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INTRODUCCIÓN AL CAPÍTULO I  

 

La educación está enfrentando grandes desafíos en e l medio actual 

cambiante, algunos ejemplos importantes son: la com petencia de 

instituciones que surge para atender el mismo segme nto, el alto 

incremento de la población en edad escolar sobre to do a nivel de 

bachillerato, como consecuencia de este crecimiento  baja el nivel 

académico de los estudiantes, esto se suma a la cap acitación deficiente 

de los maestros, pobre comunicación entre los padre s, profesores, alumnos 

y la administración de las instituciones, además de  la tecnología 

inadecuada para la gestión escolar y para el proces o de enseñanza 

aprendizaje. 

 

Dada la gran importancia de contar con una buena ad ministración en 

el sector educación se presenta el siguiente capitu lo donde se detallan 

las generalidades del sector educación, sus anteced entes; así como 

también, algunas de las definiciones de conceptos q ue son necesarios para 

el estudio de este tema.  

 

Además, se incluye el marco legal por  medio del cu al se rigen los 

centros privados de enseñanza, tanto desde la parte  que le concierne al 

Ministerio de Educación hasta las aportaciones al I SSS, AFP, etc. 

también, conceptos, definiciones, metodología, y la s fases o etapas de la 

Reingeniería de Procesos. 
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1. CAPITULO I: ANTECEDENTES Y ASPECTOS GENERALES DE  LA EDUCACIÓN Y DE LA 

REINGENIERÍA DE PROCESOS 

Objetivo: 

Establecer un Marco Teórico – Metodológico para rea lizar la investigación 

a través del apoyo del material bibliográfico adecu ado. 

 

1.1 ASPECTOS GENERALES DE LA EDUCACIÓN  

 1.1.1 ANTECENDENTES HISTÓRICOS 

  1.1.1.1 LA EDUCACIÓN EN EL PERIODO COLONIAL 

 La historia temprana de nuestro país no ha abundad o en esfuerzos 

por mejorar la educación. De hecho varios documento s coinciden en afirmar 

que, durante la etapa colonial, El Salvador carecía  de escuelas adecuadas 

para formar indígenas en el habla española. 1 

 

En el período de la colonia (1530-1831) el primer p roceso de 

escolarización tuvo un carácter parroquial, eran lo s curas los llamados a 

diseminar la doctrina entre los indígenas y alguna elemental 

alfabetización. 

 

En algunas ocasiones los ordenanzas del rey se ocup aban de dar 

directrices sobre la enseñanza. Los primeros encome nderos estaban 

obligados a castellanizar y alfabetizar a la gente que tenían a su cargo. 

El emperador Carlos V 2 mandaba que los encomenderos alfabetizaran a los 

indios más inteligentes y éstos deberían hacer lo m ismo con los demás de 

                                                 
1 Reforma Educativa en Marcha en El Salvador, Documento I. “Un Vistazo al Pasado de la Educación en El Salvador, 
Septiembre 1995, Pág. 3. Ministerio de Educación, Gobierno de El Salvador. 
2 www.cervantesvirtual.com 
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su origen. En Guatemala, sobre todo muchos encomend eros contrataban a los 

párrocos para que hicieran esta labor educativa, po r lo cual llegaron a 

adquirir deudas con los conventos. 3 

 

Ya en la culminación de la Colonia, la educación er a sumamente 

precaria, ni siquiera las elites criollas tuvieron instituciones 

educativas firmes y duraderas, por lo que los hijos  de las familias 

acomodadas aprendían los conocimientos fundamentale s en el seno de la 

familia, para continuar con alguna educación más fo rmal en Guatemala, en 

donde hubo varias instituciones de enseñanza. 

 

La mayoría de próceres que protagonizaron movimient os políticos se 

educaron en Guatemala. Con los problemas de acceso a la educación que 

atravesaban las élites criollas en El Salvador, ori ginaban la 

imposibilidad del campesino y del indígena de acced er a la educación 

disponible. 

 

 En resumen, en el período Colonial, lo que respect a a El Salvador, 

la escuela era prácticamente inexistente. Donde hab ía escuelas, los 

indígenas eran los responsables por la paga y la al imentación del 

maestro. 

 Antes del año 1770 

Según el testimonio del Arzobispo Monseñor Pedro Co rtés y Larraz, en 

San Salvador no había escuela alguna para enseñar g ramática, ni aún a 

                                                 
3Ibid. Pág. 7  
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leer, ni a escribir, ni para enseñar la          do ctrina cristiana a los 

niños. 

En el resto del país, la estructura educativa era a dministrada por 

sacerdotes. El fracaso de este sistema, según los r epresentantes de la 

Iglesia, era provocado o por el maestro o porque lo s muchachos no 

asistían o no pagaban las cuotas de escolaridad o t ambién emigraban a 

otras partes. 

 

  1.1.1.2 LA EDUCACIÓN EN EL PERÍODO DE LA INDEPEND ENCIA 

 

Poco tiempo antes de la Independencia, de una pobla ción de 165,278 

habitantes únicamente habían 88 maestros, para 86 e scuelas, lo que 

indican que eran todas unidocentes. 4 

 

Investigaciones llevadas a cabo presumen que la edu cación siguió en 

el abandono, aunque con una progresiva responsabili dad hacia los 

municipios, debido al surgimiento de cierto liberal ismo secularizante, el 

cual tendía a disminuir el poder de la iglesia. En este período fue 

introducido el método Lancasteriano, una técnica en  la que los alumnos 

aventajados enseñaban a los demás por medio de preg untas y respuestas. 5 

 

  1.1.1.3 LA EDUCACIÓN EN EL PERÍODO DE LA REPÚBLIC A 

 

                                                 
4 www.mined.gob.sv 
5 La Formación Docente de la Región, de la Escuela Normal a la Universidad, Ramón Ulises Salgado, Capitulo 12, pág. 
172.    
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Durante la República Federal en Enero de 1831, el j efe de estado de 

El Salvador, José Maria Cornejo fundó un Colegio Na cional. En aquel 

tiempo se llamaba colegio a una escuela que iba más  allá de la etapa 

elemental, una especie de preparatoria a estudios s uperiores. 6 

 

En los principios del Régimen Republicano, el 8 de Octubre de 1832, 

el gobierno del Estado de El Salvador estableció qu e de conformidad al 

Primer Reglamento de Enseñanza, en todos los pueblo s del país que tengan 

municipalidades deben tener escuelas de primeras le tras de lo contrario 

serán multados. El financiamiento de las escuelas c orría por cuenta de 

las alcaldías y una contribución por parte de los p adres de familia que 

oscilaba entre uno a cuatro reales, para complement ar los gastos. 7 

 

Durante el largo período de la Colonia y parte de l a vida 

independiente, las únicas posibilidades de una educ ación sistemática más 

allá de lo elemental solo era posible en Guatemala,  en donde hubo por lo 

menos una media docena de colegios privados, varios  de estos colegios 

existieron desde el siglo XVI. 

 

En 1841, se creó la Universidad de El Salvador, por  no existir 

centros intermediarios que preparan para el ingreso  a la educación 

superior nació el colegio La Asunción 8. Desde este período hasta nuestros 

días se han fundado diversidad de instituciones de enseñanza privada. 

                                                 
6 Ibid. Pág. 13 
7 Ibid. Pág. 14 
8 Ibid. Pág. 15 
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    Universidad de El Salvador 

 

En este período, como reflejo del atraso de la educ ación, el decreto 

establecía que para entrar a tales instituciones ba staba con saber leer y 

escribir, algo de aritmética y cierta capacidad par a las ciencias. 

 

 El 14 de Julio de 1854, el gobierno giró una circu lar a los 

Gobernadores para que se procediera a instruir una información escrita 

acerca de la conducta y la moralidad de todos los m aestros, destituyendo 

a aquel o aquella que según el resultado no parezca n tener la capacidad 

necesaria para enseñar. Esta circular agregaba que el Gobernador debería 

hacer visitas periódicamente a las escuelas, manten iendo a los maestros 

con temor de no incurrir en faltas sin exponerse a vergonzosas 

represiones. 9 

 

                                                 
9 Saúl Flores, “Escuelas y Maestros de El Salvador” Edit. Ahora, San Salvador, 1963  
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 Después de 20 años de fundación de la Universidad de El Salvador y 

del colegio La Asunción, comenzó a tenerse una visi ón sobre los fines de 

la enseñanza alrededor de una Educación Integral. 

 

 En el año de 1887, el General Francisco Menéndez, hizo venir una 

misión de maestros colombianos para modernizar nues tro sistema educativo. 

Este es el primer gran intento salvadoreño de poner se al día sobre 

corrientes pedagógicas que habían sido aceptadas en  países mas avanzados. 

 

 Esta visión estableció en nuestro país el sistema de grados 

progresivos con un maestro para cada grado, fue int roducida la enseñanza 

oral, cambiando el sistema memorístico repetitorio,  se dotó a las 

escuelas de pupitres en lugar del banco con un solo  tablón. En el país 

existía un total de 800 escuelas oficiales y 141 pr ivadas con una 

matricula total de 30,000 alumnos. 10 

 

 Durante la administración presidencial del General  Rafael Antonio 

Gutiérrez (1894-1898), fue el viceministro de instr ucción Francisco 

Gavidia quien propone la idea pedagógica de las cor relaciones, según este 

método en las clases de lectura se debería tocar tó picos de geografía, 

física, historia, etc. 11   

 

 A finales de 1897 llegaron los primeros padres Sal esianos a El 

Salvador, esto no solo representaba una influencia italiana de la 

educación salvadoreña sino la introducción de la en señanza técnica 

                                                 
10 Reforma Educativa Op. Cit. Pág. 18 
11 Ibid. Pág. 22 



 14 

vocacional. Los Salesianos con ayuda de familias al truistas fundaron el 

Colegio Santa Cecilia (1900), el Don Bosco (1900) y  el San José de Santa 

Ana (1903). 12  

 

  1.1.1.4 LA REFORMA EDUCATIVA DE 1940 

 

 La Reforma Educativa de 1940 se llevó a cabo duran te el gobierno 

del General Maximiliano Hernández Martínez, en ella  se configuró un 

programa de cambios en la enseñanza que constituye el primer movimiento 

al que se denominó Reforma Educativa. 

 

 El movimiento solo tocó la escuela primaria en lo referente a 

planes y programas de estudio, estructurados con nu evas orientaciones 

pedagógicas. Se llevó a cabo un proceso acelerado d e capacitación para 

los maestros y maestras. 13 

 

  1.1.1.5 CAMBIO ESTRUCTURAL EN EL SISTEMA EDUCATIV O 

 

 Luego de la Reforma Educativa de 1940, en 1945 se llevó a cabo el 

cambio fundamental adoptado por convencionistas, es tuvo vinculado con la 

educación media o secundaria, se introduce el conce pto de una educación 

general amplia, en El Salvador se llamó Plan Básico . El Bachillerato 

quedaba constituido por dos años posteriores a los tres del plan común. 14 

 

                                                 
12 Gilberto Aguilar Avilés, Ciudadela Don Bosco, Imp. Ricaldone, 1995 
13 Ibid. Pág. 23 
14 Ibid. Pág. 24 
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 En 1940 se fundó la Escuela Normal Superior para f ormar maestros, 

tanto como para Plan Básico como para Bachillerato. 15 

 

 Nacen los programas de alfabetización de adultos, inclinados hacia 

la educación fundamental y el desarrollo de la comu nidad. 

 

 En 1950 se decreta una constitución de corte moder nizante e 

inclinada a la mejora social. Se iniciaron algunas instituciones que 

marcaban una diferencia con el pasado: el Seguro So cial, la Recreación 

Obrera, el Código de Trabajo y un evidente movimien to de renovación 

educativa. 

 

 El movimiento educativo de esta época no se llamó reforma ni tuvo 

una denominación específica, pero si realizó import antes progresos como:  

• Infraestructura escolar 

• Introducción del sistema de escuelas elementales 

• Se fundó la Escuela Normal Superior 

• Se fundó la Escuela de Trabajo Social 

• Cobran auge las escuelas rurales 

• Programas de alfabetización de adultos 16  

 

  1.1.1.6 LA REFORMA EDUCATIVA DE 1968 

 

                                                 
15 www.mined.edu.sv 
16 Ibid. Pág. 26 
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 Esta fue la segunda ocasión que en El Salvador se habló 

explícitamente de una Reforma Educativa, la cual fu e promovida por el 

Gobierno del General Fidel Sánchez Hernández (1968- 1972). 

  

 Entre los principales componentes de la Reforma de  1968 están: 

• Cambio estructural de los estudios generales 

• Expansión de la educación básica 

• Diversificación y cambio estructural de la educació n media 

• Reforma curricular 

• Televisión educativa 

• Infraestructura escolar 

• Bienestar estudiantil 

• Bienestar magisterial 

• Reforma administrativa 

• Fundación de la Ciudad Normal Masferrer 

• Fundación de la Escuela de Educación Física 

• Fundación del Instituto Tecnológico Centroamericano 17 

 

  1.1.1.7 PLAN DECENAL DE EDUCACIÓN 

 Con base en el marco legal y en los lineamientos d el Plan de 

Desarrollo Económico y Social, el Plan Decenal de E ducación plantea las 

siguientes prioridades en materia educativa: 

• Elevar la educación al rango mas alto de prioridad del Estado 

• Concebir los recursos destinados a la educación com o una inversión 

                                                 
17 Ibid. Pág. 30 
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• Lograr un Sistema Educativo de Calidad 18 

 

Programa EDUCO 

En los 90`s nace el Programa Educación con Particip ación de la 

Comunidad (EDUCO), que convierte en cogestores del servicio educativo a 

la comunidad misma. Adicionalmente, se promovió el sistema de educación 

de adultos y de educación a distancia y se dieron l os primeros pasos para 

mejorar la formación docente mediante capacitacione s, la calidad del 

currículo, la dotación de materiales educativos, la  introducción de 

tecnología como herramienta para la enseñanza (nace  Radio Interactiva) y 

las políticas de supervisión y evaluación de la edu cación. 19 

 A finales de los 90`s  se impulsa el último proyec to de Reforma 

Educativa del país, bajo la administración del Dr. Armando Calderón Sol. 

Se dedica a una extensa consulta ciudadana guiada p or la Comisión de 

Educación, Ciencia y Desarrollo. Como resultado, se  elabora el Plan 

Decenal de la Reforma Educativa 1995-2005 cuyo cont enido se organiza en 

cuatro ejes: Cobertura, Calidad, Formación en Valor es y Modernización 

Institucional. 

 1.1.1.8 PLAN 2021 

 En el periodo de 2004 – 2009 Al terminar el ciclo presentado en el 

Plan Decenal de 1995, el Ministerio de Educación pr etende realizar 

                                                 
18 Ibid. Pág. 33 
19 www.mined.gob.sv 
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durante este periodo un plan denominado 2021, que p odemos resumir de la 

siguiente manera:  

1.  Compite: Programa de competencias de inglés. 

2.  Comprendo: Competencias de lectura y matemática par a primer ciclo 

de Educación Básica. 

3.  Conéctate: Oportunidad de acceso a la tecnología. 

4.  Edifica: Mejora de la infraestructura escolar. 

5.  Edúcame: Acceso de educación media a la población. 

6.  Juega Leyendo: proceso de apoyo a la educación inic ial y 

parvularia. 

7.  Megatec: educación técnica y tecnológica en áreas d e desarrollo. 

8.  Poder: promoción integral de la juventud salvadoreñ a. 

9.  Redes Escolares Efectivas: apoyo educativo a los 10 0 municipios 

más pobres del país. 

10.  Todos iguales: Programa de atención a la diversidad . 

  

 La Evolución Histórica de la Educación en El Salva dor, ha sido 

relevante, su objetivo es que el educando adquiera conocimientos apegados 

con la realidad. El educador es un orientador en el  proceso de 

Aprendizaje.  

  

 Este análisis de la Evolución de la Educación nos enseña el proceso 

que ha sufrido la educación salvadoreña, y las que se pretenden 

implementar a futuro como por ejemplo el Plan de Ed ucación 2021 que se 
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llevará a cabo desde el año 2005 hasta el 2021, tod o para formar 

excelentes profesionales para el desarrollo de nues tro país. 

 

  

 

 

1.1.2 IMPORTANCIA DE LA EDUCACIÓN PRIVADA EN EL SAL VADOR. 

 

 En los últimos años se ha incrementado el fenómeno  de la migración 

de las instituciones de enseñanza pública hacia las  de enseñanza privada 

en los distintos niveles: preescolar, parvularia, b ásica, media y 

superior. 20 

 

 Lo anterior se debe a que las instituciones educat ivas privadas en 

promedio, se han esforzado para dar un excelente se rvicio al educando. La 

razón de ser de todas las empresas que se han dedic ado a este sector es 

la de maximizar sus utilidades, y para ello es nece sario que se brinde un 

mejor servicio de enseñanza aprendizaje, para logra r la satisfacción de 

los clientes y de esta manera se brinde una oferta atractiva a las 

necesidades de los educandos, así como los padres d e familia que siempre 

desean lo mejor para sus hijos. En muchos aspectos,  las instituciones 

privadas ya habían tomado la iniciativa en lo que r especta a las modernas 

técnicas psicopedagógicas que en la actualidad prop one cubrir la reforma 

educativa. 

 

                                                 
20 ACPES en Proyección, Volumen 12, abril 2005, Pág. 4  
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 1.1.2.1 CENTROS PRIVADOS DE EDUCACIÓN 

 

Concepto 

 Centros Privados de Educación son aquellos que ofr ecen sus 

servicios de educación formal con recursos propios de personas naturales 

o jurídicas, en promedio, estos centros colaboran c on el Estado en la 

expansión, diversificación y mejoramiento del proce so educativo y 

cultural, y funcionan por Acuerdo Ejecutivo en el r amo de educación. 

  

 Creación 

 La creación y funcionamiento de los Centros Privad os de Educación 

deberá sustentarse en comprobaciones que garanticen  la organización 

académica y administrativa adecuada, los recursos f ísicos y financieros 

adecuados y el personal docente calificado, de conf ormidad a los 

servicios que ofrezca. 

 

 Administración 

 El Gobierno, a través de la Ley General de Educació n, establece que 

la administración económica de los Centros Privados  de Educación 

corresponde a los propietarios y/o encargados de lo s mismos (gerentes, 

directores, administradores, etc.)  

 

 Supervisión 

 En la Ley General de Educación se encuentra plasma do el régimen 

disciplinario aplicable a los Centros Privados de E ducación, las 

infracciones o faltas en las que pueden incurrir, a sí como también las 
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sanciones por dichas faltas y los procedimientos pa ra hacer cumplir las 

sanciones correspondientes. 

 

  

1.1.3 PROCESO DE ENSEÑANZA APRENDIZAJE 

 

 El proceso de enseñanza aprendizaje constituye un conjunto de 

elementos que deben desarrollarse, de manera tal qu e resulte en un 

proceso facilitador de la apropiación de conocimien tos de la realidad y 

su interacción con el individuo. 21 

 

La Educación.  

 La educación es el conjunto de conocimientos, órde nes y métodos por 

medio de los cuales se ayuda al individuo en el des arrollo y mejora de 

las facultades intelectuales, morales y físicas. La  educación no crea 

facultades en el educando, sino que coopera en su d esenvolvimiento y 

precisión (Ausubel y Colbs., 1990).  

  

 Es el proceso por el cual el hombre se forma y def ine como persona. 

La palabra educar viene del latín "educere", que si gnifica "sacar 

afuera". Aparte de su concepto universal, la educac ión reviste 

características especiales según sean los rasgos pe culiares del individuo 

y de la sociedad. En la situación actual, de una ma yor libertad y soledad 

del hombre y de una acumulación de posibilidades y riesgos en la 

sociedad, se deriva que la Educación debe ser exige nte, desde el punto de 

                                                 
21 Corrientes de la Psicología Contemporánea, Universidad Autónoma de Colombia 2000, Valera Alonso, Pág. 256. 
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vista que el sujeto debe poner más de su parte para  aprender y 

desarrollar todo su potencial.  

 

La enseñanza.  

 Es el proceso mediante el cual se comunican o tran smiten 

conocimientos especiales o generales sobre una mate ria. Este concepto es 

más restringido que el de educación, ya que ésta ti ene por objeto la 

formación integral de la persona humana, mientras q ue la enseñanza se 

limita a transmitir, por medios diversos, determina dos conocimientos. En 

este sentido la educación comprende la enseñanza pr opiamente dicha.  

 

Los métodos de enseñanza descansan sobre las teoría s del proceso de 

aprendizaje y una de las grandes tareas de la pedag ogía moderna ha sido 

estudiar de manera experimental la eficacia de dich os métodos, al mismo 

tiempo que intenta su formulación teórica. En este campo sobresale la 

teoría psicológica: la base fundamental de todo pro ceso de enseñanza-

aprendizaje se halla representada por un reflejo co ndicionado, es decir, 

por la relación asociada que existe entre la respue sta y el estímulo que 

la provoca.  

 

El sujeto que enseña es el encargado de provocar di cho estímulo, con 

el fin de obtener la respuesta en el individuo que aprende. Esta teoría 

da lugar a la formulación del principio de la motiv ación, principio 

básico de todo proceso de enseñanza que consiste en  estimular a un sujeto 

para que éste ponga en actividad sus facultades, el  estudio de la 
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motivación comprende el de los factores orgánicos d e toda conducta, así 

como el de las condiciones que lo determinan.  

 

De aquí la importancia que en la enseñanza tiene el  incentivo, no 

tangible, sino de acción, destinado a producir, med iante un estímulo en 

el sujeto que aprende (Arredondo, 1989).  

 

También, es necesario conocer las condiciones en la s que se 

encuentra el individuo que aprende, es decir, su ni vel de captación, de 

madurez y de cultura, entre otros.  

 

 El hombre es un ser eminentemente sociable, no cre ce aislado, sino 

bajo el influjo de los demás y está en constante re acción a esa 

influencia. La Enseñanza resulta así, no solo un de ber, sino un efecto de 

la condición humana, ya que es el medio con que la sociedad perpetúa su 

existencia. Por tanto, como existe el deber de la e nseñanza, también, 

existe el derecho de que se faciliten los medios pa ra adquirirla, para 

facilitar estos medios se encuentran como principal es protagonistas el 

Estado, que es quien facilita los medios, y los ind ividuos, que son 

quienes ponen de su parte para adquirir todos los c onocimientos 

necesarios en pos de su logro personal y el engrand ecimiento de la 

sociedad.  

 

La tendencia actual de la enseñanza se dirige hacia  la disminución 

de la teoría, o complementarla con la práctica. En este campo, existen 

varios métodos, uno es los medios audiovisuales que  normalmente son más 
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accesibles de obtener económicamente y con los que se pretende suprimir 

las clásicas salas de clase, todo con el fin de log rar un beneficio en la 

autonomía del aprendizaje del individuo. Otra forma , un tanto más 

moderno, es la utilización de los multimedios, pero  que económicamente 

por su infraestructura, no es tan fácil de adquirir  en nuestro medio, 

pero que brinda grandes ventajas para los actuales procesos de enseñanza 

– aprendizaje.  

 

 

El Aprendizaje.  

 Este concepto es parte de la estructura de la educ ación, por tanto, 

la educación comprende el sistema de aprendizaje. E s la acción de 

instruirse y el tiempo que dicha acción demora. Tam bién, es el proceso 

por el cual una persona es entrenada para dar una s olución a situaciones; 

tal mecanismo va desde la adquisición de datos hast a la forma más 

compleja de recopilar y organizar la información.  
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El aprendizaje tiene una importancia fundamental pa ra el hombre, ya 

que, cuando nace, se halla desprovisto de medios de  adaptación 

intelectuales y motores. En consecuencia, durante l os primeros años de 

vida, el aprendizaje es un proceso automático con p oca participación de 

la voluntad, después el componente voluntario adqui ere mayor importancia 

(aprender a leer, aprender conceptos, etc.), dándos e un reflejo 

condicionado, es decir, una relación asociativa ent re respuesta y 

estímulo. A veces, el aprendizaje es la consecuenci a de pruebas y 

errores, hasta el logro de una solución válida. De acuerdo con Pérez 

Gómez (1992) el aprendizaje se produce también, por  intuición, o sea, a 

través del repentino descubrimiento de la manera de  resolver problemas.  

 

 

 

 Existe un factor determinante a la hora que un ind ividuo aprende y 

es el hecho de que hay algunos alumnos que aprenden  ciertos temas con más 

facilidad que otros, para entender esto, se debe tr asladar el análisis 

del mecanismo de aprendizaje a los factores que inf luyen, los cuales se 

pueden dividir en dos grupos: los que dependen del sujeto que aprende (la 

inteligencia, la motivación, la participación activ a, la edad y las 

experiencia previas) y los inherentes a las modalid ades de presentación 

de los estímulos, es decir, se tienen modalidades f avorables para el 

aprendizaje cuando la respuesta al estímulo va segu ida de un premio o 

castigo, o cuando el individuo tiene conocimiento d el resultado de su 

actividad y se siente guiado y controlado por una m ano experta.  
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 1.1.4 REQUERIMIENTOS LEGALES PARA EL FUNCIONAMIENT O DE LOS 

     CENTROS PRIVADOS DE ENSEÑANZA EN EL SALVADOR 

  1.1.4.1 LEY GENERAL DE EDUCACION. LEGISLACIÓN GEN ERAL 

Art. 1.- La educación es un proceso de formación pe rmanente, personal, 

cultural y social que se fundamenta en una concepci ón integral de la 

persona humana, de su dignidad, de sus derechos y d e sus deberes. 

La presente Ley determina los objetivos generales d e la educación; se 

aplica a todos los niveles y modalidades y regula l a prestación del 

servicio de las instituciones oficiales y privadas.  

Art. 22.- La Educación Media ofrecerá la formación en dos modalidades 

educativas: una general y otra técnico vocacional, ambas permitirán 

continuar con estudios superiores o incorporarse a la actividad laboral. 

Los estudios de Educación Media culminarán con el g rado de bachiller, el 

cual se acreditará con el título correspondiente. E l bachillerato general 

tendrá una duración de dos años de estudio y el téc nico vocacional de 

tres. El bachillerato en jornada nocturna tendrá un a duración de tres y 

cuatro años respectivamente. 

Art. 23.- La Educación Media tiene los objetivos si guientes: 
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a) Fortalecer la formación integral de la personali dad del educando para 

que participe en forma activa y creadora en el desa rrollo de la 

comunidad, como padre de familia y ciudadano; y, 

b) Contribuir a la formación general del educando, en razón de sus 

inclinaciones vocacionales y las necesidades del de sarrollo 

socioeconómico del país. 

Art. 24.- Se establece la movilidad horizontal, úni camente para el 

estudiante que después de aprobar el primer año del  Bachillerato Técnico 

Vocacional desee cambiar al Bachillerato General. 

Los planes y programas de estudio garantizarán los mecanismos para hacer 

efectiva la movilidad horizontal. 

Art. 25.- Las Instituciones de Educación Media cola borarán con las 

actividades de educación No Formal que favorezcan a  la comunidad; en 

igual forma, si las circunstancias la facilitan, al gunos aspectos de la 

formación técnico vocacional de la Educación Media podrán ser apoyados 

por los programas de educación no formal. 

