciativa, a través de reuniones y conversaciones con la
directiva de la Asociacion de Duenos de Lanchas del Muelle Prat y sus trabajadores,
especificamente con su presidente Nicolds Jorquera y su tesorero Norberto Donoso,
quienes manifestaron un inmediato entusiasmo e interés. De manera de que si se ganaba
el proyecto, ellos ya tuviesen conocimiento acerca de éste.

Al mismo tiempo, ellos dieron a conocer que anteriormente el Servicio de
Cooperacion Técnica (SERCOTEC), organismo gubernamental que entrega servicios
orientados a apoyar la gestion de las empresas, establecer contactos de negocios y
generar comunidades empresariales, les habian propuesto cursos de capacitacion en las
materias relacionadas, no obstante esta capacitacion alcanzo solamente la etapa de
implementacidon, puesto que las condiciones ofrecidas por este organismo no eran
compatibles con las expectativas de los lancheros. En cuanto a los contenidos de los
cursos, éstos fueron impuestos y no se considerd6 una adaptacion en base a las

recomendaciones y opiniones de los trabajadores de lanchas . Sumado a esto, y segun

17



opiniones de los mismos miembros de la Asociacion, la actitud de los representantes de
SERCOTEC fue inadecuada en relacion al trato hacia los futuros alumnos.

En consecuencia, la iniciativa desarrollada por SERCOTEC fracaso
rotundamente, terminandose asi las posibles futuras relaciones entre la Asociacion y esta
entidad gubernamental.

De esta forma, estos acontecimientos repercutieron negativamente en el interés, la
motivacion y la participacion de la Asociacion hacia posibles proximas capacitaciones
entregadas por otras entidades.

Al lograr la adjudicacion del proyecto y comenzar con su implementacion, la
mayoria de los asociados y sus trabajadores se mostraron entusiasmados con la idea y el
contenido de los modulos desarrollados para la capacitacion. Sin embargo, al concretar
la opcidn de capacitarse, los inscritos fueron relativamente pocos. Asi mismo, se dio una
desercion entre los alumnos inscritos mientras se impartian los primeros dos modulos.
Este hecho es explicado por la falta de espiritu de superacion, ya que muchos de ellos

manifestaban “estamos bien como estamos, no necesitamos nada mas”.

Solucion: Para solucionar la falta de motivacion debido a la experiencia anterior de
capacitacion con SERCOTEC, se comenz6 realizando una encuesta a turistas que daban
su opinion sobre el servicio de paseos en lancha por la bahia de Valparaiso, con el

objetivo de apoyar la tesis de la necesidad de capacitacion de los lancheros en pro de un

18



mejoramiento continuo en la prestacion de servicios tradicionales en el marco de
Valparaiso como Patrimonio de la Humanidad.

Se realizaron reuniones informales, surgidas espontdneamente en el mismo Paseo
Muelle Prat, en donde se intentd convencer y entusiasmar a mas personas, recalcando en
todo momento que cada modulo estaba adaptado a las necesidades de ellos. Una vez
comenzadas las clases, se intentd atraer una mayor cantidad de alumnos dandoles toda
clase de materiales de estudio completamente gratis y otorgando becas de inscripcion,

que fueron otorgadas a todos los que postularon.

2. LAS DIFERENCIAS EDUCACIONALES Y CULTURALES

La brecha de los niveles educacionales entre los alumnos que se inscribieron en
la capacitacion fue un problema al comienzo, debido a que las personas con menores

niveles de escolaridad se sentian avergonzadas de asistir y participar.

Solucion: Este problema se enfrentd averiguando los niveles de educacion y ofreciendo
ayuda a las personas con menos estudios, al mismo tiempo las clases se impartieron a un
ritmo que estuviese mas acorde con sus capacidades y conocimientos. Con respecto a la
gente analfabeta, se les propuso entregar el contenido de cada modulo grabado en
cassettes como apoyo a las clases normales. Sin embargo, las personas que no sabian

leer ni escribir se retiraron voluntariamente de los cursos.
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3. LAEDAD
La media de la edad de los alumnos fue de cuarenta y cuatro afios, por lo que la
mayoria habia dejado de estudiar varios afios atras. Esto resultd un inconveniente para
algunos alumnos ya que tuvieron que realizar un gran esfuerzo de manera de
acostumbrarse a estudiar nuevamente, de aprender asistiendo a clases y rindiendo

pruebas.

Solucion: Comenzo con un proceso de integracion donde las encargadas de cada modulo
resaltaron la importancia de la participacion y de la obtencién de nuevos conocimientos,
utilizando ejemplos practicos, de su vida cotidiana como lancheros, para lograr
interactuar en cada clase. Esto permitid motivar y encauzar el aprendizaje de los

alumnos.

4. UBICACION FiSICA
El lograr un espacio adecuado para impartir la capacitacion llevd al equipo
realizador a concretar reuniones tanto con la Asociacion de Lancheros del Muelle Prat,
la cual posee un lugar de reuniones, como con la empresa Puerto Valparaiso,
administradora del Muelle Prat, quien ofrecié una sala con la implementacion necesaria

para la realizacion de la capacitacion.
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Lamentablemente un problema interno surgido entre ambas partes (Asociacion y
Puerto Valparaiso), quebro las relaciones y dio origen a un litigio legal, con lo que la

empresa Puerto Valparaiso retir6 su oferta de espacio fisico.

