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INTRODUCCION

En la actualidad, el papel preponderante en la administracion de cualquier tipo
de organizacién es; que las empresas competitivas son evaluadas no sélo a partir de la
venta del producto o prestacion del servicio, sino fundamentalmente por la atencion y
calidad del servicio que proporcionan al cliente. La administracion de empresas se
encarga de planificar, organizar, dirigir y controlar las tareas o los procesos, que van
siempre buscando lograr productividad y obtener lucro o beneficios, ademas de otros
objetivos definidos por cada organizacion, pero también se encarga de contribuir al

bienestar de sus trabajadores, la economia y la sociedad misma en general.

Hoy dia, la Administracién de Empresas ha cobrado mayor vigencia, debido a las
condiciones tan cambiantes del medio, las empresas ya sean industriales, comerciales
0 de servicio, se ven en la necesidad de manejar cada vez mejor los recursos limitados
gque poseen, y debido a que ni las personas, ni las organizaciones son agentes
invariables en el tiempo, muchos son los cambios que tienen que enfrentarse en una
empresa para lograr sus objetivos y muchos de los cambios que se producen en una
organizacion son inevitables, los tiempos modernos traen muchos problemas, pero
también traen muchas veces soluciones modernas entre ellas las nuevas herramientas

de administracion.

No hay empresa que escape de estos cambios por lo cual se ha vuelto necesario
para todas las empresas conocer estas herramientas gerenciales, que ayudaran a
solucionar y prevenir problemas con el fin de lograr los objetivos y llegar a ser

competitivos para asegurar la sobrevivencia en el mercado, la administracién y el
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desarrollo de estas herramientas gerenciales se aplica a todo tipo de empresas y en
este trabajo de grado, nos enfocaremos en la administracién de los centros privados de

educacion conocida como Administracion Educativa.

La Administracion Educativa nace del producto de la adecuaciény aplicacién de
los principios de la administracion al sistema educativo y a los procesos de ensefianza—
aprendizaje, es la ciencia que planifica, organiza, dirige, ejecuta, controla y evalla las
actividades que se desarrollan en las organizaciones educativas, dirigidas a desarrollar
las capacidades y el desarrollo de los estudiantes; esta disciplina trata de organizar el
trabajo del personal escolar (docentes, administrativos, etc.,), y el manejo de recursos
fisicos, financieros, tecnoldgicos y pedagdgicos, ente otros, para cumplir con el
curriculo definido por la sociedad educativa. Concluyendo que todo colegio es en
esencia una empresa de servicio con fines de lucro para sus duefios y objetivos que
contribuyen a la economia y a la sociedad. Debido al auge que esta tomando esta rama
de la administracion surge la realizacion de este trabajo de grado para ahondar sobre el
tema y sobre las herramientas gerenciales que pueden ser aplicadas a una institucion
educativa, particularmente se tratara el caso del Colegio Doctor Albert Einstein de la
Ciudad de Santa Ana, con el objetivo de proporcionar opciones de solucion a los
problemas observados en la institucion, el presente trabajo se encuentra formado por

cuatro capitulos, cuyo contenido se detalla a continuacion:

En el capitulo uno, se abordan los aspectos tedricos esenciales de la
administracion, como lo son definiciones de administracion, proceso administrativo y
sus funciones, areas funcionales de la empresa concluyendo en la matriz de

administracion de empresas, se presentan también las definiciones, caracteristicas y
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beneficios de algunas de la herramientas gerenciales, ademas se muestra la definicion

de educacién, su impacto en la sociedad, la persona y la economia.

En el capitulo dos, se define la administracion educativa, se comparte la historia
de la educacion en nuestro pais, los sectores en que se divide la educacion; sector
privado y publico, la diferencia entre ellos y generalidades de la administracion de las
instituciones del sector privado, asi como la importancia de la gerencia como factor

medular en la administracién de los centros privados de educacion.

En el capitulo tres, se presenta el diagnéstico de la situacién actual de la
administracion del colegio doctor Albert Einstein de Santa Ana, basandonos en la
informacién recolectada por medio de entrevista al Director y encuestas a Docentes,

Empleados y Alumnos de la institucién sobre las siguientes variables diagnosticas:

e Fundacién del colegio

e Poblacién estudiantil

e Infraestructura

e Estructura organizativa, encargados del Proceso Administrativo y Areas
Funcionales del colegio

e Trabajo en equipo

e Contratacion de personal docente y administrativo.

e Relacién con el Ministerio de Educacion

e Opiniones sobre la Administracion del Colegio

e Seguimiento a alumnos de bachillerato

e Visidn



Mostrando también a raiz del diagnostico, la verificacion de las hipoétesis

planteadas para el tema de este trabajo de grado.

Terminando con el capitulo cuatro, que contiene las herramientas propuestas
para resolver las deficiencias gerenciales reveladas en el diagnostico realizado
anteriormente, se proporcionan ademas los pasos y lineamientos generales para la

aplicacion de cada una de dichas herramientas, las cuales son:

e Empowerment

e Imagen Corporativa
e Benchmarking

e Mejora Continua

e Calidad Total

Esperando sea de ayuda para la alta direccion en la gestion del Colegio Doctor
Albert Einstein y del agrado del jurado y publico lector se presenta el siguiente trabajo

de graduacion.



CAPITULO |

ASPECTOS TEORICOS DE LA
CIENCIA ADMINISTRATIVA



1.1. LA CIENCIA ADMINISTRATIVA

La ciencia administrativa tiene como objeto de estudio las organizaciones que se
desarrollan a través de la toma de decisiones y, aunque se auxilia de diversas ciencias
y técnicas, mantiene un caracter especifico, demostrando unidad temporal y jerarquica,

valor instrumental, amplitud, interdisciplinariedad y flexibilidad.

La administracion de empresas, ciencia administrativa o0 simplemente
administracion, es una ciencia social que estudia la organizacién de las empresas y la
manera como se gestionan los recursos, procesos y resultados de sus actividades,
también podemos analizar la administracion como disciplina y como proceso.! Como
disciplina es un cuerpo acumulado de conocimientos que incluye principios, teorias,
conceptos, etc. La administracion como proceso comprende funciones y actividades
gue los administradores deben llevar a cabo para lograr los objetivos de la

organizacion. En este sentido, podriamos decir que:

La administracion no solo busca explicar el comportamiento de las
organizaciones, sino que comprende un conjunto de reglas, normas y procedimientos

para operar y transformar esa realidad que son las organizaciones.
La administracién se puede definir de las siguientes maneras:

e Administracion como ciencia: La administracion posee un conjunto de
conocimientos organizados sistematicamente que se basan en la acumulacion

de conocimiento de larga data y que tiene sus propios principios. Cuenta con

1 Heinz Weihrich y Harold Koontz.



un objeto de estudio que es la organizacién, tiene varios métodos y cuenta
con teorias de aplicacibn general cuyas conclusiones son confiables y
susceptibles de adquirir.

e Administracién como técnica: La administracién se constituye en un conjunto
de procedimientos validados por el conocimiento y por la experiencia, y de
aplicacion general o particular. Estos procedimientos y recursos que se
moldean sobre la base de la profesion de administrador, requieren de un
ejercicio constante para adquirir mayor pericia y habilidad al utilizarlos en la
solucién de problemas practicos.

e Administracion como arte: La administracion se caracteriza por contar con
virtud, disposicion y personalidad para construir un escenario favorable en una
organizacion de seres humanos con atributos variados y complejos. La
administracion rescata la necesidad de usar la creatividad en la solucion de
problemas que impiden el avance de las estrategias y objetivos propuestos.
El caracter de arte también la encontramos presente al seleccionar

soluciones simples, armonicas e integradoras.?

Por lo tanto se puede decir que la administracion es una ciencia porque cuenta
con principios que le son caracteristicos y aplicables en cualquier organismo social.
Claro esta que como disciplina perteneciente a las ciencias sociales y tiene que
vincularse y apoyarse estrechamente de otros; por lo tanto, el caracter de ciencia,
técnica y arte no es excluyente en la administracion sino que, por el contrario, deviene

en complementario.

2 Gestidn en el Tercer Milenio, Rev. de Investigacion dela Fac. de Ciencias Administrativas, UNMSM (Vol. 11, N2 22,
Lima, diciembre 2008).



La ciencia administrativa no sélo se alimenta de si misma; su caracter universal
permite recoger experiencias que se unifican en el cuerpo general de conocimientos
pero a la vez es flexible en el sentido que procura dar soluciones practicas a casos
particulares. La administracion también hace uso de los principios, procesos,
procedimientos y métodos de otras ciencias que estan relacionadas con la eficiencia
en el trabajo. Adicionalmente estd relacionada con matematicas, estadistica,
derecho, economia, contabilidad, mercadeo, sociologia, psicologia, filosofia,

antropologia, etc.

1.2. EL PROCESO ADMINISTRATIVO

La administracibn de empresas esta compuesta de principios, técnicas y
practicas, cuya aplicacién a conjuntos humanos permite establecer sistemas racionales
de esfuerzo cooperativo, a través de los cuales se pueden alcanzar propositos
comunes que individualmente no es factible lograr, por su parte un proceso; es el
conjunto de pasos o0 etapas necesarios para llevar a cabo una actividad o lograr un

objetivo.

Se puede decir entonces que el proceso administrativo es el conjunto de
funciones sucesivas a través de las cuales se efectla la administracion, mismas que
se interrelacionan y forman un proceso integral. Los partidarios de la escuela del
proceso administrativo consideran la administracion como una actividad compuesta de

ciertas sub-actividades que constituyen el proceso administrativo Unico. Este proceso
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administrativo formado por cuatro funciones fundamentales que constituyen el proceso

de la administracion.

Aunque exista una diversidad de criterios y un sinfin de autores que manejen
diferentes funciones, el criterio que predomina nos dice que las funciones del proceso

administrativo son cuatro:

1.2.1. Planeacion
1.2.2. Organizacion
1.2.3. Direccioén

1.2.4. Control

A continuacién mencionaremos algunos criterios de diferentes autores sobre las

funciones del proceso administrativo:

Henry Fayol: Afirma que la Toma de Decisiones también hace parte de las
funciones de la organizacion. Sefial6 como las funciones del administrador la
prevencion, organizacion, coordinacion y control, que expresado en términos mas

actuales no es otra cosa que la planeacién, organizacion, direccién y control.

Harold Koontz Y Cyril O’ Donnell: Definen el proceso administrativo con 5

elementos, planeacion, designacion de personal, control, organizacion, direccion.

Miner: Define el proceso administrativo con 5 elementos, planeacion, organizacion,

direccion, coordinacion, control.


http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml

Tomando en cuentas los criterios anteriores decidimos utilizar las cuatro funciones
del proceso administrativo: Planeacién, Organizacién, Direccion y control, ya que los
autores coinciden en que son esas cuatro funciones en las que se basa el proceso
administrativo. A continuacién se estudia cada una de esas funciones, sin pretender

realizar un tratado exhaustivo de ellas:

1.2.1. Funcién de Planeacion

Define las metas de la organizacién, el establecimiento de una estrategia general
para alcanzar esas metas y el desarrollo de una jerarquia minuciosa de los planes para
integrar y coordinar las actividades; establecer metas sirve para no perder de vista el
trabajo que se hard y para que los miembros de la organizacidn fijen su atencién en las

cosas mas importantes.

La planeacion se puede orientar hacia la estabilidad para garantizar la continuidad
del comportamiento actual en un ambiente previsible y estable, pero también puede
estar orientada hacia el mejoramiento del comportamiento para garantizar la reaccion
adecuada ante los cambios frecuentes en un ambiente muy dinAmico e incierto.
Incluso, puede estar orientada hacia las contingencias, para anticiparse a eventos que
pueden ocurrir en el futuro e identificar las acciones apropiadas para cuando
eventualmente ocurran. Sin embargo, la planeacion se subordina a una filosofia de

accion. Existen tres tipos de planeacion:

e Planeacién conservadora: Orientada hacia la estabilidad y el mantenimiento de
la situacion existente. Las decisiones se toman para obtener buenos resultados,

pero no necesariamente son las mejores, pues dificilmente la planeacion



buscara cambios radicales en la organizacién. La planeacién conservadora se
preocupa mas por identificar y subsanar deficiencias y resolver problemas
internos que por explorar oportunidades ambientales futuras. Su base es
predominantemente retrospectiva, por cuanto aprovecha la experiencia pasada y
la proyecta hacia el futuro.

e Planeacién optimizante: Orientada hacia la adaptabilidad e innovacion en la
organizacion. Las decisiones se toman para lograr los mejores resultados
posibles para la organizacion, sea minimizando recursos para lograr
determinado desempefio u objetivo, sea maximizando el desempefio para utilizar
mejor los recursos disponibles. Este tipo de planeacion generalmente se basa en
la preocupacion por mejorar las practicas vigentes en la organizacion. Su base
es predominante incremental porque mejora continuamente y convierte las
operaciones en algo cada dia mejor.

e Planeacién adaptable: Orientada hacia las contingencias y el futuro de la
organizacion. Las decisiones se toman para armonizar los diversos intereses
involucrados y lograr un conjunto capaz de alcanzar resultados para el desarrollo
natural de la empresa, ajustandola a las contingencias que surjan durante el
camino. Este tipo de planeaci 6n procura reducir la planeacién retrospectiva
orientada hacia la eliminacién de deficiencias localizadas en el pasado de la
organizacion. Su base es predominantemente adherente porque se ajusta a las

demandas ambientales y se prepara para las contingencias futuras.

En todos los casos, la planeacion es la toma anticipada de decisiones. Se trata de

decidir ahora qué hacer, antes que ocurra la accion necesaria. No se trata simplemente



de prever las decisiones que se deben tomar en el futuro, sino de tomar decisiones que

produzcan efectos y consecuencias futuras.

1.2.2. Funcion de Organizacion

Esta funcion incluye determinar que tareas se llevaran a cabo, cOmo seran
realizadas, quién las ejecutara, como estaran agrupadas, quién depende de quién, y

doénde seran tomadas las decisiones.

La funcién de organizacion es la distribucion y disposicion de los recursos
organizacionales para alcanzar objetivos estratégicos. Esa distribucion se refleja en la
division del trabajo en unidades organizacionales, definicion de lineas formales de
autoridad y adopcion de mecanismos para coordinar las diversas tareas

organizacionales.

Toda organizacion debe funcionar con un sistema integrado y cohesionado en
gque las partes se interrelacionan estrechamente para actuar como una totalidad que
alcance determinado objetivo con éxito. Sin embargo, organizar no es una tarea de una
sola vez. La estructura organizacional no es permanente ni definitiva, pues se debe
ajustar y adaptar de continuo, siempre que la situaciéon y el contexto ambiental
experimenten cambios. Asi, a medida que enfrenta nuevos y diferentes desafios
generados por cambios externos, la organizacién requiere responder de manera
adecuada para ser exitosa. Los cambios externos que ocurren en el ambiente traen
nuevas oportunidades, generan nuevas amenazas, proporcionan nuevas tecnologias y

nuevos recursos, incentivan la competencia, condicionan nuevas regulaciones legales y



gubernamentales, y todas estas influencias afectan directa o indirectamente los
negocios de la organizacion. Es ahi donde se encuentra la clave: la organizacién debe
ser suficientemente adaptable para ajustarse a las demandas ambientales, no sélo
para sobrevivir en el contexto variable, sino, en especial, para acompanar la realidad

externa y asegurar el éxito del negocio.

Por ello la organizacion es importante para la administracion, ya que sirve de
base para estrategia organizacional. La planeacién define qué hacer, mientras que la
organizacion determina como hacerlo. La funcion de organizacion se distribuye entre
todos los niveles organizacionales, en consecuencia cuando se habla de organizacion
se quiere decir que el nivel institucional establece el disefio de la organizacion, el nivel
intermedio define el disefio departamental para cada una de las unidades el nivel
operacional determina el disefio de los cargos y tareas de cada actividad, dentro de su
area de competencia. Sin embargo el proceso es exactamente igual para todos;
estructurar las diversas actividades que conducen a lograr los objetivos. Cada
administrador coordina el trabajo de varias personas y estructura equipos para

procesar la produccion del trabajo.

1.2.3. Funcién de Direcciéon

Esta funcién motiva a los empleados a orientar las actividades de otros, elegir el
canal mas eficaz de comunicacion y resolver los conflictos entre los empleados y hacer

lo que haya que hacer.



Esta es la funcion administrativa que se refiere a la relacion interpersonal del
administrador con su subordinado. Para que la planeacién y la organizacién puedan ser
eficaces, se deben complementar con la orientacion y el apoyo de las personas a
través de comunicacion, liderazgo y motivacion adecuados. Para dirigir a las personas,
el administrador debe saber comunicar, liderar y motivar. Mientras las otras funciones
del proceso administrativo son impersonales, la direccion constituye un proceso
interpersonal que determina las relaciones entre los individuos, ya que esta relacionada
con la actuacién sobre las personas de la organizacion, por lo que constituye una de

las mas complejas funciones de la administracion.

La direccion esta distribuida en todos los niveles jerarquicos de la organizacion,
ver (Figura No. 1. PirAmide de Distribucion de la Direccion por nivel jerarquico). En el
nivel institucional, se denomina direccion; en el nivel intermedio, se denomina gerencia,

y en el nivel operacional recibe el nombre de supervision de primera linea.

Figura No. 1. Piramide de Distribucion de la Direcciéon por nivel jerarquico




La piramide refleja una vision clasica de la direccién, porque hay otras formas
modernas de concebirla. Aun cuando se habla de estos tres niveles de direccion, en
todos los niveles lo que se dirige son personas, y aunque cada area de competencia
sea distinta, el proceso es igual para todos: tratar con subordinados mediante la
comunicacion, el liderazgo y la motivacién. (De momento aqui concluye lo que se
refiere a conceptuar la direccion, mas adelante en el area de Recursos Humanos se
profundiza sobre los estilos de direccibn mas reconocidos y de mayor aplicacion en la

actualidad).

1.2.4. Funciéon de Control

Una vez que se han establecido las metas, se han formulado los planes, se ha
definido el orden de la estructura y se ha contratado, capacitado y motivado al
personal, aun falta algo: un administrador que se encargue de que las cosas marchen
como es debido y que vigile el desempefio de la organizacion. Se ve comprometido a
comparar el desempefio real con las metas establecidas con anterioridad, y en el
supuesto de que se lleguen a presentar desviaciones significativas, sera el
administrador el responsable de volver a encaminar a la organizacion por el camino
correcto, a grandes rasgos, cuando se habla de la etapa de control, se hace referencia

al método de vigilar, comparar y corregir.

La finalidad del control es garantizar que los resultados de lo planeado,
organizado y ejecutado se ajusten tanto como sea posible a los objetivos previamente

establecidos. La esencia del control esta en verificar si la actividad controlada esta o no
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alcanzando los objetivos o resultados esperados. En este sentido, el control es
basicamente un proceso que guia la actividad ejecutada hacia un fin previamente

determinado.

1.3. LA ADMINISTRACION POR AREAS FUNCIONALES

La efectividad de la Administracion de una Empresa no depende del éxito de un
area especifica, sino del ejercicio de una coordinacion balanceada entre las etapas del
proceso administrativo y la adecuada realizacion de las actividades de las principales
areas funcionales.

Las areas funcionales, departamentos o divisiones estan en relacion directa con
las funciones basicas que realiza la empresa, a fin de lograr sus objetivos. Dichas
areas comprenden actividades, funciones y labores homogéneas, por lo que las mas
comunes Yy usuales en todas las empresas son: produccion, mercadotecnia, recursos

humanos vy finanzas.

Las areas funcionales de una organizacion difieren de acuerdo a las necesidades

de cada empresa, por lo que a continuacion se detallan las generalmente establecidas:

e Finanzas: Esta area gestiona la obtencién de fondos y del suministro del capital
que se utiliza en el funcionamiento de la empresa, procurando disponer con los
medios econdmicos necesarios para cada uno de los departamentos con el
objeto de que puedan funcionar debidamente.

e Produccion: Es aquella que formula y desarrolla los métodos mas adecuados

para la elaboracién de los productos y la prestacién de servicios, al suministrar y
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coordinar la mano de obra, equipo, instalaciones, materiales y herramientas
requeridos.

e Mercadotecnia: Su fin es unir los factores y hechos que influyen en el mercado
para crear lo que el consumidor quiere, desea y necesita distribuyéndolo en
forma tal que esté a su disposicion en el momento oportuno, en el lugar preciso
y al precio mas adecuado.

e Recursos Humanos (Personal): Es el area encargada de la direccion eficiente
y efectiva del recurso humano de la empresa y la responsable de seleccionar,

contratar, formar, emplear y retener al personal de la organizacion.

1.3.1. Administracién financiera

Es el area que cuida de los recursos financieros de la empresa, se centra en dos
aspectos importantes de los recursos como lo son la rentabilidad y la liquidez. Esto
significa que la administracion financiera busca hacer que los recursos sean lucrativos
y liquidos al mismo tiempo. De manera resumida se refiere al manejo del activo de un
patrimonio, generalmente empresarial, para hacerlo mas redituable, ya que mediante
ella se realiza el movimiento de fondos, que fundamentalmente se refieren a comprar y

vender, contraer préstamos o realizar fusiones con otras empresas.

1.3.1.1. Funciones de un administrador financiero

o EI Administrador interactla con otros Administradores para que la empresa

funcione de manera eficiente. Este a su vez trata de crear planes financieros
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para que la empresa obtenga los recursos financieros y lograr asi que la

empresa pueda funcionar y a largo expandir todas sus actividades.

o« Debe saber Administrar los recursos financieros de la empresa para realizar
operaciones como: compra de materia prima, adquisiciones de maquinas y

equipos, pago de salarios entre otros.

o Debe saber invertir los recursos financieros excedentes en operaciones como:
inversiones en el mercado de capitales, adquisicion de inmuebles, terrenos u

otros bienes para la empresa.

« Manejar de forma adecuada la eleccién de productos y de los mercados de la

empresa.

« La responsabilidad de la obtencion de calidad a bajo costo y de manera

eficiente.

e Y por ultimo la meta de un Administrador Financiero consiste en planear, obtener

y usar los fondos para maximizar el valor de la organizacion.

1.3.2. Administracién del marketing (mercadotecnia)

La Administracion de la Mercadotecnia es el area que canaliza los bienes y
servicios desde el productor hasta el consumidor o usuario final, éste proceso incluye el
planear y ejecutar la concepcion de precios, asi como la fijacién de los mismos, la
promocién y distribucion de ideas, mercancias y servicios, todo para dar lugar a

intercambios  que  satisfagan  objetivos  individuales y  organizacionales.
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Complementando ésta definicion, Philip Kotler afirma que "a la Administracion de la
Mercadotecnia le corresponde la funcion de influir en el nivel, la oportunidad y la
composicion de la demanda, de tal forma que contribuya a que la organizacion logre
sus objetivos”. Teniendo en cuenta y complementando las anteriores propuestas, se da

la siguiente definicién:

La Administracion de la Mercadotecnia es el proceso de planificar, organizar,
dirigir, ejecutar y controlar los recursos y las actividades de mercadotecnia con la
finalidad de dar lugar a intercambios que satisfagan las necesidades o deseos
existentes en el mercado meta y permitan el logro de los objetivos de la empresa u

organizacion de manera eficiente y eficaz.

1.3.2.1. Funciones de un Administrador de Mercadotecnia

La Gerencia de Mercadeo tiene como finalidad, mantener la presencia de la
Empresa en el Mercado, mediante una efectiva labor de Mercadotecnia, orientada a
desarrollar nuevos Negocios tanto a nivel Nacional como Internacional entre sus
funciones principales se encuentran:

e Definir un plan estratégico de Marketing, acorde con los objetivos empresariales.

e Realizar analisis del sector de telecomunicaciones que incluya Clientes,

Proveedores, Competencia, Servicios Sustitutos y a los posibles ingresantes al
Mercado.
e Estudiar las Tendencias Tecnolégicas como Soporte a nuevos Mercados de

Servicio en los que pueda participar la Empresa.
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e Realizar planes estratégicos de mercadeo, que permitan modificaciones y
adaptaciones para operar en diferentes ambientes.

e Analizar y determinar la Rentabilidad de los diferentes Servicios que presta y/o
prestara la Empresa.

e Analizar el Comportamiento de la Demanda de los diferentes servicios que
presta la empresa.

e Formular e implementar politicas, que orienten los estudios de Mercado,
Promocion y labor Publicitaria de los servicios que brinda o brindard Ila
Empresa.

e Realizar el andlisis cualitativo y cuantitativo del Mercado, de tal manera que se
pueda proyectar la demanda de los distintos servicios de telecomunicaciones.

e Elaborar Escenarios futuros de acuerdo a los diferentes estados posibles del
entorno.

e Elaborar y dar seguimiento a los planes de Comercializacion de los Servicios
actuales y futuros que proporcionara la Empresa.

e Publicitar y Promocionar los diferentes servicios que presta o prestara la

empresa.

1.3.3. Administracién de la produccién u operaciones

La Administracion de la Produccion y de las Operaciones juega un papel muy
importante y vital en la economia nacional y mundial. Aunque la funcién de las

operaciones existe y se observa practicamente en cualquier organizacion, es
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malinterpretada por quienes la practican y por quienes se encuentran en el mundo de

los negocios, asi como en la administracion.

Este problema radica en la naturaleza cambiante del campo de la produccién, la
metamorfosis se ha producido paralelamente con los cambios en la terminologia desde
la administracion de las manufacturas, la administracion de la produccion, la
administracion de la produccién / operaciones (AP/O) o administracion de operaciones.
La Administracion de Operaciones, se define como el area de la Administracion de
Empresas dedicada tanto a la investigacion como a la ejecucion de todas aquellas
acciones tendientes a generar el mayor valor agregado mediante una adecuada
planificacidén, organizacion, direccion y control de la produccion; sea de bienes o
servicios; por ello se encuentra destinado a aumentar la productividad, la calidad y
mejorar la satisfaccion de los clientes y, asimismo, disminuir los costos. A nivel
estratégico, el objetivo de la Administracién de Operaciones es buscar una ventaja
competitiva que sea sostenible para la empresa. Del mismo modo, la administracion de
operaciones es la actividad mediante el cual los recursos, que fluyen en un sistema
definido y especifico, son combinados y transformados de manera controlada para
agregar valor conforme a los objetivos de la organizacion. Basicamente tiene que ver

con la produccion de bienes y Servicios.

1.3.3.1. Funciones de un Administrador de Operaciones

Una definicion alternativa es la que define a los Administradores de Operaciones
como los responsables de la produccion de los bienes y servicios de las

organizaciones. Los administradores de operaciones toman decisiones que se

16


http://www.monografias.com/trabajos15/plan-negocio/plan-negocio.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/naturaleza/naturaleza.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-total/calidad-total.shtml#CALID
http://www.monografias.com/trabajos14/administracion-empresas/administracion-empresas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administracion-empresas/administracion-empresas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/planificacion/planificacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml

relacionan con la funcion de operaciones y los sistemas de transformacion que se
utilizan. Por lo mencionado, la funcién principal de la administracion de operaciones es
el estudio de las decisiones en la funcién de produccion, dichas decisiones se

relacionan con:

e Disefio Industrial o Disefio/Desarrollo de Producto (Bien o Servicio): Es la
concepcion, programacion, proyeccion y produccion del Producto de la empresa.

e Disefio del Proceso: es el disefio del sistema de produccion material. Donde se
toma una decision del tipo de tecnologia que se utilizara, la distribucion de las
instalaciones, analizan el proceso, equilibrio de las lineas, control de proceso y
analisis de transporte.

e Capacidad: la determinacion de niveles 6ptimos de produccion de la
organizacion —ni demasiado ni pocos—; las decisiones especificas abarcan
pronosticos, planificacion de instalaciones, planificacion acumulada,
programacion, planificacion de capacidad y analisis de corridas.

e Administraciéon de la cadena de Suministros: Es la determinacién de las
relaciones con los proveedores, y su integracion en el proceso productivo de la
empresa.

e Contacto con los clientes: Son todos los esfuerzos que realizan las empresas
para mantener un vinculo con los clientes que deriven en la generacion de
pedido, son asi mismo susceptibles de administrarse de forma que se influencie

la demanda.
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Inventario: Inventario es la administracion de niveles de materias primas,
trabajo en proceso y productos terminados. Las actividades especificas incluyen
ordenar, cuando ordenar, cuanto ordenar y el manejo de materiales.

Fuerza de trabajo: Fuerza de trabajo es la administracion de empleados
especializados, semi-especializados, oficinistas y administrativos. Las
actividades a desempefar las podemos resumir en disefiar puestos, medicion
del trabajo, capacitacion a los trabajadores, normas laborales y técnicas de
motivacion.

Localizacion y Disefio de Planta: Es la toma de decisiones sistematicas sobre
la localizacién de la planta de proceso, y el disefio interno de la misma teniendo
en cuenta el producto que es responsabilidad de la empresa.

Gestion de Calidad: Calidad es la parte encargada de garantizar la calidad de
los productos y servicios que ofrece. Las actividades a desempefar dentro de
estas funciones son controlar la calidad, muestras, pruebas, certificados de
calidad y control de costos.

Mantenimiento: Las actividades de la produccién de operaciones representan la
parte mas grande del activo humano y el capital dentro de una empresa; los
costos basicos de fabricacion se contraen mediante las operaciones, es por ello
que, dentro de una empresa, la administracion de operaciones tiene un gran
valor como arma competitiva, como estrategia; las fortalezas o debilidades de
las cinco funciones de la produccion pueden significar el éxito o fracaso de una

organizacion; este sistema esta estructurado mediante un conjunto de
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actividades y procesos relacionados para cumplir con el objetivo de crear bienes

y servicios de calidad.