Para el cumplimiento de este principio se establece rán los mecanismos 

correspondientes con las instituciones públicas, pr ivadas o municipales. 

Art. 26.- El grado de bachiller se otorgará al estu diante que haya 

cursado y aprobado el plan de estudios correspondie nte, el cual incluirá 

el Servicio Social Estudiantil. 
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1.1.4.2 LEY GENERAL DE EDUCACION. LEGISLACIÓN ESPEC ÍFICA 

Art. 79.- Centros Privados de Educación son aquello s que ofrecen 

servicios de educación formal con recursos propios de personas naturales 

o jurídicas que colaboran con el Estado en la expan sión, diversificación 

y mejoramiento del proceso educativo y cultural, y funcionan por Acuerdo 

Ejecutivo en el Ramo de Educación. 

El Estado podrá subvencionar instituciones privadas , sin fines de lucro, 

que cumplan con las estrategias de cobertura y cali dad que impulse el 

Ministerio de Educación para lo cual se celebrarán los convenios 

correspondientes.  

Art. 80.- El acuerdo Ejecutivo que autoriza la crea ción y funcionamiento 

de los centros privados de educación deberá sustent arse en comprobaciones 

que garanticen la organización académica y administ rativa adecuada, los 

recursos físicos y financieros necesarios y el pers onal docente 

calificado, de conformidad a los servicios que ofre zca. La solicitud de 

creación y funcionamiento deberá resolverse dentro de los sesenta días, 

contados a partir de la fecha de su presentación. 

Art. 81.- Los centros privados que imparten educaci ón no formal, 

solicitarán autorización, únicamente en los casos e n que los 

patrocinadores requieran reconocimiento oficial de sus estudios. 

Art. 82.- Los centros privados de educación deberán  enviar a la autoridad 

correspondiente, dentro de un plazo de sesenta días  anteriores al inicio 

del año lectivo, la planta de personal docente, par a verificar su 
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situación escalafonaria; así mismo el prospecto anu al que deberá contener 

el número de acuerdo de aprobación emitido por el M inisterio de 

Educación, el costo de la matrícula y el de cada cu ota de escolaridad o 

colegiatura, así como el número de éstas a pagar du rante el año y los 

servicios educativos que oferta, conforme la autori zación de 

funcionamiento. 

Art. 83.- La administración económica de los Centro s Privados de 

Educación corresponde a los propietarios o encargad os de los mismos. 

Los Centros Privados de Educación, sólo podrán perc ibir en un mismo año 

lectivo, en concepto de pago por los servicios que otorgan a los alumnos, 

la matrícula escolar y las cuotas de escolaridad o colegiaturas 

registradas en el prospecto anual respectivo; conse cuentemente queda 

prohibido establecer cuotas adicionales de cualquie r clase, en forma 

directa o por cualquier otro medio, y los padres de  familia están 

eximidos de la responsabilidad de dichos pagos. 

Todo aumento referido a la carga económica para el año lectivo siguiente 

deberá informarse en la Asamblea General de padres de familia, a 

realizarse a más tardar tres meses antes de finaliz ar el año lectivo 

escolar. 

La dirección del centro educativo deberá comunicar al Ministerio de 

Educación el lugar, la fecha y la hora de realizaci ón de dicha asamblea 

por lo menos quince días antes. 
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La dirección del centro educativo enviará al Minist erio de Educación, a 

más tardar en los ochos días hábiles siguientes a l a Asamblea indicada en 

el inciso anterior, el punto de acta concerniente a l incremento de la 

carga económica, y a los padres de familia, a travé s de un comunicado por 

escrito. 

El Ministerio de Educación podrá designar un repres entante, quien 

verificará la realización de la Asamblea y el levan tamiento del acta 

respectiva. 

 A continuación se presenta la legislación necesari a para el 

funcionamiento de una empresa en El Salvador. 

 

CENTRO NACIONAL DE REGISTRO 

La empresa al estar ya establecida deberá de inscri bir su Balance 

General todos los años y además gestionar los trámi tes de renovaciones de 

matrícula de empresa y establecimiento, informar a esta entidad sobre 

cambio de Junta Directiva y solicitar credenciales de Representante Legal 

de la empresa, entre otros trámites a realizar en e sta dependencia del 

estado. 

Código de Comercio: 

Art. 415 Código de Comercio. El comerciante individ ual deberá matricular 

su empresa mercantil mediante solicitud que present ará al Registro de 

Comercio, con la información y demás requisitos que  señale el respectivo 

reglamento. 
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 La empresa mercantil de todo comerciante social se  matriculará, al 

quedar inscrita su escritura de constitución en el Registro de Comercio, 

para lo cual deberá de presentar a dicho registro l a solicitud 

correspondiente de conformidad a los señalado en el  inciso anterior. 

 

MINISTERIO DE HACIENDA 

La sociedad  siendo un ente jurídico cuya finalidad  es el lucro y 

por su actividad comercial tiene el deber de inscri birse como 

contribuyente y obligación de informar  al fisco co n responsabilidad, un 

informe de sus actividades comerciales y retencione s legales que esta 

realice durante cada período tributario (1 mes cale ndario), los primeros 

diez días hábiles de cada mes en los formularios de  IVA y pago a cuenta, 

informes de percepción y retención, al mismo tiempo  deberá presentar 

anualmente el informe de renta anual durante los pr imeros cuatro meses de 

cada año.  Los mencionados anteriormente, son solo algunos de los 

trámites  que la sociedad debe de realizar en el Mi nisterio de Hacienda. 

 

 Art. 91 Código Tributario. Están obligados a prese ntar las 

declaraciones tributarias dentro del plazo estipula do para tal efecto, 

los sujetos pasivos de los impuestos bajo la potest ad de la 

Administración Tributaria, sea en calidad de contri buyente o de 

responsables, aún cuando ella no de lugar a pago de l impuesto, de acuerdo 

a lo previsto en las leyes correspondientes, salvo en los casos 

expresamente señalados por las leyes tributarias re spectivas. 
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Los contribuyentes del Impuesto sobre la Renta que estén obligados a 

llevar contabilidad, deberán presentar dentro del p lazo que la ley prevé 

para la presentación de la declaración del referido  impuesto, el balance 

general del cierre del ejercicio o periodos de impo sición respectivo, el 

estado de resultados, así como las conciliaciones f iscales o justificadas 

de los rubros consignados en la declaración y en el  balance general. La 

información antes citada deberá presentarse por med io de los formularios 

que disponga la dirección General de Impuestos Inte rnos. 

 

ALCALDÍA MUNICIPAL  

Cada año la empresa deberá llenar el formulario F-0 1 que representa 

la declaración del Impuesto Municipal, para su cálc ulo tocará seguirse 

con las tablas que para tal efecto proporcionan las  municipalidades, 

adicional a éste, se deberá cancelar los impuestos municipales en 

conceptos de rótulos, aseo, alumbrado público y otr os de la empresa. 

 

Art. 64. Reglamento del Código Municipal. Por omiti r la declaración del 

impuesto: 5% del impuesto no declarado. 

Por presentar declaraciones falsas o incompletas: 2 0% del impuesto 

omitido. 

Extemporaneidad de la declaración: 2% del impuesto declarado fuera del 

plazo, por cada mes o fracción que haya transcurrid o desde la fecha en 

que concluyo el plazo para presentar la declaración , hasta el día en que 

se presento. 
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ISSS Y AFP 

Como toda empresa legalmente establecida, deberá en terar a estas 

instituciones sobre sus empleados que se encuentren  legalmente 

contratados en la empresa, un informe donde se pres ente el importe 

descontando de planillas de sueldos los porcentajes  legalmente 

establecidos para cada una de estas instituciones. 

 

Art. 7. Código de Trabajo. Corresponde al Ministeri o de Trabajo y 

Previsión Social formular, ejecutar y supervisar la s políticas de 

relaciones laborales; inspección del trabajo, segur idad e higiene 

ocupacionales, medio ambiente de trabajo, previsión  y bienestar social; 

migraciones laborales; así como promover, coordinar  y participar en el 

diseño de las políticas de empleo, seguridad social , formación 

profesional y de cooperativas del sector. Igualment e, impulsar y 

sustentar el proceso de concertación social y parti cipación tripartita. 

 

 Lo antes expuesto representa, para la empresa part e de  las 

obligaciones legales que como empresa establecida d ebe tomar en cuenta en 

el desarrollo de sus actividades. 

  

1.2 ASPECTOS GENERALES DE LA REINGENIERÍA 

Actualmente existen muchas empresas que han sido lí deres, pero se 

han convertido en organizaciones pesadas, rígidas, lentas, ya no son 

creativas, han perdido competitividad. 
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Esto se debe ha que el mundo en que operan está cam biando continuamente 

por lo que rebasa los límites de su capacidad para adaptarse, los 

principios sobre los que están organizadas se adapt an magníficamente a 

las condiciones de una era anterior, pero ya no sir ve mas. 

  1.2.1 ANTECEDENTES HISTÓRICOS 

La Reingeniería ha tenido un nivel de éxito asombro so, debido a que 

los paradigmas tradicionales de organización del tr abajo están obsoletos.  

Estos datan de la época de Adam Smith y de Frederic k Taylor; el 

primero de ellos, al publicar su famoso libro "La r iqueza de las 

naciones" (a fines del siglo XVIII) promovió las ve ntajas económicas de 

la especialización del trabajo. Taylor, que es cons iderado el padre de la 

ingeniería industrial, un siglo más tarde revolucio nó la organización de 

la industria en base a sus conocidos estudios de ti empos y métodos, que 

llevaron a una racionalización científica del traba jo industrial. 

Este enfoque produjo aumentos espectaculares de pro ductividad en la 

industria, y se basó en la división del trabajo en pequeñas tareas 

elementales de carácter repetitivo. Los enfoques de  Smith y Taylor 

funcionaron asombrosamente bien mientras los mercad os eran pequeños y no 

competitivos, y los clientes poco exigentes. 

 

  1.2.2 DEFINICIÓN DE REINGENIERÍA 

Para efectos de nuestra investigación, Reingeniería  significa 

abandonar procedimientos establecidos hace mucho ti empo, examinar otra 
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vez el trabajo que se requiere para brindar un mejo r servicio y 

entregarle algo de valor al cliente. 

Para Michael Hammer y James Champy Reingeniería es:  

"La revisión fundamental y el rediseño radical de l os procesos para 

alcanzar mejoras espectaculares en medidas críticas  y contemporáneas de 

rendimiento, tales como costo, calidad, servicio y rapidez." 

 

Esta definición tiene cuatro palabras clave: 

-Fundamental: para emprender la Reingeniería de un negocio, primero se 

debe hacer las preguntas más básicas sobre las empr esas y como funciona. 

La Reingeniería determina primero que debe hacer un a empresa; luego como 

debe hacerlo. No da nada por sentado. Se olvida por  completo de lo que es 

y se concentra en lo que debe ser. 

-Radical: rediseñar radicalmente significa descarta r todas las 

estructuras y los procedimientos existentes e inven tar maneras 

enteramente nuevas de realizar el trabajo. 

-Espectacular: la reingeniería no es cuestión de ha cer mejoras marginales 

o incrementales sino de dar saltos gigantescos en r endimiento. 

-Procesos: aunque es la más importante de las cuatr o, también es la que 

les da más trabajo a los gerentes corporativos. Muc has personas no están 

“orientadas a los procesos” están enfocados en tare as, en oficios, en 

personas, en estructuras, pero no en procesos. 

Definimos un proceso de negociación como un conjunt o de actividades que 

recibe uno o mas insumos y crea un producto de valo r para el cliente. Las 

tareas individuales dentro de un proceso son import antes, pero ninguna de 
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ellas tiene importancia para el cliente si el proce so global no funciona, 

es decir, sino entrega los bienes. 

“un modelo de proceso de negocios puede definirse c omo una representación 

de la operación de la compañía o de una parte espec ífica de la operación 

por lo común es una descripción geográfica de la es tructura y actividades 

de la operación que muestra las relaciones entre la s etapas de trabajo y 

su secuencia” 22 

  1.2.3 LAS TRES "C's" DE LA REINGENIERÍA 

"El ritmo del cambio en la vida de los negocios se ha acelerado a 

tal punto que ya no pueden ir al paso las iniciativ as capaces de alcanzar 

mejoras incrementales en rendimiento. La única mane ra de igualar o 

superar la rapidez del cambio en el mundo que nos r odea es lograr avances 

decisivos, discontinuos. 

Sucede que muchas veces se culpa a los empleados, a  los encargados o 

a la maquinaria cuando las cosas no marchan bien; c uando en realidad la 

culpa no es de ellos sino de la forma en qué se tra baja. También es 

importante hacer notar que no es porque el proceso sea malo, sino que es 

malo en la actualidad debido a que el proceso fue d iseñado para otras 

condiciones de mercado que se daban en el pasado." (Hammer 1994) 

Según Hammer y Champy las Tres C´s : Consumidores, Competencia y Cambio, 

son las tendencias que están provocando estos cambi os. Estas tres fuerzas 

no son nada nuevas, aunque si son muy distintas de cómo fueron en el 

pasado. 

                                                 
22 Reingeniería como aplicar con éxito en los negocios, Daniel Morris,Joel Brandon, MC GRAW-HILL pagina 112 
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Consumidores 

Los vendedores ya no mandan, los consumidores sí. A hora los consumidores 

le pueden pedir al vendedor qué quieren, cuándo lo quieren, cómo lo 

quieren y en algunos casos hasta cuánto están dispu estos a pagar y de qué 

forma. 

Competencia  

Antes la competencia era simple y casi cualquier em presa que pudiera 

entrar en el mercado y ofreciera un producto acepta ble, a buen precio, 

lograría vender. Ahora no sólo hay más competencia sino que compiten de 

distintas formas.  

Se puede competir con base al precio, con base a va riaciones del 

producto, con base a calidad o con base al servicio  previo, durante y 

posterior a la venta. 

Por último, no hay que olvidar que la tecnología mo derna ha introducido 

nuevas formas de competir y nueva competencia, Inte rnet por ejemplo. Por 

lo tanto hay que estar atento a esto para poder hac erle frente y estar 

preparados a ese nuevo tipo de competencia. 

Cambio 

Ya se ha hecho notar que los consumidores y la comp etencia ha cambiado, 

pero también hay que hacer énfasis al hecho de que la forma en que se 

cambia ha cambiado. Sobretodo se tiene que el cambi o ahora se ha vuelto 

más esparcido y persistente; además, el ritmo del c ambio se ha acelerado.  
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  1.2.4 ETAPAS DE LA REINGENIERÍA 

La metodología Rápida de Reingeniería se compone de  varias técnicas 

administrativas actualmente familiares, como: lluvi a de ideas, análisis 

de procesos, medidas de desempeño, identificación d e oportunidades, etc. 

La metodología se basa en 5 etapas que permiten res ultados rápidos y 

sustantivos efectuando cambios radicales en los pro cesos estratégicos de 

valor agregado. La metodología se diseñó para que l a utilicen equipos de 

Reingeniería en organizaciones de negocios sin tene r que basarse de 

expertos de fuera.  

Las fases de la Reingeniería son las siguientes: 

Etapa 1 Preparación 

Definir las metas y los objetivos estratégicos que justifiquen la 

Reingeniería y los vínculos entre los resultados de  la Reingeniería y los 

resultados de la organización. 

Etapa 2 Identificación  

El propósito de esta etapa es el desarrollo de un m odelo orientado al 

cliente, identifica procesos específicos y que agre gan valor. 

Aquí se incluye la definición de clientes, procesos , rendimiento, éxito, 

recursos, etc. Además requiere un conocimiento prof undo de toda la 

empresa y sus procesos.  

Etapa 3 Visión  
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El propósito de esta etapa es desarrollar una visió n del proceso capaz de 

producir un avance decisivo en rendimiento. La visi ón del nuevo proceso 

debe ser comprensible para todo el personal, descri bir las 

características primarias del proceso, debe ser mot ivadora e inspiradora. 

Etapa 4 Solución 

En esta etapa se produce un diseño técnico y un dis eño cultural-

organizacional de la empresa. 

La etapa de diseño técnico busca realizar la visión  (Etapa 3), 

especificando las dimensiones técnicas del nuevo pr oceso 

El diseño social necesariamente debe ser realizado al mismo tiempo que el 

técnico, pues para que un proceso sea eficaz, estos  diseños deben ser 

congruentes. 

Etapa 5 Transformación  

El propósito de esta etapa es realizar la visión de l proceso 

implementando el diseño de la etapa cuatro. 23 

La siguiente gráfica explica como una reingeniería bien hecha logra 

mejorar drásticamente el rendimiento porque se basa  en rediseñar 

totalmente el proceso. Esto no implica que se esta desechando la mejora 

continua, al contrario esta se debe realizar despué s de la reingeniería 

para seguir mejorando. De igual forma con el Contro l total de calidad. El 

                                                 
23 Como hacer Reingeniería. Raymond L. Manganelli, Mark M. Klein. Grupo Editorial Norma. Pág. 33 y 34. 
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control total de calidad examina todos los procesos , pero para mejorarlos 

incrementalmente.  

 

 

Primer paso, definir el mapa de procesos  de la empresa analizando los 

procesos clave  (es decir los que más impacto tienen sobre los res ultados 

de la organización). El mapa de procesos nos sirve para identificar e 

interrelacionar los procesos ya que este es el prim er paso para poder 

comprenderlos y mejorarlos. Priorizar en los proces os más importantes es 

definitivo para el éxito del proyecto.  

 

Mapa de 
procesos 
identifi
cación 
de los 
procesos  
claves 

Desarro- 
llo de: 
los 
nuevos 
procesos Reingen

iería 
de 
proce- 
sos Diseño y 

prueba 
de los 
nuevos 
procesos Mejora 

continua 
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Segundo paso, desarrollar los nuevos procesos estableciendo las mejoras 

que tendrá el nuevo proceso. También es muy importa nte definir los 

objetivos para cada uno de los procesos.  

 

Tercer paso, la Reingeniería de Procesos se realiza a través del 

conocimiento de los procesos por los integrantes de  la organización y 

los sistemas de información que soporten los nuevos  procesos. 

 

Cuarto paso, el diseño y prueba de los nuevos procesos es el paso donde 

se implementan los nuevos procesos para que sean re alizados por el 

recurso humano. 

 

Quinto paso, la mejora continua, tras haber hecho la reingeniería, se 

está en disposición de empezar con el proceso de me jora continua aunque 

nunca se ha de descartar enfrentarse a nuevas reing enierías. 

 

1.3 PROCESO ADMINISTRATIVO  

Las diversas funciones del administrador, en conjun to, conforman el 

proceso administrativo. Por ejemplo, planeación, or ganización, dirección 

y control, consideradas por separado, constituyen l as funciones 

administrativas, cuando se toman como una totalidad  para conseguir 

objetivos, conforman el proceso administrativo. 

PLANEACIÓN 

La planeación consiste en fijar el curso concreto d e acción que ha de 

seguirse, estableciendo los principios que habrán d e orientarlo, la 
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secuencia de operaciones para realizarlo, y la dete rminación de tiempos y 

números necesarios para su realización 

ORGANIZACIÓN 

Organizar es agrupar y ordenar las actividades nece sarias para alcanzar 

los fines establecidos creando unidades administrat ivas, asignando en su 

caso funciones, autoridad, responsabilidad y jerarq uía, estableciendo las 

relaciones que entre dichas unidades debe existir. 

EJECUCIÓN 

Para llevar a cabo físicamente las actividades que resulten de los pasos 

de planeación y organización, es necesario que el g erente tome medidas 

que inicien y continúen las acciones requeridas par a que los miembros del 

grupo ejecuten la tarea. Entre las medidas comunes utilizadas por el 

gerente para poner el grupo en acción están dirigir , desarrollar a los 

gerentes, instruir, ayudar a los miembros a mejorar se lo mismo que su 

trabajo mediante su propia creatividad y la compens ación a esto se le 

llama ejecución. 

ACTIVIDADES IMPORTANTES DE LA EJECUCIÓN. 

a.  Poner en práctica la filosofía de participación por  todos los 

afectados por la decisión.  

b.  Conducir y retar a otros para que hagan su mejor es fuerzo.  

c.  Motivar a los miembros.  

d.  Comunicar con efectividad.  

e.  Desarrollar a los miembros para que realicen todo s u potencial.  
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f.  Recompensar con reconocimiento y buena paga por un trabajo bien 

hecho.  

g.  Satisfacer las necesidades de los empleados a travé s de esfuerzos 

en el trabajo.  

h.  Revisar los esfuerzos de la ejecución a la luz de l os resultados 

del control.  

CONTROL 

El control es un proceso mediante el cual la admini stración se cerciora 

si lo que ocurre concuerda con lo que supuestamente  debiera ocurrir, de 

los contrario, será necesario que se hagan los ajus tes o correcciones 

necesarios. 

El control tiene como objeto cerciorarse de que los  hechos vayan de 

acuerdo con los planes establecidos. 

 

 Con esta investigación se pretende utilizar la Rei ngeniería como 

herramienta para diseñar nuevos procesos más eficie ntes para el área 

académica y el área administrativa de la empresa en  estudio, con el 

objetivo de crear continuamente valor para el clien te a través del 

conocimiento de cada uno de los miembros de la orga nización de los nuevos 

procesos propuestos. 

 

 Por otra parte, para aplicar esta herramienta es i ndispensable el 

contar con un ambiente flexible y proclive al cambi o, para llevar a cabo 

una Reingeniería, es absolutamente necesario tener conocimiento completo 
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de la organización por medio de un diagnóstico, el cual será llevado a 

cabo en el siguiente capítulo. 
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1.4 GENERALIDADES DE LA EMPRESA INSTITUTO TÉCNICO E XSAL, S.A. DE 

C.V. 

 

Nacionalidad:  Salvadoreña 

Domicilio:  San Salvador.  

Lugar y fecha de Inscripción de la Escritura Social : San Salvador,   

Inscrita al Numero 65, del Libro 408, del Registro de Sociedades, de 

fecha 02 de Febrero 1982.  

Numero de Identificación Tributaria: 0614-031281-001-7 

Numero de Registro : 4565-9  

Nombre de la Empresa: Instituto Técnico de ex alumnos Salesianos 

(ITEXSAL), S.A. de C.V.  

Dirección: Av. Peralta No. 5 Antiguo local, colegio Don Bosco.  

Naturaleza: Sociedad Anónima de Capital Variable.  

Actividad Económica: Servicios de Enseñanza.   

 

 El instituto nace con la finalidad de ser otra opci ón en el mercado 

de enseñanza privada; satisfacer la demanda de este  rubro contando con 

diferentes bachilleratos, además de la enseñanza pa rvularia y básica.

 Hay cuotas diferenciadas dependiendo del grado al cual se opte, 

además cuenta con un plan de becas para alumnos con  talentos especiales. 

Su infraestructura es amplia y esta situada en un l ugar estratégico, 

donde convergen muchas rutas de buses para facilita r la llegada al centro 

educativo. 

 La empresa en miembro de los Asociación de Colegio s Privados de El 

Salvador y también de la Cámara de Comercio. 
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 A través  de los años se ha logrado posicionar en este campo, 

constituyéndose en una empresa de alto prestigio y conocida a nivel 

Nacional y  Centroamericano, siendo en la actualida d una de las primeras 

opciones al pensar en educación privada en El Salva dor. 
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INTRODUCCIÓN AL CAPÍTULO II 

 

El presente capítulo comprende la utilización del m étodo científico 

para realizar un diagnóstico sobre la situación act ual de los procesos en 

el área administrativa y académica de Itexsal, S.A.  de C.V., así como la 

estructura organizativa para determinar los hallazg os y plantear los 

cambios a través de ideas que servirán para el capi tulo tercero. 

 

 Hoy día el cambio es normal, es uno de los aspecto s más importantes 

para el desarrollo de las empresas. La palabra camb io por un lado 

representa crecimiento, oportunidad e innovación y por otro significa 

amenazas,  desorientación. Las personas que dirigen  una institución no 

solo deben hacer bien las cosas, si no también hace r las cosas correctas, 

de acuerdo a una realidad en que se esta inmersa. P ara llevar a cabo 

dicho cambio se debe realizar un estudio de la empr esa para detectar 

cuales son sus puntos fuertes y sus puntos débiles,  la identificación de 

los procesos actuales de la empresa conlleva a un m ejor entendimiento de 

la empresa como un todo lo cual permite realizar un  diagnóstico acertado. 

Por lo que ha continuación se detalla la situación actual del Instituto 

Técnico EXSAL, S.A. de C.V.
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2. CAPITULO II: DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DEL INSTITUTO TÉCNICO 

EXSAL, S.A. DE C.V. QUE OPERA EN EL MUNICIPIO DE SA N SALVADOR. 

 

Objetivo:  

Analizar el funcionamiento de la organización para detectar las 

deficiencias existentes en los procesos administrat ivos y académicos.  

 

2.1 Formulación del Problema 

 El Sector Educativo que comprende los colegios pri vados de 

enseñanza de Educación Media en el Municipio de San  Salvador ha venido 

experimentando desde hace tiempo una serie de probl emas internos que han 

creado inconvenientes en el área administrativa y a cadémica 24. No es por 

que los empleados trabajen mal, el problema radica en que se debe 

replantear las funciones que desempeña cada emplead o para poder logra 

satisfacer las necesidades del cliente.  

 

 Esta situación es bastante delicada, en la actuali dad se están 

haciendo cambios acelerados en todos los sectores e conómicos del país y 

el sector educativo no es la excepción, es por ello  que se hizo una 

entrevista con algunos dirigentes de las diferentes  instituciones 

educativas del sector privado como por ejemplo el I nstituto Técnico 

Ricaldone, Instituto Emiliani, Colegio Asunción, Li ceo Cristiano Juan 

Bueno, Liceo Flor Blanca, Colegio Externado San Jos é, entre otros, para 

citar las causas que son obstáculo en el desarrollo  integral de las 

                                                 
24 Acpes en Proyección, Volumen 12, pág. 7 
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citadas empresas, dentro de la investigación se enc ontraron algunos 

problemas: 

• Falta de coordinación de las actividades administra tivas y 

académicas. 

• Falta de control en cuanto al uso adecuado de los r ecursos y 

suministros que están bajo la responsabilidad de ca da empleado. 

• El incremento de los costos operativos. 

• Dualidad de Mando. 

• Políticas de selección inexistentes para la contrat ación de mano de 

obra calificada. 

• La necesidad de la renovación de la organización, p ara aumentar la 

participación en el mercado, rentabilidad y mejor p osición frente a 

la competencia. 

• Deficiencia en la Atención al Cliente. 

• Duplicidad de las Actividades. 

• Incremento de los conflictos entre los empleados. 

 

 La persistencia de esta problemática vendría a dis minuir la calidad 

del servicio de la educación en el sector privado, por ello es necesario 

hacer cambios radicales en la parte administrativa y académica, para que 

se preste un servicio de calidad. 

   

Las causas mencionadas anteriormente dan la pauta p ara hacerse la 

siguiente pregunta:  
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¿En que medida un Plan de Reingeniería de Procesos Administrativos y 

Académicos contribuirá a incrementar la eficiencia de las empresas 

dedicadas a la enseñanza media en el sector privado  del Municipio de San 

Salvador?  