Solucion: Luego de esto se acordd que las clases se realizarian en la sala de reuniones

que poseia la Asociacion, implementdndose esta para una entrega Optima del

conocimiento a los participantes.

PROBLEMAS INTERNOS

1. UBICACION FiSICA

La falta de un lugar fijo donde poder llevar a cabo las actividades propias de la
capacitacion como es la confeccion de material educativo, por ejemplo, se debid
principalmente a la no disponibilidad de espacio fisico que sufre la facultad, por el

consecuente crecimiento de las carreras impartidas en el campus.

Solucion: El equipo realizador junto con la direccion de la carrera de Administracion de
Negocios Internacionales comenzaron un proceso de bisqueda y adecuacion de espacios
ya ocupados por otras unidades académicas, llegandose a la implementacion de una sala

de proyectos en dependencias de la misma.
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2. ENTREGA DE DINERO

El monto al cual se accedi6 para la implementacion del proyecto de capacitacion
fue menor al pedido al Fondo de Desarrollo Institucional, razoén por la cual el equipo
realizador tuvo que adecuarse a la falta de recursos. Por otra parte, se acordd con la
encargada de Proyectos de la Universidad de Valparaiso, que la entrega de dinero se
haria previa presentacion de un presupuesto y su consecuente rendicion. El principal
inconveniente se debié a la entrega de estos giros, los cuales fueron retrasados por
razones ajenas a la realizacion del Proyecto: En Lancha por Valparaiso, Potenciando
Capacidades, ya que surgieron problemas con las rendiciones de otros proyectos

pertenecientes también al FDI de la Universidad de Valparaiso.

Solucion: El equipo realizador acordo la entrega mensual de dinero para la creacion de

un fondo comun para imprevistos, el cual se concretd con el establecimiento de una

cuota pagada por cada integrante del grupo.
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DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS

Para llevar a cabo este proyecto y lograr los objetivos definidos inicialmente, se

debieron realizar algunas modificaciones y adaptaciones a lo largo de todo el proceso.

Cantidad de Cupos. Al principio de la implementacion, se tenia lo siguiente en cuanto

a duracion y cupos disponibles de cada médulo:

Moédulo Duraciéon* Cupos Disponibles
“Inglés para el Turismo” 30 dias 30
“Uso de Herramientas Basicas |30 dias 30
de Administracion”
"Contabilidad Bésica 30 dias 30
Aplicada”

(*) La duracion es de 3 (tres) meses, con el desarrollo de 1 médulo por cada mes,

aproximadamente.

Debido a que la cantidad de interesados resulté menor a la estimada en la formulacién

del proyecto, producto de los problemas definidos anteriormente, se redujeron los cupos
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de 30 personas a 15 personas por modulo. Hecho que fue informado a la Encargada de

Proyectos de la Universidad de Valparaiso.
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Moédulo Cupos Disponibles Cupos Llenados
Herramientas Basicas de 15 11
Administracion
Herramientas Basicas de 15 11
Contabilidad
Ingles Basico 15 6
Atencion al cliente 15 7

Cambios de nombre de los Mddulos. Se decidi6 cambiar la denominacién original de
cada uno de los cursos. “Inglés para el turismo”, fue reemplazado por “Inglés Basico”,
asi como también “Contabilidad Bésica Aplicada” fue reemplazado por “Herramientas
Basicas de Contabilidad”, debido al cambio de contenidos realizado para adaptarlos al
nivel de los alumnos. Con respecto los modulos de Administraciéon y Atencion al

Cliente, éstos comprendian originalmente s6lo uno. Al comenzar la implementacion se

decidio dictarlos por separado para una dptima entrega de conocimientos.

RESULTADOS ACADEMICOS

Aprobacion en los Modulos. Luego de aplicacion de las pruebas de medicion de
conocimientos en las areas mencionadas anteriormente, se obtuvo del total de personas

que conformaron los cursos, una aprobacion del 100%. '

12 Ver Anexo 12
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RESULTADOS SOCIALES

Se logré disminuir la brecha cultural existente entre los participantes de la capacitacion y
quienes dictaban los cursos, permitiendo facilitar la entrega de los contendidos.

Surgid espontaneamente un proceso de retroalimentacion entre ambas partes, puesto que
se fueron moldeando los conocimientos ya no sélo como académicos sino como
experiencias de vida; a la vez que los participantes de la capacitacion lograron darse
cuenta de lo importante que es conocer también otras areas diferentes a las de sus
labores cotidianas.

Un aspecto concreto de lo mencionado anteriormente es el deseo que manifestaron los
lancheros de continuar capacitindose y adquiriendo conocimientos utiles a través de
entidades de educacion reconocidas y con tradicion como lo es la Universidad de
Valparaiso.

Todo esto se tradujo en un enriquecimiento personal y espiritual tanto para las
encargadas como para los lancheros, quienes se demostraron a si mismos que eran
capaces de enfrentar nuevos desafios educacionales superandolos exitosamente.

Cabe destacar que uno de los resultados mas sobresalientes es el impacto positivo
generado sobre la entrega del servicio de paseos en lancha, ya que se estan aplicando los
conocimientos adquiridos durante estos meses, logrando gradualmente una comunidad

mas satisfecha tanto en el &mbito nacional como extranjero.
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