1.3.4. Administracién de Recursos humanos

La Administracion de Recursos Humanos consiste en la planeacion,
organizacion, desarrollo y coordinacion, asi como también en el control de técnicas
capaces de promover el desempefio eficiente del personal, a la vez que la organizacién
representa el medio que permite a las personas que colaboran en ella alcanzar los
objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo. Significa
conquistar y mantener las personas en la organizacion, trabajando y dando el maximo

de si, con una actitud positiva y favorable.

1.3.4.1. Funciones de un Administrador de Recursos Humanos

El Departamento de Recursos Humanos es esencialmente de servicios. Sus
funciones varian dependiendo del tipo de organizacion al que este pertenezca, a su
vez, asesora, no dirige a sus gerentes, tiene la facultad de dirigir las operaciones de los

departamentos. Entre sus funciones esenciales podemos destacar las siguientes:

e Ayudar y prestar servicios a la organizacion, a sus dirigentes, gerentes y
empleados.

e Describe las responsabilidades que definen cada puesto laboral y las cualidades
que debe tener la persona que lo ocupe.

e Evaluar el desempefio del personal, promocionando el desarrollo del liderazgo.

e Reclutar al personal idoneo para cada puesto.
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e Capacitar y desarrollar programas, cursos y toda actividad que vaya en funcion
del mejoramiento de los conocimientos del personal.

e Llevar el control de beneficios de los empleados.

e Distribuye politicas y procedimientos de recursos humanos, nuevos o revisados,
a todos los empleados, mediante boletines, reuniones, memorandums o

contactos personales.

Al situar éstas areas funcionales en una matriz junto con las fases del proceso
administrativo se obtiene un resumen de lo que es el trabajo del administrador de forma
horizontal tenemos la planificacion de la empresa, la organizacion de la empresa, la
direccién de la empresa y el control de la empresa, en cambio de forma vertical se
encuentra la administracion de las operaciones, la administracién de las finanzas, la
administracion del Mercadeo y la administracién de los recursos humanos, formando en

conjunto la administracion de la empresa.

Matriz de la Administracion de una empresa

Recursos

Operacién! Finanzas! Mercadeo

Humanos

Planificacion de la Planificacion |

Empresa

Organizacion ||¢
Direccion X

Control |

Administraciéon
de Operaciones
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En este ambito de la administracion de empresas existen una serie de

circunstancias que se presenta a los gerentes de forma continua.

Problemas tales como la centralizacion del poder, un mal clima laboral,
incumplimientos en los procesos de produccion y entregan de productos y servicios,
mal mejoramiento en los sistemas entre otros se pueden derivar de una mala gestion o
peor aun por aun inexistencia o falta de aplicacion de las denominadas Herramientas
Gerenciales, las cuales han surgido para brindar a los empresarios elementos que les

permitan incrementar sus niveles de productividad y competitividad.

Tal y como su nombre lo evoca las herramientas gerenciales o administrativas
son un auxilio o una serie de técnicas modernas que les permite a los gerentes tomar
decisiones cruciales y oportunas ante algun tipo de disparidad o desequilibrio en los
procesos productivos, econémicos, politicos y sobre todo sociales que constituyen la
naturaleza y esencia de la empresa, en cualquier rubro de operacién, a continuacion se

describen de manera general las herramientas gerenciales mas utilizadas.
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1.4. HERRAMIENTAS MODERNAS DE ADMINISTRACION

Actualmente estamos en una época de informacidn y conocimiento dentro de la
cual se hace necesario ir valiéndose de herramientas y métodos modernos que nos
faciliten el funcionamiento del sistema empresarial. Las técnicas o herramientas
gerenciales se pueden aplicar desde el entorno intrinseco de la organizacion, los
cuales son procesos muy propios e inherentes a la empresa, también existen técnicas
gue recogen informacion del exterior hacia el interior de la empresa constituyendo asi
una serie de in putts o entradas las cuales la empresa puede procesar y utilizarlo para
Su mejoramiento, a continuacion se describen las herramientas modernas de

administracion mas utilizadas, las cuales son:

1.4.1. Empowerment
1.4.2. Imagen Corporativa
1.4.3. Benchmarking
1.4.4. Mejora Continua
1.4.5. Calidad Total
1.4.6. Outsourcing

1.4.7. Coaching

1.4.8. Trabajo en Equipo
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1.4.1. Empowerment

Empowerment es un término en inglés que quiere decir potenciacion o
empoderamiento, el cual se traduce al hecho de delegar poder y autoridad a los

subordinados y de conferirles el sentimiento de ser duefios de su propio trabajo. 3

Es una herramienta de la calidad total utilizada en los modelos de mejora
continua y consiste en potenciar la motivacion y los resultados de todos los
colaboradores de una empresa a través de la delegacion y la transmision del

poder.?

Significa crear un ambiente en el cual los empleados de todos los niveles sientan
que tienen una influencia real sobre los estandares de calidad, servicio y eficiencia
del negocio dentro de sus areas de responsabilidad. Esto genera un
involucramiento por parte de los trabajadores para alcanzar metas de la
organizacion con un sentido de compromiso y autocontrol, por otra parte, los
administradores estan dispuestos a renunciar a parte de su autoridad decisional y

entregarla a trabajadores y equipos.

3 Harol Koontz y Heinz Weihrich, Administracion Una Perspectiva Global, 112 Edicion, Afio 1998
México, McGraw Hill Interamericana Editores

4 Wilson, T. (1996). “Manual del Empowerment. Cémo conseguir lo mejor de sus colaboradores”. Editorial
Gestion 2000.com
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Segun Koontz y Weichrich, funciona asi:

Poder = Responsabilidad (P=R)
Si Poder > Responsabilidad (P >R). El resultado seria una conducta autocratica

por parte del superior, a quien no se hace responsable pos sus acciones.

Si Responsabilidad > Poder (R >P)
El resultado seria la frustracion por parte de los subordinados, ya que carecen

del poder necesario para desempefiar las actividades de las que son responsable.

En general, el empowerment es un proceso que mejora la eficiencia y el
desempefio, introduciendo cambios significativos en la cultura y clima de la
organizacion, maximizando las capacidades y talentos de los colaboradores. De
manera practica se considera que el empowerment, resulta visible cuando la toma de
decisiones tiene lugar lo mas cerca posible de los hechos. Por lo tanto, los
colaboradores en contacto directo y cotidiano con las situaciones que involucran
clientes, proveedores, entre otros pueden contar con la autoridad necesaria para poder
decidir cual es el mejor curso de accion para cada situacion. Asi pues, no sélo son
responsables por llevar a cabo las tareas encomendadas sino que el ambiente laboral

les permite actuar con la autonomia requerida para una determinada circunstancia.
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Es importante recalcar que la delegacién de autoridad y la capacidad de decision
tienen lugar Unicamente cuando existe una cultura organizacional madura que
promueva y acepte trabajar haciendo uso del empowerment. Esto puede darse
solamente si los procedimientos estan bien definidos, las funciones descritas y toda la

estructura propicia la autonomia.

Para que el empowerment tenga lugar en la organizacion, es necesaria la

actuacion de tres aspectos:

a) Un jefe que delega
b) Una cultura organizacional que lo propicie

c) Un método de Control, a continuacion se describen cada uno de estos;

a) Un jefe que delega: El empowerment requiere que exista un cambio en el
comportamiento de los colaboradores y de la alta direccion; implica un
intercambio donde uno delega y el otro asume la tarea delegada y de ese
modo crece en el puesto. Para asumir la tarea delegada sera necesario
contar con colaboradores capacitados y con las herramientas necesarias

para tomar decisiones y que éstos se responsabilicen por sus actuaciones.
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Tener personal a cargo o ser jefe en todos sus niveles implica que, ademas
de la realizacion de sus tareas especificas, no puede descuidar sus funciones
relacionadas a la gestion de personas, es decir, que un jefe tiene a cargo:

e Seleccionar a sus colaboradores

e Evaluar sus comportamientos

e Delegar tareas

e Daraliento

e Comunicar la mision, visién, valores y estrategias organizacionales

y los especificos del area.
e Ser un entrenador de sus colaboradores en cuanto a su desarrollo
profesional.

Un jefe debe conducir a un equipo para que sea capaz de obtener
resultados, que se convierta en lider y que agregue valor a la organizacion.
Para ello es necesario que se dé un desarrollo en el maximo nivel jerarquico
y luego a los mandos medios para que alcancen un desempefio superior y
llegar sucesivamente a todas las lineas de la organizacion. Por lo anterior, se
puede decir que es necesario recordar que dentro de una organizacion saber
delegar es esencial para cualquier directivo, jefe o supervisor. La delegacion
tiene implicito un factor importante de la relacion jefe-colaborador, al requerir
confianza, ésta debe de construirse. La accion de delegar puede definirse
como el hecho de asignar a un colaborador una tarea de la cual sera
responsable, reteniendo quien delega la obligacién de responder por la

mismab. Esto se puede traducir que el jefe no puede desligarse totalmente
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de la responsabilidad ni de los resultados sino mas bien ser un apoyo a su

colaborador.

b) Una cultura organizacional que lo propicie: Para ser efectivo el
empowerment debe formar parte de la estrategia de la empresa y lo que la
hace funcionar, debe integrar a la vision, mision, valores y estrategia. Cada
organizacion tiene su cultura organizacional y si una persona forma parte de

la organizacion debe asimilar su cultura.

La cultura organizacional se define como una mezcla compleja de prejuicios,
creencias, comportamientos, historias, mitos, metaforas y otras ideas que,
juntas, representan el modo particular en que trabaja y funciona una
organizacion®. En base a esta definicion, se puede decir que para lograr un
empowerment exitoso, es necesario que la cultura organizacional dirija a los
colaboradores a percibirse a si mismos como agentes de cambio, bajo un
ambiente de confianza, credibilidad y entusiasmo; de tal manera que el
trabajo se convierta en algo enriquecedor y motivante para la organizacion y

para el colaborador mismo.

Como parte del cambio cultural se puede generalizar que es importante
mencionar que es necesario que haya un factor clave que los niveles

superiores deben incorporar a su gestion para crear confianza. Este

> Chiavenato, 1. (2007). “Administracién de Recursos Humanos. El capital humano de las
Organizaciones”. Editorial Mc Graw Hill
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corresponde al manejo de los errores propios y de sus colaboradores en
todos los niveles. Cambiar el esquema del error a una de oportunidades de
mejora, evita acusar a personas que se equivocan y permite mejorar tanto a
los procesos como a la estandarizacién. En base a lo anterior se considera
gue el hecho de incorporar estas practicas como parte del empowerment
requiere tiempo y un plan de mejora continua a través del cual el colaborador
mismo es capaz de hacer eficientes las tareas donde esta involucrado,
ayudandole a identificar la manera de agregar valor a sus funciones;
traduciéndose en mayor seguridad y confianza por parte del empleado tanto

en lo que hace.

Un método de control: Como parte del éxito de un proceso de
empowerment, el jefe debe sentirse seguro de si mismo y contar con una
cultura organizacional que promueva esta metodologia. Con estos
componentes resulta posible desarrollar un método planificado de
empowerment a través de los pasos siguientes:

e Analizar y elegir las tareas individuales a delegar.

e Analizar y elegir los colaboradores a quienes se delegaran las tareas.

e Comunicar al colaborador las caracteristicas y el alcance de las tareas

delegadas.
e Dar al colaborador las indicaciones necesarias para que ejecute

exitosamente la tarea delegada.
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e Asegurarse que el colaborador cuenta con los elementos y recursos
necesarios para llevar a cabo la tarea.

e Realizar seguimiento y efectuar controles.

e Evaluar los resultados finales.

e Dar aliento y estimulo.

Esto se interpreta que el proceso debe darse con planificacion y control,
fijando plazos, prioridades y cumplimientos como también que el jefe debe
conocer las capacidades individuales de sus colaboradores. En este
sentido, las tareas delegadas deben ser en funcidn de ellas. A partir de lo
anteriormente mencionado, la clave estd en un lider que faculte al
colaborador creando un ambiente de autonomia controlada, estableciendo
y comunicando claramente los alcances y limites para cada puesto, asi

como las metas y resultados esperados.

Como lo menciona Ken Blanchard, en “Las 3 Claves del Empowerment”, se trata
de un proceso que va paso a paso para lograr la transformacion del modelo jerarquico
presente en la organizacion siendo un proceso que requiere mucho mas que darle a los
colaboradores el poder y la autoridad de tomar decisiones. Se trata de un proceso
donde se liberen los conocimientos, habilidades, experiencias y la capacidad de
motivarse que las personas tienen dentro de ellos mismos. Una empresa con

empowerment se caracteriza porque.
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e Los trabajadores se sienten responsables no sélo por su tarea, sino por
hacer que la organizacion funcione mejor.

e El individuo se transforma en un agente activo de solucion de sus
problemas.

e EIl trabajador toma decisiones en lugar de ser un simple duplicador de
ordenes.

e Las organizaciones se disefian y redisefian para facilitar la tarea de sus

integrantes.

Todo con el fin de para encaminar a la organizacion al logro de sus objetivos, al

implementar el empowerment la empresa obtendra los beneficios siguientes:

e Mejora el desempefio de los equipos de trabajo.

e Genera mayor nivel de productividad y produccion de iniciativas sobre hechos
concretos.

e Incrementa la satisfaccion de los clientes.

e Se logra un mejor desempefio frente a la competencia.

e Trata de corregir excesiva centralizacion de los poderes en las empresas.

e Promueve la colaboracién y participacion activa de los integrantes de la
empresa.

e Potencia el trabajo en equipo y la toma de decisiones inmediatas ante cambios
en el medio ambiente de la empresa.

e Favorece la rapida toma de decisiones.
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e Involucra al personal para ofrecer calidad al cliente.

e Mejora los servicios.

e Faculta al empleado para tomar decisiones.

e Motiva al personal a sentirse tomado en cuenta y que es parte importante en las

actividades.®

1.4.2. Imagen Corporativa

La imagen que cada organizacion ya sea publica o privada, debe reflejar es su
personalidad, la cual la distingue de las demas y la coloca en una mayor o menor

escala dentro del sector en el que se desarrolle.

La Imagen Corporativa no debe basarse sélo desde la perspectiva del disefio
grafico, que la ve en términos de un simbolo o logotipo, papeleria, identificacion de
vehiculos, rotulacion y toda la parafernalia visual de una compafia, si no desde la
perspectiva de asesoria de gestion, la cual parte de la opinidén de que, introduciendo y
sosteniendo un programa de Imagen Corporativa, articulando su imagen; conseguira
diferenciarse de la competencia, ganar participacion en el mercado y enfatizar la nueva
direccion que estad tomando. En estos casos, la Imagen Corporativa es a menudo el
vehiculo principal para reorganizar la cultura interna de una compafia con el fin de

proyectar una excelente imagen externa.

6 Harold Koontz y Heinz Weichrich. "Administracion". Ed. McGrawHill.1998
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El término de “Imagen Corporativa” segun Wally Olins (1995), fue utilizado por
primera vez por Walter Margulies, jefe de la distinguida consultoria de Nueva York
Lippincott & Margulies en la década de 1950. La Imagen Corporativa es el conjunto de
significados que una persona asocia a una organizacion, es decir, las ideas utilizadas

para describir o recordar dicha organizacion.

La Imagen Corporativa va mas alla que un simple logotipo o membrete. Es la
expresion mas concreta y visual de la identidad de una empresa, organismo o
institucion. En un mercado tan competitivo y cambiante, la imagen es un elemento

definitivo de diferenciacion y posicionamiento.

La imagen de una empresa radica en su personalidad frente a sus clientes,
proveedores, inversores, la prensa, el gobierno y el publico en general. Dentro de la
empresa, un programa de Imagen Corporativa puede centrar la atencidén y la reaccién
de sus empleados y directivos en los valores esenciales y en los principios de la

organizacion.

En esta concepcion, la imagen de la empresa tiene tres dimensiones

conceptuales y operativas, relacionadas en secuencia, que tienen que ver con:

e Lo que la empresa es
e Lo que ella dice de si misma que es

e Lo que los publicos que se relacionan con ella creen que es

De esta forma identificamos dichas dimensiones, respectivamente, como la

identidad propiamente dicha (el ser de la empresa), la comunicacion que la empresa
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hace de su propia identidad, y finalmente, el resultado de dicha comunicacién en

términos de imagen percibida por el publico, de la realidad de la empresa.

En su libro “Imagen Corporativa cdmo crearla y proyectarla” publicado en 1991,
Thomas F. Garbett afirma que la dinamica de la Imagen Corporativa parece estar

gobernada por los siguientes factores:

a) La realidad de compafia: El tamafio de la compafiia, su estructura, la
industria a la que pertenece, los productos que fabrica o los servicios que
presta son todos la materia prima que contribuye a forjar la imagen de una
organizacion.

b) La medida en que las compafiias y sus actividades hagan noticia: Lo
gue la compafia hace puede ser interesante, y ésta puede afectar de
manera importante y positiva la vida de las personas a través de
productos y/o servicios, 0 puede hacer contribuciones importantes a la
sociedad, que sean objeto de noticia.

c) Diversidad de la compafiia: Mientras mas variadas y diversas sean las
actividades de la compaiiia, mas variados seran los mensajes que ésta
emita. Un verdadero conglomerado puede estar emitiendo sefales tan
diversas que tengan poca cohesion. Reciprocamente, mientras mas
monolitica sea la compafiia, mas relacionados seran los mensajes que
emita.

d) Esfuerzo de comunicaciones: Incuestionablemente, las compafias que

trabajan en comunicaciones, las que invierten dinero forjando su imagen
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f)

terminan siendo mas conocidas y usualmente con una reputacion mas
positiva.

Tiempo: El establecimiento de cualquier reputacioén implica un proceso de
edificacién. Hasta el producto nuevo 0 mas sorprendente 0 una gran
campafa publicitaria nueva solo produciran un destello en el nivel de la
familiaridad de la compaifia, por un periodo relativamente corto. Si el
destello es lo suficientemente fuerte puede alcanzar la estabilidad en un
nivel mas alto que antes. Las buenas corporaciones lucen bien con el
tiempo; su imagen forjada a través de los afios, sera mucho mas
duradera.

Desvanecimiento de la memoria: El lugar que ocupa la imagen de la
compafia ante su entorno es muy vulnerable. S6lo para permanecer en el
punto que estd, se requiere de un esfuerzo constante de comunicaciones.
El desvanecimiento de la memoria o la tendencia del publico a olvidar es
mucho més r4pido de lo que la gente imagina. En cierto grado ello se
debe al cambio de la audiencia, en la medida en que algunas personas se
retiran y una nueva generacion entra en escena, en la medida en que los
clientes cambian de trabajo y viene gente nueva a ocupar su lugar. Sin
embargo, este proceso también resulta simplemente del desbordamiento

interno por informacién e intereses nuevos y mas exigentes.

La Imagen Corporativa mas que una tarea de ventas es un esfuerzo de ser
consultores, para poder asi unir esfuerzos y entender en conjunto las necesidades

reales de las organizaciones y los beneficios que pueden obtener, entre ellos una
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ventaja competitiva. Una compafia tiene ventaja competitiva cuando cuenta con una
mejor posicion que los rivales para asegurar a los clientes y defenderse contra las
fuerzas de competencia. Existiendo muchas fuentes para su logro: elaboracion del
producto con la mas alta calidad, proporcionar un servicio superior a los clientes, lograr
menores costos en los rivales, tener una mejor ubicacién geografica, disefiar un
producto que tenga un mejor rendimiento que las marcas de la competencia, lo cual
con el paso del tiempo le permite a la organizacion tener una excelente imagen
corporativa, proporcionando a la empresa una diferenciacion organizacional, que es
cuando una compaiiia se distingue de sus competidores al lograr ser especial en algo
valioso para sus clientes. Esta diferenciacién es uno de los tipos de ventaja competitiva
gue puede poseerse. Pese a la importancia de la diferenciacion, a menudo no se
conocen bien sus fuentes. Las compairiias ven la diferenciacion en funcion del producto
fisico o de las practicas de mercadotecnia y no como provenientes de cualquier parte

de la cadena de valor.

Una organizacion se diferencia de sus rivales cuando ofrece algo especial que
aprecian los compradores, ademas de dar un precio bajo. La diferenciacién le permite
imponer un precio elevado, vender mas de un producto o servicio a cierto precio u
obtener los beneficios equivalentes como mayor lealtad de sus clientes durante las
depresiones ciclicas o estacionales. La diferenciacién de una organizacion puede traer

un numeroso grupo de clientes’.

Como se ve la imagen corporativa es una herramienta gerencial sumamente

beneficiosa, ésta se encuentra conformada por una serie de elementos de distinta

7 Garbertt, T. F. (1991). Imagen corporativa: como crearla y proyectarla. Bogota: Legis Editores.
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naturaleza y de compleja integracion, pero siempre orientados a un mismo fin, entre

ellos la imagen corporativa se caracteriza por:

Causar la mejor impresion posible en el medio empresarial en general, a las
instituciones con las cuales se relaciona, a las personas y clientes actuales y
potenciales y a toda la comunidad y sociedad en las cuales se inserta el
quehacer de la empresa.

Los elementos que utiliza la imagen corporativa son elementos reales,
concretos, como son la calidad de productos, las tecnologias, las marcas,
etc. y elementos abstractos, intangibles tales como las comunicaciones,
relaciones con los medios, mensajes, responsabilidades, etc.

La imagen corporativa intenta transmitir un determinado posicionamiento a
fijar en la mente y en la conciencia de las personas que deben tomar
decisiones asociadas a realizar o no realizar transacciones con la empresa
que ha definido y comunicado su imagen a través de una serie de hechos

comerciales o institucionales.

Por lo tanto, elementos tales como los principios, valores y ética, deben estar

muy bien definidos internamente y ejercidos convenientemente frente al medio, para

que la percepcion de la comunidad empresarial y de la sociedad, en lo posible,

corresponda a las expectativas que la empresa se ha esmerado en comunicar, otros de

los beneficios a obtener con esta herramienta son:

e Darle valor a su marca.

e Posicionar la marca en el mercado.
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e Serreconocida y recordada por los consumidores facilmente.
e Serdistinguida visualmente de la competencia.

e Fidelizacion de tu cartera de clientes.

e Credibilidad ante el consumidor y tus proveedores.

e EXposicion positiva de cara al exterior.

e Diferenciacién ante tu competencia.

e Captacion de nuevos clientes.

e Tu producto o servicio tendra una fuerte imagen ante tu consumidor.

1.4.3. Benchmarking

Es el proceso de comparacién y medicion de las operaciones o procesos internos
de una organizacion versus los de un representante mejor de su clase y de su sector.
Los diferentes grados de eficacia y eficiencia registrados entre los diversos sectores de
una misma empresa, hacen posible la aplicacion de procesos de Benchmarking
internos y descubrir asi las "mejores practicas de la organizacion”. Se considera
ademas que es un proceso sistematico, continuo de investigacion y aprendizaje para
evaluar los productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones que son
reconocidas como representantes de las mejores practicas, con el proposito de realizar
mejoras organizacionales. Es una herramienta que contribuye al establecimiento de

metas y medidas de productividad con base en las mejores practicas de su rubro.8

8 Harold Konntz & Heinz Weihrich: "Administracion". Ed. McGrawHill 1998
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Los métodos tradicionales de fijacion de metas no les han dado resultado a los
gerentes y los ha dejado en una posicién vulnerable ante la competencia. Sélo el
enfoque de establecer objetivos de operacion y programas de productividad basados
en las mejores practicas de la industria conduce al desempefio excelente. Ese proceso,

gue se utiliza cada vez mas en los negocios es el benchmarking.

Dos verdades antiguas demuestran en forma convincente por qué es tan vital la
necesidad de benchmarking. Un proverbio que tiene mas de 2,500 afios y se origin6 en
China. Es dificil poder decir la antigiiedad del otro, pero se originé en Japén y se pone

en practica con éxito alli, estos son:

« En el afio 500 A.C. Sun Tzu, un general chino, escribid, "Si usted conoce a su
enemigo y se conoce a Si mismo no tiene por qué temer el resultado de cien
batallas". Las palabras de Sun Tzu pudieran muy bien mostrar el camino hacia el
éxito en todos los tipos de situaciones de negocios. La solucion de problemas de
negocios normales, el llevar a cabo batallas administrativas y sobrevivir en el
mercado, son todas formas de guerra, que se pelean con las mismas reglas - las
reglas de Sun Tzu.

o La otra verdad es una simple palabra de una antigiiedad desconocida. Es
la palabra japonesa dantotsu, que significa “luchar por ser el mejor de los

mejores". Esta es la verdadera esencia de benchmarking.
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Benchmarking es un proceso positivo, proactivo, para cambiar las operaciones en una
forma estructurada para lograr el desempefio excelente. Sus principales caracteristicas
son:
e Que es un proceso, ya que consiste en una actividad que transcurre y se
desarrolla.
e Es un proceso continuo, ya que no es una actividad eventual que se haga se
olvide después. Consiste en la busqueda constante de las mejores practicas,
y esta busqueda no concluye nunca, ya que dicho proceso requiere de una
actualizacion constante.
e Es un proceso sistematico y estructurado ya que existe una metodologia a
seguir para ejecutarlo.
e Esta basado en medir y comparar nuestra manera de actuar con las practicas
de las mejores empresas de nuestro sector y/o de otros sectores. La

medicion constituye la esencia del benchmarking.

Tipos de Benchmarking

Es necesario conocer que existen diferentes tipos de Benchmarking, los cuales se

mencionan a continuacion:

e Interno: Parte de la base de que dentro de una organizacién existen diferencias
entre sus distintos procesos de trabajo. Algunos de ellos pueden ser mas

eficientes y eficaces que los de otras areas de la misma empresa.
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« Competitivo: Identifica productos, servicios y procesos de los competidores
directos de la empresa y los compara con los propios.

e Funcional: Identificar productos, servicios y procesos de empresas no
necesariamente de competencia directa. Generalmente apunta a las funciones
de Marketing, Produccion, Recursos Humanos o Finanzas .

e Genérico: Algunas funciones o procesos en los negocios son las mismas con
independencia en las disimilitudes de las industrias, por ejemplo el despacho de
pedidos. El beneficio de esta forma de benchmarking, la mas pura, es que se
pueden descubrir practicas y métodos que no se implementan en la industria

propia del investigador.

Los beneficios de utilizar benchmarking son que se obliga a las empresas a
investigar las mejores practicas de la industria externa e incluirlas en sus operaciones.
Esto conduce a negocios rentables, con alta utilizacion de los activos, que satisfacen

las necesidades de los clientes y que tienen una ventaja competitiva, ademas:

e Nos sirve para llevar a cabo cualquier planeacién, presupuestos,
programas, politicas, procedimientos en la empresa, asi como el
mejoramiento de nuestra planeacion estratégica o elaborar una nueva.

e Satisfacer en forma mas adecuada las necesidades del consumidor
final. Puesto que el concepto de calidad cambia de buscar calidad a
través del precio del producto o servicio a lograr los requerimientos del

cliente para su mayor satisfaccion, es necesario que benchmarking como
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una técnica de calidad tenga ese beneficio, y asi obtenerlo por medio de
implementar lo mejor de los mejores.
e Establecer metas basadas en un punto de vista concertado de las
condiciones externas.
e Determinar medidas de productividad verdadera.
Lograr una posicion competitiva.

e Estar conscientes de las mejores practicas de la industria y buscarlas.

1.4.4. Mejora Continua

La calidad es la base de una economia sana, ya que las mejoras a la calidad
crean una reaccién en cadena que al final genera crecimiento en el nivel del empleo. El
concepto de calidad presenta una dificultad grande para las empresas: en principio es
un concepto subjetivo, y puede cambiar dependiendo de las circunstancias, por lo cual
se propone; el mejoramiento continuo, que es aceptar que las cosas se pueden hacer
mejor hoy que ayer, y que mafana podran realizarse mejor de lo que hoy se han

hecho.

Este modelo fue desarrollado por Stewart y perfeccionando por Edward Deming,
él fue el primer experto en calidad norteamericano que sefalo la calidad en forma
metddica a los japoneses, entre los mayores aportes realizados por Deming y que se

utiizan en la actualidad se tiene; el ciclo she wart conocido también como PDCA

41



(planifique, haga, verifique, actte). El ciclo presenta cuatro etapas que se desarrollan

de manera secuencial, iniciando por cualquiera de ellas y repitiéndose de manera

indefinida. Esta repeticion indefinida es la que produce el mejoramiento continuo en la

organizacion. Sus pasos son los siguientes:

Planear (Plan): El planear corresponde a la formulacién de los objetivos
(el qué, los resultados a alcanzar), la definicion de las estrategias (el
coémo, el camino para lograr los resultados), la determinacion de las
actividades a realizar (el plan de accién) asi como los indices que
permitiran monitorear el desarrollo posterior de lo definido en esta etapa.
Hacer (Do): El hacer pone en practica lo planeado. Debe reflejar la
capacidad de la organizacién y de su talento humano para tomar
decisiones, liderar el desarrollo de procesos, trabajar en equipo y asignar
adecuadamente los recursos.

Verificar (Check): El verificar propicia la medicién de lo ejecutado frente
a lo planeado. Se aplican los indices establecidos y se realiza la
evaluacion de los resultados y del proceso desarrollado.

Actuar (Act): El actuar corresponde al establecimiento de medidas
correctivas, en el caso de existir diferencias entre el hacer y el planear.
Analizadas las causas se establece un plan de mejoramiento con base en
medidas correctivas para volver a tomar el rumbo indicado. Cuando esto

ultimo se da de manera consistente se procede a estandarizar con el fin
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de proporcionar una guia de la manera como siempre se deberan hacer

las cosas en la organizacion.