  

2. 2 Metodología de la investigación  

 2.2.1 Métodos de Investigación  

 Para realizar la investigación se utilizó el Métod o Científico que 

corresponde a un estudio sistemático, controlado, e mpírico de la realidad 

objetiva. 

Para Zorrilla, Torres, Cervo (1997) el Método Cient ífico opera con 

conceptos, definiciones, hipótesis, variables e ind icadores que son 

elementos básicos que proporcionan los recursos e i nstrumentos 

intelectuales con los que se ha de trabajar para co nstruir el sistema 

teórico de la ciencia. 

El trabajo científico es una práctica social puesto  que requiere el 

recurso de diversos investigadores para llevarlo a cabo. 

El quehacer científico cobra una dimensión colectiv a social, ya que 

su realización depende en mayor o en menor medida d e los aportes o 

críticas de otros individuos interesados en obtener  verdades científicas 

en determinado campo del conocimiento (Rojas 1990).  

En el desarrollo de la investigación se utilizó el Método Deductivo 

el cual relaciona y explica la información generada , dicho método va de 

lo general a lo particular, y así poder elaborar la  Reingeniería de 

Procesos en la empresa Instituto Técnico Exsal, S.A . de C.V. 
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 2.2.2 Tipos de Investigación  

 El tipo de investigación que se realizó fue de tipo  “descriptivo” 

porque es el que se ajusta a nuestro tipo de invest igación; ya que los 

estudios descriptivos buscan especificar las propie dades de personas, 

grupos, comunidades o cualquier otro fenómeno que s ea sometido a 

análisis, y por otra parte permite medir o evaluar diversos aspectos, 

dimensiones o componentes del fenómeno que se inves tiga. La descripción 

puede ser más o menos profunda, pero en cualquier c aso se basa en la 

medición de cada uno de los atributos del fenómeno descrito. Los estudios 

descriptivos pueden ofrecer la posibilidad de predi cciones aunque sea 

rudimentarias. 

 

 De manera que se utilizó la investigación de tipo Descriptivo ya 

que es la que mas se adapta a nuestro estudio, y  n os permitió evaluar 

diversos aspectos de la empresa Instituto Técnico E xsal, S.A. de C.V. 

tales como: aspectos organizacionales, procedimient os, etc. Y por otra 

parte evaluar y medir aspectos de los usuarios así como de los empleados 

y los padres de familia. 

  

2.2.3 Diseño de la Investigación 

 En la presente investigación se utilizó el diseño no experimental 

correlacional, porque este es el que describe las r elaciones entre dos o 

más variables en un momento determinado, ya que la obtención de los datos 

se realizó una vez en cada unidad de análisis, adem ás es la que se 

realiza sin manipular deliberadamente las variables . Lo que se hace en la 

investigación  
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no experimental es observar fenómenos tal y como se  dan en su contexto 

natural, para después analizarlos. 

 

 En el estudio no experimental no se constituye nin guna situación, 

sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas 

intencionalmente por el investigador, las variables  independientes ya han 

ocurrido y no pueden ser manipuladas, el investigad or no tiene control 

directo sobre dichas variables porque ya sucedieron , al igual que sus 

efectos. 

 

 2.2.4 Técnicas e Instrumentos de Investigación 

 Las técnicas e instrumentos de investigación utili zados en la 

investigación que corresponde a este tema fueron: 

Observación ,  es un proceso intelectual e intencional que el inve stigador 

realiza sobre hechos, acontecimientos, datos y rela ciones que señalan la 

existencia de fenómenos que pueden explicarse en el  marco de la ciencia 

sobre la que se realiza. 

Esta técnica se llevó a cabo mediante la visita a l as instalaciones de 

las oficinas de la empresa Instituto Técnico Exsal,  S.A. de C.V., para 

observar el procedimiento administrativo y organiza tivo. 

Encuesta , es una técnica que permite el conocimiento de mot ivaciones, 

actitudes y opiniones de los individuos con relació n al sujeto de la 

investigación. Se realizó por medio del cuestionari o de los cuales se 

elaboraron tres dirigidos a Padres de Familia, Empl eados del Área 

Académica y Empleados del Área Administrativa con e l objeto de determinar 

aspectos tales como: situación actual de la empresa , comportamiento de 
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los empleados, gustos y preferencias de los cliente s y estructura 

organizativa de la sociedad. 

Entrevista , se hizo por medio de una guía de preguntas dirigi das al 

Director Ejecutivo de la empresa. 

 

 2.2.5 Fuentes de Investigación 

  Las fuentes de investigación son hechos o documen tos a los que 

acude el investigador y que le permite obtener info rmación. Son dos los 

tipos de fuentes principales: Primarias y Secundari as. 

   

 

 

  2.2.5.1 Fuentes Primarias 

 Son aquellas fuentes de las cuales se obtiene infor mación de 

primera mano o que se deben recoger en forma direct a; al referirnos a 

este tipo de fuentes hablamos de personas, instituc iones o al ambiente 

natural del fenómeno en estudio. Para nuestra inves tigación las fuentes 

primarias que nos proporcionaron la información a t ravés de entrevistas y 

encuestas fueron: el director ejecutivo, los padres  de familia, los 

empleados del área administrativa y los empleados d el área académica del 

Instituto Técnico Exsal, S.A. de C.V. 

 

 

  2.2.5.2 Fuentes Secundarias 

  Es la información escrita que se ha recopilado y ha sido trascrita 

por personas que la han recibido a través de otras fuentes o por un 
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n= 

participante en un suceso o acontecimiento. Las fue ntes que se utilizaron 

para la investigación de las cuales obtuvimos la in formación que sirvió 

de base para efectuar nuestro proyecto fueron: libr os, tesis, revistas, 

prensa, Internet, entre otras. 

 

 2.2.6 Determinación de la Muestra 

 El tipo de muestreo que se utilizó en esta investi gación  es el 

muestreo aleatorio simple ya que se contaba con una  lista total de 

elementos circunscritos a una población determinada  y se seleccionó de 

manera aleatoria el número de elementos que integra rían la muestra 

(padres de familia, empleados administrativos, empl eados del área 

académica). 

En este sentido para determinar la muestra, se tomó  de base la fórmula 

del muestreo probabilístico simple para poblaciones  finitas, la cual se 

muestra a continuación: 

  

 

Z2N (pq) 

e2 (N-1)+Z 2 (pq) 

 

n: tamaño de la muestra 

N: universo (Es el número de elementos que formaron  el universo) 

e: Error (Es el nivel máximo de error aceptable en la investigación) 

q: probabilidad de fracaso (Que la respuesta obteni da sea negativa a la 

hipótesis) 
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p: probabilidad de éxito (Éxito de obtener respuest a positiva al problema 

planteado) 

Z: desviación estándar (Significa el nivel de confi anza de la 

información)  

La confianza  o el porcentaje de confianza  (Z)  es el porcentaje de 

seguridad que existe para generalizar los resultado s obtenidos. Esto 

quiere decir que un porcentaje del 100% equivale a decir que no existe 

ninguna duda para generalizar tales resultados, per o también implica 

estudiar a la totalidad de los casos de la població n. 

Para evitar un costo muy alto para el estudio o deb ido a que en ocasiones 

llega a ser prácticamente imposible el estudio de t odos los casos, 

entonces se busca un porcentaje de confianza menor.  Comúnmente en las 

investigaciones sociales se busca un 95%. 

El error  o porcentaje de error (e)  equivale a elegir una probabilidad de 

aceptar una hipótesis que sea falsa como si fuera v erdadera, o la 

inversa: rechazar a hipótesis verdadera por conside rarla falsa. Al igual 

que en el caso de la confianza, si se quiere elimin ar el riesgo del error 

y considerarlo como 0%, entonces la muestra es del mismo tamaño que la 

población, por lo que conviene correr un cierto rie sgo de equivocarse. 

Comúnmente se aceptan entre el 4% y el 6% como erro r, tomando en cuenta 

de que no son complementarios la confianza y el error. 

La variabilidad  es la probabilidad (o porcentaje) con el que se ac eptó y 

se rechazó la hipótesis que se quiere investigar en  alguna investigación 
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anterior o en un ensayo previo a la investigación a ctual. El porcentaje 

con que se aceptó tal hipótesis se denomina variabilidad positiva  y se 

denota por p, y el porcentaje con el que se rechazó la hipótesi s es la 

variabilidad negativa , denotada por q. 

Hay que considerar que p y q son complementarios, es decir, que su suma 

es igual a la unidad: p+q=1. Además, cuando se habla de la máxima 

variabilidad, en el caso de no existir antecedentes  sobre la 

investigación (no hay otras o no se pudo aplicar un a prueba previa), 

entonces los valores de variabilidad es p=q=0.5. 25 

Universo 

El universo estuvo determinado de la siguiente mane ra: 1252 padres de 

familia que tienen hijos estudiando en educación me dia, 24 empleados que 

se desempeñan en el área administrativa, 78 emplead os que se desempeñan 

en el área académica. 

Muestra 

La población estudiada es finita y para efectos de la investigación se 

determinó la muestra, haciendo uso de la fórmula ex plicada anteriormente. 

 

A continuación se establece su respectiva muestra y  el análisis de cada 

una de ellas. 

1-Padres de Familia 

Descripción Cantidad 

Padres de Familia 1252 

 

                                                 
25 Estadística para Administración, David M. Levine, Pág. 52.  
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n= 

 

 

 

Establecimiento de la Muestra: 

La empresa Instituto Técnico Exsal, S.A. de C.V. cu enta con 1252 Padres 

de Familia que tienen a sus hijos matriculados en e l área de Bachillerato 

de los cuales se seleccionó la siguiente muestra:  

 

Cálculo de la muestra para los padres de familia 

 

Z2  (pq)  N 

 e 2 (N-1)+Z 2 (pq)  

n: ?    

N: 1252   

e: 0.10    

q: 0.5 

p: 0.5 

Z: 0.95= 1.96 

 

El valor Z se trabajó con 1.96, ya que al localizar lo en tablas 

estadísticas de la curva normal, equivale al 95% (n ivel de confianza) 

antes anotado. 

 

Sustituyendo en la fórmula: 

 

(1.96) 2 (0.5) (0.5) 1252 

n= 
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n= 

n= 

n= = 89.26  

(0.1) 2 (1252-1) + (1.96) 2 (0.5) (0.5) 

 

 

3.8416  (0.25)  1252 

(0.01) (1251) + (3.8416) (0.25) 

 

 

1202.4208 

  12.51 + 0.9604 

 

 

1202.4208 

 13.4704  

 

n=  89 padres de familia serán los encuestados 
 

 

2-Empleados del Área Administrativa 

Descripción Cantidad 

Empleados del Área Administrativa 24 

 

Establecimiento de la Muestra: 

La empresa Instituto Técnico Exsal, S.A. de C.V. cu enta con 24 Empleados 

laborando en el área administrativa de los cuales s e seleccionó la 

siguiente muestra:  
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n= 

n= 

n= 

n = 

Cálculo de la muestra para el área administrativa 

   n =        Z2   (pq)  N 

 e 2 (N-1)+Z 2 (pq)  

En donde: 

n: ?    

N: 24        

e: 0.10    

q: 0.5  

p: 0.5 

Z: 0.95= 1.96 

 

 

       (1.96) 2 (0.5) (0.5) 24 

(0.1) 2 (24-1) + (1.96) 2 (0.5) (0.5) 

 

3.8416  (0.25)  24 

(0.01) (23) + (3.8416) (0.25) 

23.0496 

0.23 + 0.9604 

 

23.0496  

 1.1904  

   

n=  19 empleados del área administrativa serán los encuestados 
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n= 

n= 

n= 

3-Empleados del Área Académica 

Descripción Cantidad 

Empleados del Área Académica 78 

 

Establecimiento de la Muestra: 

La empresa Instituto Técnico Exsal, S.A. de C.V. cu enta con 78 Empleados 

laborando en el área académica de los cuales se sel eccionó la siguiente 

muestra:  

 

Cálculo de la muestra para el área académica 

     Z2   (pq)  N 

 e 2 (N-1)+Z 2 (pq)  

n: ?    

N: 78        

e: 0.10    

q: 0.5  

p: 0.5 

Z: 0.95= 1.96 

 

 

(1.96) 2 (0.5) (0.5) 78 

(0.1) 2 (78-1) + (1.96) 2 (0.5) (0.5) 

 

 

3.8416  0.25  78 

(0.01) 77 + (3.8416) (0.25) 
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n= 

n= =43 

 

74.9112 

0.77 + 0.9604 

74.9112 

 1.7304  

     

  n ═43 empleados del área académica serán entrevistados  

 

2.3 Tabulación y Análisis de los Datos 

La información obtenida de la tabulación de las enc uestas dirigidas 

a los padres de familia, empleados del área adminis trativa y empleados 

del área académica de la empresa Instituto Técnico Exsal, S.A. de C.V., 

servirá de base para la elaboración del diagnóstico  de la situación 

actual de la empresa, el cual se presenta en este c apítulo. 

 

Es importante aclarar que en este apartado no se pr esentará la 

tabulación y análisis de las encuestas, debido a la  cantidad de preguntas 

y a que todas son consideradas importantes para la investigación, por lo 

que solo se tomarán los resultados obtenidos para l a elaboración del 

diagnóstico de la situación actual de la empresa y de las conclusiones y 

recomendaciones de este capítulo por consiguiente l a tabulación de las 

encuestas se presentarán en el siguiente orden: el Anexo 5 corresponde a 

la Tabulación de las Encuestas realizadas a los Pad res de Familia, el 

Anexo 6 corresponde a la Tabulación de las encuesta s realizadas a los 

empleados del Área Administrativa, el Anexo 7 corre sponde a la Tabulación 
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de las encuestas realizadas a los empleados del Áre a Académica de la 

empresa Instituto Técnico Exsal, S.A. de C.V. 

 

2.4 Descripción de la Situación Actual de la Empres a Instituto Técnico 

Exsal, S.A. de C.V.  

 

2.4.1 Antecedentes de la empresa 

La empresa Itexsal surgió hace veinte y seis años, el 03 de 

diciembre de 1981, por iniciativa del presente Dire ctor Ejecutivo Sr. 

Reynaldo Alcides Carballo Carballo con la asesoría del Padre José Coró 

director del Instituto Técnico Ricaldone. Inicialme nte, se esperaba que 

fuera conformada por ex alumnos salesianos y así se  contactó a las 

personas más idóneas para conformar la sociedad y s e reunieron cuatro ex 

alumnos: José Arnoldo Rubio, Francisco Javier Gómez , Ignacio Balmore 

Martínez y Reynaldo Alcides Carballo Carballo, de e sta forma se le dio 

personería jurídica a  la sociedad. 

   

Esta idea nació debido a la necesidad de brindar a la sociedad una 

institución de formación técnica en las áreas de me cánica automotriz, 

electrónica y electricidad.  

 

 En febrero de 1982 se inauguró el instituto. Según  se tenía 

planificado se necesitaba matricular a 300 alumnos para cubrir los 

gastos. Se iniciaron las labores con 97 alumnos en febrero de 1982, ya se 

tenían las aulas y talleres para su inicio, incluye ndo la oficina para la 

Dirección y para la sub dirección.  El local que oc upo  Itexsal, 
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inicialmente, fue una casa que se arrendó y que est á ubicada en la 81 

Avenida Norte y 11 Calle Poniente, Colonia Escalón,  San Salvador, al 

inicio se comenzó a matricular en el garaje de la c asa con un escritorio, 

un teléfono y una secretaria. 

 El lema del instituto surgió tomando en cuenta la filosofía de San 

Juan Bosco, él sostenía que nuestra sociedad lo úni co que necesitaba eran 

buenos cristianos y honrados ciudadanos, de esta ma nera surgió el 

siguiente lema: “Itexsal, formando buenos cristiano s y honrados 

ciudadanos” 

 

En el segundo año se atendieron  a 172 alumnos en l as 

especialidades de Electricidad y Electrónica de Bac hillerato Industrial, 

para iniciar el tercer año, fue necesario cambiar d e local, debido a que 

la población estudiantil iba creciendo y se continú o en un local ubicado 

en la calle san Antonio abad, Avenida El Algodón, S an Salvador. 

En 1989, miembros del consejo Inspectorial  Salesia no de 

Centroamérica, se comunicaron con el instituto para  dar a conocer que el 

colegio Don Bosco que funcionaba en Avenida Peralta  No 5, San Salvador, 

se iba a trasladar a la ciudadela Don Bosco, en Soy apango y habían 

decidido entregar este local, con posibilidad de ve nta, a Itexsal por el 

trabajo educativo desarrollado a través de nueve añ os, para continuar con 

la obra educativa de Don Bosco. A esta fecha, Itexs al ya tenía una 

población estudiantil de 550 alumnos, aproximadamen te. 

 

Después, se amplían los servicios  educativos para Tercer Ciclo 

(7º,8º y 9º grado), el Bachillerato Académico en la s opciones Físico 
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Matemático y Químico Biológico y Bachillerato Comer cial en la 

especialidad en la especialidad de Contaduría.  

En 1993 se inicia con I y II ciclo de Educación Bás ica (1º a 6º 

grado). En 1994 se amplían los servicios de Bachill erato en Arquitectura 

y Computación. 

En 1995 se convierte en una institución mixta y en 1996 se inicia 

con el nivel Parvularia (5 y 6 años) y se introduce  la nueva Reforma 

Educativa del Ministerio de Educación con el Bachil lerato General; 

desaparece el Bachillerato de Computación. 

Actualmente Itexsal cuenta con una población estudi antil total de 

1952 alumnos desde kínder hasta bachillerato. 

 

2.4.2 Organización de Instituto Técnico Exsal, S.A.  de C.V. 

La empresa Instituto Técnico Exsal, S.A. de C.V. ac tualmente cuenta 

con un terreno propio, donde se encuentran ubicadas  las oficinas 

administrativas, el edificio principal de cuatro ni veles con capacidad de 

diez aulas en cada nivel donde se imparten las clas es teóricas y los 

talleres donde se imparten las clases prácticas, cu enta con una 

biblioteca donde se provee el servicio de préstamos  de textos y trabajos 

de graduación para consulta de alumnos propios y de  otras instituciones, 

así como también cuenta con una librería para la ve nta de papelería y 

útiles escolares necesarios para los alumnos. Ademá s tiene a disposición 

de los alumnos cuatro canchas de baloncesto, una ca ncha de voleibol, una 

cancha de futbol, dos parqueos con capacidad para v einte y cinco 

automóviles cada uno, un teatro con capacidad para novecientas personas y 

un gimnasio. 
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En cuanto a la parte administrativa, la empresa Ins tituto Técnico 

Exsal, S.A. de C.V. opera como una Sociedad Anónima  de Capital Variable y 

actualmente está compuesta por dos accionistas. Exi ste un Director 

Ejecutivo, un Gerente de Operaciones, un Director A cadémico, un Contador 

General y dos Auxiliares Contables. En el área de B achillerato se 

encuentran las coordinaciones siguientes: Coordinac ión de Pastoral, 

Coordinación Técnica, Coordinación de Psicología, C oordinación de 

Disciplina y Coordinación de Deportes; en el área d e Educación Básica 

existe la Coordinación de Básica y Parvularia. 

 

El Gerente de operaciones es el encargado de coordi nar las 

actividades con la dirección académica, asimismo so luciona problemas en 

tiempo real, se encuentra al tanto de las operacion es rutinarias y 

orienta a sus subalternos, por otra parte represent a a la empresa frente 

a terceras personas. 

 

El Director Ejecutivo es el encargado de mantener e n la empresa la 

cantidad adecuada de personal, para lo cual contrat a, administra y 

despide personal. El Contador General es el encarga do no solo de la 

contabilidad en general de la empresa, sino que ade más, es el encargado 

de la parte financiera. Los encargados de las difer entes coordinaciones 

ya mencionadas son los responsables de hacerle sabe r al Director 

Académico de las necesidades de cada departamento a sí como también de los 

logros y deficiencias. 

Cabe mencionar que la seguridad es contratada. 
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2.4.3 Procesos Actuales de la empresa Instituto Téc nico Exsal, S.A. de 

C.V. 

 

 Para el levantamiento de los procesos actuales de Instituto Técnico 

Exsal, S.A. de C.V. se utilizaron las herramientas de: entrevistas con 

las personas que directamente realizan los procesos  y con los 

coordinadores que son los encargados de dar las ord enes para la ejecución 

de dichos procedimientos, además también se obtuvo información de los 

procedimientos en los distintos cuestionarios que s e realizaron a los 

padres de familia que tienen alumnos estudiando en el área de 

Bachillerato, a los empleados del área académica y a los empleados del 

área administrativa de Instituto Técnico Exsal, S.A . de C.V. (Anexos 2, 3 

y 4). 

 

 Toda la información que se obtuvo se muestra a con tinuación, a 

través de los flujos de procesos, que muestran la f orma de operar 

actualmente en la empresa, lo que servirá de base p ara detectar 

deficiencias y/o fallas en los procesos actuales. P or lo tanto, permitirá 

posteriormente realizar la propuesta de Reingenierí a de Procesos. 

 

 2.4.4 Puestos de Trabajo, Funciones Principales y Sueldos 

 

 A continuación se presenta un cuadro sinóptico, en  el cual se 

detallan los diferentes puestos, sus respectivos su eldos y funciones 
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principales que se encuentran involucrados en los p rocesos estudiados de 

la empresa Instituto Técnico Exsal, S.A. de C.V. 

 

NOMBRE DEL PUESTO 
 

FUNCIONES PRINCIPALES SUELDO 

 
ÁREA ADMINISTRATIVA 

Director Ejecutivo 

• Selección y Contratación  de 
Personal. 

• Firma de Cheques. 
• Administración General de l a 

empresa. 

$2,000.00 

Recepcionista 
• Recibe y hace llamadas. 
• Recibe y envía documentos varios. 
• Atención al Público en General. 

$200.00 

Contador General 
• Elabora Estados Financieros. 
• Realiza Trámites Fiscales. 
• Elabora Presupuestos.  

$800.00 

Auxiliar Contable 

• Elaboración de Planilla de Sueldos. 
• Elaboración de Conciliaciones 

Bancarias. 
• Registro de Operaciones Contables 

en General. 

$200.00 

Encargado 
de Librería 

• Cobro de Servicios en General. 
• Compra y Venta de Artículos 

Escolares. 
• Compra de Suministros para pro veer 

a todos los Departamentos de la 
empresa. 

$300.00 

Personal Técnico 

• Revisión periódica de equipo de 
oficina (computadoras, impresoras, 
fax, etc.) 

• Reparación de equipo de oficina. 
• Identificación de necesidades de 

Reemplazo. 

$400.00 

Gerente de Operaciones  

• Compra de Equipo en general. 
• Autorización y firma de cheques. 
• Autorización de compra de 

suministros. 

$1,200.00 

 
ÁREA ACADÉMICA 

Encargado de Registro 
Académico   

• Elaboración de Constancias varias. 
• Registro de alumnos nuevos. 
• Digitación de Notas. 

$300.00 
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Maestro 
• Impartir clases. 
• Preparación de Exámenes. 
• Evaluaciones a los alumnos. 

$350.00 

Maestro Guía 

• Pasar lista de Asistencia. 
• Entrega de Notas a Padres de 

Familia. 
• Revisar y pasar notas a Cuadros de 

los alumnos. 

$400.00 

Encargado de 
Disciplina 

(Coordinador) 

• Vigilar porque se cumplas las 
normar disciplinarias. 

• Imposición de Faltas. 
• Elaboración de Horarios de Clases. 

$500.00 

Encargado de Pastoral 
(Coordinador) 

• Organización de la Escuela de 
Padres. 

• Organización de Retiros 
Espirituales. 

• Organización de Catequesis. 

$500.00 

Quinesiólogo  

• Asistir a eventos deportivos de los 
alumnos. 

• Evaluación Física de Alumnos de 
Nuevo Ingreso. 

• Mantener suministros de Primeros 
Auxilios. 

$200.00 

Encargado de Deportes 
• Conforma Equipos Deportivos. 
• Coordinación de Eventos Deportivos. 
• Administración de Gimnasio. 

$200.00 

Director Académico 

• Coordina actividades del Personal 
del Área Académica. 

• Organiza Plan de Estudios de 
acuerdo a Ministerio de Educación. 

• Mediador de conflictos en el Área 
Académica. 

$1,000.00 

Enfermera 

• Evaluaci ón Física de Alumnos de 
Nuevo Ingreso. 

• Brinda charlas de Higiene 
periódicamente.  

• Asistir a alumnos cuando se 
requiera.    

$325.00 

Fuente: Funciones del Personal del Área Administrat iva por Gerente de 
Operaciones, Funciones del Personal del Área Académ ica  por Director 
Académico y Sueldos de ambas áreas por Departamento  de Contabilidad del 
Instituto Técnico Exsal, S.A. de C.V. 
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2.5 Procesos Actuales  de  la  empresa  Instituto T écnico Exsal, S.A. de 

C.V. 

  

La simbología ASME 26 utilizada es la siguiente: 

 

Operación : Hay una operación cada vez que una forma o 

documento es cambiado intencionalmente en cualquier a de 

sus características, cuando se une o engrapa o cuan do 

se desune o desengrapa, cuando se prepara para otra  

operación, transporte o almacenamiento. 

  

Transporte:  hay un transporte cada vez que     una 

forma o documento se mueve, excepto cuando dicho 

movimiento es parte de una operación o de una 

inspección. 

 

Inspección:  Hay una inspección cada vez que una forma o 

documento es examinado para identificarlo o para 

verificar su cantidad, calidad o características. E l 

resultado de esta inspección puede ser: 

a)  Corregir inmediata mente los errores. 

b)  Rechazar la forma o documento. 

c)  Devolverlo para que el error sea corregido. 

d)  Comparar con otro documento. 

  

                                                 
26 Reingeniería de Procesos de Negocios. Johanson, Meltugh y otros. Página 241, Editorial Limusa, Noriega Editores, 
1995. 
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Demora:  ocurre una demora a una forma o documento 

cuando las condiciones de trabajo no permiten o 

requieren la ejecución de la siguiente acción plane ada. 

 

 

Almacenamiento:  ocurre un almacenamiento cuando una 

forma o documento es guardado o protegido contra un  

traslado no autorizado; cuando es archivado 

permanentemente. 
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2.5.1 Procesos correspondientes al Área 

Administrativa 
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 124 Metros

N° Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

1
Candidato solicita Hoja 

de Matrícula
01:00

2
Encargado de Librería 
toma Datos Generales 

del Candidato
04:00

3
Candidato cumple pre-

rrequisitos R/NO

4
Fin del Proceso No se 

acepta

5
Candidato cumple pre-

rrequisitos R/SI

6
Candidato cancela Hoja 

de Matrícula
05:00

7

Candidato retira Hoja 
de Matrícula y la 

regresa debidamente 
llena

8
Recepcionista recibe y 

revisa solicitud y 
documentos requeridos

04:00

9
Candidato se traslada a 

Enfermería para 
realizar Chequeo Médico

05:00 50

10
Candidato espera a ser 
atendido en Enfermería

20:00

11
Enfermera realiza 

Chequeo Médico
15:00

Nombre del Proceso: Matrícula

Tiempo Total:02:06:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:33 Actividades

Método Propuesto
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N° Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

12
Candidato aprueba 

Chequeo Médico R/NO

13
Fin del Proceso No se 

acepta

14
Candidato aprueba 

Chequeo Médico R/SI

15
Enfermera firma y sella 

Hoja de Matrícula
1:00

16
Candidato se traslada a 

Coordinación de 
Disciplina

4:00 45

17

Candidato espera a ser 
atendido en 

Coordinacion de 
Disciplina

15:00

18
Coordinador de 

Disciplina realiza 
entrevista a Candidato

30:00

19
Candidato aprueba 

entrevista R/NO

20
Fin del Proceso No se 

acepta

21
Candidato aprueba 

entrevista R/SI

22
Coordinador de 

Disciplina firma y 
sella Hoja de Matrícula

01:00

23
Candidato lleva Hoja de 

Matrícula a recepcion
01:00 5

24
Recepcionista revisa 

Hoja de Matrícula
01:00

25

Candidato presenta 
solicitud a 

Departamento de 
Registro Acádemico

03:00 24
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N° Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

26
Encargado de Registro 
Acádemico revisa Hoja 

de Matrícula
01:00

27
Hoja de Matrícula 

correcta? R/NO

28

Candidato complementa 
información faltante 

para continuar con el 
proceso

29
Hoja de Matrícula 

correcta? R/SI

30
Encargado de Registro 

Acádemico emite Boleta 
de Pago de Matrícula

01:00

31
Candidato Realiza pago 
de Matrícula en banco 

autorizado

32

Candidato se presenta 
en Registro Acádemico 

con Hoja de Matrícula y 
Boleta de Pago de 

Matrícula cancelada

33

Encargado de Registro 
Acádemico Introduce a 

nuevo alumno a la Base 
de Datos

15:00
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Proceso de Matrícula 

Personal que interviene 
Sueldo en 

dólares 

Tiempo en 

minutos 

Encargado de librería $300.00 10:00 

Recepcionista $200.00 5:00 

Enfermara $325.00 16:00 

Coordinador de disciplina $500.00 31:00 

Encargado de Registro Académico $300.00 17:00 

Total  $1,625.00 79:00 

 

Según el Código de Trabajo 27 de El Salvador un empleado trabaja 44 horas a 

la semana, entonces: 

44 (horas por semana) X 4 (semanas por mes)  

= 176 Horas por mes X 60 minutos 

= 10,560 minutos por mes  

A nivel internacional se ha establecido un promedio  de Tiempo 

Improductivo o Factor de Concesión que tiene todo t rabajador estimado en 

un 20% y se refiere al tiempo que el empleado dedic a a necesidades 

personales, retrasos inevitables y fatiga. 28 

Y la fórmula es la siguiente: 

TPS = TL-(TL X TIS) 

Donde:  

TPS= Tiempo Productivo Standard 

TL= Tiempo Laboral 

                                                 
27 Código de Trabajo de El Salvador, Capítulo III De la Jornada de Trabajo y la Jornada Laboral, Art. 161.   
28 Organización y Métodos para el Mejoramiento Administrativo de las Empresas, Dr. José Maria Melgar Callejas, 
Universidad Francisco Gaviria, Pág. 340.  
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TIS= Tiempo Improductivo Standard (20%) 

Sustituyendo en la fórmula tenemos: 

TPS= 10,560 – (10,450 X 0.20) 

TPS= 10,560 – 2,112 

TPS= 8,448 minutos (Tiempo Productivo Standard) 

8,448 minutos 

  60 minutos 

El Proceso de Matrícula se realiza 1750 veces al añ o durante un período 

de cuatro meses, entonces: 

 1750 

4 meses 

 

 

Para el Encargado de Librería 

Este empleado realiza el proceso 438 veces al mes i nvirtiendo 10 minutos 

cada vez que lo realiza, entonces: 

438 X 10 = 4,380  

   4,380    

  60 minutos 

Para determinar el costo invertido se tiene: 

140.8 horas que debería trabajar el Encargado de Li brería para devengar 

$300.00 al mes pero 73 horas las dedica al Proceso de Matrícula, 

entonces:  

      73 horas al mes X $300.00 al mes            

          140.8 horas al mes 

= 438  Veces al mes que se realiza el Proceso  

= 73 Ho ras al mes que invierte en el proceso  

= 140.8 Horas a la semana TPS 
 

X= 
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X= $155.54 costo de el Encargado de Librería por el  tiempo que   

 invierte en realizar el proceso de matricula 

 

Para la Recepcionista 

Este empleado realiza el proceso 438 veces al mes i nvirtiendo 5 minutos 

cada vez que lo realiza, entonces: 

438 X 5 = 2,190  

   2,190    

  60 minutos 

Para determinar el costo invertido se tiene: 

140.8 horas que debería trabajar la Recepcionista p ara devengar $200.00 

al mes pero 36.5 horas las dedica al Proceso de Mat rícula, entonces:  

      36.5 horas al mes X $200.00 al mes            

          140.8 horas al mes 

X= $51.85 costo de la Recepcionista por el tiempo q ue   

 invierte en realizar el proceso de matricula 

 

 

Para la Enfermera 

Este empleado realiza el proceso 438 veces al mes i nvirtiendo 16 minutos 

cada vez que lo realiza, entonces: 

438 X 16 = 7,008  

   7,008    

  60 minutos 

Para determinar el costo invertido se tiene: 

= 36.5  Horas al mes que invierte en el proceso  

X= 

= 116.8  Horas al mes que invierte en el 



 78 

140.8 horas que debería trabajar la Enfermera para devengar $325.00 al 

mes pero 116.8 horas las dedica al Proceso de Matrí cula, entonces:  

      116.8 horas al mes X $325.00 al mes            

          140.8 horas al mes 

X= $269.60 costo de la Enfermera por el tiempo que invierte en   

 realizar el proceso de matricula 

 

 

Para el Coordinador de Disciplina 

Este empleado realiza el proceso 438 veces al mes i nvirtiendo 31 minutos 

cada vez que lo realiza, entonces: 

438 X 31 = 13,578  

   13,578     

  60 minutos 

Para determinar el costo invertido se tiene: 

140.8 horas que debería trabajar el Coordinador de Disciplina para 

devengar $500.00 al mes pero 226.3 horas las dedica  al Proceso de 

Matrícula, el Coordinador de Disciplina se encuentr a sobre el nivel del 

Tiempo Productivo Standard porque dedica mucho tiem po a las entrevistas, 

por lo que aquí hay una oportunidad de mejora para el proceso, entonces:  

      226.3 horas al mes X $500.00 al mes            

             140.8 horas al mes 

X= $803.62 costo de el Coordinador de Disciplina po r el tiempo que  

 invierte en realizar el proceso de matricula 

  

Para el encargado de registro académico 

X= 

= 226.3  Horas al mes que invierte en el 

X= 



 79 

Este empleado realiza el proceso 438 veces al mes i nvirtiendo 17 minutos 

cada vez que lo realiza, entonces: 

438 X 17 = 7,446  

   7,446     

  60 minutos 

Para determinar el costo invertido se tiene: 

140.8 horas que debería trabajar el Encargado de Re gistro Académico para 

devengar $300.00 al mes pero 124.1 horas las dedica  al Proceso de 

Matrícula, entonces:  

      124.1 horas al mes X $300.00 al mes            

             140.8 horas al mes 

X= $264.41 costo de el Encargado de Registro Académ ico por el  tiempo 

que invierte en realizar el proceso de matricula 

 

Cuadro Resumen del Costo del Proceso de Matricula 

Personal que interviene en el 

Proceso   
Costo Mensual en Dólares  

Encargado de librería $  155.54 

Recepcionista $   51.85 

Enfermera $  269.60 

Coordinador de disciplina $  803.62 

Encargado de registro académico $  264.41 

Total  $1,545.02 

 

 

= 124.1  Horas al mes que invierte en el 

X= 
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 0 Metros

N°
Descripción del 

Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

1

Candidato se presenta 
al Departamento de 

Registro Académico a 
solicitar Boleta de 
Pago de Reserva de 

Matrícula

2

Candidato retira 
Boleta de Pago de 

Reserva de Matrícula y 
cancela en banco 

autorizado

3

Candidato se presenta 
al Departamento de 

Registro Académico con 
Boleta de Pago 

cancelada

4

Encargado de Registro 
Académico revisa 

Boleta de Pago de 
Reserva de Matricula

01:00

5

Boleta de Pago de 
Reserva de Matrícula 

esta firmada y sellada 
por el banco? R/NO

6

Se le regresa al 
alumno para que 

complete el trámite 
correspondiente

Nombre del Proceso: Reserva de Matrícula

Tiempo Total:00:17:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades: 9 Actividades

Método Propuesto
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Cuadro Resumen del Costo del Proceso de Reserva de Matricula   

 
Personal que interviene en el 

Proceso   
Costo Mensual en Dólares  

Encargado de Registro académico $211.28 

Total  $211.28 

 

N°
Descripción del 

Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

7

Boleta de Pago de 
Reserva de Matrícula 

esta firmada y sellada 
por el banco? R/SI

8

Encargado de Resgistro 
Académico Firma y 
Sella de recibido 

Boleta de Pago

01:00

9
Encargado de Registro 

Académico archiva 
documento

15:00
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 73 Metros

N°
Descripción del Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

1

Solicitante se presenta 
a Librería de la 

Institución

2

Cancela en Librería el 
valor de la Constancia 

que ha solicitado
05:00

3

Solicitante presenta en 
Recepción el recibo 

cancelado
03:00 25

4

Recepcionista revisa 
documento

01:00

5

Recepcionista lleva 
recibo a Registro 

Académico
03:00 24

6

Encargado de Registro 
Académico elabora la 

constancia
25:00

7

Encargado de Registro 
Académico revisa 

constancia
01:00

8

Encargado de Registro 
Académico firma y sella 

constancia
01:00

9

Encargado de Registro 
Académico lleva 

constancia ya elaborada 
a Recepción

03:00 24

Nombre del Proceso: Elaboración de Constancias Vari as

Tiempo Total:00:47:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:16 Actividades

Método Propuesto
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Cuadro Resumen del Costo del Proceso de Elaboración  de Constancias Varias 

Personal que interviene en el 

Proceso  
Costo Mensual en Dólares  

Encargado de librería $ 15.98 

Recepcionista $ 25.57 

Encargado de registro académico $ 95.88 

Total  $137.43 

N°
Descripción del Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

10

Cliente se presenta a 
Recepcion 24 horas 

después de solicitada 
la constancia

11

Recepcionista entrega 
constancia al 

solicitante
05:00

12

Solicitante revisa 
constancia

13

La constancia está 
correcta? R/NO

14

Cliente regresa 
constancia a 

Recepcionista para 
corrección

15

La constancia está 
correcta? R/SI

16

Solicitante firma de 
recibido
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 0 Metros

N°

Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

1

Solicitante se presenta 
a la Librería de la 

institución para 
realizar pago

2

Encargado de Librería 
verifica si el pago a 

realizar está 
autorizado 

05:00

3

El pago está 
autorizado? R/NO

4

Fin del proceso. Se 
orienta al Solicitante 

adonde realizar el pago
05:00

5

El pago está 
autorizado? R/SI

6

Encargado de Librería 
pide datos del 

Solicitante
01:00

7

Encargado de Librería 
elabora factura

01:00

8

Encargado de Librería 
revisa que factura este 

correcta
01:00

9

Solicitante entrega 
efectivo

01:00

Nombre del Proceso: Pagos Varios

Tiempo Total:00:21:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:11 Actividades

Método Propuesto
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  Cuadro Resumen del Costo del Proceso de Pagos Vario s  
Personal que interviene en el 

Proceso   
Costo Mensual en Dólares  

Encargado de librería $44.74 

Total  $44.74 

 

 

 

N°

Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

10

Encargado de Librería 
verifica efectivo 

entregado y entrega 
factura copia: 

Solicitante 

02:00

11

Encargado de Librería 
archiva factura copia: 

archivo
05:00
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 0 Metros

N°
Descripción del Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

1

Auxiliar Contable 
revisa permisos, 

descuentos, 
incapacidades, etc.

15:00

2

Auxiliar Contable 
elabora planilla de 
pagos de acuerdo a 

sueldos y descuentos

180:00

3

Contador General revisa 
planilla de pagos

20:00

4

Planilla de pagos está 
correcta? R/NO

5

Contador General la 
regresa a Auxiliar 

Contable para su 
correción

01:00

6

Auxiliar Contable 
realiza las 

correcciones 
pertinentes

30:00

7

Planilla de pagos está 
correcta? R/SI

8

Auxiliar Contable 
imprime recibos de pago 

de sueldo
120:00

9

Contador General revisa 
recibos de pago de 

sueldo impresos
20:00

Nombre del Proceso: Elaboración de Planilla

Tiempo Total:07:88:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:18 Actividades

Método Propuesto
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N°
Descripción del Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

10

Recibos de pago de 
sueldo estan correctos? 

R/NO

11

Contador General 
regresa recibos a 

Auxiliar Contable para 
su corrección

01:00

12

Auxiliar Contable 
realiza las 

correcciones 
pertinentes

15:00

13

Recibos de pago de 
sueldo estan correctos? 

R/SI

14

Contador General lleva 
planilla de pagos a 

banco autorizado

15

Auxiliar Contable anexa 
tacos del ISSS a 

recibos de pago de 
sueldo

60:00

16

Empleados se presentan 
al departamento de 

Contabilidad a firmar 
planilla

17

Auxiliar Contable 
entrega recibo de pago 
y taco del ISSS a cada 

empleado

01:00

18

Contador General 
archiva planilla de 

pagos firmada
10:00
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Cuadro Resumen del Costo del Proceso de Elaboración  de Planilla  
Personal que interviene en el 

Proceso  
Costo Mensual en Dólares  

Contador $494.32 

Auxiliar contable $  9.97 

Total  $504.29 
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 125 Metros

N°
Descripción del Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

1

Coordinadores presentan 
a Gerente de 

Operaciones las 
necesidades de 

suministros

2

Gerente de Operaciones 
analiza las necesidades 
de suministros y firma 

de autorizado

15:00

3

Coordinadores llevan 
las necesidades de 

suministros ya 
autorizadas al 

departamento de 
Librería

4

Encargado de Librería 
realiza las 

cotizaciones de 
suministros que se le 

especifican

10:00

5

Encargado de Librería 
escoge la mejor 

cotización
05:00

6

Encargado de Librería 
lleva la mejor 

cotización al Gerente 
de Operaciones

03:00 30

Nombre del Proceso: Adquisición de Suministros de O ficina

Tiempo Total:01:47:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:24 Actividades

Método Propuesto
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N°
Descripción del Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

7

Gerente de Operaciones 
firma de autorizado la 

cotización
01:00

8

Encargado de Librería 
hace el pedido

10:00

9

Encargado de Librería 
recibe pedido de los 

suministros de oficina

10

Encargado de Librería 
revisa que el pedido de 

suministros llegue de 
acuerdo a lo solicitado

25:00

11

Los suministros se 
encuentra de acuerdo a 

lo solicitado? R/NO

12

Se devuelve al 
proveedor

13

Los suministros se 
encuentra de acuerdo a 

lo solicitado? R/SI

14

Encargado de Librería 
firma factura de 

recibido
01:00

15

Encargado de Librería 
elabora requisición de 

cheque anexando 
fotocopia de factura

02:00
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N°
Descripción del Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

16

Encargado de Librería 
hace llegar la 

requisición de cheque a 
Gerente de Operaciones

03:00 30

17

Gerente de Operaciones 
firma requisición de 

cheque
01:00

18

Encargado de Librería 
recoge requisición  de 

cheque ya firmada
03:00 30

19

Encargado de Librería 
se presenta al 

departamento de 
Contabilidad para 
solicitar cheque

04:00 35

20

Auxiliar Contable 
revisa requisición de 

cheque y factura
02:00

21

Requisición de cheque 
esta correcta? R/NO

22

Auxiliar Contable 
devuelve requisición de 

cheque para su 
correción

23

Requisición de cheque 
esta correcta? R/SI

24

Auxiliar Contable 
elabora cheque

03:00
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Cuadro Resumen del Costo del Proceso de Adquisición  de Suministros  
Personal que interviene en el 

Proceso  
Costo Mensual en Dólares  

Gerente de operaciones $4.86 

Encargado de librería $4.69 

Auxiliar contable $0.25 

Total  $9.80 
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 20 Metros

N°
Descripción del Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

1

Candidato entrega hoja 
de vida en Recepción

05:00

2

Recepcionista lleva 
hoja de vida a Director 

Ejecutivo
03:00 20

3

Director Ejecutivo 
revisa hoja de vida del 

aspirante al cargo
15:00

4

Cumple con los 
requisitos 

establecidos? R/NO

5

Fin del proceso. El 
aspirante al puesto no 

se acepta

6

Cumple con los 
requisitos 

establecidos? R/SI

7

Recepcionista llama por 
telefono a los 

aspirantes para una 
entrevista

05:00

8

Aspirantes se presentan 
en la fecha y hora 

acordada

9
Director ejecutivo 

realiza la entrevista 
30:00

Nombre del Proceso: Contratación de Personal

Tiempo Total:01:55:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:20 Actividades

Método Propuesto
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N°
Descripción del Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

10

Cumple con los 
requisitos 

establecidos? R/NO

11

Fin del proceso. El 
aspirante al puesto no 

se acepta

12

Cumple con los 
requisitos 

establecidos? R/SI

13

Recepcionista llama a 
los aspirantes a una 

segunda entrevista
05:00

14

Aspirantes se presenta 
a la segunda entrevista

15
Director ejecutivo 

realiza la entrevista 
30:00

16

Cumple con los 
requisitos 

establecidos? R/NO

17

Fin del proceso. El 
aspirante al puesto no 

se acepta

18

Cumple con los 
requisitos 

establecidos? R/SI

19

Director Ejecutivo hace 
la selección del 

personal

20
Director Ejecutivo  

contrata al personal
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Cuadro Resumen del Costo del Proceso de Contratació n de Personal  
Personal que interviene en el 

Proceso  
Costo Mensual en Dólares  

Recepcionista $ 0.43 

Director ejecutivo $17.76 

Total  $18.19 
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 20 Metros

N°
Descripción del Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

1

Coordinadores 
inspecionan el 

mobiliario de sus 
departamentos

15:00

2
Mobiliario necesita 

cambio? R/NO

3 Fin del proceso

4
Mobiliario necesita 

cambio? R/SI

5

Coordinadores hacen 
llegar al Gerente de 

Operaciones las 
necesidades de 

mobiliario

20:00

6

Gerente de Operaciones 
realiza cotizaciones de 
los equipos requeridos

30:00

7

Gerente de Operaciones 
escoge la mejor 

cotización
05:00

8

Gerente de Operaciones 
presenta la mejor 

opción de compra a 
Director Ejecutivo

02:00 10

9

Director Ejecutivo 
analiza las propuestas

30:00

Nombre del Proceso: Compra de Mobiliario

Tiempo Total:02:29:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:19 Actividades

Método Propuesto
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N°
Descripción del Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

10

Director ejecutivo 
autoriza la compra 

mobiliario solicitado

11

Gerente de Operaciones 
recoge la cotización 

debidamente autorizada
02:00 10

12

Gerente de Operaciones 
hace pedido

20:00

13

Gerente de Operaciones 
recibe pedido y revisa 
que sea deacuerdo a lo 

solicitado

20:00

14

Mobiliario recibido se 
encuentra en buenas 

condiciones? R/NO

15

Se devuelve al 
proveedor

16

Mobiliario recibido se 
encuentra en buenas 

condiciones? R/SI

17

Gerente de Operaciones 
hace llegar el 
mobiliario al 

departamento donde fue 
solicitado

18

Coordinador revisa que 
el mobiliario sea 

instalado correctamente
05:00

19

Gerente de Operaciones 
solicita cheque al 

departamento de 
Contabilidad
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Cuadro Resumen del Costo del Proceso de Compra de M obiliario 

Personal que interviene en el 

Proceso  
Costo Mensual en Dólares  

Coordinador $ 2.38 

Gerente de operaciones $11.25 

Director ejecutivo $ 7.10 

Total  $20.73 
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2.5.2 Procesos correspondientes al Área 

Académica  
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 0 Metros

N°
Descripción del Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

1

Maestro Guía se 
presenta al 

departamento de 
Disciplina

2

Recoge lista de 
asistencia

02:00

3

Maestro Guía se 
traslada al aula

4

Pasa asistencia de 
acuerdo a listado 

oficial
15:00

5

Maestro Guía elabora 
lista de alumnos 

faltantes
05:00

6

Regresa listados 
oficiales al 

departamento de 
Disciplina

7

Entrega al encargado 
del Departamento de 

Disciplina listado de 
alumnos faltantes

01:00

8

Maestro Guía archiva 
copia del listado de 

alumnos faltantes
15:00

Nombre del Proceso: Control de Asistencia

Tiempo Total:00:38:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:8 Actividades

Método Propuesto
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    Cuadro Resumen del Costo del Proceso de Control de Asistencia  

Personal que interviene en el 

Proceso  
Costo Mensual en Dólares  

Maestro guía $3.49 

Coordinador de disciplina $0.11 

Total  $3.50 
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 0 Metros

N°
Descripción del Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

1

Maestro notifica al 
encargado del 

departamento de 
Disciplina del alumno 

que ha cometido la 
falta

05:00

2

Encargado del 
departamento de 

Disciplina llama a 
alumno que ha cometido 

la falta

01:00

3

El alumno se traslada 
al departamento de 

Disciplina

4

Encargado del 
departamento de 

Disciplina llama a 
Maestro Guía del alumno

01:00

5

Maestro Guía se 
traslada al 

departamento de 
Disciplina

6

Encargado de Disciplina 
revisa sanciones y 

escoge la más adecuada
10:00

7

Alumno firma documento 
aceptando la falta

01:00

8

Encargado del 
departamento de 

Disciplina entrega a 
alumno convocatoria 

para sus padres

01:00

Nombre del Proceso: Imposición de Faltas

Tiempo Total:00:35:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:12 Actividades

Método Propuesto
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Cuadro Resumen del Costo del Proceso de Imposición de Faltas  

Personal que interviene en el 

Proceso  
Costo Mensual en Dólares  

Maestro $ 2.06 

Coordinador de Disciplina $17.76 

Total  $19.82 

 

N°
Descripción del Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

9

Alumno hace llegar a 
padres de familia 

convocatoria

10

Padres de familia y 
alumno se presentan al 

departamento de 
Disciplina (a mas 

tardar 24 horas 
después)

11

Padres de familia 
firman documento 

aceptando sanción para 
el alumno

01:00

12

Encargado de Disciplina 
registra falta en 

archivo del alumno
15:00
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 0 Metros

N°
Descripción del Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

1

Encargado de Deportes 
realiza convocatoria 
para la creación de 
equipos deportivos

2

Alumno retira y llena 
solicitud

05:00

3

Quinesiológo realiza 
chequeo médico a alumno

15:00

4

El chequeo médico se 
aprueba? R/NO

5

Fin del proceso. No se 
acepta

6

El chequeo médico se 
aprueba? R/SI

7

Quinesiológo firma y 
sella solicitud

01:00

8

Alumno presenta 
solicitud a Maestro 

Guía

9

Maestro Guía aprueba 
solicitud? R/NO

10

Fin del proceso. No se 
acepta

11

Maestro Guía aprueba 
solicitud? R/SI

12

Maestro Guía firma y 
sella solicitud

01:00

13

Alumno lleva solicitud 
a encargado de Deportes

14

Encargado de Deportes 
archiva solicitud

15:00

Nombre del Proceso: Formación de Equipos Deportivos

Tiempo Total:00:37:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:14 Actividades

Método Propuesto



 105  

Cuadro Resumen del Costo del Proceso de Formación d e Equipos Deportivos  

Personal que interviene en el 

Proceso  
Costo Mensual en Dólares  

Encargado de deportes $0.47 

Quinesiólogo $0.38 

Maestro guía $0.06 

Total  $0.91 
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 0 Metros

N°
Descripción del Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

1

Maestro Guía lleva 
notas al encargado del 

departamento de 
Registro Académico

2

Encargado del 
departamento de 

Registro Académico 
digita notas

960:00

3

Encargado del 
departamento de 

Registro Académico 
revisa notas ya 

digitadas

60:00

4

Encargado de Registro 
Académico hace llegar 

las Boletas de Notas a 
Coordinadores

5

Coordinadores hacen 
llegar Boletas de Notas 

a Maestros Guías

6

Maestro Guía revisa 
notas

30:00

7

Notas están 
correctamente 

digitadas? R/NO

8

Maestro Guía lleva 
Boletas de Notas a 

Registro Académico para 
ser corregidas

9

Notas están 
correctamente 

digitadas? R/SI

#

Maestro Guía entrega 
Boletas de Notas a 

Padres de Familia en 
reunión

30:00

Nombre del Proceso: Entrega de Notas

Tiempo Total:18:00:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:10 Actividades

Método Propuesto
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Cuadro Resumen del Costo del Proceso de Entrega de Notas  

Personal que interviene en el 

Proceso  
Costo Mensual en Dólares  

Maestro guía $ 2.13 

Encargado de registro académico  $36.22 

Total  $38.35 
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 50 Metros

N°
Descripción del Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

1

Encargado de Pastoral 
coordina actividades de 

Retiro Espiritual
45:00

2

Encargado de 
departamento de 

Registro Académico 
elabora y reproduce 

circulares para 
convocatoria a Retiro 

Espiritual

60:00

3

Encargado de Registro 
Académico hace llegar 

las circulares al 
departamento de 

Pastoral

05:00 50

4

Encargado de Pastoral 
hace llegar la circular 

a cada uno de los 
alumnos

5

Alumnos hacen llegar la 
circular a Padres de 

Familia

6

Padres de Familia 
firman circular

7

Alumnos hacen llegar 
circular ya firmada a 

encargado del 
departamento de 

Pastoral

8

Encargado de Pastoral 
revisa circulares

30:00

Nombre del Proceso: Convocatoria a Retiro Espiritua l

Tiempo Total:02:35:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:12 Actividades

Método Propuesto
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 Cuadro Resumen del Costo del Proceso de Convocator ia a Retiro Espiritual  

Personal que interviene en el 

Proceso  
Costo Mensual en Dólares  

Encargado de pastoral  $47.94 

Encargado de Registro Académico  $20.77 

Total  $68.71 

 

N°
Descripción del Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

9

Circular esta 
debidamente firmada? 

R/NO

10

Se le devuelve la 
circular al alumno 

11

Circular esta 
debidamente firmada? 

R/SI

12
Encargado de Pastoral 

archiva solicitud
15:00
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 200 Metros

N°
Descripción del 

Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

1

Encargado de Registro 
Académico elabora 

listado de graduandos
35:00

2

Encargado de Registro 
Academico Revisa 

listados de 
graduandos.

05:00

3
Lista de graduandos 
está correcta? R/NO

4

Encargado de Registro 
Académico corrige 

lista de graduandos
05:00

5
Lista de graduandos 
está correcta? R/SI

6

Encargado de Registro 
Académico lleva 

listado de graduandos 
a Encargado de 

Librería.