Edward Deming aportd ademas una serie de puntos los cuales se deben adoptar
como una filosofia de vida para una empresa ya sea pequefia, mediana o grande estos

son los 14 principios de Deming:

1. Constancia en el propésito de mejorar productos y servicios Deming
sugiere una nueva y radical definicion de la funcion de una empresa
mas que hacer dinero mantenerse en el negocio y brindar empleo.

2. Adaptar la nueva filosofia hoy en dia se tolera demasiado la mano de
obra deficiente y el servicio antipatica necesitamos una nueva religion
en la cual los errores y el negativismo sea inaceptables.

3. No dependera mas de la inspecciéon masiva la calidad no proviene de
las inspeccion si no de mejora del proceso.

4. Acabar con la practica de adjuntar contratos de compras basandose
exclusivamente el precio los departamentos de compras suelen
funcionar siguiéndola la orden de buscar al proveedor de precio.

5. Mejorar continuamente y por siempre los sistemas de producciéon y
servicios lo mejor es un esfuerzo de una sola vez.

6. Instruir la capacitacion en el trabajo los trabajadores estan obligados a
seguir instrucciones intangibles no pueden cumplir bien su trabajo

porque nadie les dice como hacerlo.
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10.

11.

12.

13.

Instruir el liderazgo los lideres establecen la unidad de propésitos y la
orientacion de la organizacion.

Desterrar el temor muchos empleados temen hacer preguntas o asumir
una posicién aun cuando no comprendan cual es su trabajo.

Derribar las barreras que hoy entre areas de staff muchas veces los
departamentos de las unidades de la empresa compiten en obtener
metas que chocan.

Eliminar los temas las exhortaciones y las metas de producir para la
fuerza laboral estas cosas nunca le ayudaron a nadie a desempefiar
bien su trabajo es mejor dejar que los trabajadores formulen sus propios
temas.

Eliminar las cuotas numéricas la persona por conversar el empleo
cumple la cuota a cualquier costo sin tener en cuenta el perjuicio para
Su empresa.

Derribar sus barreras que impiden el sentimiento de orgullo que
producen un trabajo bien hecho agente desea ser un bien trabajo y le
mortifica no poder hacerlo muchas cosas obstaculizar un buen
desempefio.

Establecer una vigorosa programa de educacion y entonamiento tanto la
administracion como la fuerza laboral tendi6 que instruirse en los
nuevos métodos entre ellas en el trabajo en equipo y (elc) las técnicas

disticas.
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14. Tomar medidas para lograr la transformacion para llevar a cabo la
misiéon de la calidad se necesitara un grupo especial del acta

administracion con un plan de accion.

1.45. Calidad Total

Sus origenes se remontan a 1949, cuando la Union of Japaneces Scientists an
Engineers (Union de Cientificos e ingenieros Japoneses) (JUSE) credé un comité
formado por diferentes escuelas, ingenieros y funcionarios preocupados por la mejora
de la productividad, y por aumentar la calidad de vida. Es una filosofia que se
caracteriza por prevenir y, por ello, reducir drasticamente todos los costos de no calidad
y estd basada en principios, entre los cuales se encuentran la orientacion al cliente, las
mejoras continuas y el trabajo en equipo, también es una estrategia administrativa
dentro del movimiento de calidad que considera e interrelaciona aspectos técnicos,
humanos y materiales a través de un enfoque de sistemas, integracion, estrategias y

mejora continua.

En los Ultimos tiempos, el concepto de calidad total estd teniendo una creciente
aceptacion debido a que el sistema independientemente de que tiene un enfoque
global que contribuye a la obtencion de los resultados esperados y a pesar de que
requiere de cambios sustanciales (a veces drasticos), a su vez, se alimenta de los

siguientes criterios (Horizonte Empresarial/No.2067):
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El cliente exige calidad: El cliente que enfrentamos en el mercado es un cliente
evolucionado, mas informado, mas atento y racional en sus elecciones, por lo
que es un consumidor mas exigente. Ese cliente no esta dispuesto a tolerar la
falta de calidad, el mal servicio y no acepta excusas. La calidad total representa
la Unica forma de no ir a la zaga de las exigencias del cliente sino, por el
contrario, de suscitar continuamente su curiosidad, de captar sus exigencias y
de aumentar permanentemente su satisfaccion.

La calidad es rentable: La calidad es una fuente de riquezas. Solo las
empresas que se caracterizan por la calidad de sus productos y de sus servicios
sobreviven en el mercado, alcanzan notoriedad y prosperan.

La calidad total mejora la moral del personal: Donde la calidad es escasa, es
facil que se produzcan frustraciones, conflictividad y confusién. Se generan
pérdidas de tiempo, mucho trabajo y escasas satisfacciones, lo que a la larga
conduce a la pérdida de competitividad, perdidas de personal, etc. pretende
revalorizar el papel del hombre en la empresa y hacer aflorar los ilimitados

recursos que posee cada ser humano.

La calidad total implica la participacion continua de todos los trabajadores de una

organizacion en la mejoria del desarrollo, disefio, fabricacion y mantenimiento de los
productos y servicios que ofrece una organizacion. De igual manera esta participacion
debe verse reflejada en las actividades que se realizan dentro de la misma. Este

concepto va mucho mas alla del enfoque tradicional de la calidad solamente basada en
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normas, que atribuye importancia so6lo al cumplimiento de ciertos requisitos y
caracteristicas de los productos o servicios. Su interés apunta a una idea estratégica
gque implica una permanente atencion a las necesidades del cliente y a una
comunicacion continua con el mercado para el desarrollo de una lealtad y preferencia
de los clientes o usuarios. Para lograr mejores niveles de calidad y competitividad se
necesita un planteamiento de mejora continua, bien definido y bien ejecutado, que
debera implantarse en todas las operaciones y todas las actividades de las unidades de
trabajo. Las mejoras deben orientarse a lograr un valor agregado percibido por el
cliente. Al dar una respuesta rapida y eficiente y proporcionar de manera consistente un
valor superior a los clientes o usuarios, se logran ventajas adicionales en el mercado.
Para lograr dichos obijetivos, el proceso de mejora continua debe incluir ciclos regulares
de planeacion, ejecucién y evaluacion, con la aplicacion de esta herramienta se

obtienen los beneficios siguientes:

« Aumento de la calidad (en los productos elaborados, en los servicios, en los
procesos, en el personal, etc.).

o Eliminacion de desperdicios (de tiempo, de material, de esfuerzo, de dinero,
etc.).

e Reduccion de costos (de fabricacion, de proyectos, de inventarios, de
distribucion, etc.).

« Reduccion de tiempos (de produccién, de parada de las maquinas, de atencion
al cliente, etc.).

e Incremento en la productividad.
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o Mayor satisfaccion del cliente.
« Mayor satisfacciéon de los clientes internos (empleados).
o Mayor competitividad.

o Mayores utilidades o rentabilidad.

1.4.6. Outsourcing

El Outsourcing es un término que empezo6 a cobrar fuerza en afios recientes dentro
de los Recursos Humanos de las empresas. Esta modalidad se refiera a la contratacion
de personal mediante una empresa externa, es decir, la empresa deja la

responsabilidad contractual del empleado a una tercera.

El Outsourcing es una tendencia actual que ha formado parte importante en las
decisiones administrativas de los Ultimos afios en todas las empresas a nivel mundial,

ha sido definido de varias maneras, entre estas definiciones tenemos:

e Es cuando una organizacion transfiere la propiedad de un proceso de negocio a
un suplidor. La clave de esta definicién es el aspecto de la transferencia de
control.

e Es el uso de recursos exteriores a la empresa para realizar actividades
tradicionalmente ejecutadas por personal y recursos internos. Es una estrategia
de administracion por medio de la cual una empresa delega la ejecucion de

ciertas actividades a empresas altamente especializadas.
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e Es contratar y delegar a largo plazo uno 0 mas procesos no criticos para un
negocio, a un proveedor mas especializado para conseguir una mayor
efectividad que permita orientar los mejores esfuerzos de una compafia a las
necesidades neuralgicas para el cumplimiento de una mision.

e Accion de recurrir a una agencia externa para operar una funcion que
anteriormente se realizaba dentro de la compafia.

e Es el método mediante el cual las empresas desprenden alguna actividad, que
no forme parte de sus habilidades principales, a un tercero especializado. Por
habilidades principales o centrales se entiende todas aquellas actividades que
forman el negocio central de la empresa y en las que se tienen ventajas
competitivas con respecto a la competencia.

e Consiste basicamente en la contratacion externa de recursos anexos, mientras
la organizacion se dedica exclusivamente a la razon o actividad basica de su

negocio.

En un contexto de globalizacién de mercados, las empresas deben dedicarse a
innovar y a concentrar sus recursos en el negocio principal. Por ello el Outsourcing

ofrece una solucion éptima.

Basicamente se trata de una modalidad, segun la cual determinadas
organizaciones, grupos o personas ajenas a la compafia son contratadas para hacerse
cargo de "parte del negocio” o de un servicio puntual dentro de ella. La compafiia
delega la gerencia y la operacién de uno de sus procesos 0 servicios a un prestador

externo (Outsoucer), con el fin de agilizarlo, optimizar su calidad y/o reducir sus costos.
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Este sistema, de aplicarse correctamente, puede ser muy benéfico para las

empresas ya que puede lograr reducir hasta en un 50% los gastos de un negocio, sin

embargo se corre el riesgo de que el personal que se contrate por este medio no se

ponga la camiseta de la empresa, como se dice wvulgarmente, y no se sienta

identificado con ella. Otros de los beneficios son los siguientes:

e Permite que la empresa pueda reaccionar a tiempo por eventuales cambios en
su entorno laboral.

e Los gastos de contratacion de personal y recursos humanos descienden de
manera considerable.

« Con esta herramienta se logra obtener productos o servicios de mejor calidad
puesto que el negocio Unicamente se concentra en realizar un trabajo especffico.

o Con esta actividad se pueden eliminar los trabajos rutinarios que pudieran existir
dentro de la empresa, ya que estas actividades las puede desarrollar el
Outsourcing.

o Utilizando este método, se puede contratar a gente especializada para una

funciéon determinada dentro de la empresa.

1.4.7. Coaching

Podemos entender como Coaching Empresarial; a la asesoria orientada a

promover y estimular el desarrollo y realizacion personal de un individuo

y

organizacion, el objetivo principal es el manejo, prevencion y superacion de conflictos
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mediante un proceso interactivo. Este proceso solo puede ser efectivo si se cumplen

las condiciones de voluntad, discrecion, neutralidad, aceptacion y poner en practica los

consejos. El objetivo del Coaching Empresarial se fundamenta en ayudar o asistir al

ejecutivo empresarial o directivo, para que de esta manera logren aflorar en ellos todo

el potencial personal y profesional, de esta forma aprenderan a solucionar, por si solos,

los eventuales problemas, transmitiendo a sus trabajadores este sistema de trabajo,

con el objeto de obtener cambios favorables en facturacion, nimero de clientes y

eficacia. EI Coaching Empresarial nos ofrece claridad y accion para el enfoque del

objetivo, centrdndose en los aspectos que necesita la Empresa e incidiendo donde si

se puede intervenir, creando una estructura de apoyo que logre implementar los

cambios necesarios. El coaching se caracteriza por ser:

Concreto: Se focalizan en conductas que pueden ser mejoradas. El coach
utiliza un lenguaje que va al grano y anima a la persona que esta haciendo
"coacheada" a ser especfifica. Se focaliza en los aspectos objetivos y
descriptivos del desempefio. El desempefio puede ser mejorado solamente
cuando puede ser descrito en forma precisa que ambas partes entiendan
exactamente lo mismo que se esta discutiendo.

Interactivo: En este tipo de conversaciones se intercambia informacion. Se dan
preguntas y respuestas, se intercambian ideas con el total involucramiento de
ambas partes.

Responsabilidad compartida: Tanto el coach como el subordinado tiene una

responsabilidad compartida para trabajar juntos en la mejora continua del
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desempeiio. Todos los participantes comparten la responsabilidad de lograr que
la conversacion sea lo mas Util posible y por la mejora del desempefio que sigue
a la conversacion.

Forma especifica: Esta forma esta determinada por dos factores primordiales:
la meta de la conversacién esta claramente definida y el flujo de la conversacion
implica una primera fase en la cual se amplia la informacion, para luego
focalizarla en aspectos especificos en la medida en que los participantes logran
la meta pautada al inicio de la conversacion.

Respeto: El lider que utiliza este modelo comunica en todo momento su respeto

por la persona que recibe el coaching.

Esta herramienta gerencial se aplica con el fin de recibir los beneficios descritos a

continuacion:

Potencia la capacidad individual, lo que repercute en el beneficio de un logro
colectivo. Personas mas capacitadas y mejor habilitadas realizan trabajos de
mejor calidad y en mayor cantidad.

Ayuda a que los trabajadores de una organizacion logren conductas
compartidas, actuando como un gran equipo en pro de la obtencion de sus
metas. Con una mejor comunicacion y un mayor entendimiento de uno mismo y
de los demas la colaboracion crece.

Clarifica el rol de cada persona en la empresa. Trabajando en la labor del
entendimiento personal y de la organizacion las personas tendrdn mucho mas

claro cuéles son sus funciones.
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Ayuda a descubrir herramientas para enfrentar y resolver conflictos para asi
poder superar los obstaculos que se presentan en la organizacion, al tiempo que
también se consigue una convivencia mas satisfactoria.

Clarifica las reglas del juego sobre lo que esta permitido y prohibido hacer dentro
de la empresa, para que asi la organizacién avance en conseguir su objetivo y
no se pierdan fuerzas por el camino, hacia los objetivos.

Facilita el hallazgo de los medios para responder de manera facil a los cambios,
sin que se den los tipicos casos donde las personas se oponen a lo nuevo por el
sentimiento de intranquilidad y pérdida que se suele generar.

Mejora el cumplimiento de promesas y la coordinacion de acciones. Cada
persona, después de haber recibido las sesiones de coaching conocerd mejor
sus capacidades lo que le facilita adquirir niveles de compromisos realizables.
Permite generar relaciones de confianza entre los miembros de la organizacion,
al aprender sobre comunicacion. Hablando sobre los hechos que se producen y
no haciendo calificaciones de cémo son las personas. Con esto se consigue
centrar las conversaciones, en las empresas, en las acciones que se realizan.
Ayuda a las personas de la organizacion a encontrar su auto-aprendizaje para
explotar sus fortalezas y su potencial, dentro de la empresa. Cada persona es
mas consciente de si misma lo que le permitira poder aportar mas y con un
menor esfuerzo.

Aumenta la productividad y la rentabilidad como consecuencia de aumentar el
nivel de satisfaccion laboral y la felicidad de las personas en su trabajo. Se

obtiene mejores resultados en cantidad y calidad.
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Los puntos anteriores nos ayuda a conocer lo beneficioso que el coaching es para
la organizaciones empresariales, y mas que ser un gasto se convierte en una inversion

gue hace que el negocio sea mas rentable.

1.4.8. Trabajo en Equipo

Basicamente, toda empresa esta compuesta por un grupo de personas, las
cuales, deben trabajar en pro de un objetivo final previamente planificado. Por tanto,
surge aqui la clave para que esto se logre con éxito y ello es sin duda, el trabajo en
equipo. Existen diversas definiciones respecto al significado del mencionado "trabajo en

equipo”. Incluiremos algunas:

« "Numero reducido de personas con capacidades complementarias, comprometidas
con un propodsito, un objetivo de trabajo y un planeamiento comunes y con

responsabilidad mutua compartida”, segun Katzenbach y K. Smith.

o "El trabajo en equipo es un conjunto de personas que cooperan para lograr un solo
resultado general”, segun Luis Riquelme Fritz.

« "Trabajo en Equipo no significa solamente "trabajar juntos”. Trabajo en equipo es
toda una filosofia organizacional, es una forma de pensar diferente, es un camino
ganador que las empresas han descubierto en los Ultimos afios para hacer
realmente que el trabajador se comprometa de veras con los objetivos de la

empresa", segun Olman Martinez, Presidente, Universidad de las Ventas.
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Ahora bien, cabe sefialar que independiente de cual sea la definicion correcta, hay
claras diferencias entre lo que es el trabajo en equipo y el equipo de trabajo. Por su
parte, el trabajo en equipo estd mas relacionado con los procedimientos, técnicas y
estrategias que utiliza un grupo determinado de personas para conseguir sus objetivos
propuestos. Mientras el equipo de trabajo, involucra a un grupo humano con
habilidades y funciones a desarrollar para el cumplimiento de metas finales. Cuando
hablamos de trabajo en equipo, nos referimos a un grupo de gente bien organizado,
cada uno con sus correspondientes responsabilidades y tareas perfectamente
definidas, teniendo a la cabeza un lider, idealmente aceptado por todos y quien sera el
guia para que el equipo a traves de ciertas reglas, oriente sus esfuerzos en forma
comprometida en un mismo sentido. Un equipo de trabajo, por su parte, puede centrar

su atencidn exclusivamente en:

e Las personas, lo que resulta una desventaja al momento de requerir una
mayor productividad y mejora en los resultados.

e Lastareas, olvidando los resultados y solo centrandose en los procesos.

e Los resultados, privilegiando una mayor rentabilidad y productividad, que

dejaria de lado la calidad por cantidad.

El implementar la herramienta de Trabajo en equipo se reciben los beneficios

siguientes:

e Al tratarse de personas diferentes, cada uno entrega un aporte en particular al

equipo. Habra quienes tengan mas habilidades manuales, mientras otros le
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daran un mayor uso a su intelecto. Habra lideres y otros seguidores. En
definitiva, la diversidad hara el enriquecimiento mutuo.

e TratAndose de seres con capacidad de razocinio, es légico encontrar a
individuos que discrepen por las diferencias de sus ideas, pero que resulta
beneficioso considerando obtener mayor creatividad en la solucion de
problemas.

e Selogra la integracién de metas especificas en una meta coman.

e Al sentirse parte real de un equipo, donde son tomados en cuenta, las

personas se motivan a trabajar con un mayor rendimiento.

Como se puede observar cada una de estas herramientas gerenciales
proporcionan gran cantidad de beneficios a las organizaciones independientemente sea
gue estas vendan productos o servicios, todas estan enfocadas a resolver problemas
actuales, evitar los futuros y hacer a la empresa que las aplique exitosa, competitiva,

sostenible a través del tiempo y rentable.
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CAPITULO I

ADMINISTRACION EDUCATIVA



2.1. DEFINICION DE EDUCACION

La educacién puede definirse en un sentido técnico como el proceso continuo de
desarrollo de las facultades fisicas, intelectuales y morales del ser humano, con el fin
de integrarse mejor en la sociedad. La educacion como tal también implica una
concienciacion cultural y conductual, donde las nuevas generaciones adquieren los

modos de ser de generaciones anteriores.

Para adquirir una idea clara del fendbmeno educativo consideremos a la educacion
como un proceso que coincide en las siguientes corrientes cientificas, segun
Hermenegildo Rodriguez Rosales®:

e Bioloégicamente
e Psicolégicamente

e Sociolégicamente

Biol6gicamente: La educacion es un proceso de adaptacién al ambiente, porque
desde el punto de vista bioldgico, la vida y adaptacion se identifican y se confunden con
las condiciones ambientales. Asi el hombre después de acomodarse a algunos
elementos del medio, aspira a cambiar él y el ambiente que lo rodea de acuerdo con
las finalidades humanas con las cuales ha sido educado, educandose a su vez, durante
el proceso.

Psicolégicamente: La educacion es el desenvolvimiento de la personalidad a

través de la cultura. Se afirma que el desenvolvimiento de la personalidad se logra a

9 Tesis: Desarrollo Instrumentos para una Gestion de Excelencia en un Centro Educativo privado
César Augusto Bellido Salcedo. 2004.
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través de la cultura y dentro de la vida social, en un proceso permanente de
reconstruccion de la experiencia. La cultura es el medio ambiente elemental del
hombre, es la atmésfera que lo circunda y es la tierra en que las raices pueden
encontrar un medio para su crecimiento espiritual, Personalidad y cultura son dos
nociones estrictamente correlativas como lo sefiala la actual antropologia, por eso el
desenvolvimiento de la personalidad y el enriquecimiento de la cultura son parejos, esto
se puede apreciar por el tipo de conductas que manifiestan los individuos frente a los
problemas o actividades del vivir diario.

Sociolégicamente: La incorporacion del individuo al grupo o la socializacién de las
generaciones nuevas.

Entonces podemos decir que la educacion es el proceso mediante el cual se afecta
a una persona, estimulandola para que desarrolle sus capacidades cognitivas Yy fisicas
para poder integrarse plenamente en la sociedad que la rodea, por ello educaciéon y
sociedad son dos conceptos estrechamente relacionados. Por un lado la educacién
colabora en el crecimiento de la sociedad vy la sociedad también contribuye en la
educacion del individuo. La educacion del individuo se lleva a cabo en las escuelas y
en las familias principalmente, el modelo a elegir para educar depende mucho de la
sociedad del momento, del entorno social y cultural que nos rodea. La educaciéon es
algo que esta continuamente cambiando, pues si no se modifica se va quedando

obsoleta y muy alejada de la sociedad, porque esta tampoco es invariable.
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2.1.1. La Sociedad cambiante y el Sistema Educativo

La educacion, como reproductora o transformadora de las relaciones sociales,
sera una constante en los estudios sobre educacion y sociedad. Actualmente estamos
asistiendo a un cambio social. Sobre la base de los pilares educativos, (sociedad,
familia e instituciones educativas) encontramos otros elementos de cambio social

como:.

e Internet: La integracion de tecnologias de la informacién y la comunicacion, con
su influencia directa en la multitud de facetas de la vida cotidiana

e Profesores: tienen asignados papeles nuevos que no les corresponden. Suplen
la funcion de los padres.

e Intentos de democratizacion en la ensefianza: el anhelo de acabar con las
injusticias y dar igualdad de oportunidades a todos ha provocado que el nivel

académico se iguale por lo bajo.

Sin duda alguna la influencia Social est4 presente en todos los ambitos de la vida
del ser humano, la sociedad influye sobre las percepciones, actitudes, juicios, opiniones
0 comportamientos de las personas. Es por ello que todo individuo modifica su
conducta en base a la interaccion que tiene con su medio, tomando gran importancia la
accion transformadora de la educacién en el individuo. Como se puede observar la

educacion causa un gran impacto en varios ambitos entre ellos tenemos:

e Laeducacion y su impacto en la persona
e Laeducacion y su impacto en la sociedad

e Laeducacién y suimpacto en la economia
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2.1.2. Laeducaciéony suimpacto en la persona

Es necesario, al hablar de educacion, tener en cuenta, en primer lugar, a la
persona en su totalidad ya que es a esta a la que se buscara formar. Toda educacion
formara a los individuos para funcionar dentro de la sociedad y del conocimiento que se
considere valida (filosofia social). Transmitird los valores, pautas de conducta o
comportamiento, costumbres y tradiciones y tipos de conocimiento acordes con la

cultura predominante o hegemanica.

De ahi que se pueda concluir que el hombre a través de su desarrollo y de su
proceso de socializacién va adquiriendo, aprendiendo y desarrollando diversos roles,
los cuales lo llevan a la adquisicion de un estatus el cual mediante este proceso lo hace
gue se integre a la sociedad, pero es aqui donde la educacion juega un papel muy
importante en la formacion del individuo, es decir lo forma como una persona social
dado por el mecanismo de comunicacién, para que a través de la educacion logre tener
un cambio social que lo lleve a tener una mejor adaptacién social y asi cumplir con

nuevos roles dentro de ella.

2.1.3. Laeducaciony su impacto en la sociedad

La educacion no se centra exclusivamente en la relacion profesor-alumno, sino que

intervienen otros elementos como:

e La familia.

e Lasociedad: a través de la escuela.
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La familia: es la primera institucion socializadora. En ella nace y se educa el nifio.

Ella regula y estabiliza las relaciones.

La sociedad: se define como la agrupacién de individuos con la intension de
cumplir, mediante la mutua colaboracion, los fines de la vida. La relacién sociedad-
educacion ha existido siempre. La sociedad requiere a la institucion educativa y la

educacion se vincula a la sociedad.

Los agentes que influyen en la socializacion son: la familia, la escuela, los
medios de comunicacién y los diferentes grupos ideoldgicos o culturales. La familia y la
escuela tienen un caracter formal e institucional, por su parte la escuela es la
institucion educativa que pretende el proceso sistematico de socializacion del nifio. A la

escuela le incumbe un papel fundamental en la educacién e insercién social.

2.1.4. Laeducaciény suimpacto en la economia

En las ultimas décadas, el conocimiento se ha convertido en el elemento central
del nuevo paradigma productivo y la educacion en un factor fundamental para la
modernizacién de los sistemas productivos y el comportamiento econémico de los
individuos. Los efectos de la educacion sobre el conjunto de la economia, son

destacados por los modelos de crecimiento econémico.

Por consiguiente, “la Economia es un conjunto de conocimientos sistematizados
gue tratan de explicar cdmo los individuos y sociedades se organizan y actlan para
destinar los recursos escasos a la satisfaccion de las multiples necesidades” La
educacion es uno de los factores mas importantes que determina los ingresos
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individuales, porque naturalmente mejora o aumenta la productividad de las personas;
pero también porque mejora la informacion de las personas acerca de las situaciones
gue tienen que enfrentar en la sociedad (mercado). Es de esta forma que la educacion
influye en los niveles ocupacionales de los trabajadores, su capacidad o potencial para
emplearse y el desempleo. La escolaridad y la capacitacion son las variables que mas
influyen sobre la jerarquia de la ocupacion. Los jovenes que no alcanzan el certificado
de educacion primaria tienen menor probabilidad de tener empleos de calidad

suficiente para mantenerse fuera de la situacion de la pobreza.

La economia tiene un papel importante en la educacion influyendo en ella
directamente, siendo imprescindible, ya que sin recursos econdémicos no se podria

llevar a cabo una educacion de calidad.

2.2. HISTORIA DE LA EDUCACION EN EL SALVADOR!?0

La educacion en El Salvador ha sido considerada tradicionalmente como un
factor indispensable para la formacidon de la persona y la sociedad, aunque ha sufrido
multiples cambios institucionales a través de su historia y en términos generales se ha

caracterizado por un bajo nivel de cobertura escolar y por una gran falta de eficiencia.

10 MINED, “Resefia Historica” [En linea], Ministerio de Educacion de El Salvador. Disponible en:
http://www.mined.gob.svestudiantes/resena_historica.asp [Consulta: Febrero 2007].
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El sistema educativo en El Salvador tiene su origen formalmente al constituirse
la Republica en el afio 1832, aunque de acuerdo a varios documentos estos coinciden
en afirmar que durante la época colonial, el pais carecia de escuelas adecuadas para
formar a sus habitantes en el habla espafiola. Fue asi como en ese afio y de
conformidad con el Primer Reglamento de Ensefianza Primaria, todos los pueblos del
pais tenian que contar con una escuela administrada por una junta departamental con
representacion de la comunidad. Para el afio 1887 se contd con 800 escuelas publicas

y 141 privadas con una poblacién estudiantil de 30,000 alumnos.

Entre los afios de 1894 y 1898, surgen las reformas de Francisco Gavidia,
notable personaje que propone la aplicacion de correlaciones; la cual consistia en
aprender a leer mediante textos de historia, ciencias, mateméaticas, entre otros. Lo que
se consideraba una especie de lectura funcional. Complementando el trabajo de
Gavidia, el maestro colombiano Francisco Gamboa, clasifico las escuelas primarias en
elementales, medias y superiores segun el nimero de grados. Desde ese afio hasta
1929, los cambios en educacion consistieron en meras modificaciones arbitrarias al
curriculo de las escuelas. Antes de 1939, las atribuciones del ramo de educacion le
correspondian al Ministerio de Relaciones Exteriores, Justicia e Instituciéon Publica. EI 8
de diciembre de ese mismo afio, empieza la autonomia del Ministerio de Educaciény al
afio siguiente se produce la primera Reforma Educativa oficial de El Salvador: Se
introdujeron nuevos planes y programas de estudio, divididos en diez jornalizaciones

por afio, cada una con su propio objetivo. Se potencié el manejo de las correlaciones y
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se desarrolld6 un proceso acelerado de capacitacion docente. Al igual que en esta

administracion esta reforma puso énfasis en el componente de calidad.

La segunda Reforma Educativa se produjo en el afio 1968, en la cual Se
establecio el concepto de Educacion Basica dividida en tres ciclos, lo cual implico el
impulso de la educacién en el area rural. Ademas, se incrementé un afio al bachillerato
y se diversificd la oferta. En la década de 1980 se produjeron cambios en el
ordenamiento territorial de los centros educativos del pais. A raiz de esta medida, se
abrieron seis oficinas subregionales que agrupaban nucleos de escuelas dirigidos por
un director. Estos esfuerzos tuvieron cierto efecto positivo en las relaciones escuela-
comunidad de entonces. Es en el afio de 1990 que nace el Programa Educacién con
Participacion de la Comunidad (EDUCOQO), que convierte en cogestores del servicio
educativo a la comunidad misma. Adicionalmente, se promovié el sistema de educacién
de adultos y de educacion a distancia y se dieron los primeros pasos para mejorar la
formacion docente mediante capacitaciones, la calidad del curriculo, la dotacion de
materiales educativos, la introduccion de tecnologia como herramienta para la
ensefianza y las politicas de supervision y evaluacién de la educacion. Entre 1994 y
1999 se impulsé el ultimo proyecto de Reforma Educativa del pais. En el afio 1995 se
dedic6 a una extensa consulta ciudadana guiada por la Comision de Educacion,
Ciencia y Desarrollo. Como resultado, se elabordé el Plan Decenal de la Reforma
Educativa 1995-2005 cuyo contenido se organizd en cuatro ejes: Cobertura, Calidad,

Formacién en Valores y Modernizacion Institucional.