05:00 50

7

Encargado de Librería 
realiza cobro de los 

Derechos de Graduación

Nombre del Proceso: Proceso de Graduación

Tiempo Total:09:20:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:20 Actividades

Método Propuesto
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N°

Descripción del 
Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

8

Encargado de Librería 
elabora listado de 

alumnos que han 
cancelado los Derechos 

de Graduación

30:00

9

Encargado de librería 
lleva listado de 
alumnos que han 

cancelado Derechos de 
Graduación a encargado 
de Registro Académico.

05:00 50

10

Encargado de Registro 
Académico elabora 

diplomas de graduación 
de acuerdo al listado

200:00

11

Encargado de Registro 
Académico lleva 

diplomas de graduandos 
a Director Académico 

para firma

03:00 25

12
Director Académico 
firma los diplomas

40:00

13

Encargado de Registro 
Académico recoge 

diplomas ya firmados 
por Director Académico

03:00 25

14

Encargado de Registro 
Académico revisa que 

todos los diplomas 
esten firmados

15:00
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Cuadro Resumen del Costo del Proceso Graduación  

Personal que interviene en el 

Proceso  
Costo Mensual en Dólares  

Encargado de registro académico  $276.88 

Encargado de Librería $140.45 

Director académico $535.01 

Total  $952.34 

 

N°

Descripción del 
Proceso

Tiempo en 
Minutos

Distancia 
en Metros

15

Estan todos los 
diplomas firmados? 

R/NO

16

Encargado de Registro 
Académico lleva los 

diplomas que no estan 
firmados al Director 

Ejecutivo para su 
firma

03:00 25

17
Director Académico 
firma los diplomas

18

Estan todos los 
diplomas firmados? 

R/SI

19

Encargado de Registro 
Académico lleva los 

diplomas ya revisados 
al Director Académico

03:00 25

20

Director Académico 
entrega diplomas a 

graduandos en acto de 
graduación
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CONCLUSIONES AL CAPÍTULO II 

 

 A través de la investigación realizada a la empres a Itexsal, S.A. 

de C.V. se llegó a las conclusiones siguientes: 

 

1.  La empresa cuenta con: misión, visión y valores per o no cuenta con 

objetivos, metas y estrategias definidas. 

2.  Posee documentos que contienen la descripción de pu estos y 

funciones a realizar pero el personal desconoce su existencia. 

3.  La empresa no cuenta con capacitaciones para los em pleados del área 

administrativa y a los empleados del área académica  los capacita 

solo una vez al año. 

4.  El Sistema de Comunicación de la empresa es en form a escrita pero 

algunas veces se hace en forma verbal o ambas.  

5.  En los procesos actuales de la empresa existen defi ciencias, porque 

algunos realizan pasos innecesarios y en otros proc esos hay 

carencia de ellos para un mejor control, así mismo,  existen cuellos 

de botella que hacen más lento el proceso. 

6.  La empresa no cuenta con un departamento de Recurso s Humanos, lo 

que hace deficiente el proceso de selección de pers onal. 
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RECOMENDACIONES AL CAPÍTULO II 

1.  Formular objetivos, metas y estrategias para la emp resa que vayan 

acorde al modelo de negocios que se adapte a las ne cesidades y 

cambios que se enfrenta el sector educación actualm ente.  

2.  Hacer del conocimiento del personal los manuales de  los diferentes 

puestos para que los empleados desempeñar sus funci ones con mayor 

eficiencia y brindar un mejor servicio al cliente.  

3.  Diseñar programas de capacitación que vayan de acue rdo a las 

necesidades de la empresa y de acuerdo a las necesi dades de los 

empleados según el puesto que desempeñan.  

4.  Mejorar el Sistema de Comunicación en la empresa en  el sentido de 

definirlos de una sola forma: escrita para que no e xistan 

confusiones.  

5.  Rediseñar los procesos donde se encuentran deficien cias para 

hacerlos más óptimos.  

Creación de un departamento de Recursos Humanos par a mejorar el 

proceso de selección, contratación, inducción y cap acitación.
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INTRODUCCIÓN AL CAPÍTULO III 

 

Los países, instituciones y empresas, deben competi r en un ambiente 

global, por lo que para ser competitivos deben preo cuparse de la calidad 

y el mejoramiento de sus procesos. Las institucione s educativas como 

parte integrante del desarrollo social y económico del país, no están 

ajenas a esta necesidad de mejoramiento, principalm ente porque 

constituyen un recurso estratégico para la sociedad . 

 

La Reingeniería de Procesos es un compromiso consta nte de la 

investigación de los procesos, la capacidad de escu char las exigencias 

del mercado meta, de verificar los resultados y de realizar el 

mejoramiento a través de la ejecución de acciones p reventivas o 

correctivas. 

 

En este capítulo se presenta la propuesta de reinge niería en los 

procesos donde se encontraron deficiencias, analiza dos previamente en el 

capítulo dos, la calidad de los servicios depende t anto de la calidad del 

personal como de la calidad de los procesos que se realizan a diario, por 

lo que se vuelve indispensable que tales procesos s ean eficientes para la 

satisfacción de los clientes. A continuación se pre senta la propuesta de 

los principales procesos que se consideran deben se r rediseñados.
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3. CAPÍTULO III: PROPUESTA DE UNA REINGENIERÍA DE P ROCESOS A LA EMPRESA 

INSTITUTO TÉCNICO EXSAL, S.A. DE C.V.  

 

 

Objetivo: 

Diseñar un Modelo de Cambio Estructural de Reingeni ería para mejorar los 

procesos existentes en la empresa, con el fin de br indar un mejor 

servicio al cliente interno y externo. 

 

3.1  Descripción de la Propuesta 

El análisis de la situación actual, por medio del d iagnóstico, 

facilitó la realización de esta propuesta de diseño  de algunos de los 

procesos donde se encontraron fallas. 

 Se aplicaron las diferentes etapas de la reingenie ría: la etapa de 

Preparación consiste en preparar el equipo que llev ará a cabo la 

reingeniería, en este caso será la Junta Directiva de la empresa. En la 

etapa de Identificación se debe presentar un nuevo diseño del 

organigrama, pero en nuestro caso, se considera que  el organigrama actual 

de la empresa muestra claramente como debe estar es tructurada la empresa 

con sus respectivos departamentos, por lo que se co nsidera que no es 

necesario re estructurarlo. En la etapa de Visión s e elaboran los nuevos 

diseños de los procesos donde se presenta la propue sta para mejorarlos y 

que se adapten a las necesidades de los clientes. E n la etapa de Solución 

se espera que los procesos diseñados ayuden a mejor ar la forma de trabajo 

para poder brindar un servicio de calidad a los cli entes. Y finalmente la 

etapa de Transformación que es la que le correspond erá a la empresa, ya 
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que es a esta que le compete la ejecución de las me joras propuestas y la 

realización de cambios o modificaciones cuando las consideren necesarias. 

   

3.1.1 Requisitos para la adecuada aplicación de la Reingeniería de 

Procesos 

 La labor de la Reingeniería puede realizarse desde  cualquier nivel 

de la organización, ya que sus integrantes conocen cuales son aquellos 

pasos que no agregan valor y que sólo logran obstac ulizar el desarrollo 

eficiente de los procesos, aunque es recomendable q ue la Reingeniería se 

genere primeramente en los niveles superiores de la  empresa en nuestro 

caso, desde la Junta Directiva del Instituto Técnic o Exsal ya que la 

Reingeniería necesita de la aprobación y apoyo de l a Junta Directiva. 

 Existen cinco factores que son necesarios para la exitosa 

implementación de la reingeniería:  

1.  Conocimiento, es importante que la teoría sobre la reingeniería 

sea comprendida adecuadamente por todos los miembro s integrantes 

del equipo que la Junta Directiva del Instituto Téc nico Exsal 

asigne para que se lleve a cabo la implementación d e la 

reingeniería.  

2.  Convicción, de que la reingeniería es útil para el Instituto 

Técnico Exsal, S.A. de C.V. pero esta convicción va  más allá de la 

simple aceptación de su utilidad y de las ventajas y beneficios 

que se pueden obtener de su exitosa realización, ta mbién es 

importante estar convencido de la factibilidad de s u 

implementación dentro del Instituto Técnico Exsal, S.A. de C.V. y 

la probabilidad de concluirla con el éxito deseado.  
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3.  Compromiso, de parte de la Junta Directiva del Inst ituto Técnico 

Exsal, S.A. de C.V. ya que es aquí donde se debe fo mentar y apoyar 

la labor de cambio dedicando tiempo y recursos al e quipo encargado 

de implementarla. El compromiso de cambio debe dars e a todo nivel 

desde la Junta Directiva hasta la vigilancia y los ordenanzas esto 

es una condición fundamental para implementar progr amas de 

reingeniería, si el Director Ejecutivo no está conv encido de los 

beneficios de la aplicación de la reingeniería difí cilmente podrán 

asumir el compromiso de inculcar en los empleados l a cultura del 

cambio, la ventaja de la aplicación de este tipo de  programas es 

que crea compromiso en todos y cada uno de los miem bros de la 

organización. 

4.  Comunicación, el Director Académico debe comunicar oficialmente el 

programa de implementación de la reingeniería, es i mportante 

lograr la aceptación y apoyo de todos los miembros de la empresa. 

Las personas deben entender el porqué de los cambio s así como la 

visión del futuro y su activa participación en éste . Difícilmente 

se logrará obtener el compromiso de todos los integ rantes de la 

organización, sino se les comunica que es lo que se  pretende al 

aplicar la reingeniería y los beneficios que se van  a obtener de 

ella. Mantener comunicados a todos los miembros de la organización 

(tanto personal académico como administrativo) sobr e los cambios 

que se dan dentro de la misma, será un buen soporte  para que ellos 

comuniquen los cambios a los clientes ya sean alumn os, padres de 

familia o a otros empleados, lo que traerá como con secuencia 

realizar las modificaciones y evaluar los resultado s rápidamente, 
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es importante tomar en cuenta que los rumores surge n como 

consecuencia de la falta de comunicación y fácilmen te se 

convierten en amenazas para cualquier intento de ca mbio.  

5.  Capacitación, es necesario capacitar a todos los in volucrados 

dentro de la implementación de la reingeniería para  lograr las 

mejoras esperadas, solamente capacitando se logrará  inculcar el 

conocimiento necesario del tema y convencimiento de  la necesidad 

de su aplicación para luego crear el compromiso en todo el 

personal. 29 

 

3.1.2 Propuesta del Equipo que va a realizar la Rei ngeniería de 

Procesos 

 De acuerdo a lo redactado en el Capitulo I página 33, se necesita 

de un equipo que lleve a cabo la Reingeniería de Pr ocesos, el cual 

deberá estar formado por personal de la misma empre sa de diferentes 

áreas y jerarquías. De acuerdo al análisis realizad o se proponen las 

siguientes personas para que formen el equipo: 

� Gerente de Operaciones, ya que es la persona respon sable del área 

administrativa, es quien está en constante contacto  con los 

empleados del Área Administrativa de la empresa y p or 

consiguiente con los procesos que se realizan en es ta área, 

además porque cuenta con la autoridad necesaria par a que los 

empleados acaten las nuevas instrucciones. 

� Director Académico, es el responsable por toda el Á rea Académica 

de la institución, es decir, maestros y coordinador es, por lo que 

                                                 
29 Como Hacer Reingeniería, Manganelli, Raymond, Colombia 1995. 
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se concidera que así como el Gerente de Operaciones  es un miembro 

clave del Equipo de Reingeniería. 

� Contador General, se incluye dentro del Equipo de R eingeniria 

porque representa al Gerente de Operaciones en su a usencia y 

tiene autoridad sobre todo el personal administrati vo. 

� Coordinador de Disciplina, es el encargado por vela r que las 

normas de la institución se cumplan, por lo que se considera que 

tiene la experiencia y carácter necesario para ser parte del 

Equipo de Reingeniería. 

� Asistente del Director Ejecutivo, se incluye dentro  del Equipo de 

Reingeniería por que es la persona encargada de pon er al tanto al 

Director Ejecutivo de todos los por menores de la e mpresa y debe 

estar al tanto de todos los procesos tanto del Área  Académica 

como del Área Administrativa. 

 

Finalmente, los integrantes del Equipo de Reingenie ría Propuesto son 

cinco: 

1. Gerente de Operaciones 

2. Director Académico 

3. Contador General 

4. Coordinador de Disciplina 

5. Asistente del Director Ejecutivo. 

 

3.2 Estructura  Organizativa  de  la  empresa  Itex sal, S.A. de 

C.V. 
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Se considera que el organigrama general de la empre sa se encuentra 

bien estructurado (ver anexo 1), de acuerdo a cargo s y jerarquías, por lo 

que no se considera necesario modificar la estructu ra organizativa de la 

institución.    
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3.3 Propuesta de Rediseño de Procesos  

 A continuación se presentan los procesos rediseñad os del área 

administrativa y académica. 
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3.3.1 Procesos Propuestos para el Área 

Administrativa 
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 39 Metros

Nº Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

1
Candidato cancela Hoja 

de Matrícula en 
Librería 

05:00

2
Candidato llena Hoja de 

Matrícula 

3
Candidato se traslada a 

Enfermería para 
realizar Chequeo Médico

02:00 15

4
Candidato espera a ser 
atendido en Enfermería

05:00

5
Enfermera realiza 

Chequeo Médico
05:00

6
Candidato aprueba 

Chequeo Médico R/NO

7
Fin del Proceso No se 

acepta

8
Candidato aprueba 

Chequeo Médico R/SI

9
Enfermera firma y sella 

Hoja de Matrícula
1:00

10
Candidato se traslada a 

Coordinación de 
Disciplina

11

Candidato espera a ser 
atendido en 

Coordinacion de 
Disciplina

05:00

12
Coordinador de 

Disciplina realiza 
entrevista a Candidato

10:00

13
Candidato aprueba 

entrevista R/NO

14
Fin del Proceso No se 

acepta

Nombre del Proceso: Matrícula

Tiempo Total:00:54:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:25 Actividades

Método Propuesto



 125  

 

 

 

 

Nº Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

15
Candidato aprueba 

entrevista R/SI

16
Coordinador de 

Disciplina firma y 
sella Hoja de Matrícula

01:00

17

Candidato presenta 
solicitud a 

Departamento de 
Registro Acádemico

03:00 24

18
Auxiliar de Registro 

Acádemico revisa Hoja 
de Matrícula

01:00

19
Hoja de Matrícula 

correcta? R/NO

20

Candidato complementa 
información faltante 

para continuar con el 
proceso

21
Hoja de Matrícula 

correcta? R/SI

22
Auxiliar de Registro 

Acádemico emite Boleta 
de Pago de Matrícula

01:00

23
Candidato Realiza pago 
de Matrícula en banco 

autorizado

24

Candidato se presenta 
en Registro Acádemico 

con Hoja de Matrícula y 
Boleta de Pago de 

Matrícula cancelada

25

Auxiliar de Registro 
Acádemico Introduce a 

nuevo alumno a la Base 
de Datos

15:00
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Cuadro resumen del Costo del Proceso de Matrícula P ropuesto 

Personal que interviene en el 
proceso 

Costo mensual en dólares 

Encargado de librería $ 104.48 

Enfermera $ 101.10 

Coordinador de disciplina $ 285.16 

auxiliar de registro académico $ 176.28 

Total $ 667.02 

 

Recursos Necesarios para llevar a cabo este Proceso   

1. Hojas de Matrícula 

2. Bolígrafos 

3. Sellos correspondientes para 
cada área 

4. Computadora  

5. Impresora  

6. Software 

 

 

Indicadores de Éxito de este Proceso  

Indicador Descripción  Éxito 

Tiempo 
Espera para ser atendido en 
enfermería. 

5 ± 2 
minutos 

Tiempo Chequeo Médico. 
5 ± 5 

minutos 

Tiempo 
Espera para ser atendido en 
Coordinación de Disciplina. 

5 ± 2 
minutos 

Tiempo Entrevista 
10 ± 5 

minutos 
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 0 Metros

Nº
Descripción del 

Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

1

Candidato se presenta 
al Departamento de 

Registro Académico a 
solicitar Boleta de 
Pago de Reserva de 

Matrícula

2

Candidato retira 
Boleta de Pago de 

Reserva de Matrícula y 
cancela en banco 

autorizado

3

Candidato se presenta 
al Departamento de 

Registro Académico con 
Boleta de Pago 

cancelada

4

Auxiliar de Registro 
Académico revisa 

Boleta de Pago de 
Reserva de Matricula

01:00

5

Auxiliar de Registro 
Académico Firma y 
Sella de recibido 

Boleta de Pago

01:00

6
Auxiliar de Registro 

Académico archiva 
documento

15:00

Nombre del Proceso: Reserva de Matrícula

Tiempo Total:00:17:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades: 6 Actividades

Método Propuesto
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Cuadro resumen del Costo del Proceso de Reserva de Matrícula 

Propuesto 

 

Personal que interviene en el 
Proceso 

Costo Mensual en dólares 

Auxiliar de Registro académico $ 140.85 

Total                                                                                       $ 140.85 

 

Recursos Necesarios para llevar a cabo este Proceso   

1. Papelería correspondiente 

2. Bolígrafos 

3. Sellos Registro Académico 

4. Computadora  

5. Impresora  

6. Software 

7. Archivador  

 

 

Indicadores de Éxito de este Proceso  

Indicador Descripción  Éxito 

Tiempo 
Archivar Boleta de Reserva de 
Matrícula 

15 ± 5 
minutos 
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 50 Metros

Nº Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

1
Solicitante se presenta 

a Librería de la 
Institución

2
Cancela en Librería el 
valor de la Constancia 

que ha solicitado
05:00

3
Solicitante presenta en 

Registro Académico el 
recibo cancelado

06:00 50

4
Auxiliar de Registro 
Académico elabora la 

constancia
25:00

5
Encargado de Registro 

Académico revisa 
constancia

01:00

6
Encargado de Registro 

Académico firma y sella 
constancia

01:00

7

Auxiliar de Registro 
Académico entrega 

constancia al 
solicitante

05:00

8
Solicitante firma de 

recibido

Nombre del Proceso: Elaboración de Constancias Vari as

Tiempo Total:00:43:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:8 Actividades

Método Propuesto



 130  

Cuadro Resumen del Costo del P roceso de Elaboración de Constancias 

Varias  Propuesto 

 

Persona l que interviene en el 

Proceso  
Costo Mensual en dólares 

Encargado de librería $ 15.98 

Auxiliar de registro académico $ 80.96 

Total $  96.94 

 

Recursos Necesarios para llevar a cabo este Proceso   

1. Facturas 

2. Bolígrafos 

3. Sello Registro Académico 

4. Computadora  

5. Impresora  

6. Software 

7. Almohadilla para Sello 

 

Indicadores de Éxito de este Proceso  

Indicador Descripción  Éxito 

Tiempo Elaboración de Constancia 25 ± 5  
minutos 

Calidad Digitación de Constancia  0 error 
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Cuadro Resumen del Costo del P roceso de Pagos Varios Propuesto 

Persona l que interviene en el 

Proceso  
Costo Mensual en dólares 

Encargado de librería $2.13 

Total $2.13 

 
 

Recursos Necesarios para llevar a cabo este Proceso   

Método Actual X

Distancia Recorrida: 0 Metros

Nº Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

1

Solicitante se presenta 
a la Librería de la 

institución para 
realizar pago

2

Encargado de Librería 
pide datos del 

Solicitante y elabora 
la factura 

02:00

3
Solicitante entrega 

efectivo
01:00

4
Encargado de Librería 

verifica efectivo 
entregado 

02:00

5
Encargado de Librería  

entrega factura copia: 
Solicitante 

6
Encargado de Librería 

archiva factura copia: 
archivo

05:00

Nombre del Proceso: Pagos Varios

Tiempo Total:00:10:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:6 Actividades

Método Propuesto
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1. Facturas 

2. Archivador 

3. Computadora  

4. Impresora  

5. Software 

 

Indicadores de Éxito de este Proceso  

Indicador Descripción  Éxito 

Calidad Elaboración de Factura 0 error 
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 0 Metros

Nº Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

1

Auxiliar Contable 
revisa permisos, 

descuentos, 
incapacidades, etc.

15:00

2

Auxiliar Contable 
elabora planilla de 
pagos de acuerdo a 

sueldos y descuentos

180:00

3
Contador General revisa 

planilla de pagos
20:00

4
Planilla de pagos está 

correcta? R/NO

5

Contador General la 
regresa a Auxiliar 

Contable para su 
correción

01:00

6

Auxiliar Contable 
realiza las 

correcciones 
pertinentes

30:00

7
Planilla de pagos está 

correcta? R/SI

8
Auxiliar Contable 

imprime recibos de pago 
de sueldo

120:00

9
Auxiliar Contable 

revisa recibos de pago 
de sueldo impresos

20:00

10
Contador General lleva 

planilla de pagos a 
banco autorizado

Nombre del Proceso: Elaboración de Planilla

Tiempo Total:07:62:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:14 Actividades

Método Propuesto



 134  

  

 

 
 
 
 
 Cuadro Resumen del Costo del P roceso de Elaboración de Planilla 

Propuesto 

Persona l que interviene en el 

Proceso  
Costo Mensual en dólares 

Contador $  1.98 

Auxiliar contable $ 10.31 

Total $ 12.29 

 

 

 

Nº Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

11

Auxiliar Contable anexa 
tacos del ISSS a 

recibos de pago de 
sueldo

60:00

12

Empleados se presentan 
al departamento de 

Contabilidad a firmar 
planilla

13

Auxiliar Contable 
entrega recibo de pago 
y taco del ISSS a cada 

empleado

01:00

14
Auxiliar Contable 

archiva planilla de 
pagos firmada

10:00
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Recursos Necesarios para llevar a cabo este Proceso   

1. Computadora 

2. Impresor 

3. Software 

4. Bolígrafo   

5. Papelería   

6. Archivador 

 

 

Indicadores de Éxito de este Proceso  

Indicador Descripción  Éxito 

Tiempo Elaboración de Planilla 
120 ± 30 
minutos 

Calidad Digitación de Planilla 0 error 
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 5 Metros

Nº Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

1

Coordinadores presentan 
a Gerente de 

Operaciones las 
necesidades de 

suministros

2

Gerente de Operaciones 
analiza las necesidades 
de suministros y firma 

de autorizado

15:00

3

Auxiliar de Gerente de 
Operaciones realiza las 

cotizaciones de 
suministros que se le 

especifican

10:00

4

Gerente de Operaciones 
escoge la mejor 

cotización y firma de 
autorizado

05:00

5
Auxiliar de Gerente de 

operaciones hace el 
pedido

10:00

6

Auxiliar de Gerente de 
Operaciones recibe 

pedido de los 
suministros de oficina

7
Auxiliar de Gerente de 

Operaciones firma 
factura de recibido

01:00

Nombre del Proceso: Adquisición de Suministros de O ficina

Tiempo Total:00:47:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:10 Actividades

Método Propuesto
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Cuadro Resumen del Costo del P roceso de Adquisición de Suministros 

de Oficina Propuesto 

 

Persona l que interviene en el 

Proceso  
Costo Mensual en dólares 

Gerente de operaciones $ 5.71 

Encargado de librería $ 1.04 

Auxiliar contable $ 0.25 

Total $ 7.00 

 

Nº Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

8

Auxiliar de Gerente de 
Operaciones se presenta 

al departamento de 
Contabilidad para 
solicitar cheque

01:00 5

9
Auxiliar Contable 

revisa factura
02:00

10
Auxiliar Contable 

elabora cheque
03:00
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Recursos Necesarios para llevar a cabo este Proceso   

1. Papelería 

2. Bolígrafo 

3. Aparato Telefónico  

4. Computadora  

5. Software 

 

 

Indicadores de Éxito de este Proceso  

Indicador Descripción  Éxito 

Tiempo Autorizar compra de Suministros 
15 ± 10 
minutos 
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 0 Metros

Nº Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

1
Candidato entrega hoja 

de vida en Departamento 
de Personal 

2
Gerente de Personal 

analiza Hoja de Vida de 
los Aspirantes

20:00

3

Gerente de Personal 
selecciona a los 

aspirantes de acuerdo 
al perfil requerido

05:00

4

Asistente del Gerente 
de Personal llama a los 

aspirantes 
seleccionados 

convocandolos a una 
entrevista

15:00

5
Gerente de Personal 
realiza entrevista

25:00

6
Gerente de Personal 

realiza una pre 
selección de aspirantes

15:00

7

Asistente del Gerente 
de Personal llama a los 

aspirantes 
seleccionados 

convocandolos a las 
pruebas pertinentes 

05:00

8

Aspirantes se presentan 
para las pruebas de 

conocimiento y 
psicológicas

Nombre del Proceso: Contratación de Personal

Tiempo Total:01:37:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:13 Actividades

Método Propuesto
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Cuadro Resumen del Costo del P roceso de Contratación de Personal 

Propuesto 

Persona l que interviene en el 

Proceso  
Costo Mensual en dólares 

Gerente de personal $ 3.73 

Asistente de gerente de 

personal 
$ 0.75 

Total $ 4.48 

 

Nº Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

9

Gerente de Personal de 
acuerdo a los 

resultados obtenidos en 
las pruebas de 

preseleccion realiza  
la selección final del 

candidato al puesto

10

Asistente de Gerente de 
Personal llama al 

candidato elegido al 
puesto para que llene 

solicitud de empleo

05:00

11
Candidato llena 

solicitud de empleo

12

Asistente de Gerente de 
Personal procesa en 

bases de datos al nuevo 
empleado

05:00

13

Asistente de Gerente de 
Personal archiva 

documentos de nuevo 
empleado 

02:00
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Recursos Necesarios para llevar a cabo este Proceso   

1. Bolígrafo  

2. Papelería  

3. Aparato Telefónico  

4. Computadora  

5. Solicitud de Empleo 

6. Software 

7. Archivador 

 

 

Indicadores de Éxito de este Proceso  

Indicador Descripción  Éxito 

Tiempo Análisis de Solicitudes  
20 ± 10 
minutos 

Tiempo Realización de Entrevistas 
25 ± 10 
minutos 
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 20 Metros

Nº Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

1

Coordinadores 
inspecionan el 

mobiliario de sus 
departamentos

15:00

2

Coordinadores hacen 
llegar al Gerente de 

Operaciones las 
necesidades de 

mobiliario

3

Auxiliar de Gerente de 
Operaciones realiza 
cotizaciones de los 
equipos requeridos

25:00

4
Gerente de Operaciones 

escoge la mejor 
cotización

05:00

5

Auxiliar de Gerente de 
Operaciones presenta la 
mejor opción de compra 

a Director Ejecutivo

02:00 10

6
Director ejecutivo 
autoriza la compra 

mobiliario solicitado

7

Auxiliar de Gerente de 
Operaciones recoge la 

cotización debidamente 
autorizada

02:00 10

Nombre del Proceso: Compra de Mobiliario

Tiempo Total:01:29:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:11 Actividades

Método Propuesto
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Cuadro Resumen del Costo del P roceso de Compra de Mobiliario  

Propuesto 

 Persona l que interviene en e l 

Proceso  
Costo Mensual en dólares 

Coordinador $ 0.89 

Auxiliar de Gerente de 

operaciones 
$ 1.63 

 