64



El Ministerio de Educacion puso gran énfasis en las acciones de apoyo
pedagoégico para el docente (creacion del asesor pedagdgico), en la capacitacion
docente (creacion del Sistema de Desarrollo Profesional Docente), en el fortalecimiento
del recurso tecnolégico en la educacion (modernizacién de los institutos Tecnoldgicos y
creacion de los Centros de Recursos de Aprendizaje para Educacién Basica y Media) y

en la reforma institucional profunda de las direcciones y departamentos del Ministerio.

Esta gestion realiz6 un mayor trabajo en la mejora de infraestructura, dotacién
de materia didactica, laboratorios, libros y computadoras por medio de bonos, que eran
suministradas a las escuelas de acuerdo a la proporcién de alumnos inscritos en cada
uno de los cursos. Se consolidé un sistema de desarrollo profesional basado en la
figura del Asesor Pedagogico. El Programa Escuela 10 propuso un sistema de
fortalecimiento a la gestion institucional, pedagdgica, la evaluacion y el liderazgo en

centros educativos de excelencia.

2.3. SECTORES EN QUE SE DIVIDE LA EDUCACION EN EL SALVADOR
En El Salvador existen dos formas de recibir e impartir la educacién, estas se
llaman sectores y se refiere a las organizaciones que facilitan el acceso a la misma,

estas pueden ser instituciones privadas o instituciones publicas.
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2.3.1. Sector Privado

Los Centros Privados de Educacion son aquellos que ofrecen servicios de
educacién formal con recursos propios de personas naturales o juridicas que colaboran
con el Estado en la expansién, diversificacion y mejoramiento del proceso educativo y

cultural, y funcionan por Acuerdo Ejecutivo en el Ramo de Educacion.

El Estado podra subvencionar instituciones privadas, sin fines de lucro, que
cumplan con las estrategias de cobertura y calidad que impulse el Ministerio de
Educacién para lo cual se celebraran los convenios correspondientes. El acuerdo
Ejecutivo que autoriza la creacion y funcionamiento de los centros privados de
educacion deberd sustentarse en comprobaciones que garanticen la organizacion
académica y administrativa adecuada, los recursos fisicos y financieros necesarios vy el
personal docente calificado, de conformidad a los servicios que ofrezca. La solicitud de
creacion y funcionamiento debera resolverse dentro de los sesenta dias, contados a

partir de la fecha de su presentacion.

Los centros privados que imparten educaciéon no formal, solicitaran autorizacion,
Unicamente en los casos en que los patrocinadores requieran reconocimiento oficial de
sus estudios. Los centros privados de educacion deberan enviar a la autoridad
correspondiente, dentro de un plazo de sesenta dias anteriores al inicio del afio lectivo,
la planta de personal docente, para verificar su situacién escalonaria; asi mismo el
prospecto anual que debera contener el nimero de acuerdo de aprobacion emitido por

el Ministerio de Educacion, el costo de la matricula y el de cada cuota de escolaridad o
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colegiatura, asi como el nimero de éstas a pagar durante el afio y los servicios

educativos que oferta, conforme la autorizaciéon de funcionamiento!!.

2.3.2. Sector Publico

Sobre las Escuelas Publicas en El Salvador. Se entiende que una escuela
publica es una institucién financiada por el Estado, gestionada por la comunidad
escolar, abierta a la comunidad de su entorno, orientada a conseguir el desarrollo
integral de la personalidad humana por medio de una practica pedagogica que

despliegue todas las capacidades intelectuales de los estudiantes12,

De acuerdo al MINED en EI Salvador el Sector Educacion cuenta
aproximadamente con 6,120 centros educativos, los cuales incluyen a instituciones
que corresponden al sector publico y privado, las cuales cubren desde el nivel de
parvularia hasta el nivel de bachillerato. De estos el 84% de las instituciones
pertenecen al sector publico y el 16% al sector privado. En la capital es donde se
concentra el mayor nimero de escuelas publicas, dentro de los municipios con mayor
nimero de centros educativos se encuentran: San Salvador (25%), Soyapango (9%),

Apopa (8%), Tonacatepeque (5%), Ciudad Delgado (5%) y Mejicanos (5%).

Por iniciativa del Gobierno de EIl Salvador e impulsado bajo la coordinacion del
Ministerio de Educacion, crean el Plan Nacional de Educacién 2021; con el fin de

articular los esfuerzos por mejorar el sistema educativo nacional. “Educar para el pais

111 ey General de Educacién, Asamblea Legislativa de la Republica de El Salvador, Articulo 79.

12| ey General de Educacién, Asamblea Legislativa de la Republica de El Salvador, Articulo 72
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que queremos” significa el ideal de un pais centrado en su gente, productivo,
competitivo y democratico, con seguridad y equidad social, que se desarrolla de

manera sostenible y consolidad su identidad.

2.3.3. Diferencia entre las instituciones de educacién del Sector

Publico y del Sector Privado

Existen marcadas diferencias entre las escuelas publicas y privadas, entre ellos

se mencionan de manera puntual las mas sobresalientes:

e Hay menos equipos de computo, mientras que los colegios tienen centros de
coOmputo bien equipados. Esta es una parte importante y la realidad al observar
escuelas en el area rural que adolecen de energia eléctrica ¢como podran
conectar una computadora? Y si alguien no me cree, le sugiero visitar una
escuela del area rural.

e En los colegios privados se ensefia religion, se hacen exadmenes sobre la
Sagrada Biblia. EI Ministerio de Educacién no tiene aprobada la ley para hablar a
los alumnos sobre valores espirituales. Quiza la tematica dependa del tipo de
profesor y su formacién como persona.

e El Ministerio de Educacion entrega material didactico para reforzar la educacion;
sirve de mucho, ya que los padres de familia no tienen suficiente dinero para

adquirirlos.

A pesar de las diferencias, h ay alumnos de institutos nacionales que logran estar

en el ranking de mejores notas en la PAES. Eso lo hacen mediante esfuerzos sin
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precedentes y asi llegan a coronar su carrera. Aca observamos que el dinero no hace

la diferencia.

Con respecto a la calidad, hay escuelas que tienen mejores resultados que colegios
privados, a pesar de muchas limitantes. Esto depende también de los profesores que
inyectan en hora clase programas de emprendedurismo y liderazgo. Un punto
importante es que el Ministerio de Educacion incorpord en su planificacion anual las
Escuelas Inclusivas de Tiempo Pleno. Programa que ayuda a que los alumnos

aprendan mas, a que tengan menos tiempo para el ocio.

En la actualidad hay mas oportunidades para los estudiantes: las remesas de
hermanos en el extranjero, la empresa privada ayudando con programas de
responsabilidad social empresarial, el Gobierno, etc. Las diferencias sociales entre los
estudiantes que asisten a la educacion publica y privada se expresan meramente en su

desempefio académico.

2.4. LA ADMINISTRACION EDUCATIVA

La administracion es un campo amplio que nos permite entender el
funcionamiento de una institucion educativa, nos permite observar la planeacion,
organizacion, la direccién, el control y el buen manejo de la misma, mediante un
adecuado uso de los recursos que componen a cualquier organizacion con enfoque
financiero y de servicios. Por lo que primero tendremos que desglosar qué entendemos
por estos términos para comprender tales fundamentos. Comencemos por conocer qué

es la administracion Educativa como un punto de partida:
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La Administracion Educativa es el proceso que estructura y utiliza un conjunto de
recursos orientados hacia el logro de metas, para llevar a cabo tareas en un entorno
organizacional. Dentro del campo de la educacion, otro aspecto clave es la evaluacion,
gue presenta los resultados del proceso de ensefianza y aprendizaje. La evaluacion
contribuye a mejorar la educacion y, en cierta forma, nunca se termina, ya que cada
actividad que realiza un individuo es sometida a analisis para determinar si consiguio lo
buscado, y lo podemos comprender desde varias perspectivas que lo determinan, estas
son:

e Como Proceso
e Como Estructura y utilizacién de recursos
e Como Direccion para el logro de metas por medio de la ejecucion de

tareas.

Proceso: Consiste en una serie de actividades y operaciones, tales como la

planeacion, la toma de decisiones y la evaluacion por medio de los resultados.

Estructura y utilizacibn de recursos: Proceso que relne y pone en
funcionamiento una variedad de recursos:
e Humanos
e Financieros

e Materiales y De informacién
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Direccion para el logro de metas por medio de la ejecucion de tareas: Proceso
organizado y una direccién ya sea de un individuo, una organizacion o la combinacién

de ambas, con un fin 0 meta a lograr.

Por tanto, la administracion educativa se entiende como un sistema 0 proceso con
el cual se organiza, dirige, estructura y da vida a la implementacion de un servicio
educativo a un medio social que lo requiere, con la finalidad de impartir un servicio de
ensefianza-aprendizaje que permita a los alumnos aprender de acuerdo con sus
necesidades cognitivas, de aplicacion, personales y sociales. Se entiende también
como Administracion Educativa un proceso social relacionado con la creacion,
mantenimiento, estimulo, control y unificacion de las energias humanas y materiales
organizadas formal o informalmente dentro de un sistema unificado concebido para

cumplir objetivos predeterminados del Sector Educacion.

La Administracion Educativa constituye también, el conjunto de Organos cuyo
cometido es asegurar que se dé el proceso ensefianza-aprendizaje, en una accion
dinamica de planificacion, organizacion, direccion, control y evaluacion de todos los

factores técnicos y elementos del Sistema Educativo, para su mejoramiento.

Analizando el concepto anterior, tendremos que la Administracion Educativa Es:

e Un conjunto de organismos con funciones propias que conforman un sistema.
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e Un proceso sistematico de planificacién, organizacién, direccién, evaluacion y
control.
e Un instrumento que asegura el proceso ensefianza aprendizaje.

e Un medio para concretar los lineamientos de politica del Sector, prevé las

necesidades y distribuye racionalmente los recursos.

En suma, la Administracion Educativa, constituye un conjunto sistematico de
organos, funciones, procesos, acciones, técnicas y recursos necesarios para lograr la
maxima eficiencia y eficacia en la ejecucion de las actividades educativas. Como se
puede observar actualmente un fendbmeno de la sociedad industrial moderna es la
aparicion de organizaciones cada vez mas complejas para la realizacion de fines tanto
publicos como privados, esto ha llevado a otra importante caracteristica de la sociedad:
la potenciacion de la funcién administrativa. Esto es tan importante que se puede decir
que el éxito o el fracaso de una organizacion dependen en gran parte de la gerencia.
La administracion educativa no es la excepcion, porque se ve también afectada en este
proceso de modernizacién, hay actitud innovadora de cambio y por ello, la

administracion de la educacion, debe ser:

e Dinamica
e Innovadora
e Previsora
o Estable

e Participativa
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Dinamica: De forma que permita decisiones rapidas, flexibles y eficaces,
asegurando la optimizacién de los recursos humanos, financieros y técnicos que sean
necesarios.

Innovadora: Incluyendo nuevos procedimientos administrativos, nuevas
disposiciones, cambios estructurales y nuevos métodos educativos.

Previsora: A través del planeamiento y los controles permanentes establecidos
segun técnicas modernas de administracion.

Estable: Constituida por profesionales de alto nivel, no sujetos, en la medida de lo
posible, a los cambios de naturaleza gubernamental.

Participativa: Con la intervencién de los distintos elementos que forman parte del
sistema educativo, es decir, alumnos, docentes, padres, grupos sociales y comunidad,
de tal modo que sea posible una determinacion mas racional de las politicas y objetivos

de la educacion.

2.5. ADMINISTRACION DE LA EDUCACION EN EL SECTOR PRIVADO EN EL

SALVADOR

La Administracién Educativa nace del producto de la adecuacioén y aplicaciéon de los
principios de la administracion al sistema educativo y a los procesos de ensefianza —
aprendizaje.'®* El Salvador no es la excepciéon ya que toma muy en cuenta la
administracion educativa, teniendo una mejor gestion en los Centros Privados de

Educacién, debido a que en éstos se administran servicios de educacion formal con

13 Manual de Administracion Escolar, Ministerio de Educacion, El Salvador, 1994, Pag. 6

73



recursos propios de personas naturales o juridicas, que colaboran con el Estado en la
Expansion, diversificacion y mejoramiento del proceso educativo y cultural, y funcionan
por Acuerdo Ejecutivo en el Ramo de Educacion. Un andlisis de las funciones de la
administracion permite comprender las posibilidades de su aplicacion en los procesos
de desarrollo de la educacién en el sector privado, siendo de gran ayuda debido a que
la Administracion Educativa tiene como objetivo: Planificar, organizar y controlar los
recursos y acciones destinados a apoyar, los servicios educativos y culturales; asi
como desarrollar e implementar estrategias de administracién, basadas en la
descentralizacion y la desconcentracion, manteniendo la unidad de las politicas y otras
normas legales del Estado; procura también establecer procesos y procedimientos que
orienten el buen uso de los recursos disponibles; y, establecer un sistema de
seguimiento y control administrativo-financiero, ya sea a través del Ministerio de
Educacién, o de servicios especializados que sean pertinentes, para lograrlo aplica las
fases del proceso administrativo a las distintas funciones o areas funcionales de los
centros privados de educacion, obteniendo asi la administracién de las Finanzas, la
administracion comercial (marketing o mercadotecnia), la administracion de las
operaciones y la administracion de Recursos humanos de la institucion del sector

privado de Educacion.

Para los centros privados de educacién las fases del proceso administrativo se

definen de la siguiente manera:

e Planificaciéon: Esta funcién permite la definicion de los planes de trabajo de la
escuela y la fijacion de objetivos y metas a cumplirse, con base al conocimiento

previo de la realidad de problemas y necesidades, asi como de los recursos de
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que se dispone. Con base a lo anterior podemos decir que un buen plan
escolar o de clase se caracteriza por ser realista 0 sea que responde a
necesidades reales y locales. Ademas debera estar respaldado por la existencia
de los recursos necesarios para su ejecucion.

Organizacion: Por medio de esta actividad es posible ordenar la estructura
administrativa de la institucion, las relaciones de autoridad (quién manda y hasta
qué grado). Se defina la organizacion del personal segun tareas que hay que
cumplir y cualidades, experiencias e intereses.

Direccién: La funcién de direccion que esta dentro de la organizacion, se puede
entender como el esfuerzo que permite, en cualquier nivel del Sistema
Educativo, velar por que se conozca y se respete la filosofia de la institucion. La
direccion debe facilitar y proveer los recursos materiales y financieros que se
necesitan para el desarrollo de las actividades. La direccién debe crear un
ambiente adecuado para el desarrollo de las labores; especialmente en el
campo de la comunicacion, las relaciones interpersonales y el respeto mutuo. La
direccion requiere ademas de muchos conocimientos y madurez de quien ejerce,
un gran don de liderazgo y total credibilidad del personal a su cargo.

Control: El control, contrario a lo que generalmente se piensa, es la mas Uutil
funcion del proceso administrativo. Controlar significa detectar el progreso (lo
gue funciona bien) e identificar las cosas que no estan funcionando. El control de
una institucion es un proceso permanente e integrado que no se centra
solamente en algunos aspectos de la actividad institucional. Mas que un medio

para disciplinar, el verdadero control es la actividad que vela por todo el proceso
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administrativo. El control oportuno permite la correccion oportuna, sin que haya

gue esperar los resultados finales.

2.5.1. Administracion de las Finanzas de lainstitucion

La administracion econdémica de los Centros Privados de Educacion corresponde
a los propietarios o encargados de los mismos. Los Centros Privados de Educacion,
s6lo podran percibir en un mismo afio lectivo, en concepto de pago por los servicios
gue otorgan a los alumnos, la matricula escolar y las cuotas de escolaridad o
colegiaturas registradas en el prospecto anual respectivo; consecuentemente queda
prohibido establecer cuotas adicionales de cualquier clase, en forma directa o por
cualquier otro medio, y los padres de familia estan eximidos de la responsabilidad de

dichos pagos.

Todo aumento referido a la carga econdémica para el afio lectivo siguiente debera
informarse en la Asamblea General de padres de familia, a realizarse a mas tardar tres
meses antes de finalizar el afio lectivo escolar. La direccion del centro educativo debera
comunicar al Ministerio de Educacion el lugar, la fecha y la hora de realizacion de dicha
asamblea por lo menos quince dias antes. La direccion del centro educativo enviara al
Ministerio de Educacion, a mas tardar en los ochos dias habiles siguientes a la
Asamblea indicada en el inciso anterior, el punto de acta concerniente al incremento de
la carga econémica, y a los padres de familia, a través de un comunicado por escrito.

El Ministerio de Educacion podra designar un representante, quien verificara la

realizacion de la Asamblea y el levantamiento del acta respectiva.
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Los centros privados de educacion deberdn enviar a la autoridad
correspondiente, dentro de un plazo de sesenta dias anteriores al inicio del afio lectivo,
la planta de personal docente, para verificar su situacién escalafonaria; asi mismo el
prospecto anual que debera contener el nimero de acuerdo de aprobacion emitido por
el Ministerio de Educacion, el costo de la matricula y el de cada cuota de escolaridad o
colegiatura, asi como el nimero de éstas a pagar durante el afio y los servicios

educativos que oferta, conforme la autorizacién de funcionamiento.4

Son las siguientes proposiciones las que van a definir el flujo financiero de la
institucion educativa. De las informaciones sobre el mercado y el proyecto educativo y

de los niveles ofertados se podra deducir aproximadamente:

Ndmero de niveles (inicial, primaria y secundaria).

Numero de secciones por cada nivel.

Previsiones de inscripciones, matriculas, derechos.

Prevision de las ventas (textos, prendas etc.)

Al haber definido lo anterior y previa fijacion de los precios podremos cifrar esas
previsiones en unidades monetarias. Un cuadro basado en esta informacion permitira

determinar:

e Previsiones de entrada de explotacién: sumatoria de inscripciones +
matriculas + ventas del ejercicio considerando, sin tomar en cuenta la fecha de

pagos.

14 Ley General de Educacién, Asamblea Legislativa de la Republica de El Salvador, Articulos 83y 84.
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e Previsiones de entrada en tesoreria: Se verificardn mensualmente, por
ejemplo, las cantidades pagadas globales o parciales, cada una en el mes que

se verificasen el o los cobros.

En cuanto al Presupuesto de gastos, son de muy diversa naturaleza los gastos que
van a aparecer, y sobre los que se debera realizar las previsiones, entre ellas las

siguientes:

En el ramo de la Docencia:

e Un plan docente
e Contratacion de personal docente
e Textos de cursos

e Confeccién y elaboracién de textos

En el ramo de las Inversiones en maquinaria y equipo:

e Compras varias
e Soporte de equipos
e Equipos de informética

e Aulas, salones, oficinas

Mejoras en infraestructura

e Muebles, enseres, etc.
e Compras
e Materiales escolares

e Adquisiciones
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El funcionamiento de la docencia es posible si tiene el soporte administrativo

financiero adecuado, con sus inversiones, sus costos y sus gastos, los cuales daran

lugar a los presupuestos correspondientes, como:

¢ Presupuesto de gastos de personal, remuneraciones, cargas sociales etc.

e Presupuesto de compras de material, maquinaria, vehiculos, etc.

e Presupuestos de gastos generales: gastos de agua, luz, teléfono, servicios
exteriores, mantenimiento.

e Presupuesto de locales, oficinas, depdsitos, etc.

A continuacién se describe de manera general en qué consisten los Gastos

Financieros, Actividades de Inversidon, Presupuestos y la Responsabilidad

Financiera del Director de una institucion privada de Educacion.

Gastos Financieros: Si la institucion necesita para su funcionamiento de
créditos, se estimaran en un presupuesto los intereses, comisiones a pagar, etc.
Son gastos financieros también los intereses pagados con el crédito proveedor
(pagos aplazados).

Actividades de Inversion: Las inversiones importantes de una institucion
educativa figuran en general en la planificacion a largo y mediano plazo. Las
actividades enfocadas hacia estos plazos determinan la naturaleza, cantidad y
momento de realizar estas inversiones. A veces, debido a la complejidad de
éstos y al tiempo necesario para su puesta a disposicion en la institucion, se
hara necesario el estudio de la inversion considerada con la antelacion de uno o

dos ejercicios. Las inversiones de menos importancia han sido planificadas en
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los plazos largos de una forma global, sin especificaciones, muy precisas; la
planificacién de las necesidades a corto plazo define la naturaleza de estas
inversiones, que podemos considerar como menores. De todos modos, las
necesidades de inversion a corto plazo deben encajarse dentro del plan general
de inversién. En caso de diferencia importante entre las dos, se buscaran
soluciones intermedias que compensen esas diferencias.

Las inversiones que aparecen en las descripciones de actividades cubren las
necesidades del ejercicio previsto, y su realizacion es, en general, compatible
con la temporalidad de este ejercicio. La realizacion de las inversiones, a partir
del momento en que aparecen como necesarias tendran dos frases: una de
planificacion y otra de realizacidon. Los tipos necesarios a cada operacion se
determinaran con la antelacion necesaria para la puesta en marcha de su
estudio y para la realizacién del proyecto de inversion.

Presupuestos: La prevision y la planificacion de las actividades de institucién
son el punto de partida para la elaboracion del presupuesto. A partir de ella se
evaluaran las consecuencias econémicas Yy financieras dando lugar a los
presupuestos, que permitirdn, por una parte, medir la eficacia del plan
establecido y, por otra, controlar su posterior desarrollo midiendo desviaciones,
causas Yy responsabilidades. La técnica presupuestaria adoptada dependera del
tamafio y de la politica general de la institucion. Asi, por ejemplo, se tienen
presupuestos globales. Son rapidos, sencillos y se emplean para presupuestos a

largo o mediano plazo, y buscan el equilibrio econémico financiero global.
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e Responsabilidad Financiera del Director: El presupuesto es la herramienta
gue permite programar, ejecutar y controlar el aspecto financiero del Centro
Educativo y, de ser bien elaborado, permitira al Director realizar con eficiencia y
éxito sus responsabilidades de:

e Estimar y calcular las necesidades de recursos y las fuentes de
financiamiento.

e Obtener oportunamente los recursos requeridos.

e Aplicar debidamente los recursos.

e Supervisar y vigilar el adecuado uso de los recursos?'®.

2.5.2. Administracion comercial (marketing o mercadotecnia) de la

Institucion

Los centros educativos de indole privada estan aplicando recientemente el
marketing educativo, debido a que se acabaron los tiempos en que la demanda
excedia a la oferta, de las largas listas de nifias/os en reserva dependiendo de donde
los quisieras escolarizar y de esfuerzos minimos en comunicacion al exterior por parte

de los centros por considerarlo un gasto no necesario.

Varios son los factores que han influido en este acercamiento de los centros escolares
hacia el marketing y la comunicacion como areas a no despreciar dentro de sus planes

de gestion, entre ellos tenemos:

15 Tesis: Desarrollo Instrumentos para una Gestion de Excelencia en un Centro Educativo privado
César Augusto Bellido Salcedo. 2004.
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e La fuerte y duradera crisis econdémica que nos afecta y que hace que muchas
familias se lo piensen dos veces antes de enviar a su hija/o a un colegio

concertado (de pago).

e La desercion estudiantil por causa de la inseguridad y delincuencia que acosa a

los jovenes.

Para contrarrestar dicha situacion se tiene especificamente el Marketing Educativo,
gque se preocupa de la investigacion social para desarrollar las estrategias que
posibilitaran las soluciones que encuentran las unidades educativas en su
administracion y desarrollo en la captacion de sus clientes (alumnos) y a la vez la
satisfaccion de los apoderados o tutores legales que tienen estos clientes y la
respuesta a las obligaciones impuestas por el marco legal y los requerimientos que la

sociedad tiene hacia la educacion.

Dado que las unidades educativas necesitan insertarse en un mercado educativo
cada vez mas exigente y competitivo existen empresas enfocadas a dar el servicio de
Marketing Educativo, en donde la calidad del producto es cuestionado constantemente
por los bajos indices que muestra, tendran que cambiar los paradigmas y comenzar a
desarrollar nuevas lineas en los procesos del desarrollo educacional no solo en lo
pedagodgico sino también en la gestion de calidad, para esto se mencionan algunos

aspectos fundamentales a tener en cuenta en el marketing educativo:

o Identificar las necesidades y motivaciones de las familias y de otros colectivos

de interés.
« Aumentar su satisfaccion.
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o Planificar la captacion del alumnado.
o Mejorar el posicionamiento del centro en el entorno donde trabaja v,

« Elaborar acciones comunicativas que reflejen bienla esencia y su propio trabajo.

Para poder lograr ventaja competitiva en los servicios educativos, se requiere la
integracion de la mercadotecnia y la entrega de servicio para satisfacer o superar
las expectativas de los clientes. Esto siempre es cierto, sin importar cuales son las
dimensiones competitivas prioritarias. El area de mercadotecnia generalmente tiene
la responsabilidad de comunicar al cliente la promesa del servicio y asi crearle
expectativas con respecto a los resultados de éste. Debemos tener presente que un
servicio educativo incompleto da como resultado la pérdida total de la confianza del

padre de familia por ser un servicio preponderante en la formacion de su hijo.

2.5.3. Administracion de las operaciones de la institucién

La Administracion de operaciones de una institucion educativa esta incluida en
una misma disciplina; la misma que tiene relacion con el proceso de dirigir personas y
recursos para crear un producto o en este caso; servicio, cuyo apoyo logistico esta en
funcion de la produccién del mismo, el objetivo de las operaciones, es la obtencion de
utiidades. El proposito es el de proveer capacidad de conversion, para de esa forma

satisfacer los objetivos de la organizacion.

El area de operaciones de un colegio involucra el disefio sistemético, el

gerenciamiento y las mejoras de los procesos que transforman recursos en servicios.
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Se puede afirmar que, asi como el marketing induce la demanda y las finanzas
gestionan el capital, el area operativa de las instituciones de educacién en el sector
privado, genera los servicios que permiten a la compafia explotar sus ventajas

competitivas y posicionarse en el mercado?®.

2.5.4. Administracion de Recursos humanos de la institucion
En las instituciones educativas como en general, la administracion de Recursos
Humanos es la forma sistematica de planificar, organizar, integrar, dirigir y controlar con
ética todas las acciones necesarias que permitan obtener, formar, desarrollar,
compensar, aprovechar, evaluar y conservar al ser mas valioso de las organizaciones:

las personas, al fin de lograr una capacidad distintiva para éstas?'’.

La organizacion escolar requiere que en cada puesto o funcion que alli se
cumple, se encuentre la persona iddnea para desempefarlo. Sin embargo, la realidad
es que en los centros educativos se agrupa un personal que hay que organizar de la
mejor manera tomando en cuenta el Manejo de Personal, mediante el Monitoreo,
supervision y evaluacion pedagoégica y administrativa. Siendo un Proceso critico en la
escuela porque su oportunidad y calidad afecta significativamente al proceso educativo
en general, en cuanto a efectuar las acciones destinadas a cubrir las plazas vacantes
del centro educativo, principalmente de personal docente con las aptitudes y

calificaciones para el desempefio pedagdgico.

16 Gustavo Vulcano, Ph.D. in Decision, Risk and Operations, Columbia University.

17 Administracién de Personas conforme a programas de Recursos Humanos aprobados por el MINED,
Alexis Serrano. Pégina 6.
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2.6. IMPORTANCIA DE LA GERENCIA COMO FACTOR MEDULAR EN LA

ADMINISTRACION EN LOS CENTROS EDUCATIVOS PRIVADOS.

Hace cincuenta afios gerencia era una palabra que no estaba involucrada en el
sector educativo®, la cual era mas relacionada con la administracién de empresas y se
creia que la mayoria de las escuelas por entonces no necesitaban nada que pudiera
llamarse gerencia. Ahora, algunos centros educativos saben que necesitan aprender a
usarla como instrumento para no ser abrumadas por ella. Corresponde al Ministerio de
Educacién normar, financiar, promover, evaluar y controlar los recursos disponibles
para alcanzar los fines de la educacion nacional ensefiando a planificar, organizar y
controlar los recursos y acciones destinados a apoyar, los servicios educativos y

culturales.

La administracion interna de las instituciones educativas oficiales se desarrolla
con la participacion organizada de la comunidad educativa, maestros, alumnos y
padres de familia, quienes deberan organizarse en los Consejos Directivos Escolares,
tomaran decisiones colegiadas y seran solidarios en responsabilidades y en las

acciones que se desarrollen.

18 Calero Pérez, Mavilo. Adminstracion Gerencial del Centro Educativo. Editorial Abedul 1996
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CAPITULO il

DIAGNOSTICO DE LA
SITUACION ACTUAL DE LA
ADMINISTRACION DEL
COLEGIO DOCTOR ALBERT
EINSTEIN DE LA CIUDAD DE
SANTA ANA, EL SALVADOR.




3.1. JUSTIFICACION

Los centros privados de educacion son entidades dinamicas en las que se llevan
a cabo mudltiples actividades, con un espectro tan amplio que abarca, desde las
acciones pedagdgicas, pasando por las administrativas y alcanzando hasta las Iudicas.
Hoy en dia, la gestion de la educacion se posiciona como una de las principales ramas
de la administracién, pues incide directamente sobre el desarrollo econdmico de la

sociedad.

La administracion de la educacién como un proceso de trabajo planificado de
una organizacion, busca con la coordinacion de recursos humanos y materiales, el
logro de objetivos de tipo educativo y lucrativo, por ello la persona a cargo de la
administracion en los centros privados de educacién, puede tender a generar y creer en
la idea de ver su quehacer; como una actividad al servicio del cuerpo docente, para
colaborar en el desarrollo y madurez de los y las estudiantes y el logro de los objetivos

de rentabilidad de la alta direccion.