Nº Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

8
Auxiliar de Gerente de 

Operaciones hace pedido
20:00

9

Auxiliar de Gerente de 
Operaciones recibe 

pedido y revisa que sea 
deacuerdo a lo 

solicitado

20:00

10

Gerente de Operaciones 
hace llegar el 
mobiliario al 

departamento donde fue 
solicitado

11

Auxiliar de Gerente de 
Operaciones solicita 

cheque al departamento 
de Contabilidad
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Recursos Necesarios para llevar a cabo este Proceso   

1. Bolígrafo  

2. Papelería  

3. Aparato Telefónico  

4. Computadora  

5. Software 

6. Archivador 

 

 

Indicadores de Éxito de este Proceso  

Indicador Descripción  Éxito 

Tiempo Compra de Mobiliario 
20 ± 10 
minutos 
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3.3.2 Procesos Propuestos para el Área 

Académica 
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Cuadro Resumen del Costo del P roceso de Control de Asistencia 

Propuesto  

 Persona l que interviene en 

el Proceso  
Costo Mensual en dólares 

Maestro guía $ 1.59 

Coordinador de disciplina $ 0.11 

Total $ 1.70 

Método Actual X

Distancia Recorrida: 0 Metros

Nº Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

1

Maestro Guía se 
presenta al 

Departamento de 
Disciplina

2
Recoge lista de 

asistencia
02:00

3
Maestro Guía se 

traslada al aula

4
Pasa asistencia de 
acuerdo a listado 

oficial
15:00

5

Regresa listados 
oficiales al 

Departamento de 
Disciplina

6

Encargado de 
Departamento de 

Disciplina verifica 
listado oficial de 

alumnos

01:00

Nombre del Proceso: Control de Asistencia

Tiempo Total:00:18:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:6 Actividades

Método Propuesto
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Recursos Necesarios para llevar a cabo este Proceso   

1. Listados Oficiales de Matrícula 

2. Bolígrafo 

 

 

Indicadores de Éxito de este Proceso  

Indicador Descripción  Éxito 

Calidad Verificar Asistencia 0 error 
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 0 Metros

Nº Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

1

Maestro notifica al 
encargado del 

departamento de 
Disciplina del alumno 

que ha cometido la 
falta

05:00

2

Encargado del 
departamento de 

Disciplina llama a 
alumno que ha cometido 

la falta

01:00

3
El alumno se traslada 

al departamento de 
Disciplina

4

Encargado del 
departamento de 

Disciplina llama a 
Maestro Guía del alumno

01:00

5

Maestro Guía se 
traslada al 

departamento de 
Disciplina

6
Encargado de Disciplina 

revisa sanciones y 
escoge la más adecuada

10:00

7
Alumno firma documento 

aceptando la falta
01:00

8

Auxiliar del 
Departamento de 

Disciplina convoca a  
padres del alumno

01:00

Nombre del Proceso: Imposición de Faltas

Tiempo Total:00:35:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:11 Actividades

Método Propuesto
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Cuadro Resumen del Costo del P roceso de Imposición de Faltas 

Propuesto 

 Persona l que interviene en el 

Proceso  
Costo Mensual en dólares 

Maestro $  2.06 

Coordinador de disciplina $ 16.33 

Auxiliar del coordinador de 

disciplina 
$  0.47 

Total $ 18.86 

 

Nº Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

9

Padres de familia y 
alumno se presentan al 

departamento de 
Disciplina (a mas 

tardar 24 horas 
después)

10

Padres de familia 
firman documento 

aceptando sanción para 
el alumno

01:00

11
Encargado de Disciplina 

registra falta en 
archivo del alumno

15:00
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Recursos Necesarios para llevar a cabo este Proceso   

1. Micrófono  

2. Bolígrafo 

3. Papelería Correspondiente 

4. Archivador 

 

 

Indicadores de Éxito de este Proceso  

Indicador Descripción  Éxito 

Calidad Seleccionar e Imponer falta 0 error 
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 0 Metros

Nº Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

1

Encargado de Deportes 
realiza convocatoria 
para la creación de 
equipos deportivos

2
Alumno retira y llena 

solicitud
05:00

3
Alumno presenta 

solicitud a Maestro 
Guía

4
Maestro Guía aprueba 

solicitud? R/NO

5
Fin del proceso. No se 

acepta

6
Maestro Guía aprueba 

solicitud? R/SI

7
Maestro Guía firma y 

sella solicitud
01:00

8
Alumno lleva solicitud 

a encargado de Deportes

9
Encargado de Deportes 

archiva solicitud
15:00

Nombre del Proceso: Formación de Equipos Deportivos

Tiempo Total:00:21:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:9 Actividades

Método Propuesto
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Cuadro Resumen del Costo del P roceso de Equipos Deportivos Propuesto 

 Persona l que interviene en el 

Proceso  
Costo Mensual en dólares 

Encargado de deportes $ 0.47 

Maestro guía $ 0.06 

Total $ 0.53 

 
 

Recursos Necesarios para llevar a cabo este Proceso   

1. Papelería necesaria 

2. Bolígrafo 

3. Sello correspondiente 

4. Almohadilla para sellos  

5. Archivador 

 

 

Indicadores de Éxito de este Proceso  

Indicador Descripción  Éxito 

Calidad Aprobación de Solicitud 0 error 
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 0 Metros

Nº Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

1

Maestro Guía lleva 
notas al encargado del 

departamento de 
Registro Académico

2

Auxiliar del 
Departamento de 

Registro Académico 
digita notas

960:00

3

Encargado del 
departamento de 

Registro Académico 
revisa notas ya 

digitadas

60:00

4
Maestros Guías recogen 
notas en Departamento 
de Registro Académico 

5
Maestro Guía revisa 

notas
15:00

6
Notas están 

correctamente 
digitadas? R/NO

7

Maestro Guía lleva 
Boletas de Notas a 

Registro Académico para 
ser corregidas

8
Notas están 

correctamente 
digitadas? R/SI

9

Maestro Guía entrega 
Boletas de Notas a 

Padres de Familia en 
reunión

30:00

Nombre del Proceso: Entrega de Notas

Tiempo Total:18:15:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:9 Actividades

Método Propuesto
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Cuadro Resumen del Costo del P roceso de Entrega de Notas Propuesto 

 Persona l que interviene en el 

Proceso  
Costo Mensual en dólares 

Auxiliar de registro 

académico 
$ 22.72 

Encargado de registro 

académico 
$  2.13 

Maestro guía $  2.13 

Total $ 26.98 

 
 
 

Recursos Necesarios para llevar a cabo este Proceso   

1. Notas 

2. Software 

3. Papelería Correspondiente 

4. Computadora  

5. Impresora  

 

 

Indicadores de Éxito de este Proceso  

Indicador Descripción  Éxito 

Tiempo Digitación de Notas 
960 ± 60 
minutos 

Calidad Revisión de Notas 0 error 
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Método Actual X

Distancia Recorrida: 50 Metros

Nº Descripción del Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

1
Encargado de Pastoral 

coordina actividades de 
Retiro Espiritual

45:00

2

Auxiliar de 
Departamento de 

Registro Académico 
elabora y reproduce 

circulares para 
convocatoria a Retiro 

Espiritual

60:00

3

Encargado de Registro 
Académico hace llegar 

las circulares al 
departamento de 

Pastoral

05:00 50

4

Encargado de Pastoral 
hace llegar la circular 

a cada uno de los 
alumnos

5
Alumnos hacen llegar la 

circular a Padres de 
Familia

6
Padres de Familia 

firman circular

7

Alumnos hacen llegar 
circular ya firmada a 

encargado del 
departamento de 

Pastoral

8
Encargado de Pastoral 

revisa circulares
30:00

9
Encargado de Pastoral 

archiva solicitud
15:00

Nombre del Proceso: Convocatoria a Retiro Espiritua l

Tiempo Total:02:35:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:9 Actividades

Método Propuesto
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Cuadro Resumen del Costo del P roceso de Convocatoria a Retiro 

Espiritual Propuesto 

 Persona l que interviene en el 

Proceso  

Costo Mensual en 

dólares 

Auxiliar de Registro Académico $ 12.78 

Encargado de pastoral $ 47.94 

Encargado de registro académico $  1.19 

Total $ 61.91 

 
Recursos Necesarios para llevar a cabo este Proceso   

1. Papelería Correspondiente 

2. Archivador 

3. Software 

4. Computadora  

5. Impresora  

6. Fotocopiadora 

 

 

Indicadores de Éxito de este Proceso  

Indicador Descripción  Éxito 

Tiempo 
Espera para ser atendido en 
enfermería. 

5 ± 2 
minutos 

Tiempo Chequeo Médico. 
5 ± 5 

minutos 

Tiempo 
Espera para ser atendido en 
Coordinación de Disciplina. 

5 ± 2 
minutos 

Tiempo Entrevista 
10 ± 5 

minutos 
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Método Actual X

Distancia Recorrida:  125 Metros

Nº
Descripción del 

Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

1
Auxiliar de Registro 

Académico elabora 
listado de graduandos

35:00

2
Encargado de Registro 

Academico Revisa 
listados de graduandos

05:00

3

Auxiliar de Registro 
Académico lleva 

listado de graduandos 
a Encargado de 

Librería

05:00 50

4
Encargado de Librería 
realiza cobro de los 

Derechos de Graduación

5

Auxiliar de Librería 
elabora listado de 

alumnos que han 
cancelado Derechos de 

Graduación

30:00

6

Auxiliar de librería 
lleva listado de 
alumnos que han 

cancelado Derechos de 
Graduación a encargado 
de Registro Académico.

05:00 50

7

Auxiliar de Registro 
Académico elabora 

diplomas de graduación 
de acuerdo al listado

200:00

Nombre del Proceso: Proceso de Graduación

Tiempo Total:05:38:00 (horas:minutos:segundos)

Número de Actividades:10 Actividades

Método Propuesto
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Cuadro Resumen del Costo del P roceso de Graduación Propuesto 

 Persona l que interviene en el 

Proceso  

Costo Mensual en 

dólares 

Auxiliar de registro académico $ 133.75 

Encargado de registro académico $  20.07 

Auxiliar de Librería $  93.64 

Director académico $ 535.01 

Total $ 648.72 

 

Nº
Descripción del 

Proceso
Tiempo en 

Minutos
Distancia 
en Metros

8

Auxiliar de Registro 
Académico lleva 

diplomas de graduandos 
a Director Académico 

para firma

03:00 25

9
Director Académico 
firma los diplomas

40:00

10

Director Académico 
entrega diplomas a 

graduandos en acto de 
graduación
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Recursos Necesarios para llevar a cabo este Proceso   

1. Computadora 

2. Bolígrafo 

3. Papelería Correspondiente 

4. Facturas 

5. Impresora  

6. Software 

5. Diplomas  

 

 

Indicadores de Éxito de este Proceso  

Indicador Descripción  Éxito 

Tiempo 
Elaboración de Listado de 
Graduandos 

35 ± 10 
minutos 

Calidad 
Elaboración de Listado de 
Graduandos 

0 error 

Tiempo Elaboración de Diplomas 
200 ± 20 
minutos 

Calidad Elaboración de Diplomas 0 error 
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3.4 Comparación de la Propuesta con la Situación Ac tual de la      

empresa Instituto Técnico Exsal, S.A. de C.V. 

 

 Con la anterior propuesta de Reingeniería de Proce sos se tendrá 

definido cual empleado debe realizar cada proceso y  a través de la 

adecuada capacitación se logrará que los empleados no tengan que estar 

preguntando como llevar a cabo determinado proceso.  Además, se ha logrado 

minimizar los costos de los procesos a través de re  diseñarlos de manera 

adecuada de acuerdo a las necesidades del cliente, de la empresa, de los 

proveedores y de los empleados. 

  

 A continuación se presenta un Cuadro Resumen de Di stancias, Tiempos 

y Costos de cada Proceso del Área Administrativa y del Área Académica. 
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 3.4.1 Cuadro Comparativo de Procesos 

 

PROCESOS DEL ÁREA ADMINISTRATIVA 

PROCESOS ACTUALES PROCESOS REDISEÑADOS 

Nombre del Proceso Tiempo en 

Minutos 

Distancia 

en Metros 
Costos 

Tiempo en 

Minutos 

Distancia 

en Metros 
Costos 

Matrícula 126 124 $1,545.02 54 39 $667.02 

Reserva de Matrícula 17 0 $211.28 17 0 $140.85 

Elaboración de 

Constancias 
47 73 $137.43 43 50 $96.94 

Pagos Varios 21 0 $44.74 10 0 $2.13 

Elaboración de Planilla 508 o $504.29 482 0 $12.29 

Adquisición de 

Suministros de Oficina 
107 125 $9.80 47 5 $7.00 

Contratación de 

Personal 
115 20 $18.19 97 0 $4.48 
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Compra de Mobiliario 149 20 $20.73 89 20 $1.63 

PROCESOS DEL ÁREA ACADÉMICA 

PROCESOS ACTUALES PROCESOS REDISEÑADOS 

Nombre del Proceso Tiempo en 

Minutos 

Distancia 

en Metros 
Costos 

Tiempo en 

Minutos 

Distancia 

en Metros 
Costos 

Control de Asistencia 38 0 $3.50 18 0 $1.70 

Imposición de Faltas 35 0 $19.82 35 0 $18.86 

Formación de Equipos 

Deportivos 
37 0 $0.91 21 0 $0.53 

Entrega de Notas 1,080 0 $38.85 1,095 0 $26.98 

Convocatoria a Retiro 

Espiritual 
155 50 $68.71 155 50 $61.91 

Proceso de Graduación 560 200 $952.34 338 125 $648. 72 
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 En el cuadro anterior se presenta una comparación entre los 

Procesos Actuales de la empresa versus los Procesos  Rediseñados 

Propuestos, en el cual se visualizan mejoras dramát icas en dichos 

procesos, en cuanto a Tiempos, Distancias y Costos.   

 

Por ejemplo, el proceso de Matricula que actualment e se 

lleva en la empresa, toma 126 minutos y tiene un co sto de 

$1,545.02 (ver cuadro anterior) con el proceso de M atricula 

propuesto, solamente lleva 54 minutos y el costo se  redujo a 

$667.02, esto se debe a que menos personas intervie nen en el 

proceso y de acuerdo a la técnica de la Reingenierí a, los 

procesos relacionados con la corrección de errores,  no deberían 

existir por ser considerados como desperdicio, por lo cual deben 

ser eliminados de raíz, cuando no se pueden elimina r totalmente 

debe hacerse paulatinamente. 30   

 

Además de los cambios anteriores como todos los pro cesos que 

se irán realizando en el Área Administrativa y Área  Académica del 

Instituto Técnico Exsal, S.A. de C.V., es important e señalar que 

este rediseño parte del supuesto que se harán los c ambios 

necesarios en cuanto al personal, la cultura, la es tructura 

organizativa y uso de tecnología apropiada como por  ejemplo 

hardware y software necesario para implementar con éxito la 

Reingeniería. 

 

                                                 
30 Como Hacer Reingeniería, Manganelli, Raymond, Colombia 1995. 
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3.5 Recursos Necesario para la Adecuada Implementac ión de la 

Reingeniería de Procesos 

 

  3.5.1 Recurso Humano  

 La capacitación para la puesta en marcha de la pro puesta 

estará a cargo de la Junta Directiva del Instituto Técnico Exsal, 

S.A. de C.V. a través del Grupo de Tesis, quien se encargará de 

llevar un orden cronológico de todas las actividade s de la 

realización de la propuesta, también estarán involu crados el 

Director Ejecutivo, el Director Académico, el Geren te de 

Operaciones y los Coordinadores de los diferentes d epartamentos 

debido a que ellos las autoridades que representan al Instituto 

Técnico Exsal, S.A. de C.V.  además del Equipo de R eingeniería 

Propuesto y de ellos dependerá todo el funcionamien to y el manejo 

de los procesos a futuro. 

 

  3.5.2 Costo de la Inversión Inicial 

En el presente presupuesto que se detalla a continu ación, 

que servirá para la puesta en marcha de la propuest a se presenta 

el detalle del mobiliario y equipo que se utilizará , cabe 

mencionar que el Instituto Técnico Exsal, S.A. de C .V. cuenta con 

una sala de reuniones y conferencias (Teatro Doming o Savio) el 

cual está equipado con sillas, pizarra, retro proye ctor, 

fotocopiadora, mesa redonda, mesas de trabajo, etc.  es por eso 

que no aparece el costo de dicho mobiliario en el c uadro. 
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El desembolso del costo total de la inversión de ef ectivo lo 

realizará la empresa y solo se hará al inicio de la  puesta en 

marcha de la propuesta, y estará sujeto a modificac iones si el 

caso lo amerita, como por ejemplo en el costo de pa pelería y 

útiles.  

 

Cantidad Equipo Costo 

1 
Computadora (que se utilizará 

específicamente para el proyecto) 
$799.00 

1 Mueble para computadora $32.57 

1 Silla sin brazos para computadora $16.00 

1 UPS $35.00 

1 Impresor  $109.00 

 Papelería y útiles  $300.00 

 Total $1,291.57 

 

 

3.6 Plan de Implementación de la Propuesta 

 3.6.1 Matriz de Planificación  

 

La matriz de Planificación muestra el proceso del d esarrollo de 

la propuesta de Reingeniería y está dividida en las  siguientes 

partes: 

a)  Objetivos, que es lo que se pretende lograr. 

b)  Resumen Descriptivo, es una breve descripción de la  manera 

que se logrará el objetivo.  
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c)  Indicadores Objetivamente Verificables, son los reg istros 

físicos que se que se elaborarán para reflejar la 

realización de una actividad y como ésta ayuda al l ogro de 

los objetivos. 

d)  Fuentes de Verificación, son los documentos que sop ortan o 

verifican la acción realizada. 

e)  Factores de Riesgo, son supuestos que se pueden enc ontrar 

que impidan el desarrollo de acciones poniendo en r iesgo el 

cumplimiento del objetivo. 
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MATRIZ DE PLANIFICACION 

OBJETIVOS RESUMEN 

DESCRIPTIVO 

INDICADORES 

OBJETIVAMENTE 

VERIFICABLES 

FUENTES DE 

VERIFICACION 

FACTORES DE RIESGO 

Implementar en el 

Instituto Técnico 

Exsal, S.A. de 

C.V. una 

Reingeniería  de 

Procesos para el 

Área Académica y 

el Área 

Administrativa que 

le permita 

desarrollar una 

adecuada 

administración de 

los procesos de la 

organización. 

Enseñar nuevos 

métodos de trabajo 

al Personal 

Directivo de la 

empresa a fin de 

generar una 

cultura de tr abajo 

operativo de mayor 

calidad. 

  No contar con el 

apoyo técnico para 

Implementar la 

Reingeniería.  

Generar una 

cultura de trabajo 

operativo de mayor 

Concienciar a la 

Junta Directiva 

del Instituto 

Firmar un convenio 

avalando la 

implementación de 

Convenio Firmado. La no firma del 

convenio. 
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calidad. Técnico Exsal, 

S.A. de C.V. sobre 

la necesidad de 

realizar una 

Reingeniería de 

Procesos, ya que 

esto les permitirá  

dar una mayor 

eficiencia y 

eficacia en el 

servicios a través 

de minimizar 

tiempos, 

distancias y 

costos en los 

procesos. 

la Reingeniería de  

Procesos. 

Brindar un soporte 

metodológico a las 

autoridades del 

Instituto Técnico 

Exsal, S.A. de 

C.V. para agilizar 

los procesos de 

• Dar a conocer 

la metodología 

y tecnología a 

usar a l aplicar 

la técnica de 

Reingeniería. 

• Impartir 

Seminario sobre 

Reingeniería.  

• Elaborar planes 

de formación y 

capacitación 

• Guías de 

formación y 

capacitación de 

personal.  

• Cuestionarios 

de Exploración 

• Indisponibilidad 

por parte de las 

autoridades del 

Instituto 

Técnico Exsal, 

S.A. de C.V. 
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trabajo y 

minimizar costos. 

• Dar a conocer a 

los empleados 

la situación a 

actual de los 

procesos de la 

empresa y la 

propuesta. 

del personal 

involucrado en 

la empresa. 

de Resultados. • No contar con la 

información 

exacta. 

Dar apoyo a los 

empleados del 

Inst ituto Técnico 

Exsal, S.A. de 

C.V. a través de 

los diagramas de 

flujo de procesos 

para que la 

realización de las 

actividades sea 

mas eficiente.                                   

Mostrar a los 

empleados la 

importancia y la 

utilidad de la 

Reingeniería de 

los  procesos en la 

organización. 

• Enlistar las 

actividades 

actuales. 

• Ejecución de 

los procesos 

actuales. 

• Ejecución de 

los procesos 

propuestos. 

Listado de 

actividades y el 

cargo de la 

persona que 

realiza todo el 

proceso o una 

actividad dentro 

del proceso. 

 Resi stencia del 

Personal del Área 

Administrativa y 

del Área Académica 

a la 

implementación de 

la Reingeniería. 

Eficiencia en la 

realización de 

cada actividad y 

mayor utilización 

Identificar los 

beneficios de la 

aplicación de la 

Reingenie ría para 

Análisis de 

Resultados. 

Diagrama de Flujo. Falta de interés 

de los empleados.  
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del tiempo de 

trabajo. 

mejorar el 

trabajo. 
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 3.6.2 Cronograma de Actividades Previstas 

 

 El Cronograma de Actividades se presenta por seman as 

iniciando la puesta en marcha de la propuesta de Re ingeniería la 

Primera Semana del año 2008 o para ser mas específi cos en el mes 

de enero. 

 El desarrollo de las actividades se harán semanalm ente es 

por eso que en los cuadros aparecen solo el número de semanas y 

no el mes. 
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

SEMANAS DEL AÑO 2008 ACTIVIDADES POR 

SEMANA 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Concientización 

de Directivos 

de la empresa. 

X          

Enlistar las 

actividades 

actuales. 

 X         

Capacitación 

del Personal 

Administrativo.  

  X        

Capacitación 

del Personal 

Académico. 

   X       

Restar 

Actividades sin  

Valor Agregado.  

    X      

Identificar 

cuellos de 
     X     
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botella. 

Identificar 

duplicidad de 

acciones. 

      X    

Presentación de 

Flujograma de 

Procesos a cada 

empleado. 

       X   

Explicar a cada 

emplead o los 

nuevos procesos 

de trabajo de 

la empresa. 

        X  

Apoyo a cada 

empleado en los 

procesos de 

trabajo 

propuestos a 

realizar dentro 

de la empresa. 

         X 

 



 174  

3.7 Comprobación de la Hipótesis  

 

Después de un riguroso y detallado análisis de la i nvestigación 

realizada, se ha llegado a la conclusión que se ace pta la hipótesis 

general planteada al inicio del estudio la cual es:  “La propuesta de un 

Plan de Reingeniería para los Procesos del Área Adm inistrativa y del Área 

Académica incrementará la eficiencia de los colegio s Privados dedicados a 

la enseñanza de Educación Media del Municipio de Sa n Salvador.” 

La hipótesis ha quedado comprobada por medio de la realización de 

las encuestas, entrevistas y la comparación de los Procesos Actuales con 

que trabaja la organización Versus los Procesos Pro puestos por el grupo 

de tesis. 
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CONCLUSIONES AL CAPÍTULO III 

 

 Es satisfactorio ver el apoyo brindado por las aut oridades del 

Instituto Técnico EXSAL, S.A. de C.V. a estos cambi os, a pesar de no ser 

los cambios completos, ha permitido evaluar la efic acia de la puesta en 

practica de la Reingeniería de procesos, lo que gar antiza que el aplicar 

en forma completa los cambios propuestos, en este e studio, los beneficios 

que se logren serán de gran magnitud.  

 

 Al poner en marcha la propuesta se tendrá definido  las funciones 

que corresponden a cada departamento, cual es el pr oceso que corresponde 

a cada empleado, sin que éste tenga que consultar c uales son los pasos 

para realizar cada proceso y se incrementará la efi ciencia de cada uno de 

los procedimientos. 
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RESUMEN EJECUTIVO 

Muchas empresas, se han visto obligadas, ante las n uevas 

características del entorno, a buscar formas difere ntes a las 

tradicionales para enfrentar los grandes desafíos d e un mercado  altamente 

competitivo, por lo que se llevaron a la práctica d istintos caminos para 

enfocar el trabajo. 

Es en este contexto es donde surge la Reingeniería.  Los clientes 

adquieren una posición determinante en los mercados , exigiendo mejores 

servicios adaptados a sus propias necesidades, obli gando a las empresas a 

revisar sus procedimientos. El cambio se ve presion ado por el avance 

tecnológico, donde se ofrecen nuevas alternativas e n los procesos, mejora 

de la calidad y costos más bajos. 

 Con la realización del presente trabajo se persigu en dos objetivos 

principales: 1- Contribuir con el Instituto técnico  Exsal, S.A. DE C.V. a 

través de un Plan de Reingeniería de Procesos para el Área Administrativa 

y el Área Académica, para mejorar la rapidez en el servicio, minimizar 

costos y al mismo tiempo distancias recorridas, así  como también para que 

la empresa tenga una mejor administración de los mi smos. 2- Realizar un 

Trabajo de Investigación que se convierta en la cul minación de nuestra 

carrera y un requisito para optar por el grado acad émico de Licenciado 

(a) en Administración de Empresas. 

 

 Se requirió de un diagnóstico de la situación actu al, haciendo uso 

de toda la información recolectada a través de Técn icas de Investigación 

las cuales fueron, la entrevista, las encuestas y l as fuentes primarias y 
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secundarias. Las encuestas fueron tres: una al pers onal del área 

administrativo de la empresa, otra al personal del área académica y la 

otra a los padres de familia  que tienen hijos estu diando en el área de 

educación media de dicha institución y la entrevist a fue dirigida al 

Director Ejecutivo. 

 

 Los resultados obtenidos con la tabulación y análi sis de las 

encuestas y la entrevista, proporcionaron la situac ión actual de la 

institución en cuanto a sus procesos de acuerdo al estudio realizado.  

Dentro de los principales hallazgos obtenidos en la  investigación 

se puede destacar que no existe un Departamento de Recursos Humanos 

dentro de la empresa por lo que no se da la inducci ón al puesto y las 

capacitaciones necesarias, por eso se recomienda la  creación de un 

Departamento de Recursos Humanos, otra de las concl usiones es que no hay 

capacitaciones para los empleados del área administ rativa pero a los 

empleados de área académica se capacitan una vez al  año por lo que se 

recomienda un programa de capacitación para todos l os empleados de la 

empresa. Finalmente, otro de los hallazgos importan tes es que la empresa 

posee Manuales de Descripción de Puestos pero estos  no se dan a conocer a 

los empleados.  
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GLOSARIO 

 

Administración: proceso de diseñar y mantener un ambiente en el que  las 

personas trabajen juntas para lograr propósitos efi cientemente 

seleccionados.  

 

Cogestores:  administración ejercida por varias personas. 

 

Grados progresivos:  un sistema mediante el cual los alumnos eran 

evaluados y aumentaban de grado de menor a mayor. 

 

Liberalismo Secularizante:  Disminución del poder de la iglesia respecto a 

la educación. 

 

Método: Modo de decir o hacer con orden. Procedimiento que se sigue en 

las ciencias para hallar la verdad y enseñarla.  