Por esto, el presente estudio justifica su elaboracién, al buscar ser de gran
ayuda para la administracion del Colegio Doctor Albert Einstein, puntualizando en las
fallas administrativas que encontramos, por medio de la observaciéony la opinidén de sus
principales actores como lo son el director, los docentes, el personal administrativo y de
servicio y los alumnos de bachillerato, a la vez sugiriendo las herramientas modernas
de administracion que pueden aplicarse para su debida correccion, con el objetivo de

ayudar al Colegio a ganar prestigio, mejorar sus servicios y posicionarlo entre los
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mejores de la ciudad lo que asegurara su supervivencia a largo plazo y aumentara sus

ingresos.

Es de suma importancia el desarrollo de este tema para la adecuada imparticion
de la educacion como lo preceptua el articulo cincuenta y cinco de la Constitucion de la
Republica, ya que la educacion es la encargada de lograr el desarrollo integral de la
personalidad en su dimensién espiritual, moral y social, porque solo asi se puede
contribuir a la construccion de una sociedad democratica mas préspera, justa y
humana; inculcando el respeto a los derechos humanos y la observancia de los
correspondientes deberes; combatiendo todo espiritu de intolerancia y de odio;
conociendo la realidad nacional e identificarse con los valores de la nacionalidad

salvadorefia.

Un estudio como éste es de gran interés y se espera que sea de ayuda, para lo
centros educativos privados, especificamente para el Colegio Doctor Albert Einstein, ya
gue con éste estudio se detectaron fallas administrativas con el afan de hacerlas del
conocimiento de la alta direccion de la institucion para corregirlas a tiempo, para
ayudarlos a lograr sus objetivos, contribuyendo a la vez con la sociedad misma, es de
mucha importancia también para los estudiosos de la administracion, para que se
sumerjan en el ambito de la administracion de centros educativos privados,
permitiéndoseles que se encarguen de planificar, organizar, dirigir y controlar al
conjunto de personas, docentes, recursos materiales, tecnolégicos pedagégicos vy

financieros de la institucion, para situarla entre las mejores de su a&mbito.
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3.2. OBJETIVOS

3.2.1. OBJETIVO GENERAL
Identificar mediante la observaciéon y la opinién de la alta direccion, personal
docente, personal administrativo y de servicio y alumnos de bachillerato, a través de la
realizacion de entrevista y encuestas, las principales deficiencias administrativas
reflejadas en las carencias de la institucion, para que sea de ayuda para la alta
direccion, contribuyendo con este estudio a mejorar su gestién y posicionarse entre los

mejores colegios de la Ciudad de Santa Ana.

3.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar los resultados obtenidos y determinar las acciones que tengan como
propésito mejorar la calidad de ensefianza-aprendizaje de los alumnos y las
alumnas del Colegio a través de una buena administracion.

e Explicar la estructura administrativa del Colegio Doctor Albert Einstein.

e Identificar en cada una de las fuentes utilizadas para la investigacion, las fallas
que en su opinidbn se observan en el desempefio administrativo dentro del
Colegio Doctor Albert Einstein.

e Explicar y describir las diferentes tareas y areas administrativas del Colegio, con
el fin de comprender las actividades y el desempefio administrativo de cada

area.
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e Conocer la calidad de la gestion administrativa en una empresa educativa, con la
finalidad de evaluar y determinar si la institucion cumple con sus fines, objetivos

y metas con relacion a la rentabilidad esperada.

3.3. IDENTIFICACION DE LA POBLACION

Para el desarrollo del presente andlisis se han tomado como las unidades de
andlisis, los sectores de personas que intervienen directa o indirectamente en la
gestion del Colegio, los cuales se muestran a continuacion, cada cual con su respectivo
instrumento de recoleccién de la informacién y posterior a ello un cuadro con el nimero

exacto de personas por sectores:

e Director del Colegio Dr. Albert Einstein a quien se le realiz6 una entrevista
para tener datos relativos de la investigacion.

e Personal Administrativo y de servicio del Colegio, por medio de un censo.

e Docentes del Colegio, por medio de encuesta.

e Alumnos activos del nivel de bachillerato del Colegio, por medio de encuesta.

3.3.1. Poblacién Objeto de estudio

La poblacién de estudio esta constituida por los cuatro sectores siguientes:
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FUNCION QUE

DESEMPANA EN EL
COLEGIO

Director
ALTA DIRECCION

Subdirector

Secretaria 1
PERSONAL
ADMINISTRATIVO Y
DE SERVICIO

Ordenanza 1

Docentes 11

DOCENTES ’
ALUMNOS ‘ Alumnos de bachillerato 88

3.3.2. Técnicas de Investigacion

Para realizar la investigacion se emplearon dos técnicas para la recolecciéon de la

informacién las cuales fueron las siguientes:

e Entrevista: Es una técnica de recopilacion de informacibn mediante una
conversacion profesional, con la que ademas de adquirirse informacion acerca
de lo que se investiga, tiene importancia desde el punto de vista educativo; los
resultados a lograr en la misién dependen en gran medida del nivel de
comunicacion entre el investigador y los participantes en la misma.

e Censo: Se le denomina Censo al recuento de individuos que conforman una
poblacién, definida como un conjunto de elementos de referencia sobre el que
se realizan las observaciones. El censo de una poblacion consiste basicamente,
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en obtener mediciones del nimero total de individuos mediante la aplicacién de
una encuesta a toda la poblacién objetivo la poblacion total, en nuestro caso a
todo el personal tanto administrativo como de servicio del Colegio Doctor Albert
Einstein, para obtener la informacién mas veraz posible.

Muestreo: se conoce como muestreo a la técnica para la seleccién de una
muestra a partir de una poblacion. Al elegir una muestra aleatoria se espera
conseguir que sus propiedades sean extrapolables a la poblacion. Este proceso
nos permitié ahorrar recursos, y a la vez obtener resultados parecidos a los que
se alcanzarian si se realizase un estudio de toda la poblacion estudiantil y del
personal Docente del Colegio.

La Observacion: Es una técnica que consiste en observar atentamente el
fendbmeno, hecho o caso, tomar informacion y registrarla para su posterior

analisis.

3.3.3. Instrumentos de recoleccién de la Informacion

e Guia de entrevista: La cual se trabajo con una entrevista realizada al
director de la institucion en representacion de la alta direccion del Colegio Dr.
Albert Einstein de Santa Ana.

e El cuestionario: Se elabor6 en base a los objetivos previamente planteados,
el cual se le pasd a una muestra representativa de los alumnos bachillerato
del colegio, una muestra del personal docente y a todo el personal

administrativo y de servicio.
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e Guia de observacion: esta técnica ayudo a reforzar la investigacion, para
conocer aspectos administrativos, de comunicacion, infraestructura y
reacciones del individuo ante las preguntas del cuestionario, logrando a
través de éste proceso recoger mayor informacion y verificar por nosotras
mismas la veracidad de informacion relacionada con el problema en estudio,

a través del uso de nuestros sentidos y la percepcion.
3.3.4. Tamaio de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se aplicé la formula para las

poblaciones finitas, la cual es la siguiente:

N*ij*q

ST P ZEr
4

Simbologia: Donde:
N = Total de la poblacién n=?
Z= nivel de confianza Z= 96% = 0.96= 1.96
p = proporcion esperada P=5% = 0.05
g=1-p 1-0.05=0.95
E = margen de error d=5% = 0.05

92



Sustituyendo universo de Alumnos

n= 88 (1.96)2 (0.95) (0.05)

(88-1)(0.05)2 + (1.96)2 (0.95)(0.05)

n= 16.05

0.399976

n= 40

Corresponde a la muestra obtenida de la poblacion total de los Alumnos de bachillerato

general.

Sustituyendo universo de Docentes

n=_10 (1.96)? (0.95) (0.05)

(10-1)(0.05)2 + (1.96)2 (0.95)(0.05)

n=_1.82476

0.0225 +0.182476
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n= 1.82

0.20

=8

Corresponde a la muestra obtenida de la poblacién total de la planta docente.

3.4. VARIABLES DIAGNOSTICAS

Entre las principales variables que se investigaron y analizaron estan las

siguientes:

e Fundacidn del colegio

e Poblacién estudiantil

e Infraestructura

e Estructura organizativa, encargados del Proceso Administrativo y Areas
Funcionales del colegio

e Trabajo en equipo

e Contratacion de personal docente y administrativo.

e Relacién con el Ministerio de Educacion

e Opiniones sobre la Administracién del Colegio

e Seguimiento a alumnos de bachillerato

e Visidn
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3.5. RESUMEN DE ENTREVISTA A DIRECTOR

En la entrevista realizada al Licenciado en Ciencias de la Educacion José
Manuel Delgado Amaya, que funge como Director del Colegio Albert Einstein desde

hace cinco afios, obtuvimos informacion sobre los siguientes temas:

e Fundacién del colegio

e Poblacion estudiantil

e Infraestructura

e Estructura organizativa, encargados del Proceso Administrativo y Areas
Funcionales del colegio

e Trabajo en equipo

e Contratacion de personal docente y administrativo.

e Relacion con el Ministerio de Educacion

e Seguimiento a alumnos de bachillerato

e Visién

Fundacion del Colegio Doctor Albert Einstein

El colegio Doctor Albert Einstein fue fundado en el afio 2001, por el ingeniero
Ricardo Ernesto Cortez y su familia, con el propdsito de dar a la comunidad de Santa
Ana una nueva opcion de estudio y tener una fuente de ingresos para su familia, en sus
inicios el colegio se encontraba ubicado sobre la avenida Independencia, al pasar el
tiempo la poblacion estudiantil del colegio comenzd a crecer y debido al aumento de la
demanda tuvieron que cambiar su ubicacion para proporcionar instalaciones mas
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amplias, seguras y con facilidad de acceso, estando ubicados actualmente y desde el
afio 2008 en la avenida José Matias Delgado Norte, cuarta calle poniente y Callejon

Guillen, siempre en la ciudad de Santa Ana.

Poblacion Estudiantil

El Colegio brinda servicios educativos en los niveles de educacion béasica y
media; de primero a tercer ciclo, hasta bachillerato opcion general, contando en la
actualidad con dieciocho alumnos en primer ciclo, diecinueve en el segundo, treinta en
el tercer ciclo y ochenta y ocho en bachillerato, con una planta docente de once
profesores escalafonados y debidamente preparados para impartir cada una de las
materias, en cuanto a la poblacion estudiantil se aceptan alumnos sin constancia de

buena conducta lo cual se refleja en el comportamiento inapropiado de varios alumnos.

Infraestructura

Ademas del aumento de la demanda, existen otros factores que influyeron en el
cambio de la ubicacion del colegio entre estos estan; tener un edificio mas grande con
una mejor ubicacion geografica, accesibilidad del transporte y tener una ubicacion
donde no afectan los conflictos sociales actuales (pandillas y su division de zonas);
teniendo en la actualidad instalaciones estratégicamente ubicadas y con la capacidad
de albergar una mayor poblacion estudiantil, contando con diez aulas y con el nimero
de pupitres adecuados para alojar a veinticinco alumnos en cada una de ellas, zonas
de esparcimiento, una cafeteria y una sala de reuniones cumpliendo con los requisitos
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del Ministerio de Trabajo en cuanto a higiene y seguridad ocupacional, para lo cual

reciben las capacitaciones del Ministerio de Trabajo y tienen su Comité de Higiene y

Salud Ocupacional, entre los servicios que facilita el colegio tanto a alumnos como a

docentes, tienen la contratacién de una empresa que confecciona los uniformes que

ellos utilizan, que a pesar de que les son vendidos, le ayudan proporcionandoles

distintas opciones de pago.

Estructura Organizativa, encargados del Proceso Administrativo y Areas

Funcionales del Colegio.

En cuanto al area administrativa se encuentra estructurada de la siguiente

manera;

Organigrama del Colegio Doctor Albert Einstein

Consejo Directivo

Sub-Director

Personal de Servicio

Personal Administrativo

Personal Docente
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Siendo éste de conocimiento de todo el personal, tanto administrativo como
docente, conociendo por medio de él, las lineas de autoridad y responsabilidad, de
cada uno y su jefe superior inmediato. El encargado de la planificacion, organizacion,
direccion y control, de las areas funcionales del colegio es el sub-director, en este
proceso transfiere recursos y responsabilidades de dos de sus areas funcionales, a una
empresa de gestion o subcontratista, que precisamente se dedica a la prestacion de
diferentes servicios especializados, las dos areas funcionales en las que emplea el
outsourcing son; contabilidad y publicidad, lo cual reduce los gastos directos por la
subcontratacién de servicios que no afecta la actividad principal del colegio sino que
por el contrario ayuda a manejar eficientemente estas funciones que el colegio
considera se les complican un poco, para el area de publicidad se posee una empresa
que se encarga del marketing, para el area de contabilidad un despacho contable, en
cuanto al area funcional de finanzas es dirigida por el consejo directivo, integrado por el
duefio; ingeniero Ricardo Ernesto Cortez y dos de sus hermanos, y el area del personal

o recurso humano es administrada por el director.

En cuanto al tema del marketing, cada afio el colegio en conjunto con la
empresa contratada para la publicidad se encargan de colocar baners, repartir
brochures, hacer publicidad en radio y mandar delegados a las diferentes instituciones
gue no poseen bachillerato para ofrecer la informacién sobre los servicios que brinda el
colegio y de sus medias becas para alumnos con excelentes calificaciones, ademas
cuenta con una direccion electronica donde se hace publicidad y de manera implicita
cuenta con la publicidad de boca en boca que hacen cada uno de los alumnos y

docentes de la institucion.
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Este trabajo de publicidad aumenta el nUmero de nuevos alumnos en un diez por
ciento cada afio, contradictoriamente se tiene un porcentaje de desercion estudiantil del
veinticinco por ciento por diferentes razones entre ellas; alumnos que emigran y
problemas sociales actuales (pandillas) entre los mas comunes. Se observa un
organigrama en el cual no se detalla el outsourcing que realiza el colegio para las dos

areas funcionales anteriormente mencionadas.

Trabajo en equipo

Al inicio de cada afio escolar y durante el desarrollo del mismo, el director realiza
reuniones con los padres de familia y personal docente para exponer los logros,
problemas y avances de la institucién, promoviendo la participacién y el trabajo en
equipo y aceptando sugerencias por parte de los asistentes a las reuniones. Entre los
principales problemas en el colegio que detecta la alta direccién que son mas de forma

gue de fondo, entre ellos:

e Uniformes incompletos,
e Impuntualidad por parte de los alumnos,
e Uso de excesivo maquillaje en las sefioritas,

e Cortes de cabello inadecuados para los caballeros.

Desde el punto de vista del director no se presentan problemas de mayor indole, en
la administracion, opina el licenciado Amaya que todo esta bien y de igual manera con
el personal docente y administrativo, ya que para los problemas anteriormente

mencionados posee un plan donde se detallan los lineamientos de disciplina del colegio
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y las respectivas sanciones, reguladas y autorizadas por el Ministerio de Educacion. No
se posee un buzon de sugerencias para los alumnos, lo cual disminuye la participacion
y opinion de los alumnos sobre los problemas del Colegio o carencias que ellos como

clientes del servicio observan.

Contratacion de Personal Docente y Administrativo

En cuanto a la contratacion de los docentes se exige que los candidatos posean
escalafén y sean especializados en la materia para la que estan aplicando, luego se les
realiza una entrevista; en la cual se les explican los horarios, prestaciones de ley y
metodologia de trabajo del colegio, terminada la entrevista por el director, se toma la
decision juntamente con el consejo directivo y luego se le comunica a la persona

seleccionada, se sigue el mismo proceso para el personal administrativo.

Relacién con el Ministerio de Educaciéon

El Ministerio de Educacion juega un papel fundamental en la gestion del Colegio
Doctor Albert Einstein, ya que cada afio debe inscribirse la planta docente que
desarrollara las clases de las distintas materias y mensualmente se envia al Ministerio
el censo de los alumnos que hay en ese mes, si hay deserciones o se ha incluido
nuevos alumnos se especifica en dicho censo, se envia también un docente al
ministerio de Educacion para coordinar lo de la Prueba de Aprendizaje y Aptitudes para
Egresados de Educaciéon Media (PAES), en cuanto a las finanzas al Ministerio de
Educacion solo se le comunica si existe algin aumento de colegiatura el cual es
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permitido cada dos afios y debe enviarseles el valor de los aranceles que se cobraran

cada afo.

Seguimiento a alumnos graduados de bachillerato

El Colegio gradua aproximadamente un veinticinco por ciento de alumnos cada
afios segun el Licenciado Amaya, cuando los alumnos se encuentran cursando el
altimo afio de su bachillerato el colegio les brinda informacion y motivacion para su
siguiente nivel académico, invitando a universidades e instituciones técnicas a impartir
charlas para orientarlos en las carreras que ellos ofrecen para su superacion, entre las
instituciones que visitan el colegio estan: Universidad Catolica de El Salvador,
Universidad Modular Abierta, Universidad Francisco Gavidia, Instituto Tecnoldgico
Centroamericano (ITCA), Instituto Especializado de Profesionales de la Salud de El
Salvador (IEEPROES) y Universidad de El Salvador. Una vez graduados de bachillerato
el Unico seguimiento que tienen es a traves de las redes sociales, lo cual es iniciativa

del director siendo una comunicacion y seguimiento informal.

Vision

La vision que el actual director posee para el colegio en cinco afios es lograr el
crecimiento de la institucion tanto en lo académico, poblacién estudiantil, ambito
espiritual y en su infraestructura, convirtiéendolo en la mejor opcién en educacion a

precios accesibles con educacién de calidad y valores de la ciudad de Santa Ana.
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3.6. RESUMEN DE ENCUESTA A DOCENTES

Los resultados obtenidos de la investigacion de las encuestas a los docentes

nos demuestran sus opiniones sobre los siguientes temas:

e Poblacién estudiantil

e Infraestructura

e Contratacion de personal docente y administrativo.

e Trabajo en equipo

e Estructura organizativa, encargados del Proceso Administrativo del

colegio

Poblaciéon Estudiantil

Para los docentes el colegio cuenta con el numero de aulas adecuadas para la
poblacion estudiantil actual, en cuanto a los beneficios que los docentes brindan a los
alumnos para mejorar su aprendizaje se puede mencionar: las clases impartidas se
apegan a los temarios proporcionados por el ministerio de educaciéon ya que considera
benefician a los alumnos, los docentes aportan temas extras para ayudar al aprendizaje
de los alumnos, con la dificultad de que el colegio si bien les proporciona la mayoria de
herramientas para impartir las clases no cuenta con los recursos para proporcionarles

todos los materiales didacticos que el docente necesita.
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Infraestructura

En cuanto a la infraestructura los docentes opinan que tienen una buena
ubicacion geografica que las instalaciones se encuentran muy aseadas y que las aulas
poseen el tamafio adecuado para el nidmero de alumnos por grado, en el area de
cafeteria donde difieren las opiniones ya que la mayoria considera que va de regular a

malo.

Contratacion de personal docente y administrativo

Los resultados obtenidos de la investigacion de las encuestas a los docentes
nos demuestran que para poder formar parte del personal docente del colegio Doctor
Albert Einstein, se debe de someter a una entrevista con curriculum en mano y cumplir
con los requisitos antes mencionados, para luego someterse a una entrevista con el
director del colegio, donde se le evaluaran sus aptitudes y experiencia como docente y
se le explica ademas los horarios de trabajo, la metodologia y las respectivas

prestaciones que recibira.

El colegio como una empresa legalmente establecida proporciona prestaciones
de ley, temarios acorde al nivel académico para impartir las clases, imparte
capacitaciones solo a un grupo selecto de docentes no a la mayoria. En la opinion de

los docentes el colegio no proporciona ningun beneficio extra a las establecidas por la

ley.
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Trabajo en equipo

Mediante la encuesta los docentes nos expresan que la comunicacién entre la
direccidon y maestro es buena ya que les permiten informar sobre cualquier problema e
inquietudes de los docentes a pesar de que el cuarenta por ciento de los docentes

opinan de que no son convocados a todas las reuniones entre docentes y direccion.

Estructura organizativa, encargados del Proceso Administrativo del colegio

La opinion de los docentes respecto a la administracion del colegio se ve
influenciada en principio por la imagen que proyecta el colegio ya que consideran
apropiado que la institucion les proporcione uniformes, opinan que la publicidad que
desarrolla el colegio es efectiva en un sesenta por ciento, a pesar de la publicidad
masiva que realiza, entre las opiniones de los docentes se deja ver las carencias y
desconformidad con la gestion administrativa del colegio. A través de las opiniones de
los docentes se observa que consideran que existe en su mayoria una buena gestion
administrativa, comunicacién y organizacion pero fallan en algunos aspectos tales
como disciplina, permanencia del director en la instituciéon y el pasar por alto las
necesidades y opiniones de los alumnos que son clientes principales del servicio. Un
reflejo de la administracion del colegio desde la 6ptica de los docentes es que entre los
factores que influyeron en ellos a la hora de decidir trabajar en la institucion estan; La
falta de oportunidades de trabajo, la necesidad de adquirir experiencia y la facilidad de
horario, ninguno de los docentes encuestados menciono que estaban laborando en el

colegio por el prestigio de la institucion, buenas prestaciones o buen salario.
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3.7. RESUMEN DE ENCUESTA A PERSONAL

El area del personal del colegio estd conformado por tres personas; secretaria,
portera y ordenanza, los resultados obtenidos de las encuestas al personal nos

demuestran sus opiniones sobre los siguientes temas:

e Contratacién de personal
e Trabajo en equipo

e Estructura organizativa y Administracion del colegio.

Contratacién de personal

Sobre el método de contratacion se siguen los mismos lineamientos que con la
contratacion del personal docente, se debe entregar un curriculum que cumpla con los
requisitos para el puesto de trabajo, luego someterse a una entrevista con el director
del colegio, donde se evallan sus aptitudes y experiencia, se le explica ademas los
horarios de trabajo, la metodologia y las respectivas prestaciones que recibira, en el
caso del personal solo es el salario y servicio del Instituto Salvadorefio del Seguro

Social.

Trabajo en equipo

Al hablar del trabajo en equipo les preguntamos si tienen una buena
comunicacion con la alta direccion del colegio para lo que ellos respondieron que si, ya
gue tienen la oportunidad de comunicarle sobre cualquier carencia o falla en su area de

trabajo personalmente al director, y éste hace lo posible por solucionarlas de manera
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rapida y eficiente, solo se observa una discrepancia en cuanto a las reuniones que se
realizan en el colegio porque la sefiorita secretaria y la sefiora ordenanza si son
convocadas a las reuniones pero la sefiorita portera no conocia de dichas reuniones

expresando que considera que no toman su opinién en cuenta.

Estructura organizativay Administracion del colegio

Sobre este tema el personal expresa que la administracion del colegio les
proporciona ademas de uniforme, las herramientas necesarias para desarrollar su
trabajo, y que les han definido bien sus responsabilidades, sus jefes inmediatos
superiores y su nivel de autoridad por medio del organigrama, calificando a la

administracion del colegio como buena.

3.8. RESUMEN DE ENCUESTA A ALUMNOS

La informaciéon obtenida de las encuestas realizadas a los alumnos del nivel de
bachillerato del Colegio Doctor Albert Einstein, nos proporcionan las opiniones y la

evaluacion de los alumnos sobre los temas siguientes:

¢ Infraestructura

¢ Relacién de los alumnos con el personal docente y administrativo
e Trabajo en equipo

e Publicidad

e Administracion del colegio
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Infraestructura

El sesenta por ciento de los alumnos del colegio considera que las instalaciones
son adecuadas, en el sentido de contar con las precauciones para evitar accidentes
(reja perimetral, extintores, salidas suficientes, buenas instalaciones eléctricas, etc.), en
cuanto al tamafo del espacio de las aulas la mayoria de alumnos opinan que son
adecuadas para el nUmero de alumnos que albergan, haciéndonos saber el ochenta y
cinco por ciento que el mantenimiento periédico que se le da a las instalaciones va de

muy bueno a regular y solo un pequefio porcentaje contestdé que es malo.

Relacion de los alumnos con el personal docente y administrativo

Los alumnos del Colegio consideran que los docentes que les imparten las
clases tienen una preparacion adecuada para el desarrollo de cada materia,
calificAndolos como; muy profesionales con el trato hacia ellos, muy puntuales, e
incluso muy dedicados ya que por su parte les dan clases de refuerzo en las materias
en que necesitan ayuda, con la observacion que hizo uno de los alumnos de manera
muy puntual que éstas le son cobradas, en relacion a la metodologia que ocupan los
docentes la mayoria de alumnos opinan que es buena y muy creativa aunque al veinte

por ciento de los alumnos encuestados le es indiferente si usan creatividad o no.

De manera general, al preguntarles a los alumnos que son los principales
clientes del servicio educativo que brinda el colegio, como califica la ensefianza del
colegio basado en el conocimiento adquirido, el veintidés punto cinco por ciento

consideran que es muy buena, el cincuenta y dos punto cinco que es buena y el veinte
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por ciento que es regular. Opinando que la educacion privada impartida en el colegio

no es mejor que la impartida en una institucion publica.

Trabajo en Equipo

En la opinion de los alumnos, algunas veces el Colegio brinda espacios de
participacion para padres de familia, y docentes para analizar situaciones
institucionales y proponer planes de mejoramiento o ajustes a los diferentes procesos,
sefialando que la relacion del Colegio y los padres de familia es muy adecuada, pero el
cuarenta por ciento de los encuestados asegura que no se les pide su opinién a ellos
como alumnos, incluso mencionan en su mayoria que el Colegio no garantiza las
condiciones para que cada uno de los alumnos se desarrolle integralmente
fortaleciendo los talentos y habilidades o al menos desconocen que se promueva algo

asi en el Colegio.

Publicidad

El ochenta y dos por ciento de alumnos entrevistados obtuvo su certificado de
educacién basica en instituciones publicas y la principal razon de que buscaran un
Colegio privado fue simplemente que donde estudiaban ya no habia bachillerato y
mencionando que la manera en que se enteraron del Colegio Doctor Albert Einstein fue
por un conocido que laboré o estudid en la institucion, solo un pequefio porcentaje de
los encuestados dijo que se habia enterado de los servicios del Colegio por los medios
de por los cuales se hace publicidad.
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Administracion del colegio

Al preguntar a los alumnos por la calificacion que le asignan a la administracion
del Colegio, el cuarenta por ciento de los encuestados dijo que es mala, veintisiete que

necesita mejorar y solo un pequefio porcentaje que la considera de buena a regular.

3.9. RESUMEN DE LA SITUACION ACTUAL

El Colegio Doctor Albert Einstein ubicado en la Avenida José Matias Delgado
norte y cuarta calle poniente Callejon Guillen, en la ciudad de Santa Ana, es una
institucién de educacién privada, que proporciona los servicios de ensefianza desde
primero a noveno grado y bachillerato opcion general, contando con una poblacion de
ciento cincuenta y cinco alumnos y una planta docente de once profesionales de la
educacion debidamente capacitados, su administracion esta a cargo del duefio y
fundador Ingeniero Ricardo Ernesto Cortez y dos de sus hermanos, en conjunto con el
director y subdirector de la institucion, que son los Unicos que se mantienen en las
instalaciones, llegando el Ingeniero Cortez y sus hermanos solo una vez al mes al
Colegio, a continuacion se presenta un analisis por cada uno de los temas investigados
relacionados con la administracion del Colegio, englobando los puntos de vistas de sus
principales actores; administradores, docentes, personal y alumnos de bachillerato,
puntualizando las carencias que como grupo investigador pudimos detectar en la

administracion de la institucion.
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Infraestructura

El Colegio Doctor Albert Einstein cuenta con instalaciones amplias de un solo
nivel, ubicadas desde hace siete afios en la Avenida José Matias Delgado norte y
cuarta calle poniente Callejon Guillen de ésta ciudad, sus instalaciones estan
debidamente sefializadas en cuanto a rutas de evacuacion, su construccion aprovecha
al madximo su espacio, cuenta con el numero de aulas adecuadas para la cantidad de
alumnos, tienen una cancha para jugar futbol y basquetbol, donde reciben sus
educacion fisica, poseen un pequefio chalet que les brindan el servicio de cafeteria,
una sala de reuniones, sus oficinas para el director y subdirector respectivamente, area
de reuniones, area de herramientas de aseo, area para libros y pertenencias de los
docentes, bodega de insumos deportivos, area de recepciéon y un area de espera tanto
para alumnos como para padres de familia y visitantes, tanto el personal, como los
docentes y los alumnos coinciden en que las instalaciones son amplias y con muy buen

aseo.

Las aulas son funcionales, tienen el nimero necesario de pupitres, cuentan con
su pizarra acrilica y un buen espacio, pero estéticamente hablando no son atractivas,
entre las carencias que observamos y que los alumnos nos hicieron ver, estan; la falta
de solaires en las ventanas, lo cual es un problema en la época de invierno porque se
mojan cuando estan en clases y hay parte de la infraestructura dafiada lo cual puede
representar un peligro para los alumnos, se encuentran encementadas sin pisos, con
poca iluminacion con pintura limpia pero con paredes sin repellar, visualmente el area
de las aulas es poco atractiva, por su parte el area administrativa tiene mejores

instalaciones con oficinas funcionales y buena decoracion y construccion.
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El area de servicios sanitarios es pequefia y no da abasto para la poblacion

estudiantil, pero se mantiene aseada, gracias al trabajo de la sefiora ordenanza.

En cuanto a la seguridad, el Colegio se encuentra ubicado en una zona de bajo
riesgo delincuencial, un lugar neutro en cuanto a la posesion de zonas como parte de
los problemas sociales que acosan a nuestro pais y que son un factor importante a
nivel nacional de la desercién estudiantil (pandillas)®, por tal razén no se ha contratado

a personal de seguridad.