 

Método Lancasteriano:  técnica mediante la cual los alumnos aventajados 

enseñaban a los demás por medio de preguntas y resp uestas. 

  

Reforma Educativa:  acción de reestructurar el sistema de educación a 

través de programas de estudio. 

 

Régimen:  Conjunto de normas que gobiernan o rigen una cosa o una 

actividad. 
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Régimen Republicano:  Sistema político por el que se rige una nación.  
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Anexo 1. Cuadro Sinóptico de la Evolución de la Edu cación en El Salvador 
 

Período Acontecimiento Responsable(s) 

Colonial 
El Salvador carecía de escuelas 
adecuadas para formar indígenas en el 
habla española. 

 

1821-1831 Primer proceso de escolarización. Parroqu ia 
Independencia  Se introduce el método Lancasteriano. Municipios 

República 
Todos los pueblos del país que tengan 
municipalidades deben tener escuelas 
de primeras letras. 

Gobierno del Estado  

1841 
Creación de la Universidad de El 
Salvador. 

Estado 

1854 
Primera Inspección de los Centros de 
enseñanza y conducta de los maestros. 

Gobernadores 

1887 

Maestros colombianos modernizan  
nuestro sistema educativo , se 
establecen los grados progresivos y 
se introduce la enseñanza oral. 

General Francisco 
Menéndez 

1894-1898 

Sistema de Correlaciones: en las 
clases de lectura se deberí a tocar 
tópicos de geografía, física, 
historia, etc. 

General Rafael 
Antonio Gutiérrez 

1897 
Llegan los primeros padres Salesianos 
a El Salvador y se da la enseñanza 
técnica vocacional. 

Salesianos 

1940 
Reforma Educativa: modificaciones en 
la escuela primar ia en lo referente a 
planes y programas de estudio. 

General Maximiliano 
Hernández Martínez 

1945 

Se introduce el concepto de una 
educación general amplia  llamado Plan 
Básica y creación de la Escuela 
Normal. 

Estado 

1950 
Creación del Seguro Social y un 
evid ente movimiento de renovación 
educativa. 

Estado 

1968 
Reforma Educativa: Reforma 
curricular, Televisión educativa , 
Bienestar magisterial. 

General Fidel 
Sánchez Hernández 

1990 
Nace el Programa Educación con 
Participación de la Comunidad. 

Estado 

1995 Plan Decenal de Educación. Estado 

2004-2009 
Programa de competencias de inglés,  
promoción integral de la juventud 
salvadoreña. 

Estado 
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Anexo 2. Formato de Encuesta dirigida a los Padres de Familia del 

Instituto Técnico EXSAL, S.A. de C.V. 

 

Somos estudiantes de la Universidad de El Salvador egresados de la 

carrera de Administración de Empresas, estamos haci endo un estudio de 

Reingeniería por lo cual solicitamos su colaboració n en el llenado de 

la siguiente encuesta. La información es confidenci al y para fines 

académicos. Gracias. 

 

Indicaciones: Por favor, marque con una X la casill a correspondiente, 

cuando sea necesario justifique su respuesta. 

1.  Sexo  Femenino  Masculino 

 Objetivo:  Saber la edad del encuestado, se utiliza como dato  

general de la  investigación. 

2.  ¿Cual es su ocupación? 

Empleado 

Estudiante 

Ama de casa  

Otros: 

 Objetivo: Determinar el Nivel Académico del encuestado. 

3.  Mencione las razones por las que tiene a sus hijos estudiando en 

Itexsal: 

Prestigio  Calidad 

Ubicación  Enseñanza 

Porque sus hijos lo pidieron 

Otros:  
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Objetivo: Conocer cual es la razón por la que tienen a sus hi jos 

estudiando en el Instituto Técnico EXSAL, S.A. de C .V. 

4.  ¿Como considera la educación que se imparte en Itex sal? 

Excelente  Buena    Regular   Mala 

¿Por qué? 

Objetivo:  Saber hasta que grado los padres de familia consid eran la 

calidad de la enseñanza que se imparte en el instit uto. 

5.  ¿Como considera la relación maestro - padre de fami lia? 

Excelente  Buena    Regular   Mala 

¿Por qué? 

Objetivo:  Conocer el grado de atención al cliente que recibe n los 

padres de familia de parte de los maestros. 

6.  ¿Como calificaría el progreso académico que ha most rado su hijo? 

Excelente  Bueno    Regular   Malo 

¿Por qué? 

Objetivo:  Saber si el padre de familia se encuentra satisfec ho de 

los avances que muestra el alumno en el área académ ica.  

7.  ¿Esta satisfecho(a)con el programa que se desarroll a en las 

Escuelas de Padres de Familia? 

Si  No 

¿Por qué? 

Objetivo: Investigar si el padre de familia se encuentra sati sfecho 

con los puntos que se desarrollan en las reuniones y saber porque 

motivo lo están o porque motivo no se encuentran sa tisfechos. 

8.  ¿Como considera la atención que se le brinda cuando  realiza algún 

trámite Académico en Itexsal? 
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Excelente  Buena    Regular   Mala 

¿Por qué? 

Objetivo:  Esta pregunta se hace con el objetivo de evaluar e l 

servicio que se brinda en el área académica y saber  si el padre de 

familia se encuentra satisfecho con la atención al cliente que se le 

da en esta área.  

9.  ¿Como considera la atención que se le brinda cuando  realiza algún 

trámite Administrativo en Itexsal? 

Excelente  Buena    Regular   Mala 

 ¿Por qué? 

 Objetivo:  Esta pregunta se hace con el objetivo de evaluar e l 

 servicio que se brinda en el área administrativa y  saber si el 

 padre de familia se encuentra satisfecho con la at ención al 

 cliente que se le da en esta área. 

10.  ¿Como evaluaría la infraestructura de la Institució n? 

Excelente  Buena    Regular   Mala 

¿Por qué? 

Objetivo: Saber la opinión de los padres de familia con respe cto a 

las instalaciones físicas de la institución. 

11.  ¿Considera que Itexsal esta lo suficientemente prep arado en el 

Área Académica para competir con otras institucione s de la misma 

categoría? 

Si  No 

¿Por qué? 

Objetivo:  Evaluar la opinión que tiene el padre de familia d el 

instituto en relación a la competencia en el mercad o.  
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12.  ¿En que forma Itexsal le hace llegar la información  respecto a 

actividades, reuniones, notas, etc.? 

Oral    Escrita   Ambas 

Otros: 

Objetivo:  Investigar el tipo de investigación que tienen la empresa 

con el padre de familia. 

13.  ¿Tiene conocimiento de cuales son las normas discip linarias de 

Itexsal? 

Si  No 

¿Por qué? 

Objetivo:  Conocer si el padre de familia cuenta con la infor mación 

pertinente a la institución.  

14.  ¿Como considera que se le puede brindar un mejor se rvicio? 

Objetivo:  Investigar en que área se puede mejorar respecto a  las 

necesidades del cliente para mejorar en el servicio . 
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Anexo 3. Formato de encuesta dirigida a los emplead os del Área 

Administrativa del Instituto Técnico EXSAL, S.A. de  C.V. 

 

Somos estudiantes de la Universidad de El Salvador egresados de la 

carrera de Administración de Empresas, estamos haci endo un estudio de 

Reingeniería por lo cual solicitamos su colaboració n en el llenado de 

la siguiente encuesta. La información es confidenci al y para fines 

académicos. Gracias. 

 

Indicaciones: Por favor, marque con una X la casill a correspondiente, 

cuando sea necesario justifique su respuesta. 

 

1.  Sexo  Femenino   Masculino 

 Objetivo:  Saber la edad del encuesta se utiliza como dato  g eneral 

de la investigación. 

2.  ¿Cual es el cargo que desempeña actualmente dentro de la empresa? 

Especifique: 

Objetivo:  Identificar el puesto de trabajo en que se desempe ña el 

empleado. 

3.   Describa brevemente cuales son sus funciones princ ipales: 

Objetivo:  Identificar si los empleados conocen a cabalidad c uales 

son sus funciones dentro de la empresa y la forma c omo se realizan. 

4.  ¿Le satisface la labor que desempeña? 

Bastante   Mucho   Poco    Nada  

 ¿Por qué? 
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 Objetivo:  Saber si las personas están satisfechas con sus 

 funciones dentro de la empresa. 

5.  ¿Está facultado para tomar decisiones  en caso de q ue se presente 

algún conflicto administrativo? 

Si   No 

¿Por qué? 

Objetivo:  Saber hasta que punto los empleados tienen liberta d para 

tomar decisiones con lo que respecta a sus labores.   

6.  ¿Le causa conflicto o confusión recibir la misma or den de 

diferentes jefes? 

Si  No 

¿Por qué? 

Objetivo:  Identificar las consecuencias de la dualidad de ma ndo en 

las actividades del personal.  

7.  ¿Con qué frecuencia se encuentra en casos de confus ión o 

conflictos? 

 Siempre  Casi Siempre   A Veces  Nunca 

 ¿Por qué? 

 Objetivo:  Conocer la frecuencia de los diferentes conflictos  que  se 

pueden en el ejercicio de las labores. 

8.  ¿Desde hace cuánto tiempo labora en esta institució n? 

 De 0-2 años  De 3-4 años   5 a mas años 

 Otros:  

 Objetivo:  Se debe conocer la edad laboral de los empleados p ara 

 poder determinar a quien se le presenta mayores pr oblemas. 
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9.  ¿Conoce usted si la empresa posee documentos y/o ma nuales donde 

estén descritas las funciones que usted desempeña? 

Si  No 

¿Por qué? 

Objetivo:  Saber si los empleados del área administrativa tie nen 

conocimiento de los diferentes manuales que existen  en la 

organización. 

10.  ¿Cuantas veces al año recibe capacitaciones? 

Una vez   Más de una vez   Ninguna 

Otros: 

Objetivo:  Saber si los empleados reciben algún tipo de capac itación 

para mejorar el desempeño de sus actividades.   

11.  ¿En que área ha recibido capacitaciones? 

Atención al Cliente 

Relaciones Interpersonales 

Motivación Personal 

Legislación Actual 

 Informática 

 Idiomas 

 Procesos Administrativos 

 Otros:  

 Objetivo:  Conocer en cuales de las áreas presentadas han sid o 

 mayormente capacitados. 

12.  Seleccione cuales de las siguientes capacitaciones le gustaría 

recibir: 

Atención al Cliente 
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Relaciones Interpersonales 

Motivación Personal 

Legislación Actual 

Informática 

Idiomas 

Procesos Administrativos 

Otros:  

Objetivo:  Conocer cuales son las áreas donde el personal est á 

interesado en capacitarse, donde se consideran ello s que se 

encuentran deficientes.  

13.  ¿En que forma la empresa le hace llegar la informac ión 

necesaria para realizar sus funciones? 

Oral    Escrita   Ambas 

Otros: 

Objetivo:  Identificar la forma en que la empresa les hace ll egar a 

los empleados la información pertinente. 

14.  ¿Le han explicado los procedimientos para realizar su trabajo? 

Suficiente  Poco   Muy Poco    Nada 

¿Por qué? 

Objetivo:  Saber hasta que punto los empleados tienen conocim iento de 

cómo se realizan sus funciones y que procedimientos  deben realizar. 

15.  ¿En caso de duda en el desarrollo de sus labores a quien 

consulta? 

Compañeros  Director Ejecutivo  Jefe Inmediato 

Otros: 
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Objetivo:  Investigar a quien recurren los empleados al verse  en un 

conflicto y porque se recurre a determinada persona . 

16.  Si la empresa realiza cambios en la forma de trabaj o actual, 

¿tendría algún inconveniente en modificar los proce dimientos? 

 Si  No 

 ¿Por qué? 

 Objetivo: Identificar la probabilidad de que los empleados se  

 encuentren dispuestos a realizar cambios en la man era de 

 realizar sus funciones. 

17.  De acuerdo a su punto de vista, sugiera algún proce so en el 

que considera sería necesario aplicar la reingenier ía 

 Objetivo:  Brindar sus conocimientos como empleados sobre los  

 diferentes procesos que a juicio de ellos se tenga n que mejorar. 
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Anexo 4. Formato de encuesta dirigida a los emplead os del Área 

Académica del Instituto Técnico EXSAL, S.A. de C.V.  

 

Somos estudiantes de la Universidad de El Salvador egresados de la 

carrera de Administración de Empresas, estamos haci endo un estudio de 

Reingeniería por lo cual solicitamos su colaboració n en el llenado de 

la siguiente encuesta. La información es confidenci al y para fines 

académicos. Gracias. 

 

Indicaciones: Por favor, marque con una X la casill a correspondiente, 

cuando sea necesario justifique su respuesta. 

 

1.  Sexo:   Femenino  Masculino 

 Objetivo:  Saber la edad del encuestado se utiliza como dato 

 general para la investigación. 

2.  ¿En que área se desempeña?  

Área Técnica   General Pastoral Psicología  

Otros: 

Objetivo:  Esta información servirá para ubicar en área de la  empresa 

se presentan mas problemas. 

3.  ¿Que asignaturas(s) imparte? 

Objetivo:  Se debe conocer la carga académica de los maestros  para 

identificar las causas de los posibles problemas qu e se muestren en 

cada área. 

4.  Describa brevemente cuales son sus funciones princi pales: 
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Objetivo:  Identificar si los docentes conocen a cabalidad cu ales son 

sus funciones dentro de la empresa y la forma en co mo las realizan. 

5.  ¿Le satisface la labor que desempeña? 

Bastante   Mucho   Poco    Nada 

¿Por qué? 

Objetivo:  Saber si las personas están satisfechas con sus fu nciones 

dentro de la empresa. 

6.  ¿Está facultado para tomar decisiones  en caso de q ue se presente 

algún conflicto académico? 

Si  No 

¿Por qué? 

Objetivo:  Saber hasta que punto los docentes tienen libertad  para 

tomar decisiones en lo que respecta a sus labores. 

7.  ¿Le causa conflicto o confusión recibir la misma or den de 

diferentes jefes? 

Si  No 

¿Por qué? 

Objetivo:  Identificar las consecuencias de la dualidad de  m ando 

en las actividades de los docentes. 

8.  ¿Con qué frecuencia se encuentra en casos de confus ión o 

conflictos? 

Siempre  Casi Siempre   A Veces Nunca  

¿Por qué? 

Objetivo:  Conocer que tan frecuentes son los casos de  confl ictos o 

confusiones que se dan en la empresa para  conocer la gravedad de 

la situación. 
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9.  ¿Desde hace cuánto tiempo labora en esta institució n? 

De 0-2 años  De 3-4 años   5 a mas años 

Otros:  

Objetivo:  Estar al tanto de la antigüedad de las personas 

 encuestadas y conocer en que segmento se presentan  mayores 

 conflictos. 

10.  ¿Conoce usted si la empresa posee documentos y/o ma nuales 

donde estén descritas las funciones que usted desem peña? 

Si   No 

¿Por qué? 

Objetivo:  Saber si los empleados del área académica tienen 

conocimiento de los diferentes manuales que existen  en la 

organización. 

11.  ¿Cuantas veces al año recibe capacitaciones? 

Una vez  Más de una vez   Ninguna 

Otros: 

Objetivo:  Saber si los empleados reciben algún tipo de capac itación 

para mejorar el desempeño de sus actividades. 

12.  ¿En que área ha recibido capacitaciones? 

Atención al Cliente 

Relaciones Interpersonales 

Pedagogía 

Psicología 

 Legislación 

 Procesos Administrativos 

 Sistema de Evaluación 
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 Otros:  

 Objetivo:  Conocer cuales son las áreas donde los docentes ha n 

 recibido capacitaciones. 

13.  Seleccione cuales de las siguientes capacitaciones le gustaría 

recibir: 

Atención al Cliente 

Relaciones Interpersonales 

Pedagogía 

Psicología 

 Legislación 

 Procesos Administrativos 

Sistema de Evaluación  

Otros: 

Objetivo:  Conocer cuales son las áreas donde los docentes es tán 

interesados en capacitarse, donde consideran ellos que se encuentran 

mas deficientes. 

14.  ¿En que forma la empresa le hace llegar la informac ión 

necesaria para realizar sus funciones? 

Oral   Escrita   Ambas 

Otros: 

Objetivo:  Identificar la forma en que la empresa les hace ll egar a 

los empleados la información pertinente.  

15.  ¿Tiene claros los procedimientos para realizar su t rabajo? 

Suficiente   Poco   Muy Poco   Nada 

¿Por qué? 
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Objetivo:  Saber hasta que punto los empleados tienen conocim iento de 

cómo se realizan sus funciones y que procedimientos  deben realizar. 

16.  ¿En caso de duda en el desarrollo de sus labores a quien 

consulta? 

Compañeros  Coordinador   Director 

Otros: 

Objetivo:  Investigar a quien recurren los empleados al verse  en un 

conflicto y porque recurren a determinada persona. 

17.  Si la empresa realiza cambios en la forma de trabaj o actual, 

¿tendría algún inconveniente en modificar los proce dimientos? 

Si  No 

 ¿Por qué? 

 Objetivo:  Identificar la probabilidad de que los empleados s e 

 encuentren dispuestos a realizar cambios en la man era de 

 realizar sus funciones. 

18.  De acuerdo a su punto de vista, sugiera algún proce so en el 

que considera sería necesario aplicar la reingenier ía: 

Objetivo:  Brindar sus conocimientos como empleados sobre los  

diferentes procesos que a juicio de ellos se tengan  que mejorar. 
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Anexo 5. Entrevista realizada al Director Ejecutivo  del Instituto 

Técnico EXSAL, S.A. de C.V. 

Somos estudiantes de la Universidad de El Salvador egresados de la 

carrera de Administración de Empresas, estamos haci endo un estudio de 

Reingeniería por lo cual solicitamos su colaboració n en el llenado de 

la siguiente entrevista. La información es confiden cial y para fines 

académicos. Gracias. 

 

1.  ¿En que consiste los servicios que presta Itexsal? 

2.  ¿Como se determina la necesidad de contratación de nuevos 

empleados? 

3.  ¿Como se hace saber al mercado laboral que se neces itan empleados 

con características afines al cargo? 

4.  ¿Se les da inducción al puesto a los empleados nuev os? 

5.  ¿Que tipo de acciones se toman cuando se reciben re portes de quejas 

de público? 

6.  ¿Como considera que se puede brindar un mejor servi cio al padre de 

familia y al alumno? 

7.  ¿Considera que los empleados ponen en práctica lo a prendido en las 

capacitaciones? 

8.  ¿Cree necesario que usted asista a las capacitacion es que reciben 

los empleados? 

9.  ¿Considera que los procesos que se realizan en la I nstitución están 

de acuerdo a las necesidades actuales de los client es? 
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10.  ¿Estaría de acuerdo con implementar un cambio estru ctural para 

mejorar los procesos existentes con el fin de brind arle un mejor 

servicio al cliente? 
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Anexo 6. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A PADRES DE 
FAMILIA DEL INSTITUTO DE EXALUMNOS SALESINOS EXSAL,  S.A. DE C.V. 
 
1.- Sexo 

Objetivo: saber el genero del encuestado utilizándo lo como dato general. 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

FEMENINO  46 52% 

MASCULINO 43 48% 

TOTAL 89 100% 

 

 

 

Comentario: del 100% de los padres de familia encue stados el 52% de ellos 

son mujeres, y el 48% esta conformado por hombres. 

Esto refleja que de los padres de familia  encuesta dos la mayor parte fue 

de mujeres lo cual indica que son las más cercanas a sus hijos, como dato 

general. 

 

 

 

 

 

Sexo del entrevistado

52% 48% 

FEMENINO 

MASCULINO 



 202  

2.- ¿Cuál es su ocupación? 

Objetivo: identificar la ocupación de los padres de  familia.   

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

EMPLEADO  20 22% 

ESTUDIANTE 19 21% 

AMA DE CASA 24 27% 

NEGOCIO PROPIO 26 29% 

TOTAL 89 100% 
 

                      

Actividad del entrevistado

22%

21%

27%

30%
EMPLEADO 

ESTUDIANTE

AMA DE CASA

NEGOCIO
PROPIO

 

 

Comentario: El 22% de los padres de familia cuentan  con empleo, un 21% 

estudia, un 27% es ama de casa y un 29% especifico que tiene negocio 

propio. 

De los resultados obtenidos se puede determinar que  en su gran mayoría de 

los padres de familia encuestados tienen negocio pr opio y a  la vez se 

preparan más ya que siguen estudiando. 

 

 

3.-Mencione las razones por las que tiene a sus hij os estudiando en 

Itexsal 
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Objetivo: conocer en alguna medida por que confían los padres de familia 

en la institución educativa. 

 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

PRESTIGIO 17 19% 

CALIDAD 16 18% 

UBICACIÓN 17 19% 

ENSEÑANZA 13 15% 
POR QUE SUS 
HIJOS 26 29% 

TOTAL 89 100% 
 

                  

Comentario: Del 100% de los encuestados  el 29% man ifiesta que es por 

porque sus hijos lo pidieron, un 19% respectivament e por el prestigio y 

la calidad que brinda el colegio un  18% es por la calidad y un 15% por 

la enseñanza. 

La mayor parte de los encuestados considera que mat riculó sus hijos en el 

colegio debido a que ellos lo pidieron de acuerdo a  la calidad que brinda 

el colegio.  

 

4.- ¿Cómo considera la educación que se imparte en Itexsal? 

Razones por las cuales eligen el colegio

19% 

18% 

19% 

15% 

29% 

PRESTIGIO 

CALIDAD 

UBICACIÓN 

ENSEÑANZA 

POR QUE SUS 
HIJOS 
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Objetivo: saber la evacuación que los padres de fam ilia le dan a la 

educación que se imparte en el colegio. 

 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

EXCELENTE 20 22% 

BUENA 49 55% 

REGULAR  17 19% 

MALA 3 3% 

TOTAL 89 100% 
 

                 

Satizfaccion con la educacion del colegio

22%

56%

19%

3%

EXCELENTE

BUENA

REGULAR 

MALA

 

Comentario: de acuerdo a la información obtenida el  55% de los 

encuestados considera que el instituto brinda una e ducación buena, el 

otro 22% la considera como excelente. 

Se puede observar que los padres de familia le han dado una evaluación 

favorable a la educación que se imparte en el centr o educativo. 

 

 

 

5.- ¿Cómo considera la relación maestro-padre de fa milia? 

Objetivo: saber si hay una buena relación entre pad re de familia y los 

docentes. 
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Relacion maestro-padre de familia

21%

49%

24%

6%

EXCELENTE

BUENA

REGULAR 

MALA

 

Comentario: un 49% considera que la relación de pad res a maestros es 

buena, un 24% la considera regular, además un 21% l a considera como 

excelente y solo un 6% la considera como mala. 

La evaluación que hacen los padres de familia con r especto a la relación 

con los maestros indica que existe bastante acercam iento entre ambos de 

acuerdo ala  comunicación. 

 

 

 

6.- ¿Cómo calificaría el progreso académico que ha mostrado su hijo? 

Objetivo: conocer la opinión de los padres de famil ia con respecto al 

aprendizaje de sus hijos. 

 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

EXCELENTE 19 21% 

BUENA 44 49% 

REGULAR  21 24% 

MALA 5 6% 

TOTAL 89 100% 
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OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

EXCELENTE 15 17% 

BUENO 56 63% 

REGULAR  15 17% 

MALO 3 3% 

TOTAL 89 100% 
 

Progreso academico

17%

63%

17%

3%

EXCELENTE

BUENO

REGULAR 

MALO

 

Comentario: Con relación a los datos obtenidos el 6 3% califica como bueno 

el progreso académico de su hijo, un 17% respectiva mente lo considera 

como excelente y regular así como un 3% lo consider a malo. 

La mayoría de los padres de familia aseguran que su s hijos han progresado 

mucho al estudiar en este centro de estudios. 

 

7.- ¿esta satisfecho(a) con el programa que se desa rrolla en la escuela 

de padres de familia? 

Objetivo: saber silos padres de familia están satis fechos con el programa 

que se desarrolla en dicha escuela. 

 

 
OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

SI 72 81% 

NO 17 19% 

TOTAL 89 100% 
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Satizfaccion con programa Escuela de padres

81%

19%

SI

NO

 

Comentario: el 81% de los encuestados manifiesta qu e si esta satisfecho 

como se desarrolla la escuela de padres mientras qu e el 19% manifiesta 

que no. 

En términos generales la mayoría de los encuestados  están satisfechos con 

lo que se habla y se imparte en dicha escuela de pa dres de familia ya que 

el objeto es transmitir valores. 

 

 

 

 

8.- ¿Cómo considera la atención que se brinda cuand o realiza algún 

trámite académico en Itexsal? 

Objetivo: saber como evalúa el padre de familia la atención que se brinda 

cuando llega ha realizar un tramite en el área acad émica. 

 

 
OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

EXCELENTE 15 17% 

BUENA 50 56% 

REGULAR  17 19% 

MALA 7 8% 

TOTAL 89 100% 
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Atencion en tramites academicos

17%

56%

19%

8%

EXCELENTE

BUENA

REGULAR 

MALA

 

Comentario: del 100% de las personas encuestadas el  56% evalúa como buena 

el trámite académico, el 19% como regular, el 17% c omo excelente y un 8% 

como mala. 

Como en toda institución se debe considerar de gran  importancia como 

evalúan los clientes el servicio que se presta para  mejorarlo y atraer 

más clientes por lo que hasta el momento de la eval uación se considera 

una atención buena. 

9.- ¿como considera la atención que se brinda cuand o realiza algún 

tramite administrativo en Itexsal? 

Objetivo: saber como evalúa el padre de familia la atención que se brinda 

cuando llega ha realizar un tramite en el área admi nistrativa. 

 

 

 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

EXCELENTE 8 9% 

BUENA 51 57% 

REGULAR  21 24% 

MALA 9 10% 

TOTAL 89 100% 
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Atencion en tramites administrativos

9%

57%

24%

10%

EXCELENTE

BUENA

REGULAR 

MALA

 

Comentario: del 100% de las personas encuestadas el  57% evalúa como buena 

el trámite administrativo, un 24% como regular, un 10% como mala y el 9% 

como excelente. 

Al igual que en la pregunta anterior se debe recono cer que en toda 

institución se debe considerar de gran importancia como evalúan los 

clientes el servicio que se presta para mejorarlo y  atraer más clientes, 

al momento de evaluar el proceso académico es neces ario que se considere 

capacitar mas al personal para que preste un mejor servicio al cliente . 

 

10.- ¿Cómo evaluaría la infraestructura de la insti tución? 

Objetivo: conocer como los padres de familia evalúa n la infraestructura 

del colegio. 

 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

EXCELENTE 11 12% 



 210  

BUENA 43 48% 

REGULAR  29 33% 

MALA 6 7% 

TOTAL 89 100% 
 

              

Insfraestructura del colegio

12%

48%

33%

7%

EXCELENTE

BUENA

REGULAR 

MALA

 

Comentario: del 100% de las personas encuestadas el  48% evalúa como buena 

la infraestructura, el 33% como regular, el 12% com o excelente y con un 

7% como mala. 