Poblacion Estudiantil

Sobre la poblacion estudiantil, el Colegio cuenta actualmente con dieciocho
alumnos en primer ciclo, diecinueve en el segundo, treinta en el tercer ciclo y ochenta y
ocho en bachillerato, haciendo un total de ciento cincuenta y cinco alumnos para el
presente afio lectivo, segun datos proporcionados por el Licenciado Delgado, director
de la institucion, la matricula de nuevos alumnos cada afio presenta un aumento
aproximado del diez por ciento, lo cual el considera un buen crecimiento, con el
problema de que cada afio se observa una desercién estudiantil del veinticinco por
ciento, estando entre las principales causas de desercion que los alumnos emigran a
otros paises y que algunos de los mismos, habitan en zonas con altos niveles de

inseguridad (pandillas) lo cual muchas veces los obliga a abandonar sus estudios.

Se observa un claro problema en cuanto a la poblacion estudiantil, la cual

deberia ir en aumento cada afio, cabe destacar que desde que el actual director, tomo

19 Conferencia de Franzi Hato Hasbun Ministro de Educacién. Republica de El Salvador, 2013.
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el cargo (hace cinco afios) se ha visto un aumento en el nimero de alumnos graduados

de la institucion llegando el afio pasado a un veinticinco por ciento.

Para facilitar el acceso a la institucion el Colegio tiene una cuota de escolaridad que
estd al alcance de los ciudadanos de clase media como se muestra en la tabla a

continuacion?0;

Tabla de Cuotas de Escolaridad del Colegio Doctor Albert Einstein

Afio Matrl'cula Cuota
% ler grado $ 40.00
2015(2do grado $40.00 (%$26.00
2015(3er grado $40.00 (%$26.00
2015|(Cuarto grado $40.00 |$26.00
2015(Quinto grado $40.00 (%$26.00
2015(Sexto grado $40.00 (%$26.00
2015(|Séptimo grado $40.00 (%$26.00
2015(Octavo grado $40.00 ($27.00
2015(|Noveno grado $40.00 ($28.00
2015(1er afio bachillerato general |$48.00 |$ 36.00
2015(2do afio bachillerato general|$ 48.00 |$ 36.00

Ademas se le brinda a la poblacion estudiantil la oportunidad de optar a medias
becas dependiendo de su rendimiento académico, todo con el propdsito de que los

alumnos que se avocan al colegio puedan terminar sus estudios alli lo cual

20 http://infoutil.gobiernoabierto.gob.sv
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consideramos como adecuado para mantener la demanda. Una de las opiniones que
mas se repitié fue que no se toma en cuenta la opinion de los alumnos, lo cual fue
respaldado por los docentes, teniendo asi la dificultad de no contar con las sugerencias

de sus principales clientes.

Estructura Organizativa

El Colegio posee un organigrama que muestra la estructura organizativa de la
empresa, una estructura jerarquica, que de manera descendente estd compuesto por el
Consejo Directivo; conformado por el ingeniero Cortez y sus dos hermanos, luego esta
el Director, el Subdirector y el personal docente, administrativo y de servicio. Este
organigrama es del conocimiento del todo el personal y de los docentes, mencionando
la totalidad de encuestados que por medio del el, conocen sus responsabilidades, su
autoridad y su jefe superior inmediato, dicho organigrama no esta colocado en un lugar
visible para todos, y no refleja el outsourcing que utiliza el colegio, para las funciones

de contabilidad y publicidad.

Las éareas funcionales en que se divide el Colegio son Recursos Humanos,
Contabilidad, Finanzas, y Publicidad, estando como se menciona anteriormente la
Contabilidad a cargo de un despacho Contable y la publicidad a cargo de una empresa
de marketing, las finanzas son responsabilidad unicamente de los duefios del colegio y
los recursos humanos a cargo del director. En cuanto a la toma de decisiones el
subdirector debe comunicar toda decision al director, quien depende directamente de la

decision de los duefios, para realizar cualquier accion, pero menciona que los duefios
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siempre estan disponibles cuando les llama y abiertos a sugerencias, pero esta falta de
autoridad que poseen tanto el director como subdirector limita y retrasa las acciones
necesarias y favorecedores para el Colegio, por estar a la espera de la autorizacion por

parte de los duefios.

Esta falta de delegar poder y autoridad a los subordinados y de conferirles el
sentimiento de que son duefios de su propio trabajo, se traduce en que los trabajadores
hacen nada mas los que se les ha dicho que hagan y aunque tengan ideas para
mejorar sus labor no pueden desarrollarlas sin esperar la autorizacion, de cada uno de

sus superiores y del Consejo Directivo.

Administracion del Colegio

La administracion como ciencia, nos ayuda en el estudio de la organizacion del
Colegio y en la compresién de la manera de gestionar los recursos que posee, los
procesos que sigue Yy los resultados obtenidos de sus actividades, ademas permite

explicar el comportamiento de la institucion.

Las opiniones expresadas tanto por docentes, personal y alumnos son de vital
importancia para analizar como se percibe la administracion del Colegio, tomar en
cuenta la opinidn de los involucrados directa o indirectamente en la administracion del

colegio permite realizar un diagnéstico mas amplio.

En la opinion del Licenciado Delgado, director del colegio, la administracion que
se implementa es adecuada ya que se obtienen los resultados esperados en el corto
plazo, las actividades se desarrollan con la colaboracion de todos teniendo un buen
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trabajo en equipo. Para los docentes la administracion sufre de ciertas carencias que
se ven reflejadas en varios aspectos entre los cuales mencionan la mala difusion de la
publicidad porque no se obtienen los resultados esperados, desconocen que el
subdirector es el encargado de la planificacion, organizacion, direccion y control del
proceso administrativo de la institucion por lo tanto solo se dirigen al directos quien casi
siempre se encuentra fuera realizando diligencias administrativas que lo mantienen
gran parte de tiempo fuera de la institucion, sefialando los docentes que a pesar de que
existe una buena comunicacion las constantes salidas del directos dificultan las
relaciones laborales. Por su parte el personal de servicio califican la administracion
como buena al no encontrarle ninguna falla, el sesenta y cinco por ciento mencionaron
gue la administracién del colegio es mala y necesita mejorar en muchos aspectos, solo

el treinta y cinco por ciento la califican como buena.

Definitivamente al hablar de administracion se encuentra marcadas diferencias
entre los puntos de vista de las personas involucradas en este proceso, para los
encargados del proceso administrativo su gestion es buena ya que logran los objetivos
propuestos y se enfocan en resaltar todo lo positivo del manejo de la institucion
mencionando muy poco las dificultades o problemas que ahi se presentan, por su parte
el personal de servicio manifiesta cierta influencia de la alta direccion a la hora de
opinar limitandose y evitando complicaciones al calificarla como buena, el personal
docente se toma cierta libertad a la hora de opinar sobre este tema mostrando siempre
su inclinacién hacia el bienestar de los alumnos, en cambio los alumnos quienes se
expresan libremente por ser los principales clientes del servicio educativo que les

brinda el colegio hacen ver la deficiencia de la administracion actual, ya que al
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comparar tanto instalaciones, metodologia docente y administracion con las de otros
colegios que se consideran los mejores en su rubro, el Colegio Doctor Albert Einstein

muestra un baja nivel de competitividad.

3.9.1. Matriz de Fortaleza, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

(FODA) del Colegio Doctor Albert Einstein.

Como resultado del analisis realizado sobre la administracion del colegio Doctor
Albert Einstein, obtuvimos una serie de variables tanto internas como externas, que
muestran los factores criticos positivos con los que cuenta el colegio, los aspectos
positivos que la institucion puede aprovechar utilizando sus fortalezas, los factores
criticos negativos que se deben eliminar o reducir y los aspectos negativos externos
que podrian obstaculizar el logro de los objetivos del Colegio, que se presentan a

continuacion en una Matriz FODA:

ESTADO DE LAS VARIABLES DIAGNOSTICAS A LA FECHA DE OCTUBRE 2015
VARIABLES INTERNAS VARIABLES EXTERNAS
¢ Instalaciones amplias e Excelente ubicaciéon geogréfica

e Aumento de Ila problematica
e Docentes escalafonados
social (pandillas).

e Aumento de la  desercion
e Buena comunicacion
estudiantil.

e Aulas sin solaires, piso y cielo falso. e Aumento del costo de la vida.
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Servicios sanitarios insuficientes.

Amplia cancha de futbol y basquetbol

Cafetin poco surtido

Oficinas equipadas y atractivas

Utilizacion adecuada de outsourcing

Se exige la portacion de uniformes
para el personal y alumnos.
Reparticion de brochures, colocacion
de baners y publicidad en radio.
Imparticion de charlas a escuelas
gue no poseen bachillerato, sobre los
beneficios del Colegio.

Concesion de medias becas a
alumnos sobresalientes.

Facilidades de horarios para los
docentes

Precios accesibles para la clase
media

No se pide constancia de buena

conducta

Mayores exigencias académicas
para la contratacion.

Alto nivel de competitividad
requerido en los empleos.
Globalizacién del idioma Ingles
Colegios con mayor prestigio
Campafias masivas de publicidad
de otros Colegios

Incremento en los  costos
publicitarios

Incremento de la natalidad de la

poblacién

Emigracién poblacional

Gobierno proporciona paquetes

escolares para escuelas publicas.

Inclemencias del tiempo

Instituciones bilingles

117



e Indisciplina de los alumnos

e Infraestructura poco atractiva
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DEBILIDADES
FORTALEZAS _ . _ .
- Aulas sin solaires, piso y cielo falso.
- Servicios sanitarios insuficientes.
- Cafetin poco surtido.

- No se exige constancia de buena
conducta.

e _ - Alto nivel de indisciplina de los alumnos.
Mz adec.u,ada de Outsourcing. | traestructura dafiada y poco atractiva.
- Se exige portacion de uniformes. _ Falta de delegacion de poder y

- Reparticion de Brochures, colocacion autoridad.

de baner y publicidad en radio. - Sentimiento por parte de los alumnos y
- Imparticién de Charlas a escuelas que personal de no ser tomadas en cuenta
no poseen bachillerato, sobre los Sus opiniones.

beneficios del Colegio.

Facilidades de horarios para docentes.

FODA I______

OPORTUNIDADES AMENAZAS

- Instalaciones amplias.

- Docentes escalafonados.

- Buena Comunicacion.

- Oficinas equipadas y atractivas.

- Excelente Ubicacion geografica. - Aumento de la problematica social

- Mayores exigencias académicas paralal (Pandillas).
contratacion. - Aumento de la desercién estudiantil.

- Alto nivel de competitividad requerido - Aumento del costo de la vida.

! empl.eos.. ] I - Colegios en la ciudad con mayor
- Globalizacion del idioma inglés. prestigio.

- Incremento de la natalidad de la - Incremento en los costos publicitarios.
poblacion. - Emigracion poblacional.

élzigg(r)a;mas 812 SRGUTING & & - Gobierno proporciona paquetes
: escolares a instituciones publicas.

- Inclemencias el clima.

-Campafias masivas de publicidad de
otros colegios.

- Abundancia de instituciones bilingles.

Como se puede observar el Colegio Doctor Albert Einstein posee una serie de

fortalezas que al ser de conocimiento de la alta direccién, podra al saber qué es lo que
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mejor hace la institucion, podra disefiar objetivos y metas claras y precisas, que bien
pueden estar encaminadas a superar sus debilidades y/o a aprovechar sus
oportunidades. Cuando se tenga claro qué es lo que se sabe hacer, la institucion se
desempefiara mejor, estard en condiciones de ver con mayor facilidad las
oportunidades, o podra driblar con mayor facilidad sus debilidades, una vez
identificadas las fortalezas y oportunidades, sélo resta explotarlas. Por otra parte estan
las amenazas, si el Colegio quiere sobrevivir, debe identificar las amenazas, que es lo
gue hicimos con la Matriz anterior y debe también anticipar las amenazas, lo que
permitira definir las medidas para enfrentarlas, o para minimizar sus efectos, ya que si
el Colegio se pone al nivel de la fuerte competencia que le rodea, no se podra actuar
con efectividad puesto que nunca estuvieron preparados para ello y no lograran
sobrevivir como Institucién privada de servicios educativos, para contrarrestar esta
situacion en el siguiente capitulo se sugieren una serie de herramientas modernas de
administracion que proporcionaran la solucion adecuada a cada una de las dificultades

encontradas en el presente estudio.

3.10. VERIFICACION DE HIPOTESIS

e En cuanto a la alta direccion conformada por los duefios del colegio, el director y
subdirector, que son los encargados de la administracion de la institucion,
observamos realizan la gestion del mismo sin conocimientos cientificos sobre la
administracion, ya que ellos son ingenieros y licenciados en ciencias de la
educacion respectivamente, sefialando esta situacion como la causa del
indebido funcionamiento de algunas areas de la institucién, que estan

deteriorando la gestiéon del Colegio y que no le permiten tener una ventaja
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competitiva, evitando que se posicione entre los mejores Colegios de la ciudad
lo que a la larga, de no ser corregido y mejorado puede llevar a la decadencia y
concluir en el cierre del Colegio, comprobando dos de nuestras hipoétesis.

Para nuestra tercera hipGtesis que planteaba que la carencia de marketing es
uno de los factores que limitan el aumento de la poblacién estudiantil de las
instituciones de educacion privada, descubrimos que en el Colegio Doctor Albert
Einstein no existe carencia de marketing por el contrario contratan a una
empresa encargada de la publicidad, la cual hace el mejor trabajo posible, pero
pudimos observar que a pesar de esto la publicidad no produce mayores niveles
de crecimiento poblacional, concluimos en base a la investigacion realizada que
la efectividad del marketign realizado se debe a la mala impresion que los
alumnos se llevan de la institucién y son esas opiniones las que comparten con
los futuros clientes disminuyendo el prestigio del Colegio, haciéndolo poco
atractivo.

Como cuarta hip6tesis nosotras planteamos que la falta de Trabajo en Equipo
del personal docente y alta direccion del colegio dificultan el logro de los
objetivos de la institucion, pero con el desarrollo de la investigacién notamos que
tanto la comunicacion como el trabajo en equipo entre docentes y director, son
bastante buenos, con ciertas observaciones como que licenciado Delgado
Amaya; director del Colegio no permanece mucho tiempo en las instalaciones
del mismo, pero que al final concluyen en buenas opiniones sobre el trabajo en
equipo realizado en la institucion, siendo entonces otra situacion la causa de la

dificultad en el logro de los objetivos del colegio.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE
HERRAMIENTAS GERENCIALES
APLICABLES A LA
ADMINISTRACION EDUCATIVA
DEL COLEGIO DOCTOR ALBERT
EINSTEIN DE LA CIUDAD DE
SANTA ANA, EL SALVADOR.



4.1. HERRAMIENTAS GERENCIALES PROPUESTAS

A continuacién se presenta la propuesta de cinco herramientas gerenciales para

el colegio Dr. Albert Einstein de Santa Ana. Este capitulo tiene tres propdsitos:

e EIl primero es realizar un andlisis para determinar los planes de accion
que debe de tomar en cuenta el colegio.

e EIl segundo es aplicar el proceso de las herramientas gerenciales para
gue ayude a la mejora tanto interna como externa al colegio Dr. Albert
Einstein.

e El tercero es determinar los factores que deben tomarse en cuenta para
mejorar la calidad académica del colegio y ser una institucion competitiva

y de éxito a través de la calidad de sus estudiantes.

Luego de la investigacion realizada en el Colegio Doctor Albert Einstein, se
obtuvo informacién y opiniones de sus principales actores (director, docentes, personal
administrativo y de servicio y alumnos de bachillerato), sobre la administracion del
Colegio, las cuales reflejan la aprobacion por parte del personal y alumnos de la
manera en que se dirige la institucion y la fluidez de la comunicacion entre los niveles
administrativos, pero dichas opiniones también coinciden en problemas puntuales como
falta de autoridad en cada puesto de trabajo; porque todo debe ser autorizado por la
alta direccion, poco prestigio en el mercado, carencias en la infraestructura y alumnos
insatisfechos con el servicio de educacion brindado por la institucién;, ante tales

situaciones se propone cinco herramientas gerenciales, que ayudaran a solucionar

122



O—

estos problemas y a mejorar la calidad de servicio educativo que brinda el Colegio

Doctor Albert Einstein, éstas son:

4.1.1. Empowerment
4.1.2. Imagen Corporativa
4.1.3. Benchmarking
4.1.4. Mejora Continua

4.15. Calidad Total

A continuacion se proporcionan los pasos a seguir para la implementacion de
cada una de las herramientas gerenciales anteriormente mencionadas, asi como

recomendaciones puntuales para su mejor aprovechamiento.

4.1.1. Primera Herramienta Gerencial Propuesta

Empowerment

El Empowerment es una herramienta gerencial muy efectiva para alcanzar el éxito
organizacional, su significado en espafiol es; potenciacién o empoderamiento, que es el
hecho de delegar poder y autoridad a los subordinados y de conferirles el sentimiento
de que son duefios de su propio trabajo, con el fin de mejorar la calidad del servicio
brindado por el Colegio y lograr sus objetivos para ser mas competitivos. Esta
herramienta se recomienda debido a la falta de delegacion autoridad y responsabilidad
gue se observa en el Colegio, la cual es exclusiva del duefio de la institucién, que no
permanece en las instalaciones del Colegio, a consecuencia de esto se retrasa todo
tipo de accion porque debe ser autorizada por él antes de realizarse, aunque sea

notorio que ésta es para favorecer a la instituciéon, no se hace nada si antes no se
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consulta con el duefio, por ello en pos del Colegio y de todos los empleados y para que
estos participen en la toma de decisiones y aplicacion de esta herramienta, expresando
sus ideas y opiniones, se recomienda realizar antes de aplicar esta herramienta, la
recoleccion de opiniones mediante una lluvia de ideas que serd muy Util para la labor
del director y los empleados y docentes se sentiran involucrados. Como resultado de
esto todos los empleados y docentes desarrollaran sus conocimientos y habilidades. Se
tendra un mayor compromiso de los empleados y docentes, lo cual aumentara la
satisfaccion del cliente final, los alumnos. Es mediante el empowerment que se crea un
ambiente en el cual los empleados de todos los niveles sientan que tienen una
influencia real sobre los estandares de calidad, servicio y eficiencia del colegio dentro
de sus areas de responsabilidad, entre las ventajas que obtendria el Colegio al
implementar esta herramienta tenemos que el personal tendra la responsabilidad y la
autoridad para la toma de decisiones de su area de trabajo y sera el responsable de los
resultados obtenidos en ella, no el duefio ni el director. Ademas el personal tendra el
poder sobre la forma en que se hacen las cosas en sus areas de trabajo, actuando de
manera mas rapida, porque no tendra que esperar la decision del duefio o director, y de

manera eficiente porque la responsabilidad del resultado obtenido cae sobre él.

4.1.1.1. Aplicacién del Empowerment

Para toda institucion que quiera proporcionar a sus empleados capacidades de
tomar decision y autogestion, el punto de partida es adoptar una filosofia general que
sea facil de entender, como el Empowerment. Este es un proceso iniciado por los
gerentes que buscan desarrollar al maximo todas las habilidades y talentos de los

empleados para alcanzar los objetivos y metas de la organizacion. En el caso del
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Colegio Doctor Albert Einstein se sugiere aplicarlo desde la alta direccion hasta el nivel
de las areas funcionales de la institucién. Los gerentes deben buscar métodos simples
gque les permita desarrollarse en sus labores cotidianas asi como se muestra en la

Figura 1:

FiguraN° 1 Circulo del Empowerment

La figura No.4.1 muestra lo simple que es el circulo del Empowerment?! y las

etapas del mismo:

Etapa 1: La primera etapa es el deseo que tiene el Colegio Doctor Albert

Einstein de cambiar y mejorar ya que el éxito de las demas etapas se debe a esto.

21 Manual del Empowerment, Terry Wilson, 2004.
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Etapa 2: La segunda etapa es que el Colegio elimine las limitantes y
restricciones que tienen sus empleados para ejecutar cada una de sus funciones, en
este paso la confianza es uno de los aspectos mas importante para la aplicacion del

Empowerment.

Etapa 3: En la tercera etapa los empleados administrativos, docentes y de
servicio ya habran aceptado e identificado las libertades que les han sido brindadas y

este es el punto en el cual toman conciencia de su trabajo y de sus deberes.

Etapa 4: Una vez terminado la etapa tres se pasara a la siguiente, que trata
sobre el aprendizaje de los empleados hacia nuevas habilidades, logrando en ellos un
mayor interés y haciendo que sus empleados comiencen a adquirir mayores

responsabilidades dentro de la organizacion.

Etapa 5: En la etapa cinco se empezaran a mostrar los resultados tangibles del
Empowerment, de todos los beneficios que han sido brindados a los empleados del
Colegio, en las etapas anteriores se observara una conducta de alto rendimiento que

llevara una mayor motivacion por alcanzar las metas y obteniendo mejores resultados.

Etapa 6: En la etapa seis se aumentara la autoestima de los empleados del
colegio, haciendo que se wvuelvan mas motivados y competitivos, ya que se va

incrementando el sentimiento de pertenencia.

Etapa 7: En la etapa siete el empleado del Colegio habra crecido por encima de
su trabajo y esta en busca de nuevos retos, es el momento de tomar responsabilidades

y de obtener mayores reconocimientos; finalmente se habra completo el circulo.
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Como se puede observar es necesario llevar a cabo una serie de cambios en el
Colegio y la mentalidad de sus empleados, trabajar en ellos hasta convertirlos en una
cultura organizacional, entre estos cambios es necesario observar la jerarquia

tradicional que posee la institucion.

4.1.1.2. Cambios en la Jerarquia Tradicional de La Institucion

Las instituciones de servicios educativos han empezado a reemplazar las
tradicionales estructuras piramidales, altamente controladas y en la que sus empleados
tienen poca participacion, por un ambiente organizacional caracterizado por un mayor
compromiso, alta cooperacion del personal y automanejo. En el caso del Colegio se
observa una estructura piramidal la cual recomendamos cambiar, ya que la tendencia
es sustituir las actuales estructuras para convertirlas en circulares o de red, porque las

personas no quieren ser manipuladas sino dirigidas.??

Figura 2: Organizacién Tradicional y organizacion con empowerment

Organizacion Tradicional Organizacion con empowerment

22 Tesis Empowerment como técnica de administracion moderna para lograr la efectividad en las
empresas que comercializan repuestos automotrices de San Miguel (Universidad de Oriente 2003)
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Se recomienda al Colegio optar por una nueva estructura organizativa con
Empowerment, conocida como: “Circulo o de red”, ya que puede verse como un
conjunto de grupos coordinados o0 equipos, unidos por un centro (objetivo comin o

razon de ser; el cliente).

Algunas caracteristicas que deberia poseer su nueva estructura organizativa con

empowerment son:

o El cliente, en este caso los alumnos, deben estar en el centro.

o La gente trabaja en forma conjunta cooperando para hacer lo que se
debe. Se comparten responsabilidades y autoridad.

o La organizacion posee alta capacidad de adaptacion a los cambios del
trabajar con otros.

o Se espera que los empleados se manejen por si mismos, y son juzgados
por el total de su trabajo; el enfoque es hacia el cliente.

o La Alta Direccion son los que dan la energia, proveen las conexiones y

dan la facultad de tomar decisiones a sus equipos.

Para implementar el Empowerment en el Colegio es necesario comenzar con un
proceso de cambio cultural desde la alta direccidn hasta los niveles bajos. El proceso

de cambio deberia de consistir en:

e Cambio de administracion tradicional por administraciébn con

Empowerment.
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e Integrar a los empleados, docentes vy alta direccion a: las Relaciones; las
cuales deben ser efectivas y sélidas. La Disciplina; compromete a la
Existencia de un orden y se deben definir los roles. EI Compromiso;
conveniente y decidido en todo los niveles, pero promovido por los lideres
y agentes de cambio.

e Impartir seminarios a los empleados sobre empowerment. En el cual los
empleados deben aceptar nuevas responsabilidades y retos para un

mejor desempefio laboral.

4.1.1.3. Pasos parala implementacion del empowerment

Con la idea de establecer las vias o caminos que faciliten el logro de los
objetivos de esta herramienta, se explican los pasos que debe seguir el Colegio para la

implementacion del empowerment, estos son:

Paso 1: Planear

Paso 2: Implementar

Paso 3: Evaluar

Paso 1: Planear

La alta direccion es la encargada de evaluar si la institucion esta preparada para
realizar cambios en la estructura organizativa mediante un diagnostico que permita

conocer la situacion actual del Colegio, este diagndstico puede ser elaborado por una
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comision especialmente conformada por miembros de la alta direccion o contratar los
servicios de una empresa consultora, luego de elaborado el diagnéstico y comprobada
la capacidad del Colegio para implementar el empowerment se deben tomar en

cuentas las siguientes etapas:

e Conformar Equipo de Disefios

e Visiondel Estado Futuro

Conformar Equipo de Disefios: La alta direccion formara equipos que
estén integrados por tres 0 mas empleados comprometidos y responsables del

Colegio al momento de implementar el Empowerment.

Visiéon del Estado Futuro: La alta direccién del Colegio, una vez tengan
clara la vision de la institucion se comunicara con todo los miembros del equipo
de disefio y con ellos se discutira dicha vision con la finalidad de poder mejorarla
al incorporar nuevas ideas que no pudieran haber sido completadas. De esta
forma la visidbn serd aceptada por el equipo y transmitidas al resto de la

organizacion.

Paso 2: Implementar

La palabra implementar permite expresar la acciéon de poner en practica,
medidas y métodos, entre otros, para concretar alguna actividad, plan, o mision, en
otras alternativas, en este caso nos permitira poner en practica el Empowerment en el

Colegio a través de las siguientes etapas:
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o Comunicar a la Organizacion
o Formar Equipos Auto Dirigidos

o Sistema de Recompensas y Reconocimientos

Comunicar a la Organizaciéon: El equipo de disefio que se encargue de
implementar ésta herramienta en el Colegio, es el responsable de establecer los
canales de comunicacion formal, donde el mensaje a enviar ayude al involucramiento
de parte del personal. Los canales pueden ser boletines, charlas, videos; pero lo mas
importante es que primero el equipo de disefio se reunira con el responsable de cada
area funcional del Colegio para explicar como sera todo el proceso y estos
responsables de cada &rea se retnan con sus empleados. Con este procedimiento se

lograra que exista un mayor involucramiento de parte de todo el personal.

Formar Equipos Auto Dirigidos: Se iran formando equipos en el Colegio de tal
forma que al interior de ellos se garantice que los miembros poseeran habilidades y
conocimientos complementarios. Los equipos que se formen deben pasar por un

proceso de tres etapas:

1. Equipos Participativos
2. Equipos Con Delegacién

3. Equipos Auto Dirigidos

Etapa 1. Equipos Participativos: Estos equipos inicialmente realizaran una

funcion participativa en la toma de decisiones, siendo el caso que solo se limitaran a
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proponer un plan de accion pero la decision final ser4 tomada por el equipo de la alta

direccién, mientras conocen y se capacitan.

Etapa 2: Equipos con Delegacion: Luego se pasara a la siguiente etapa en la
cual los equipos (conforme vayan adquiriendo experiencia) se “delegue” ciertas

decisiones siempre supervisadas por el equipo de la alta direccidn del Colegio.

Etapa 3: Equipos Auto Dirigidos: Finalmente cuando los equipos del Colegio
cuenten con la suficiente experiencia y confianza por parte de la alta direccion,
entonces se procedera al pleno facultamiento de la toma de decisiones, recayendo

sobre ellos la total responsabilidad de los resultados que se obtengan.

Sistema de Recompensas y Reconocimientos: Este sistema estara basado
en el desempefio colectivo, el cual premie mas el trabajo en equipo que el trabajo
individual de los empleados del Colegio. EIl sistema de reconocimiento a utilizar de
caracter personal que son los que el individuo recibe por si mismo y en gran medida se
deben a su satisfaccion laboral. Dichos reconocimientos son aquellos tales como: toma
de decisiones, responsabilidad, oportunidades de crecimiento de personal, libertad y
discrecién en el trabajo, trabajo mas interesante, enriquecimiento de puestos. Ese
grupo de reconocimientos son estimulos claves para la motivacion personal. Por otra
parte este sistema estara basado en las remuneraciones directas de equipos entre las
cuales se mencionan algunas tales como: el sueldo, incentivos de desempefio de

equipo, bonificaciones grupales, premios (viajes, placas, trofeos, fiestas, tiempo libre).
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Paso 3: Evaluar

Evaluar es un proceso por el cual se determina el establecimiento de cambios
generados por el proyecto a partir de la comparacion entre el estado actual y el estado
previsto en su planificacion. Es decir, se intenta conocer qué tanto un proyecto ha
logrado cumplir sus objetivos o bien qué tanta capacidad poseeria para cumplirlos, aqui

se tienen las siguientes etapas:

° Verificacion de Resultados

o Estudios de Clima Organizacional

Verificacion de Resultados: Los resultados que se obtengan se iran
comparando con los objetivos que se han planteados tanto el equipo de disefio como
cada uno de los equipos autodirigidos del Colegio. Para realizar dicha verificaciéon es
necesario que se elabore un formato que se denominara “Lista de Chequeo” en la cual
se pueda medir el estado actual de desempefio de equipo y poder determinar cuél es la
brecha con el estado ideal. La verificacién de resultados se recomienda hacerse cada
mes Yy asi se seleccionara a un equipo que haya destacado para ponerlo como ejemplo
y meta a superar para la siguiente evaluacion. Dicha lista de chequeo evaluara
diferentes variables tales como: metas, clima organizacional, participacion,

comunicacion, etcétera.

Estudios de Clima Organizacional: Para garantizar que el clima organizacional

del Colegio Doctor Albert Einstein, esta acorde con el Empowerment se hara un estudio
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cada cuatro meses, totalizando tres en el afio; en dicho estudio se analizaran variables

del nivel de toma de decisiones (quien las toma) y nivel de motivacion alcanzado.

Una vez implementado el empowerment, se puede trabajar con la segunda
herramienta gerencial que le proporcionard a largo plazo al Colegio, un excelente
posicionamiento en el gusto de los clientes logrando asi una ventaja competitiva, esta

herramienta es la Imagen Corporativa.

4.1.2. Segunda Herramienta Gerencial Propuesta

Imagen Corporativa

La Imagen Corporativa es la representacion mental o estereotipo del Colegio,
que el publico ha formado como consecuencia de la interpretacion de la informacién
gue reciben sobre la institucion (lo mas importante es lo que el receptor piensa). Es el
conjunto de significados que una persona asocia al Colegio Doctor Albert Einstein, es
decir, las ideas utilizadas para describir o recordar dicha institucion. La Imagen
Corporativa va mas alld que un simple logotipo o membrete. Es la expresion mas
concreta y visual de la identidad de la institucion. En un mercado tan competitivo y

cambiante, la imagen es un elemento definitivo de diferenciacion y posicionamiento.

La imagen de la institucion radica en su personalidad frente a sus clientes,
proveedores, inversores, la prensa, el gobierno y el publico en general. Dentro del
Colegio, un programa de Imagen Corporativa puede centrar la atencion y la reaccion de
sus empleados y directivos en los valores esenciales y en los principios de la

Institucion.
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4.1.2.1. Beneficios de tener una Imagen Corporativa

Al establecer una buena imagen corporativa de su Colegio, da la sensacion de
seriedad y profesionalidad y le aporta a su empresa muchas otras ventajas entre las

principales se encuentran las siguientes:

Transmitir los valores de la institucion educativa.

e Causar interés entre el publico objetivo.

e Generar confianza sobre sus servicios de educacién y ensefianza.

e Distinguir su Colegio visualmente de la competencia.

e Posicionary consolidar su marca en el mercado.

e Sintonizar con su publico y reflejar el area de su negocio.

El Colegio Dr. Albert Einstein no solo debe contar con la imagen corporativa sino
con una identidad corporativa en la cual, tanto el gremio de docentes como el area
administrativa y de servicio deben proporcionar a los alumnos, que son sus principales
clientes, los beneficios que toda institucion educativa debe proporcionar por ejemplo
capacitarlos bien en el area educativa; que su actividad principal, proporcionar buen
servicio, amabilidad, infraestructura adecuada para impartir bien la educacion y
espacios de recreacién de esta forma se proporcionara una buena imagen de la

institucion.
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Para ello el Colegio debe tomar en cuenta también los componentes que al
trabajarlos conjuntamente permiten posicionar a la empresa en la mente del cliente,

estos son:

e Elnombre del Colegio
e ElLogo

e Eleslogan

o El sitioweb

e Brochures

El nombre del Colegio: del nombre depende la primera impresién que los clientes
se llevan de su institucion. Por ello, la importancia de escogerlo correctamente. Se
recomienda que el nombre tenga relacién con la esencia del fundador de la institucion,
pero también que sea breve, facil de recordar y lo suficientemente creativo como para

distinguirse de la competencia.

El logo: puede ser logotipo (compuesto de palabras), isotipo (de imagenes) y el
isologotipo (combina tipografia e imagen). El logo debe ser comprensible por el publico
y atractivo para los potenciales clientes. Por ello, en el momento del disefio, debera
considerar tanto a su publico objetivo como también a la competencia, y el mensaje o
idea que desea transmitir.

El eslogan: Para que tenga efecto, es necesario que sea una promesa sobre los
beneficios del servicio que el colegio ofrece y que los diferencia de la competencia.
Debe dar una impresion de prestigio y credibilidad a su instituciéon. Es de gran

efectividad que sea original.
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El sitio web: Es fundamental contar con un dominio propio, que puede ser el
nombre de su institucion o bien alguna palabra relacionada al Colegio?3. El disefio debe
ser amigable y facil de manejar, para el cliente quien debe poder informarse facilmente
sobre la institucion, sus servicios y como poder adquirirlos.

Brochure: No solo se trata de los folletos y manuales de la institucion, sino de las
tarjetas de presentacion, sobres y etiquetas, carpetas, facturas y hasta la vestimenta de
los alumnos y uniformes del personal docente y administrativo, sino también sobre toda

aquella papeleria que el colegio distribuya.

4.1.2.2. Etapas de Implementacion de la Imagen Corporativa.

Las etapas de implementacion de la imagen Corporativa para el Colegio, son

cinco y cada una de ellas comprende pasos para su facil desarrollo, estas se explican a

continuacion:
Etapa 1: Analisis del Perfil Corporativo

El objetivo de esta etapa es lograr el punto de partida para el posterior desarrollo
de las restantes etapas con bases actualizadas y veridicas sobre las condiciones
actuales del Colegio y su entorno; y las apreciaciones sobre la instituciéon que tienen
sus alumnos, los padres de familia de éstos, sus empleados y posibles clientes. Debe

desarrollarse mediante dos pasos:

e Diagndsticos o investigaciones internas

23 Para mas informacién sobre dominio propio en cuanto a los sitios web recomendamos contratar un
asesor especialista en el tema.
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e Diagndsticos o investigaciones externas

Diagndsticos o investigaciones internas: Esto implicara la realizacion de una
auditoria interna de identidad corporativa, de comunicacion de dicha identidad y de
imagen que el publico interno del Colegio, es decir, personal docente y administrativo

poseen de la institucion.

Diagndésticos o0 investigaciones externas: En este paso se estaran
investigando las caracteristicas del publico vinculado al Colegio y de la competencia del
sector, asi como la imagen corporativa que las personas tienen del Colegio y de la

competencia, para poder tomar decisiones acerca del perfil de identificacion corporativo

gue utilizara la institucion.

El Colegio debe lograr que la imagen publica y la interna estén en estrecha
relacién. Es importante aclarar que, la interconexion entre estos dos tipos de imagenes

es un resultado de los esfuerzos sistematicos y conscientes por parte del Colegio.
Etapa 2: Definicién del Perfil de Identificacion Corporativa

En esta etapa se pretende definir los atributos de identificaciébn bésicos
asociados con la institucion educativa, que permitiran lograr la identificacion, la
diferenciacion y la preferencia del publico de la institucion, mediante el desarrollo de los

siguientes pasos:

e Paso 1: Definicion de la Imagen Intencional
e Paso 2: Programa de Identidad

e Paso 3: Estrategia de Imagen
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Paso 1: Definicion de la Imagen Intencional: A partir del analisis del perfil
corporativo y en comparacion con los perfiles de las instituciones competidoras y del
perfil de imagen ideal, se pueden definir cudles son los puntos fuertes de imagen
corporativa. También se establecerd cuales son los puntos débiles de imagen
corporativa, es decir, cuales son las amenazas actuales y potenciales que se pueden

tener a nivel de imagen corporativa.

Paso 2: Programa de Identidad: La identidad corporativa es la esencia del
Colegio y los atributos que la conforman son permanentes, o bien poco cambiantes
puesto que la identidad corporativa esta asociada a la actividad productiva (identidad
sectorial); la competencia comercial (identidad mercadoldgica); la historia de la
organizacion; la naturaleza societaria (identidad mercantil); la sociedad (identidad
social). Pero si se entiende de un modo dinamico, ademas se relacionara con la

estrategia empresarial: vision, misioén y proyecto empresarial.

Paso 3: Estrategia de Imagen: Una estrategia de imagen es el conjunto de
acciones que el Colegio implementa para lograr una imagen intencional que favorezca
el logro de sus metas. Todo plan estratégico de imagen corporativa desarrollado por
una institucion debera estar enfocado a optimizar la identificacién, la diferenciacion, la
referencia y la preferencia; objetivos claves, sin los cuales, toda actividad tendiente a
crear, reforzar o modificar una imagen corporativa no servira para contribuir al logro de

los objetivos finales de la institucion.

139


http://www.monografias.com/Historia/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/naturaleza/naturaleza.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/pmbok/pmbok.shtml

Etapa 3: La Comunicacion del Perfil Corporativo

Una vez definido el perfil de identificacion corporativa de la institucion, este tiene
que ser comunicado al personal tanto administrativo como docente del Colegio. La
comunicacion del perfil corporativo es un aspecto fundamental de la gestion de imagen
corporativa, ya que por medio de ella se trasmitira a los involucrados, que hace y como
lo hace, de forma diferente a los demas Colegios del sector educativo, esto lo hara

mediante los siguientes pasos:

e Paso 1: Definicién de medios de comunicacion

e Paso 2: El plan de comunicacion

Paso 1: Definicion de medios de comunicacién: En este paso se definiran los
medios de comunicacion con que puede contar el Colegio, esclareciendo los canales

gue van a ser explotados por la institucion en el desarrollo de sus planes de accion.

Paso 2: El plan de comunicacion: El plan de comunicacion representa el
proceso de planificacion de toda la actividad comunicativa del Colegio Doctor Albert
Einstein. La imagen se gestiona comunicativamente a través de la comunicacion
interna y de la comunicacion externa debiendo ser claramente establecido un plan de

accion diferente para cada uno de las subdivisiones que surjan.
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Etapa 4: Evaluacion y Control

Se deben establecer las pautas que permitan el redimensionamiento continuo,
por lo cual la evaluacion de imagen del Colegio, puede realizarse utilizando los criterios
de adecuacion, validez, consistencia, posibilidad, wulnerabilidad y resultados

potenciales.

El sistema de control deberd pasar por la evaluacién de una de las tres formas

de expresion de la imagen: la imagen funcional, la imagen comercial y/o la imagen

financiera de la entidad.

Retroalimentacion

Durante el desarrollo de todo el programa en la comparacion entre la imagen
ideal o futura y la imagen actual se detectan las desviaciones, asi como los errores en
la implantacién, estableciéndose los principios para un plan corrector. Se recomienda
trazar las vias para dar seguimiento a la implantacién del modelo, comprobar su

efectividad y obtener retroalimentacion adecuada que permita corregir la imagen del

Colegio y trazar nuevas acciones al respecto.
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4.1.23. Algunas recomendaciones para crear una

buenaimagen corporativa:

Cuidar de las instalaciones. Crear espacios con disefios personalizados que
representen los valores del Colegio y donde se pueda dar buena atencion a sus

clientes.

Cuidar la imagen personal de sus empleados. Las personas del Colegio son las
que tratan a diario con los clientes. Lo que se transmita, lo comunicara también

Su marca.

Ponerse en manos de profesionales para crear laimagen corporativa del
Colegio. Los conocimientos especializados y la experiencia, junto con sus ideas,

le daran el resultado que busca: una buena imagen corporativa.

Mantener una buena pagina web. Hoy en dia la mayoria de los clientes se
informan a través de Internet sobre las empresas y sus productos y servicios.

Cuanto mas profesional sea su carta de presentacion, mejor.

El mensaje es fundamental. Ten muy claro qué mensaje se quiere transmitir a

tus clientes y pladsmalo en todo lo que hagas.
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4.1.3. Tercera Herramienta Gerencial Propuesta

Benchmarking

4.1.3.1. Importancia del Benchmarking
Es importante tomar en cuenta la manera en que trabajan las instituciones
privadas de educacion de éxito, donde se tienen que investigar las mejores formas de
trabajar, sin embargo esto no asegura el éxito o llegar a ser como ellas pero

proporciona mas herramientas para desarrollar su mejor desempefio.

4.1.3.2. Proceso de aplicacion del Modelo de Benchmarking a las

Instituciones Educativas

El proceso de Benchmarking se realizara al colegio Dr. Albert Einstein,
implementandolo de manera permanente, con el fin de lograr mayor competitividad y la
mejora continua de la misma. La propuesta consiste de cinco fases: Inicia con la fase
de planeacion y contintda a través del andlisis, la integracion, la accion y por ultimo la

madurez, las cuales se describen a continuacion:

Fase 1: Planeacion
El objetivo de esta fase es planear las investigaciones que se enfocan al
benchmarking, definiendo el qué, cdmo y cuando se debera de realizar dicho proceso.
En esta fase existen puntos basicos para determinar la planeacion, los cuales deben

desarrollarse de la mejor manera, describiéndose a continuacion:
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e |dentificar qué es lo que se va a someter al Benchmarking
e Identificar las Instituciones Educativas Comparables

e Determinar el Método para Recopilacion de Datos

Identificar qué es lo que se va a someter al Benchmarking: Se debe realizar
el estudio de Benchmarking por medio de una investigacion a los colegios para analizar
las ventajas competitivas de cada uno de ellos y proponer cambios que contribuyan a la
mejora de su institucion.

Para tener mejores resultados y un mejor andlisis se investigaran a los alumnos
y personal docente del colegio de los diferentes colegios, en cuanto al funcionamiento

interno de los mismos.

Identificar las Instituciones Educativas Comparables: Dichas instituciones
deben ser las mejores del rubro educativo y se debe de identificar las ventajas
competitivas entre cada una de ellas, para asi compararlas, igualarlas y superarlas, con

el fin de llegar a ser la mejor y tener una extrema experiencia a través de la practica.

Determinar el Método para Recopilacién de Datos: El colegio debera realizar
una investigacion previa para desarrollar el proceso de Benchmarking, en la cual se
interactle la parte estatica y la dinamica, siendo este un paso muy fundamental como
lo es la parte operativa y funcional de la base del benchmarking. Esto con el fin de

desarrollar las siguientes fases del proceso. Para la recopilacién de datos de la
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investigacion mencionada anteriormente y profundizar en el tema de estudio, se
sugiere utilizar el método de la encuesta, utilizando como instrumento el cuestionario
gue se les realizara a los alumnos y al personal docente de las instituciones, con el fin

de conocer el funcionamiento de las mismas.

Asi mismo, se debe obtener informaciéon documental, que para efecto de la
investigacion, son los documentos que refieren y se relacionan con el tema de estudio,
como: Las investigaciones bibliograficas, paginas Web, revistas, folletos y otros
documentos relacionados con el tema. Esta fase de planeacién es la base para que las
instituciones educativas logren desarrollar efectivamente las siguientes fases del

proceso de Benchmarking.

Fase 2: Andlisis

Esta fase consiste en llevar a cabo la recopilacion y el andlisis de los datos
obtenidos en la investigacion referida en la fase anterior. Para esto se deben tabular los
datos obtenidos en dicha investigacion que sera aplicado al colegio y determinar las
brechas existentes. Lo que significa el margen entre los aspectos que realmente se
desarrollan y los aspectos ideales que deberian de tener cada una de las instituciones

educativas, los puntos a seguir son los siguientes:

e Determinar la brecha de desempefio actual

e Proyectar los niveles de desempeifio futuros
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Determinar la brecha de desempefo actual: En este paso se determina la
diferencia de nuestras operaciones con las de los socios de benchmarking?* vy se
determina la brecha existente entre las mismas. Existen tres posibles resultados que

son:

e Brecha negativa: Significa que las operaciones externas son el

benchmarking. Significa que las practicas externas son mejores.

e Operaciones en paridad: Significa que no hay diferencias importantes en

las préacticas.

e Brecha positiva: Las practicas internas son superiores por lo que el
benchmarking se basa en los hallazgos internos. Dicha superioridad se
puede demostrar de forma analitica o en base a los servicios de operacion

gque desea el mercado educativo.

Proyectar los niveles de desempefio futuros: Ya que se definieron las brechas
de desempefio es necesario establecer una proyeccion de los niveles del desempefio
futuro, el cual es la diferencia entre el desempefio futuro esperado y lo mejor en la

industria educativa de la ciudad de Santa Ana.

24 Socios de de benchmarking: Son las empresas con las que nos vamos a asociar para desarrollar el
estudio de benchmarking, las que nos proporcionaran informacién de sus instituciones.
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Fase 3: Integracion

En esta fase se debe comunicar a la Alta Direccion del colegio, los factores
encontrados en la investigacion segun la recoleccion de datos, para definir las metas
funcionales y realizar los cambios que sean necesarios para el mejor funcionamiento

de cada una de ellas, los puntos a desarrollar son:

e Comunicar los resultados del estudio de Benchmarking y Obtener Aceptacion
por parte del colegio.

« Establecer Metas Funcionales.

Comunicar los resultados del estudio de Benchmarking y Obtener
Aceptacién por parte del colegio: Se recomienda al equipo de mercadeo del colegio
0 a quien elabora el estudio de Benchmarking, que comunique a las partes interesadas
de dicho estudio los resultados obtenidos, para asi tener aceptacion e implementar las

mejoras necesarias.

Establecer Metas Funcionales: En este punto se trata de establecer metas
funcionales con respecto a los hallazgos segun el proceso del benchmarking, y
convertir dichas metas en principios de operacién que cambien los métodos y las
practicas de manera que se cierre la brecha positiva, en paridad y negativa de

desempefio existente.

Las metas funcionales establecidas son las siguientes:

e Que la cuota establecida a los alumnos, esté acorde a la situacion

econdmica de cada uno de ellos.
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e Evaluaciones objetivas por parte del personal docente a los alumnos sin
propiciar esquemas de parcialidad.

e Que el colegio cuente con los materiales necesarios como
retroproyectores, escritorios, entre otros, asi como también metodologia,
teoria y contenidos actualizados para que el personal docente pueda
impartir mejor su clase.

e Mayor interés por parte de los alumnos del colegio, en cuanto a la

asistencia, participaciony puntualidad a las clases.

Fase 4: Accidn

En esta fase se convierten en accion los hallazgos encontrados y los principios
operacionales descritos en la fase anterior, describiéndose cada una de estas a

continuacion:

o Desarrollar Planes de Accion
« Implementar acciones especificas y supervisar el progreso

« Recalificar los benchmarking

Desarrollar Planes de Accién: De acuerdo a las metas funcionales se realizaran

los siguientes planes de accion los cuales especifican la tarea y lo que debe realizarse
para el cumplimiento de las metas. A continuacion se detallan los pasos a seguir de

cada plan de accion mediante el siguiente flujograma:
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Figura 3: Flujograma de pasos para desarrollar un plan de accién

Inicio

E =pecificacidn
de latarea

|

Orden de la
tarea

i
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las necesidades de
i=Y=¥g=lat=]

1

E=tablecimiento
del programa de
actividades

!

Determinacian
de las
responsabilidades

!

R ezultados que
=2 esperan

:

Supervisidn

Implementar acciones especificas y supervisar el progreso: Dicha
implementacion se puede realizar por medio de alternativas tradicionales como son la
administracion de proyectos?®. Otra es la alternativa de implantacion mediante equipos
de trabajo o por los mas cercanos al proceso y que tienen la responsabilidad de

operacion del mismo; y por ultimo la alternativa de nombrar un “lider del proceso” que

25 Para mas informacién sobre administracién de Proyectos \sitar este sitio
web:es.slideshare.net/albertojeca/fases-de-la-administracion-de-proyectos
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seria el responsable de la implementacion del programa. De igual manera es
importante el supervisar el proceso y realizar informes del progreso que ayuden a

apuntalar el éxito del benchmarking.

Recalificar los benchmarking: Este paso tiene como objetivo el mantener el
benchmarking actualizado en un mercado con condiciones cambiantes de manera que
se asegure la gestién excelente. Es importante el realizar una evaluacién en éareas
como la comprension del proceso de benchmarking, la comprension de las mejores
practicas, la importancia y valor, lo adecuado para fijar metas y la comunicacion de

benchmarking dentro del Colegio.

Fase 5: Madurez

Esta fase sera alcanzada cuando el Colegio implemente las mejores practicas,
en este caso los planes de accién mencionada y otros que de acuerdo a su evolucion
se incorporen para que realicen todos los cambios necesarios a través de los mismos y
gue estos se conviertan en parte de su funcionamiento recurrente, en una faceta
continua, esencial y auto iniciada del proceso, o sea que dichas practicas se
institucionalicen, asegurando asi la superioridad con respecto a los demas colegios.
Esta fase se considera aplicable cuando cada institucion practica frecuentemente el
Benchmarking y gana exirema experiencia a traves de la practica y se wvuelven

expertos. Para lograr dicha superioridad se propone al colegio realizar lo siguiente:

e Supervisar que se lleve a cabo el proceso de Benchmarking

permanentemente.
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e Agregar valor a la institucién realizando convenios con universidades para

gue los alumnos puedan continuar sus estudios superiores.

El colegio debe de implementar constantemente los planes de accion
propuestos, con el objetivo de lograr una sostenibilidad, para mantener y mejorar el

desempefio alcanzado, logrando un equilibrio en su funcionamiento.

Es importante recordar a la Alta Direccion del colegio que el éxito del
Benchmarking consiste en que todos se involucren en el mismo, para lograr asi la
continuidad de los esfuerzos y la participacion conjunta, dicho resultado sera superior a

la institucion en comparacion.

Asi mismo se recomienda que el colegio lleve un control continiio del proceso de
Benchmarking, corrigiendo e innovando su funcionamiento para lograr una posicion de
liderazgo, lo que permite un mejor aprendizaje para la mejora continua, siendo
participes de un enfoque de ventajas competitivas a través de las ventajas

comparativas.
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4.1.4. Cuarta Herramienta Gerencial Propuesta

Mejora Continua

A través de los afios los empresarios han manejado sus negocios de bienes o
servicios, trazandose sélo metas limitadas, que les han impedido ver mas alla de sus
necesidades inmediatas, es decir, planean Unicamente a corto plazo; lo que conlleva a
no alcanzar niveles 6ptimos de calidad y por lo tanto a obtener una baja rentabilidad en

SuS negocios.

Segun los grupos gerenciales de las empresas japonesas, el secreto de las
compafias de mayor éxito en el mundo radica en poseer estandares de calidad altos
tanto para sus productos y servicios como para sus empleados; por lo tanto el control
total de la calidad es una filosofia que debe ser aplicada a todos los niveles jerarquicos
de la organizacion, y esta implica un proceso de Mejoramiento Continuo que no tiene
final. De ser implementado dicho proceso en el Colegio Doctor Albert Einstein, permitir4
visualizar un horizonte mas amplio, donde se buscard siempre la excelencia y la
innovacion que llevaran a la institucion a aumentar su competitividad, disminuir los
costos y orientar los esfuerzos a satisfacer las necesidades Yy expectativas de

sus clientes.

Asimismo, este proceso busca que la Alta Direccion, sea un verdadero lider
de la institucion, asegurando la participacion de todos involucrdndose en todos los
procesos del Colegio para la prestacion de servicios. Para ello la Alta Direccién, debe
adquirir compromisos profundos, ya que ellos son los principales responsables de la

ejecucion del proceso y la mas importante fuerza impulsadora de su empresa. Para
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llevar a cabo este proceso de Mejoramiento Continuo tanto en un departamento
determinado como en toda la institucion, se debe tomar en consideracion
que dicho proceso debe ser: econdmico, es decir, debe requerir menos esfuerzo
gue el beneficio que aporta; y acumulativo, que la mejora que se haga permita abrir
las posibilidades de sucesivas mejoras a la vez que se garantice el cabal

aprovechamiento del nuevo nivel de desempefio logrado.

4.1.4.1. Importancia del Mejoramiento Continuo

La importancia de esta técnica gerencial para el Colegio, radica en que con su
aplicacion se puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la
institucion. A través del mejoramiento continuo se lograra ser mas competitivos en el
mercado educativo al cual pertenece la institucion, por otra parte la institucion debe
analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algln inconveniente pueda
mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicacién de esta técnica puede ser que
la institucion crezca dentro del mercado y hasta llegar a ser lideres, siempre teniendo
en cuenta que el Cliente es el Rey, Segun Harrigton (1987), "En el mercado de los
compradores de hoy el cliente es el rey”, es decir, que los clientes son las personas
mas importantes en el negocio (en nuestro caso los alumnos) y por lo tanto la Alta
Direccion y los empleados del Colegio deben trabajar en funcion de satisfacer las
necesidades y deseos de éstos. Son parte fundamental del negocio, es decir, es la
razon por la cual éste existe, por lo tanto merecen el mejor trato y toda la atencion

necesaria.
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4.1.4.2. Actividades Basicas de Mejoramiento

De acuerdo a un estudi6 en los procesos de mejoramiento puestos
en practica en diversas compafias en Estados Unidos, Segun Harrington (1987),
existen diez actividades de mejoramiento que deberian formar parte de su institucion,

sea grande o pequefia:

a. Obtener el compromiso de la alta direccion.

b. Establecer un consejo directivo de mejoramiento.

c. Conseguir la participacion total de la administracion.

d. Asegurar la participacion en equipos de los empleados.

e. Conseguir la participacion individual.

f. Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control de los

procesos).

g. Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.

h. Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas.

I. Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo vy

una estrategia de mejoramiento a largo plazo.

J. Establecer un sistema de reconocimientos.
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a. Compromiso de la Alta Direccion: El proceso de mejoramiento debe
comenzarse desde los principales directivos y progresa en la medida al grado
de compromiso que éstos adquieran, es decir, en el interés que pongan por

superarse Yy por ser cada dia mejor.

b. Consejo Directivo del Mejoramiento: Esta constituido por un grupo de

integrantes de la alta direccion, quienes estudiardn el proceso de mejoramiento y

buscaran adaptarlo a las necesidades de la institucion.

c. Participacién Total de la Administracion: El equipo de la alta direccién es
el conjunto de responsables de la implantacion del proceso de mejoramiento. Eso
implica la participacion activa de todos sus integrantes; duefio, director y subdirector.
Cada uno de ellos debe participar en un curso de capacitacibon que le
permita conocer nuevos estandares de la compafiia y las técnicas de mejoramiento

respectivas.

d. Participacion de los Empleados: Una wvez que el equipo de laAlta
Direccion esté capacitado en el proceso, se daran las condiciones para
involucrar a los empleados. Esto lo llevardn a cabo el Director y subdirector de la
Institucion, quienes seran los responsables de adiestrar a sus subordinados,

empleando las técnicas que aprendieron.

e. Participacién Individual: Es importante desarrollar sistemas que brinden a
todos los individuos los medios para que contribuyan, sean medidos y se les

reconozcan sus aportaciones personales en beneficio del mejoramiento.
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f. Equipos de Mejoramiento de los Sistemas (equipos de control de los
procesos): Toda actividad que se repite es un proceso que puede controlarse. Para
ello se recomienda elaborar diagramas de fluo de los procesos, después incluir
mediciones, controles y bucles de retroalimentacién. Para la aplicacion de este
proceso se debe contar con un solo individuo responsable del funcionamiento

completo de dicho proceso.

g. Actividades con Participacion de los Proveedores: Todo proceso
exitoso de mejoramiento debe tomar en cuenta a las contribuciones de
los proveedores, ya sea de materiales didacticos, de uniformes, de alimentos para el

cafetin, etcétera.

h. Aseguramiento de la Calidad: Los recursos para el aseguramiento de la
calidad, que se dedican a la solucion de problemas relacionados con los servicios que
presta el Colegio, deben reorientarse hacia el control de los sistemas que ayudan a

mejorar las operaciones y asi evitar que se presenten problemas.

I. Planes de Calidad a Corto Plazo y Estrategias de Calidad a Largo Plazo:
Cada institucion debe desarrollar una estrategia de calidad a largo plazo.
Después debe asegurarse de que todo el grupo administrativo, conformado por
la alta Direccion, comprenda la estrategia de manera que sus integrantes puedan
elaborar planes a corto plazo detallados, que aseguren que las actividades de los

grupos coincidan y respalden la estrategia a largo plazo.
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j. Sistema de Reconocimientos: El proceso de mejoramiento pretende cambiar
la forma de pensar de las personas acerca de los errores. Para ello existen dos
maneras de reforzar la aplicacion de los cambios deseados: castigar a todos los que no
logren hacer bien su trabajo todo el tiempo, o premiar a todos los individuos y grupos
cuando alcancen una meta Yy realicen una importante aportacion al proceso

de mejoramiento.

4.1.4.3. Politica de Calidad

La base del éxito del proceso de mejoramiento es el establecimiento adecuado
de una buena politica de calidad, que pueda definir con precision lo esperado de
los empleados; asi como también de los servicios que sean brindados a los clientes.

Dicha politica requiere de la debida autorizacion del presidente.

La politica de calidad debe ser redactada con la finalidad de que
pueda ser aplicada a las actividades de cualquier empleado, igualmente podra
aplicarse a la calidad de los servicios que ofrece el Colegio. También es necesario
establecer claramente los estandares de calidad, y asi poder cubrir todos los aspectos
relacionados al sistema de calidad. Para dar efecto a la implantacion de esta politica,
es necesario que los empleados tengan los conocimientos requeridos para conocer las
exigencias de los clientes, y de esta manera poder lograr ofrecerles excelentes

servicios que puedan satisfacer o exceder las expectativas.
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4.1.4.4. Pasos para el Mejoramiento Continuo

Para que el Colegio logre implementar esta herramienta gerencial, proponemos

esta metodologia que consta de los siguientes pasos:

Paso 1: Seleccion de los problemas (oportunidades de mejora)

Paso 2: Cuantificacion y subdivision del problema

Paso 3: Andlisis de las causas, raices especfficas

Paso 4: Establecimiento de los niveles de desempefio exigidos (metas de

mejoramiento).

Paso 5: Definiciony programacién de soluciones

Paso 6: Implantacion de soluciones

Paso 7: Acciones de Garantia

Primer Paso:
Seleccion de los Problemas
(Oportunidades de Mejora)
Este paso tiene como objetivo la identificacion y escogencia de los problemas de
calidad del departamento o unidad bajo andlisis del Colegio. Este primer paso consiste

en las siguientes actividades:
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e Aclarar los conceptos de calidad en el grupo.

e Elaborar el diagrama de caracterizacion de la Unidad, en términos generales:
clientes y servicios, atributos de los mismos, principales procesos e insumos
utilizados.

e Listar en el grupo los problemas de calidad y productividad en la unidad de
andlisis (aplicar tormenta de ideas)?6.

e Preseleccionar las oportunidades de mejora, priorizando y aplicando la técnica
de grupo nominal o multi-votacion, hacer una lista de ellas.

e Seleccionar de la lista anterior las oportunidades de mejora a abordar.

Segundo Paso:

Cuantificacion y Subdivisién del Problema u Oportunidad de Mejora

Seleccionada

Este paso tiene como objetivo la definicion del problema del Colegio, su
cuantificacion y la posible subdivision en sub-problemas o causas y sintomas. Este

segundo paso consiste en las siguientes actividades:

e Establecer el o los tipos de indicadores que daran cuenta o reflejen el problema
y, a través de ellos, verificar si la definicion del problema guarda o no coherencia
con los mismos, en caso negativo debe redefinirse el problema o los
indicadores.

e Estratificar y/o subdividir el problema en sus causas-sintomas.

26 La tormenta de ideas (brainstorming) es una técnica de pensamiento creativo utilizada para estimularla
produccion de un elevado numero de ideas, por parte de un grupo, acerca de un problemay de sus solucioneso, en
general,sobre untema que requiere de ideas originales.
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e Cuantificar el impacto de cada subdivision y darle prioridad para seleccionar el

(los) estrato(s) o sub-problema(s) a analizar.

Tercer Paso:

Andlisis de Causas Raices Especificas

El objetivo de este paso es identificar y verificar las causas y las raices
especificas del problema en cuestion, aquellas cuya eliminacion garantizara la no

recurrencia del mismo. Este tercer paso consiste en las siguientes actividades:

e Para cada subdivision del problema seleccionado, listar las
causas de su ocurrencia aplicando la tormenta de ideas.

e Agrupar las causas listadas segun su afinidad.

e Cuantificar las causas (0 nueva subdivisién) para verificar su impacto y
relacién con el problema y jerarquizar y seleccionar las causas raices mas

relevantes.

Cuarto Paso:
Establecimiento del Nivel de Desempefio Exigido
(Metas De Mejoramiento)

El objetivo de este paso es establecer el nivel de desempefio exigido al sistema
o unidad y las metas a alcanzar sucesivamente. Las actividades a seguir en este paso

son las siguientes:
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e Establecer los niveles de desempefio exigidos al sistema a partir de, segun el
caso, las expectativas del cliente, los requerimientos de orden superior (valores,
politicas, objetivos de la institucion) fijados por la alta direccién y tomando en
cuenta la situacion de los competidores.

e Graduar el logro del nivel de desempefio exigido bajo el supuesto de eliminar las
causas Y raices identificadas, esta actividad tendrd mayor precision en la medida
gue los dos pasos anteriores hayan tenido mayor rigurosidad en el analisis.

e Algunos autores llaman a esta actividad «visualizacién del comportamiento, si
las cosas ocurriesen sin  contratiempos y deficiencias», es decir, la

visualizacion de la situacion deseada.

Quinto Paso:

Disefio y Programacion de Soluciones

El objetivo de este paso es identificar y programar las soluciones que incidiran
significativamente en la eliminaciéon de las causas. En una institucibn donde no ha
habido un proceso de mejoramiento sistematico y donde las acciones de
mantenimiento y control dejan mucho que desear, las soluciones tienden a ser obvias
y a referirse al desarrollo de acciones de este tipo, sin embargo, en procesos mas
avanzados las soluciones no son tan obvias y requieren, segun el nivel de complejidad,
un enfoque creativo en su disefio. En todo caso, cuando la identificacion de causas ha

sido bien desarrollada, las soluciones hasta para los problemas inicialmente
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complejos aparecen como obvias. Para este paso se proponen las actividades

siguientes:

e Para cada causa seleccionada deben listarse las posibles soluciones
excluyentes (tormenta de ideas).

e Analizar, comparar y seleccionar las soluciones alternativas resultantes.

e Programar la implantacion de la solucion definiendo con detalle el plan, es decir,
el qué, por qué, cuando, donde, quién y cdémo, elaborando el cronograma

respectivo.

Sexto Paso:
Implantacion de Soluciones

Este paso tiene dos objetivos, el primero; Probar la efectividad de la(s)
solucion(es) y hacer los ajustes necesarios para llegar a una definitivay el
segundo; Asegurarse que las soluciones sean asimiladas e implementadas
adecuadamente por la institucion en el trabajo diario. Las actividades a realizar en
esta etapa estaran determinadas por el programa de acciones, sin embargo, ademas
de la implantacion en si misma, es clave durante este paso el seguimiento, por parte
del equipo, de la ejecuciéon y de los reajustes que se vaya determinando necesarios

sobre la marcha.
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Séptimo Paso:
Establecimiento de Acciones de Garantia
El objetivo de este paso es asegurar el mantenimiento del nuevo nivel de
desempefio alcanzado. Es este un paso fundamental al cual pocas veces se le presta
la debida atencién. De él dependera la estabilidad en los resultados y la acumulacion
de aprendizaje para profundizar el proceso. En este paso deben quedar
asignadas las responsabilidades de seguimiento permanente Yy determinarse la
frecuencia y distribucion de los reportes de desempefio. Es necesario disefiar acciones
de garantia contra el retroceso, en los resultados, las cuales seran Utiles para llevar

adelante las acciones de mantenimiento. En términos generales éstas son:

e Normalizacion de procedimientos, métodos o practicas operativas.

e Entrenamiento y desarrollo del personal en las normas y practicas implantadas.

e Incorporacion de los nuevos niveles de desempefio, al proceso de control de
gestion de la unidad.

e Documentacion y difusion de la historia del proceso de mejoramiento.

Esta Ultima actividad es de gran importancia para reforzar y reconocer los esfuerzos y

logros alcanzados e iniciar un nuevo ciclo de mejoramiento.

163



4.1.5. Quinta Herramienta Gerencial Propuesta

Calidad Total

Un sistema de calidad es un método planificado, para que los clientes reciban lo
gue esperan (y lo que promete su institucion) es necesario implementar sistemas de
calidad para asegurar que sus servicios se ajusten a lo planeado y logren la
satisfaccion de sus clientes, para lograr no solo la supervivencia de la institucion sino
también ser competitivo situandose entre los mejores Colegios de la ciudad de Santa
Ana, para ello sugerimos las siguientes fases para la implementacion de esta Util

herramienta gerencial.

4.15.1. Principios de la Calidad Total

Se deben tener muy en cuenta los siguientes principios a la hora de implementar la
herramienta de Calidad Total la cual es muy incluyente al auxiliarse de las herramientas

anteriormente mencionadas y otras mas.

e Orientacién al cliente: En el enfoque de aseguramiento de la calidad, la
incorporacion de la voz del cliente se realiza desde el principio, incorporando sus
necesidades al disefio del servicio, y buscando la conformidad con las
especificaciones para asegurar la entrega al cliente de un servicio con las
caracteristicas que desea. La eficacia del control descansa entonces, ante todo,
en la correcta identificacion de los requisitos de calidad del cliente, en este caso

el alumno y el padre de familia.
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Actitud basada en la prevencion: El andlisis de los costos de calidad y de no
calidad pone de manifiesto la rentabilidad de invertir en la prevencion, frente al
costo del defecto. Por tanto, es conveniente que el mayor grado de esfuerzo
para la mejora de la calidad se coloque en las etapas mas tempranas de disefio
y desarrollo del servicio educativo.

La inversion en mejora de la calidad es siempre rentable: (Feigenbaum,
Juran, Crosby). El control de calidad total enriquece el andlisis estadistico de la
calidad con el enfoque financiero a través de la medicion de los costos de la no
calidad. Un objetivo clave de la institucion es la reduccion de los costos de la
calidad. Ello obliga a instalar un sistema de medida y control de estos costos,
para gestionarlos posteriormente a la baja.

Enfasis en la mejora continua: (Feigenbaum, Crosby, Deming). Se recalca que
la mejora de las especificaciones no debe redundar e aumentos de costos, sino
gue debe ser el resultado natural de un proceso de mejora continua. En la
mayoria de las ocasiones es factible sobrepasar las especificaciones en que se
traducen las necesidades del cliente, superando sus expectativas, mediante la
mejora continua de los procesos que permite, al mismo tiempo que elevar la
calidad, reducir los costos. La mejora continua es, en gran medida, una pauta
cultural que no requiere grandes inversiones.

Compromiso de la direccion: (1951) es el primero en percibir que la extraccion
de todo el potencial del Control estadistico de la calidad exige involucrar a la Alta
Direccidn en el desarrollo de una estructura operativa y de toma de decisiones

para la calidad, que sea lo suficientemente efectiva para adoptar las
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recomendaciones de mejora consecuentes de los descubrimientos del Control
estadistico de la calidad. Es mas, Juran plantea explicitamente que el control de
la calidad debe ser parte integral del trabajo directivo, que debe practicarlo a lo
largo de toda la organizacion.

7. Compromiso de todos los trabajadores en la mejora de la calidad:
(Feigenbaum, Crosby). Debe responsabilizarse a los empleados de la calidad de
conformidad en su trabajo, mentalizandoles de la importancia de hacer bien las
cosas a la primera, de que la calidad es su responsabilidad y no del control y
facilitandoles entrenamiento y motivacién para el mensaje de la calidad Total

fructifique en la institucion.

4.1.5.2. Fases de la Implantacion de un Sistema de Gestion de

Calidad Total

Esta herramienta gerencial consta de tres fases a desarrollar las cuales se

explican a continuacion:

« Fase 1: Toma de conciencia, formacion y compromiso de la direccion.
o Fase 2: Eldisefio de sistema de objetivos
« Fase 3: Planificacion, organizacion y control del sistema de gestion de

Calidad Total
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Fase 1: Toma de conciencia, formacién y compromiso de la direccién: Esta
fase consiste, en la puesta en practica del liderazgo y compromiso de la Alta Direccion

del Colegio con la calidad. Esta primera fase tiene dos puntos claves que son:

e La toma de conciencia de la Alta Direccién en la importancia de la
gestion de la Calidad Total, que implica la necesidad de asumir el
compromiso de su implantacion.

e La necesidad de formacion para los miembros de la Alta Direcciéon y
del comité de calidad (que debera formarse con miembros de la alta
direccion) a fin de que dispongan de las herramientas conceptuales
para comprender todos los aspectos relevantes de la calidad, y esto

posibilite un compromiso real con la implantacién del sistema.

Fase 2: El disefio de sistema de objetivos: Es un sistema que adquiere
coherencia y relevancia si esta integrado en la estrategia global de la empresa y en su
propodsito estratégico, y suele incluir como objetivos mas relevantes a la satisfaccion del

cliente y de otros grupos de interés.

Fase 3: Planificacion, organizacién y control del sistema de gestién de
Calidad Total: En esta fase, ademas de dar contenido y forma operativa a cada uno de

los ftems mencionados, ha de llevarse a cabo el correcto encaje y la articulacion entre

los mismos, debiendo destacarse:
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e La necesidad de disefar y construir cada uno de ellos de tal modo que
faciliten el cumplimiento de los principios de Calidad Total;

e EIl hecho de que los diferentes item o dimensiones de la implantacién en
esta fase ha de ser construido de forma simultanea;

e Que cada uno de esos ftems es una pieza que debera encajar en

mecanismo global.

4.1.5.3. Consideraciones Globales de la Implantacion de un

Sistema Gestion de Calidad Total

Otros aspectos a tomar en cuenta en la implementacion de un sistema de

Calidad Total son:

e La Gestion de Calidad Total como Proceso continuo de ajuste que es una de
las caracteristicas que debemos resefiar en la implantacion de un sistema de
gestion de calidad, es que un proceso continuo de ajuste, rectificacion y
mejora, a partir de la retroalimentacion que obtenemos de los indicadores y
sistema de evolucion.

e Iniciativa de mejoras que provienen de cualquier miembro de la institucion.

e Es conveniente que la organizacion se mantenga abierta a la posibilidad de
que la iniciativa de mejoras, redisefio de objetivo, estructura, planes procesos

o indicadores puedan partir de cualquier miembro de la institucion.
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RECOMENDACIONES PARA
PONER EN PRACTICA LAS
HERRAMIENTAS GERENCIALES.



HERRAMIENTA GERENCIAL EMPOWERMENT

Se recomienda que tanto propietario como personal docente y
administrativo acudan a capacitaciones sobre el EMPOWERMENT.

Se le recomienda al propietario del colegio Dr. Albert Einstein que para el
desarrollo de esta herramienta delegue mayor autoridad al director de la
institucion para no retrasar el funcionamiento de la institucion.

La alta direccién del colegio debe reunirse para delegar el nivel de
autoridad que tendra cada area, entre estas el area de los docentes y
personal administrativo.

La alta direccién se retna peridodicamente para evaluar el desempefio de
cada una de estas areas después de habérseles delegado su nivel de

autoridad.



HERRAMIENTA GERENCIAL IMAGEN CORPORATIVA

A la hora de implementar esta herramienta se les recomienda contratar personal
docente escalafonado y debidamente capacitadoy proporcionarles material
didactico adecuado y moderno para asegurarse de brindar un servicio educativo
de calidad para que al escuchar el nombre del colegio la primera idea del cliente
sea educacion de calidad.

Hacer atractivas las instalaciones del colegio realizando una inversion para
mejorar la infraestructura, colocando solaires en las ventanas, ceramica en el
piso, mejorar la iluminacion en las aulas, construir al menos cuatro servicios
sanitarios mas y adecuar un area que se utilice especificamente para la
recepcién de los visitantes.

Asignar a una persona encargada de la administracion del sitio web de la
institucion para que lo mantenga actualizado y este en contacto con los actuales
y posibles clientes.

Para mayor eficacia en la implementacion en la herramienta se recomienda

contratar a un especialista en el tema.



HERRAMIENTA GERENCIAL DE BENCHMARKING

Para la implementacion de esta herramienta lo primero que se recomienda es
contratar un asesor experto en el tema para que los guie correctamente en el
desarrollo de esta herramienta.

Elegir uno de los colegios mas sobresalientes rentables y estables de la ciudad
de Santa Ana para entablar comunicaciones con ellos y empezar a desarrollar la
herramienta.

Segquir las instrucciones anteriormente planteadas de la mano con su asesor.
Realizar evaluaciones periédicas para comprobar la efectividad de la

implementacion de dicha herramienta.



HERRAMIENTA GERENCIAL DE MEJORA CONTINUA

Se recomienda solicitar o contratar asesores expertos en el tema para impartir
capacitaciones, tanto a la Alta Direccibon como al personal docente,
administrativo y de servicio del Colegio.

Formar un grupo encargado de definir estandares de calidad, para todos los
rubros del colegio, y que dicho grupo, sea el encargado de evaluar
periédicamente estos estandares, con el fin de mejorar constantemente.

Reforzar consecutivamente la formacion académica del personal docente
incentivandolos para que utilicen métodos actualizados para la ensefianza de los
alumnos, creando asi un compromiso profesional y brindando una educacion de
calidad a los clientes.

Crear una politica de calidad con la finalidad de que pueda ser aplicada
a las actividades de cualquier empleado, ya sea este del area docente,

administrativa o de servicio, para ofrecer el mejor servicio en el Colegio.



HERRAMIENTA GERENCIAL DE CALIDAD TOTAL

Se recomienda el involucramiento del propietario y la Alta Direccién en el
desarrollo continuo de esta herramienta, para lograr el éxito del Colegio.
Desarrollar un método de recoleccién de opiniones sobre el servicio educativo
prestado, tanto de alumnos, padres de familia y personal del Colegio, con el fin
de detectar fallas o deficiencias en los procesos que realiza la institucion.
Evaluar constantemente la prestacion del servicio educativo, la calidad del
servicio recepcion de los pagos y la atencion personalidad a los alumnos, para
procurando mejorar continuamente hasta llegar a la Calidad Total.

Implementar adecuadamente todas las herramientas anteriores y monitorearlas

constantemente, para asegurar el éxito del Colegio.



RECOMENDACIONES PARA LA
UTILIZACION DEL PRESENTE
DOCUMENTO.



INSTRUCCIONES
PARA SU USO:

Este documento ha sido elaborado para que el duefio, director, subdirector,
docentes y empleados administrativos y de servicio del Colegio Doctor Albert Einstein
de Santa Ana, lo apliquen en su area funcional y mejoren su gestion, este documento

podra constituirse como una guia de consulta para ellos, en éste apartado se

recomienda:

e Realizar una reunién para dar a conocer el presente documento.

e Formar el grupo de trabajo encargado de la explicacion, difusion,
implementacion y control, del presente documento.

e Contactar a Consultores, Céamara de Comercio 0 personas
especializadas para la debida imparticién de capacitaciones sobre este
tema.

e Buscar asesoramiento de expertos en temas que desconozca.

PARA SU DIFUSION:

Este documento se ha elaborado de acuerdo a las necesidades que observamos
en el Colegio, quedando a criterio de la alta direccion, el acceso de personas ajenas a

la institucion a este documento.



PARA SU MANTENIMIENTO:

Es necesario que el contenido de la propuesta sea revisado al menos una vez al
afio, o cuando a criterio de la alta direcciéon sea conveniente, tomando en cuenta que
nada es estatico y que la vigencia de las ideas esta en funcién de la capacidad de

adaptarse alos cambios.
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA DE OCCIDENTE
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE ENTREVISTA PARA LA ALTA DIRECCION

DEL COLEGIO DOCTOR ALBERT EINSTEIN

OBJETIVO: Obtener informacion general sobre la administracion del Colegio Doctor
Albert Einstein, para la elaboracion de un diagnostico de la situacion actual del mismo,
con el fin de proporcionar informacion de técnicas gerenciales beneficiosas para la

administracion de la institucion.

INDICACIONES: Por favor responda en forma obijetiva, la siguiente entrevista porque

de ello depende la validez de los resultados de esta investigacion.

LUGAR: FECHA: HORA:
ENTREVISTADORAS:
PARTE |
1. Nombre del entrevistado(a):
2. Cargo que desempefia dentro de la institucion:
3. Titulo obtenido:
4. Anos que lleva desempefiando su cargo:

PARTE Il

5. ¢En qué fecha se fund6 el Colegio?
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6. ¢Cual fue el propdsito de la creacion del Colegio?

7. ¢Quiénes fueron los fundadores del Colegio?

8. ¢Qué niveles educativos atienden en el Colegio?

9. ¢Cuantos alumnos hay por cada nivel educativo?

10. ¢ Cuantos docentes laboran en el Colegio?

11.;Considera que son suficientes docentes para impartir las clases a la poblacion

estudiantil?

12.¢;Han ocupado desde sus inicios las mismas instalaciones?

13.¢Qué factores tomaron en cuenta a la hora de elegir la ubicar del Colegio?
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14.¢ Las instalaciones actuales del Colegio tienen la capacidad de albergar a la

poblacién estudiantil?

15.¢Las instalaciones del Colegio cumple con los requisitos de higiene y seguridad

ocupacional?

16.¢Las instalaciones del colegio cuenta con las zonas de esparcimiento para los

alumnos y sala de reuniones para el personal?

17.¢El colegio cuenta con los servicios basicos (agua potable, energia eléctrica,

servicios sanitarios)?

18.¢Cudl es la estructura organizativa de la institucion?

19. ¢ Es de conocimiento del personal la estructura organizativa?

20. ¢ Se tienen bien definidas las lineas de autoridad y responsabilidad?

21.¢Se respetan los niveles de autoridad y responsabilidad en la institucion?




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA DE OCCIDENTE
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

22.¢ Se realiza el proceso administrativo de planificar, organizar, dirigiry controlar,

en el colegio?

23.¢Quién es el encargado del proceso administrativo de la institucion (planificar,

organizar, dirigiry controlar)?

24. ¢ Cuales son las areas funcionales en que se divide la institucion?

25.¢ Se tiene una persona encargada de cada area funcional?

26.¢ Se tiene una persona encargada de la publicidad del colegio?

27.¢Qué clase de publicidad hace el colegio para atraer nuevos alumnos?

28.¢ Cuanto aumenta el nimero de nuevos alumnos cada afio?

29.¢ Se realizan reuniones para exponer los logros, avances y problemas que tiene

la institucion y promover la participacién de los docentes y el personal?
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30.¢Se cuenta con un buzén de sugerencias?

31.¢ Se realizan reuniones con los padres de familia para presentar un informe

escolar y tomar en cuenta las opiniones?

32.¢Se promueve el trabajo en equipo entre los docentes y personal administrativo?

33.¢Qué relacion tiene el colegio con el Ministerio de Educaciéon?

34.¢ Cuales son los principales problemas que detecta usted en el colegio?

35. ¢ Posee un plan para solucionar dichos problemas?

36.¢ Cual es su vision del colegio dentro cinco afos?




ANEXO 2



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA DE OCCIDENTE
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO PARA LOS DOCENTES

OBJETIVO: Conocer la gestion de la alta direccion del colegio Doctor Albert Einstein,

por medio de la opinidn de la planta docente de la institucion.

INDICACIONES: Marque con una “X” la opcion que considere responda la interrogante

de la manera mas real posible.

1. ¢Cuél es el proceso al que se sometid para ser contratado por el colegio?

2. ¢Qué requisitos debe cumplir para poder formar parte del area de maestros en
el colegio?

3. ¢Recibe usted capacitaciones de parte del colegio?

[ ] si [ ] Aveces
[ ] No [] Nunca
4. ¢Brindan las debidas prestaciones de ley a los docentes el colegio?
(s
[ ] No

[ ] La mayoria
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5. ¢Existe algun beneficio extra hacia los maestros ademas de los establecidos por
la ley?
[ No

[ ] Si, especifique

6. ¢Para impartir las clases a los alumnos se basa en los temarios que el ministerio
proporciona?
(s

[ ] No, porque

7. ¢Considera que los temarios que se deben de impartir benefician a los alumnos?
s

|:| No, porque

8. ¢Aporta usted temas extras para ayudar a la ensefianza de los alumnos?
[si
[ ]No

9. ¢La Alta Direccion respeta sus horarios de trabajo?

[ ] si

[ ] No, porque

10. ¢ Considera que las aulas estan aptas para la cantidad de alumnos por grado?
(s
[ No
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11.;Se le brindan las herramientas basicas a los maestros del colegio para impartir

las clases?

[ ]si
[ ] No

I:I La mayoria

12.¢Cuenta el colegio con el material didactico necesario y suficiente para los

maestros?
[ ] si
[ ] No

I:I La mayoria

13. ¢ Existen reuniones Direccidon- Maestros?
mE
[N

I:I A veces

14.¢;Cbdmo considera la comunicacion entre la Direccidn y Maestros para informar

cualquier problema que esté sucediendo?

15. ¢ Brinda la institucién los uniformes a los maestros?

[ ]si
|:|No
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16.Si su respuesta anterior fue si, ¢ Considera apropiado el uniforme que usa dentro

de la institucion?

[ ] si

I:I No, porque

¢, Qué opina acerca de la administracion del colegio?
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CUESTIONARIO PARA PERSONAL

OBJETIVO: Conocer la efectividad de la administracion del colegio por medio de la

opinidn del personal del colegio Doctor Albert Einstein.

INDICACIONES: Marque con una “X” la opcion que considere responda la interrogante

de la manera mas real posible.

1. ¢Cuanto tiempo lleva laborando en el colegio?

[ ] Menos de un afio
D De 1 a 2 afios

D De 2 a 3 afios

D Mas de 3 afios, especifique

2. ¢Se le proporciona uniforme de trabajo?
[ ] si
D No
3. ¢Se le proporcionan todos los instrumentos para realizar sus labores?
[ ] si
[ ] No

D La mayoria

4. ¢Considera que realiza su labor sin ningan problema?
s
|:| No

D A veces, especifique
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5. ¢Qué prestaciones recibe?

[ ] Salario
[ ] AFP

|:| ISSS

D Otras, especifique

6. ¢Se realizan reuniones periddicamente en la institucion para verificar problemas,
carencias o logros?
[ ] si
[ ] No
D Lo desconozco
7. Si su respuesta a la pregunta anterior fue si, ¢usted es convocado a dichas
reuniones?
[] si
|:| No

|:| A veces

8. ¢Conoce usted el organigrama del colegio?
s
[ ] No

9. ¢Conoce usted quien es su jefe superior inmediato?
] si
[] No

10.¢ Tiene bien definidas cuales son sus responsabilidades en el colegio?
s
|:| No

[ ] Lamayoria
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11. ¢Informa usted a su superior sobre carencias o fallas que se presentan en su
area de trabajo?
[] si
[ ] No

[ ] Aveces, porque

12.Si su respuesta a la pregunta anterior fue si, responda ¢ Se solucionan las fallas
o0 carencias de manera rapida?
[] si
[ ] No

[ ] Aveces

13.¢Hay alguna cosa que la alta direccion podria mejorar para ayudarle a usted a

desempeiiar mejor su trabajo?

[ ] No

|:| Si, especifique

14.¢;Se siente usted bien en su ambiente de trabajo?

15.¢La alta direccién establece los lineamientos que orientan el quehacer en el
Colegio en todos los ambitos de trabajo?
[] si
|:| No

I:I A veces, especifique
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16. ¢ Se favorece la participaciény la toma de decisiones en la institucion?
[] si
[] No
[ ] Poco

17.¢;De qué manera califica usted la administracion del Colegio?

[ ] Mala

[ ] Regular

[ ] Buena

D Excelente
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CUESTIONARIO PARA LOS ALUMNOS DE BACHILLERATO

OBJETIVO: Obtener informacién sobre gestion de la alta direccion del colegio Doctor

Albert Einstein, por medio de la opinion de los alumnos de bachillerato.

INDICACIONES: Marque con una “X” la opcion que considere responda la interrogante

de la manera mas real posible.

1. ¢Donde obtuvo su titulo de noveno grado?
|:| Institucion PUblica
D Institucion Privada

2. ¢Qué lo motivo a usted a elegir este colegio?
[ ] Nivel educativo
D Prestigio
|:| Colegiatura
D Otro, especifique

3. ¢Cbmo calificaria usted la direccién del Colegio?
[ ] Muy buena

I:I Buena
|:| Regular

I:I Mala

4. ¢Cbémo calificaria la actitud que tienen los directivos del Colegio con los Padres
de familiares?
[ ] Muy adecuada
D Adecuada
|:| Inadecuada

I:I No se
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5. ¢Como calificaria la formacion o capacidad que tiene el docente para ensefar?
[ ] Muy adecuada
I:I Adecuada
I:l Inadecuada

6. ¢Como calificaria el vinculo que tiene el docente con los alumnos a su cargo?
[ ] Muy adecuada
I:I Adecuada
|:| Inadecuada
|:| Profesional

7. ¢El Colegio brinda apoyo especial (Clases de refuerzo) para los alumnos que lo
necesitan, de modo que puedan cumplir satisfactoriamente con sus obligaciones
escolares?

Siempre

8. ¢Las instalaciones del Colegio son seguras, en el sentido de contar con
precauciones para evitar accidentes (reja perimetral, extintores, salidas
suficientes, buenas instalaciones eléctricas, etc.)?

Muy adecuadas
El Adecuadas
l:l Inadecuadas

[ | Podrian mejorar
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9. ¢El tamafio de los espacios escolares es adecuado en funcion de la cantidad de
alumnos?
[ ] Muy adecuados
[ ] Adecuados
|:| Inadecuados

10. ¢ Como calificaria el estado de mantenimiento de esos espacios escolares?
[ ] Muy bueno

] Bueno
[ ] Regular

I:I Malo

11.Segun lo que usted ha aprendido durante su tiempo de estudio en el colegio,

¢,.como calificaria la ensefianza del colegio?
[ ] Muy buena

D Buena
[ ] Regular

I:I Mala

12.¢Como considera la administracion del Colegio?

[ ] Adecuada

[ ] nadecuada
|:| Necesita Mejorar

|:| Mala
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13. ¢ Existe puntualidad por parte de profesores a la hora de iniciar las clases?
|:| Si
|:| No

I:I Casi siempre

14.;Considera usted que la metodologia de ensefianza es adecuada con las

asignaturas?
[]si
No
]

15.¢,El contenido de clases se ajusta al programa y al plan de trabajo de las

asignaturas?
[ ]si
[ ] No

|:| Es Adecuado

16.¢Considera importante la creatividad en el desarrollo de sus clases al utilizar

diferentes recursos educativos?
(s
[ No

[ ] Me es indiferente

17.¢;Considera que los docentes del Colegio tienen la preparacion adecuada y

actualizada?

[ ] si [ ] Regular
[ ] No
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18.¢Cree que la educacién impartida en un Colegio privado tiene un nivel mas
elevado que una institucion del gobierno?
[]si
[ ] No
[ ] lgual

19.¢Se propicia un ambiente escolar sano y agradable para todos los miembros de

la institucion educativa?

[]si
[ ] Aveces

20.¢ Considera que sus docentes propician un clima de respeto y de cordialidad en

el aula de clase?

[ ] si D Nunca

] No [ ] Lamayoria de las veces

21.¢;Se garantizan las buenas condiciones en la infraestructura y dotacién del

colegio para una buena prestacion del servicio educativo?

[ ] si [ ] Aveces
[ ] No

22.¢Considera que en secretaria lo atienden y resuelven sus inquietudes?
(s
e

|:| A veces
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23.¢El Colegio garantiza las condiciones para que cada uno de los alumnos se
desarrolle integralmente fortaleciendo los talentos y habilidades?
[]si
[ ] No

|:| No sabe

24.:Se brindan espacios de participacion para los alumnos, padres de familia, y
otros miembros de la comunidad educativa para analizar situaciones

institucionales y proponer planes de mejoramiento o ajustes a los diferentes
procesos?

[ ] si
[ ] No

|:| A veces

25. ¢ Por qué medios se enter6 del Colegio?

D Afiches

[ ] Radio

[ ] Internet

[ ] Periédicos

D Un conocido

D Un alumno del Colegio

[ ] otros, especifique

26.¢Como calificaria la administracién del Colegio?

[ ] Mala

[ ] Podria Mejorar