En cuanto a la infraestructura del colegio es neces ario que se amplié  

debido que al momento de que los padres de familia llegan por sus hijos 

manifiestan no haber suficiente parqueo por lo que se hace mucha cola, y 

además como se continua en crecimiento es necesario  ampliarlo mas por 

posibles demandas. 

 

11.- ¿considera que Itexsal esta lo suficientemente  preparado en el área 

académica para competir con otras instituciones de la misma categoría? 

Objetivo: conocer en alguna medida la estabilidad d e la institución. 

 

 

 
OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

SI 59 66% 

NO 30 34% 

TOTAL 89 100% 
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Preparacion del area academica

66%

34%

SI

NO

 

Comentario: con relación a los datos obtenidos el 6 6% manifiesta que se 

encuentra el instituto lo suficientemente preparado  para competir con 

otras instituciones, el 34% manifestó que no. 

Se puede observar que de acuerdo la opinión que hac en los padres de 

familia existe bastante confianza en el desempeño a cadémico impartido en 

esta institución para poder competir con otras del mismo ramo. 

 

12.- ¿en que forma Itexsal le hace llegar la inform ación respecto a 

actividades, reuniones, notas, etc.? 

Objetivos: conocer de qué manera se hace llegar la comunicación a los 

padres de familia por parte del instituto. 

     

 

 

 

 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

ORAL 16 18% 

ESCRITA 36 40% 

AMBAS 37 42% 

TOTAL 89 100% 
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Canales de informacion

18%

40%

42% ORAL
ESCRITA
AMBAS

                

Comentario: el 42% de los entrevistados manifestó q ue recibe de forma 

oral y escrita la información necesaria de sus func iones, el 40% de 

manera escrita y 18% de manera oral. 

Esto refleja que la comunicación que se realiza con  los padres de familia 

se da de manera escrita y oral en su gran mayoría y  pocas veces solo 

oral. 

 

 

13.- ¿tiene conocimiento de cuales son las normas d isciplinarias de 

Itexsal? 

Objetivo: saber si los padres de familia conoce las  normas internas del 

colegio. 

 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

SI 61 69% 

NO 28 31% 

TOTAL 89 100% 
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Conocimiento de normas de diciplina

69%

31%

SI

NO

 

 

Comentario: con relación a los datos obtenidos el 6 9% manifiesta conocer 

las normas internas del instituto y un 31% consider a no conocerlas.  

Se puede observar que la mayoría de los padres de f amilia conoce las 

normas internas del colegio. 

 

 

14.- ¿Cómo considera que se puede brindar un mejor servicio? 

Objetivo: conocer la opinión de los padres de famil ia con respecto al 

servicio que presta el colegio y de que manera se l e brindaría un mejor 

servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

CAPACITACION AL PERSONAL 38 43% 

 ATENCION CON RAPIDEZ 8 9% 

SERVICIOS FINANCIEROS 8 9% 
MEJORAR ATENCION AL 
CLIENTE 15 17% 

NO OPINO 7 8% 

AMPLIAR INFRAESTRUCTURA 13 15% 

TOTAL 89 100% 
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En que area le gustaria que mejorara el 

servicio

42%

9%9%

17%

8%

15%

CAPACITACION
AL PERSONAL

 ATENCION
CON RAPIDEZ

SERVICIOS
FINANCIEROS

MEJORAR
ATENCION AL
CLIENTE
NO OPINO

AMPLIAR
INFRAESTRUCT  

 

Comentario: el 43% manifiesta que es necesario que se le brinde una 

capacitación al personal, un 17% considera que es n ecesario mejorar la 

atención al cliente, un 15% considera que es necesa rio ampliar la 

infraestructura del colegio y un 9% respectivamente  considera que es 

necesario brindar un servicio con rapidez y brindar  un servicio 

financiero. 

Esto significa que es necesario de que se le de una  mejor atención a los 

padres de familia en cuanto a los tramites que real iza dentro de la 

institución tomando en cuenta las anteriores sugere ncias. 
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Anexo 7. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A EMPLEADOS 
DEL AREA ADMINISTRATIVA DEL INSTITUTO DE EXALUMNOS SALESINOS EXSAL, S.A. 
DE C.V. 
 
 
 
 
 

19.  Sexo:   Femenino  Masculino 

 

Objetivo:  Saber el sexo del encuestado, este  se utiliza com o dato 

general para la investigación. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                              
 
 
Comentario: para nuestra encuesta pudimos determina r que el 58%  de los 

encuestados son mujeres y el 42% restante son hombr es, todos distribuidos 

en las diferentes  áreas  administrativas. 

 

 
 
 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

FEMENINO  11 58% 

MASCULINO 8 42% 

TOTAL 19 100% 

Sexo del entrevistado  

58% 

42% FEMENINO  
MASCULINO 
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20.  ¿Cuál es el cargo que desempeña actualmente dentro de la 

empresa?  

Objetivo:  Esta información servirá para ubicar al empleado e n el cargo 

que desempeña dentro de la empresa. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
             
 
 

        

Puesto del entrevistado

27%

5%

16%

5%5%
5%

5%

5%

11%

11%

5%

ORDENANZA

SECRETARIA 

AUXILIAR
CONTABLE
CONTADOR
GENERAL
RECEPCIONISTA

ENCARGADA
LIBRERÍA
AUXILIAR LIB

ASIST.
ADMINIST.
SOPORTE
TENICO
REG.
ACADEMICO
ELECTRICISTA

 
 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

ORDENANZA 5 26% 

SECRETARIA  1 5% 

AUXILIAR CONTABLE 3 16% 

CONTADOR GENERAL 1 5% 

RECEPCIONISTA 1 5% 

ENCARGADA LIBRERÍA 1 5% 

AUXILIAR LIB 1 5% 

ASIST. ADMINIST. 1 5% 

SOPORTE TENICO 2 11% 

REG. ACADEMICO 2 11% 

ELECTRICISTA 1 5% 

TOTAL 19 100% 
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Comentario: dentro de los encuestados, tenemos un 2 7% en el área de 

ordenanzas, un 11% para en las áreas de soporte téc nica y electricistas, 

un 16% para el área de contabilidad , un 5% para as istentes 

administrativos,  secretarias contador general, enc argada de librería,  

recepcionistas y auxiliar de librería 

 
 
21.  ¿Describa brevemente cuales son sus funciones princ ipales?  

 

Objetivo:  La información proporcionada en esta pregunta a co nocer de las 

diferentes funciones que los administrativos realiz an en su área de 

trabajo.   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

               

Funciones del empleado

26%

21%
5%11%

5%

5%

11%

11%
5%

LIMPIEZA

CONTABILIDAD

RECEPCION

ADMINISTRACION

ACT.
SECRETARIALES
AUXILIAR
LIBRERÍA
MTTO EQ INFORM

 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

LIMPIEZA 5 26% 

CONTABILIDAD 4 21% 

RECEPCION 1 5% 

ADMINISTRACION 2 11% 

ACT. SECRETARIALES 1 5% 

AUXILIAR LIBRERÍA 1 5% 

MTTO EQ INFORM 2 11% 

CONTROL ALUMNOS 2 11% 

MANTENIMIENTO INSTALAC. 1 5% 

TOTAL 19 100% 
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Comentario: entre las principales funciones que los  administrativos 

realizan están con un 26% limpieza, funciones conta bles con un 21%, con 

un 5% por igual en mantenimiento instalaciones, rec epción, actividades 

secretariales y como auxiliar de librería; además d e un 11% 

respectivamente en mantenimiento de  equipo de info rmática y control de 

alumnos. 

 

22.  ¿Le satisface la labor que desempeña?  

 
Objetivo:  Conocer de parte del empleado la satisfacción o no  que este 

puede tener con la labor desempeñada.   

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                
 
 

FUNCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

SI 19 100% 

NO 0 0% 

TOTAL 19 100% 

Satisfacción de la actividad 

100% 

0% 

SI  

NO 
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Comentario: un 100% muestra satisfacción por la act ividad que 

desarrollan.  

 
23.  ¿Esta facultado para tomar decisiones en caso de qu e se presente 

algún conflicto administrativo?  

 

Objetivo:  Tratar de conocer que tanta facultad puede tener u n        

empleado para toma de decisiones en su área de trab ajo.   

 

 
 
 
 
 
 
 
 

               
 
 
Comentario: con los resultados pudimos comprobar qu e un 89% no tiene 

facultad de toma de decisiones y un 11% si tienen e sta facultad. 

 
 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

SI 2 11% 

NO 17 89% 

TOTAL 19 100% 

Facultad toma de decisiones  

11% 

89% 

SI  

NO 
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24.  ¿Le causa conflicto o confusión recibir la misma or den de 

diferentes jefes?  

 
Objetivo:  poder comprobar si para los administrativo en un p roblema de 

confusión recibir la misma orden de diferentes jefe s.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                     
 
 
 
Comentario: en su mayoría  con un 100% los empleado s administrativos 

contestaron que para ellos no es ningún problema el  hecho de recibir 

órdenes de distintos jefes. 

 

 

 

 

 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

SI 0 0% 

NO 19 100% 

TOTAL 19 100% 

Confusión en recepción de ordenes  
0% 

100% 

SI  

NO 



 221  

25.  ¿con que frecuencia se encuentra en casos de confus ión o 

conflictos?  

 
Objetivo:  conocer la frecuencia de diferentes conflictos que  se pueden 

dar en el ejercicio de sus labores.  

 
 
 
 
 
 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

SIEMPRE  0 0% 

CASI SIEMPRE 1 5% 

A VECES 9 47% 

NUNCA 9 47% 

TOTAL 19 100% 

 
 

                       
 
 
 
Comentario: un 48% para este caso la mayoría opino que los conflictos se 

presentan a veces; un 47% opino que nunca; un 5% op ino que casi siempre. 

 
 
26.  ¿Desde hace cuanto tiempo labora en esta institució n?  

Conocimiento de manuales descripción de 

puesto  
0% 5% 

48% 

47% 

SIEMPRE 

CASI 
SIEMPRE 
A VECES 

NUNCA 
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 Objetivo:  Se debe conocer la edad laboral de los empleados, para poder 

determinar a quienes se les presentan mayores probl emas.  

 
 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

DE 0 A 2 AÑOS 4 21% 

DE 3 A 4 AÑOS 9 47% 

DE 5 A MAS AÑOS 6 32% 

TOTAL 19 100% 

 
 

                       
 
 
 

Comentario: los empleados del área administrativa s on relativamente joven 

con un 47% tienen de 3 a 4 años; un 21% con un peri odo de 0 a dos años y 

un 32% con 5 años o mas. 

 

‘ 

 

 

27.  ¿Conoce usted si la empresa posee documentos y/o ma nuales donde 

estén descritas las funciones que usted desempeña?  

Antigüedad del empleado  

21% 

47% 

32% 
DE 0 A 2  
AÑOS 
DE 3 A 4  
AÑOS 
DE 5 A MAS
AÑOS 
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Objetivo:  conocer de parte del empleado que tanto conoce de la existencia 

de documentos donde hablen de su puesto y las difer entes actividades que 

este desempeña.  

 
 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

SI 5 26% 

NO 14 74% 

TOTAL 19 100% 

 
 

                           
 
 
 
 

Comentario: un 74% no conocía de la existencia de e stos manuales contra 

un 26% que si sabia de estos. 

 

 
 
 

 
 
28.  ¿Cuántas veces al año recibe capacitaciones?  

 

Conocimiento de manuales de 

descripción de puesto  

26%

74%

SI  

NO 
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Objetivo:  Es importante saber que tan frecuentes son las cap acitaciones, 

tan necesarias para el personal de administración.   

 
 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

UNA VEZ 0 0% 

MAS DE UNA VEZ 0 0% 

NINGUNA 19 100% 

TOTAL 19 100% 

 
 

            

Frecuencia de Capacitaciones

100%

0% 0%

UNA VEZ

MAS DE
UNA VEZ
NINGUNA

               
 
 
 
 
 
Comentario: no se ha recibido capacitaciones en el área de administración 

para ninguno de los encuestados.  
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29.  ¿En que área ha recibido capacitaciones?  

 

Objetivo:  Conocer cuales de las áreas presentadas han sido m ayormente 

abordados en capacitaciones.   

 
 
 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

ATE AL CLIENTE 0 0% 

REL INTERPER 0 0% 

PEDAGOGIA 0 0% 

PSICOLOGIA 0 0% 

LEGISLACION 0 0% 

PROCESOS ADMON 0 0% 

SIS DE EVALUACION 0 0% 

TOTAL 0 0% 

 
  
 

             

Areas donde se han recibido 

capacitaciones
1%1%1%1%1%

1%
1%

ATE AL
CLIENTE
REL INTERPER

PEDAGOGIA

PSICOLOGIA

LEGISLACION

PROCESOS
ADMON  

 

Comentario: como se respondió en la pregunta diez, ningún miembro a 

recibido capacitaciones. 

 

 
 

30.  ¿Selecciones cuales de las siguientes capacitacione s le gustaría 

recibir?  
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Objetivo:  Saber de parte del empleado cuales de los diferent es ejemplos de 

capacitaciones les gustaría recibir. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
            
 

                
 
Comentario: en su mayoría con un 34% estos respondi eron que les gustaría 

conocer mas de atención al clientes, un 26% de peda gogía un 11% 

respectivamente de psicología y procesos administra tivos; un 9% de 

legislación; el 6% relaciones interpersonales y un 3% de sistemas de 

evaluación. 

 
 

31.  ¿En que forma se le hace llegar la información nece saria para realizar 

su trabajo?  

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

ATE AL CLIENTE 12 34% 

REL INTERPER 2 6% 

PEDAGOGIA 9 26% 

PSICOLOGIA 4 11% 

LEGISLACION 3 9% 

PROCESOS ADMON 4 11% 

SIS DE EVALUACION 1 3% 

TOTAL 35 100% 

Áreas donde los empleados desean 

Capacitarse  

34% 

6% 
26% 

11% 

9% 

11% 3% 

ATE AL  
CLIENTE 
REL INTERPER 

PEDAGOGIA 

PSICOLOGIA 

LEGISLACION 

PROCESOS 
ADMON 
SIS DE  
EVALUACION 
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Objetivo:  Que el empleado nos haga saber cuales son los cana les de 

comunicación utilizados en Itexsal. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                 
 
 

Comentario: Con un 79% los empleados expresaron que  la forma mas común de 

hacer llegar la información a ellos es en forma esc rita, y un 11% 

respectivamente de manera oral o ambas. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

32.  ¿Le han explicado los procedimientos para realizar su trabajo?  

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

ORAL 2 11% 

ESCRITA 15 79% 

AMBAS 2 11% 

TOTAL 19 100% 

Canales de Informacion  

11% 

78% 

11% 

ORAL 
ESCRITA 
AMBAS 
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Objetivo:  Si conoce el empleado sobre los diferentes procedi mientos para 

realizar su trabajo.   

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
         
 

          

Conocimiento de los procedimiento en 

las areas de trabajo

0%

0%
11%

89%

SUFICIENTE
POCO
MUY POCO
NADA

 
 

Comentario: en su mayoría los empleados conocen poc o de los 

procedimientos con un 89%, mientras que un 11% resp ondió que si conocen 

suficientemente. 

 
 
 
 
 
 
 
 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

SUFICIENTE 2 11% 

POCO 17 89% 

MUY POCO 0 0% 

NADA 0 0% 

TOTAL 19 100% 
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33.  ¿En caso de duda en el desarrollo de sus labores a quien consulta?  

 
Objetivo:  Conocer a quien acude el empleado administrativo c uando surgen 

dudas en el desarrollo de su trabajo  

 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

COMPAÑEROS 6 25% 

COORDINADOR 5 21% 

DIRECTOR 13 54% 

TOTAL 24 100% 

   
          
 

              

A quienes se les solicita ayuda en el 

desarrollo del trabajo

25%

21%

54%

COMPAÑEROS
COORDINADOR
DIRECTOR

 
 
 
 
 
 
 

Comentario: el empleado acude en su mayoría al dire ctor con un 54%; un 

25% respondió que a sus compañeros y un 21% a su co ordinador. 
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34.  Si la empresa realiza cambios en la forma de trabaj o actual, ¿tendría 

algún inconveniente en modificar los procedimientos ?  

 

Objetivo:  Conocer cual es la opinión de los empleados en est a área cuan 

dispuestos están a cambios en ele desarrollo de sus  labores.   

 

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

SI 0 0% 

NO 19 100% 

TOTAL 19 100% 

 
 

                  

Se estaria de acuerdo en modificar 

procedimientos

100%

0%

SI

NO

 
 
 
 
 

Comentario: el 100% de los encuestados respondió af irmativamente, todos 

están dispuestos a cambios que mejoren los procedim ientos actuales. 

 
 
 
 
35.  De acuerdo a su punto de vista, sugiera algún proce so en el que 

considera seria necesario aplicar la reingeniería:  
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Objetivo:  brindar sus conocimientos como empleados de Itexsa l sobre los 

diferentes procesos que a juicio de ellos se tengan  que mejorar. 

 
  

OPCIONES 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

MATRICULA 11 61% 

CTAS POR PAGAR 1 6% 

SIST CONTABILIDAD 1 6% 

IMPUESTOS 2 11% 

ASPECTOS ADMINISTRAT 1 6% 

ENTREGA NOTAS 2 11% 

TOTAL 18 100% 

 
 

                    

Areas donde aplicar Reingenieria

60%

6%

6%

11%

6%

11% MATRICULA

CTAS POR PAGAR

SIST CONTABILIDAD

IMPUESTOS

ASPECTOS
ADMINISTRAT

ENTREGA NOTAS

 
 
 
 

Comentario: en su mayoría los encuestados con un 61 % un 11% impuestos y 

entre de notas respectivamente; un 6% para cuentas por pagar, sistemas de 

contabilidad y aspectos administrativos . 
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Anexo 8. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A EMPLEADOS 
DEL AREA ACADEMICA DEL INSTITUTO DE EX ALUMNOS SALE SIANOS EXSAL, S.A. DE 
C.V. 
 
 
 

36.  Sexo:   Femenino  Masculino 

 

Objetivo:  Saber el sexo del encuestado, este  se utiliza com o dato 

general para la investigación. 

 

OPCIONES 
FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

FEMENINO 21 49% 

MASCULINO 22 51% 
TOTAL 43 100% 

 

 

  

        

 

Comentario: 

El 49% de los encuestados pertenecen al genero feme nino y el restante 51% 

al masculino. 

Los encuestados en su mayoría pertenecen al género masculino, siendo este 

el predominante en el personal académico del EXSAL,  S.A. DE C.V. 

 

37.  ¿En que área se desempeña?  

Sexo del entrevistado  

49%51% 

FEMENINO  

MASCULINO 
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Área Técnica   General Pastoral Psicología  

Otros 

 

Objetivo:  Esta información servirá para ubicar en que área d e la 

empresa se presentan más problemas. 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Comentario: El mayor porcentaje con el 40% de los encuestados s e 

encuentran en el área general, un 40% se ubica en e l área técnica, 

siguiéndole el área de psicología con un 12%,y un 9 % pastoral. 

En su mayoría el personal académico, pertenece al á rea general y técnica, 

en estas áreas se concentra el personal encuestado dejando atrás el área 

pastoral. 

 

38.  ¿Que asignaturas(s) imparte? 

OPCIONES 
FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

AREA TECNICA 17 40% 

GENERAL 17 40% 

PASTORAL 4 9% 

PSICOLOGIA 5 12% 

OTRAS 0 0% 

TOTAL 43 100% 

Area de desempeño del entrevistado  

39% 

40%

9%

12% 0%
AREA 
TECNICA 
GERAL 

PASTOENRAL 

PSICOLOGIA 

OTRAS 
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Objetivo: Se debe conocer la carga académica de los maestros para 

identificar las causas de los posibles problemas qu e se muestren en 

cada área. 

 

OPCIONES 
FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

TECNOLOGIA 4 9% 

SOCIALES 3 7% 

MATEMATICA 5 12% 

INGLÉS 4 9% 

LENGUAJE 5 12% 
TALLER 6 14% 

EDUC. EN LA FE 5 12% 

FORMAC EMPRES 3 7% 

CIENCIAS 3 7% 

CONTABILIDAD 1 2% 

CREATIVIDAD 4 9% 

TOTAL 43 100% 
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Comentario: con un porcentaje del 14% Taller;  matemática, leng uaje  y 

educación el la fe un 12% cada uno respectivamente;  tecnología, ingles y 

creatividad todos con un 9%; formación empresarial,  ciencias y sociales 

con un 7% cada uno y contabilidad con un 2%. 

Para nuestra prueba piloto la mayoría de los académ icos se ubico dentro 

de las áreas de taller y matemática y en último lug ar en asignaturas como 

contabilidad. 

 

Asig naturas  

9% 
7% 

12% 

9% 

12% 14% 

12% 

7% 

7% 
2% 

9% 

TECNOLOGIA 

 SOCIALES 

MATEMATICA 

INGLÉS 

LENGUAJE 

TALLER 

EDUC. EN LA  
FE 
FORMAC EMPRES 

CIENCIAS 

CONTABILIDAD 

CREATIVIDAD 
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39.  Describa brevemente cuales son sus funciones princi pales: 

 

Objetivo: Identificar si los docentes conocen a cabalidad cua les son 

sus funciones dentro de la empresa y la forma en co mo las realizan. 

 

FUNCIONES 
FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

ATENC ALUMNOS 4 7% 

IMPARTIR CLASES 43 73% 
CALIFICAR 
EXAMENES 8 14% 

RETIROS 3 5% 

TRABAJOS EX AULAS 1 2% 

TOTAL 59 100% 

 

 

      

  

Comentario:  Impartir clases representa el 73%, calificar exáme nes un 14%, 

atención alumnos un 7%, retiros un 5% y trabajos ex aulas un 2% quedándose 

con un 6% la motivación a los alumnos. 

Entre las principales funciones que los encuestados  expresaron que 

realizan están la de impartir clases y calificar ex ámenes, siendo estas 

áreas las que requieren la mayor atención por parte  de ellos. 

40.  ¿Le satisface la labor que desempeña? 

Si       No 

Funciones del puesto  

7%

72%

14%

5% 2%

ATENC 
ALUMNOS 

IMPARTIR 
CLASES 

CALIFICAR
EXAMENES 

RETIROS 

TRABAJOS EX 
AULAS 
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Objetivo: Saber si las personas está satisfecho con sus funci ones 

dentro de la empresa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

Comentario: Para un 100% están bastantes satisfechas con la lab or.  

El personal encuestado expresa que le satisface bas tante la labor que 

desempeña en su área. 

 

OPCIONES 
FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

SI 43 100% 

NO 0 0% 

TOTAL 43 100% 

Satizfacción de la labor 

100% 

0% 

SI  

NO 
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41.  ¿Está facultado para tomar decisiones  en caso de q ue se 

presente algún conflicto académico? 

Si  No 

¿Por qué? 

 

Objetivo: Saber hasta que punto los docentes tienen libertad para 

tomar decisiones con lo que respecta a sus labores.  

 

 

 

 

 

 

     

    

    

 

 

 

 

Comentario: el 100% expreso que no esta facultado para la toma de 

decisiones 

OPCIONES 
FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

SI 0 0% 

NO 43 100% 

TOTAL 43 100% 

Facultad de toma de decisiones

0% 

100%

SI  

NO 
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En su mayoría el personal académico contesto que  n o posee ninguna 

potestad para poder tomar decisiones en la empresa.   

 

 

 

42.  ¿Le causa conflicto o confusión recibir la misma or den de 

diferentes jefes? 

Si  No 

¿Por qué? 

 

Objetivo: Identificar las consecuencias de la dualidad de man do en las 

actividades de los docentes. 

 

OPCIONES 
FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

SI 4 9% 

NO 39 91% 

TOTAL 43 100% 
 

 

 

     

          

 

Comentario: para un 91% no resulta ningún problema el poder rec ibir 

lineamientos de distintos jefes, únicamente para el  9% si.  

Confusion en recibir órdenes  

9% 

91%

SI  

NO 
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Para la gran mayoría de los empleados académicos en cuestados no les 

resulta ningún    problema o conflicto recibir la m isma orden de 

diferentes jefaturas. 

 

 

43.  ¿Con qué frecuencia se encuentra en casos de confus ión o 

conflictos? 

Siempre  Casi Siempre   A Veces Nunca  

¿Por qué?  

 

Objetivo: Conocer con que tan frecuentes son los casos de con flictos y 

confusiones que se dan en la empresa para conocer l a gravedad de la 

situación.  

 

 

OPCIONES 
FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

SIEMPRE 0 0% 

CASI SIEMPRE 0 0% 

A VECES 25 58% 

NUNCA 18 42% 
TOTAL 
 43 100% 

 

    

 

 

Frecuencia d e conflictos  
0%0%

58%

42%

SIEMPRE 

CASI SIEMPRE  

A VECES 

NUNCA 
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Comentario: para el 58% de los encuestados los conflictos se le s 

presentan a  veces y un 42% expreso que nunca.  

Para la mayoría la frecuencia de conflictos no es     significativa 

pues contestaron que solo ocurre a veces, pero a la  vez encontramos un 

buen porcentaje que expresa que nunca, están ante l a situación de 

conflictos. 

 

 

44.  ¿Desde hace cuánto tiempo labora en esta institució n? 

De 0-2 años  De 3-4 años   5 a mas años 

Otros 

 

Objetivo: Estar al tanto de la antigüedad de las personas 

encuestadas y conocer en que segmentos se presentan  mayores 

conflictos.  

 

 

OPCIONES 
FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

DE 0 A 2 AÑOS 7 16% 

DE 3 A 4 AÑOS 24 56% 
DE 5 A MAS 
AÑOS 12 28% 

TOTAL 43 100% 
 

 

               

Antiguedad en la empresa  

16% 

56% 

28%
DE 0 A 2  
AÑOS 

DE 3 A 4  
AÑOS 

DE 5 A MAS
AÑOS 
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   Comentario:  el personal encuestado un 28% tiene cinco años         o 

mas de trabajar en la institución, el 16% represent a los  que tienen de 

cero a dos años y el 56% representan los que  tiene n de tres a cuatro 

años. 

 El personal de Itexsal encuestado en su mayoría ti enen una  edad 

promedio dentro de las instalaciones.  

 

 

45.  ¿Conoce usted si la empresa posee documentos y/o ma nuales 

donde estén descritas las funciones que usted desem peña? 

Si   No 

¿Por qué? 

 

Objetivo: Saber si los empleados del área académica tienen 

conocimiento de los diferentes manuales que existen  en la 

organización. 

 

 

 

 

 

       

OPCIONES 
FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

SI 10 23% 

NO 33 77% 

TOTAL 43 100% 

Conocimiento de Manuales de 

Descricion de puestos  

23% 

77% 

SI  

NO 
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Comentario: un 77% de los encuestados no conocen de la    exist encia de 

manuales y un 23% si lo saben. 

La mayoría de los empleados académico desconoce de la existencia donde se 

describen sus actividades las cuales los cuales les  podrían servir de 

mucha ayuda en su desempeño.  

 

 

46.  ¿Cuantas veces al año recibe capacitaciones? 

Una vez  Más de una vez   Ninguna 

Otros 

 

 

Objetivo: Saber si los empleados reciben algún tipo de capaci tación 

para mejorar en el desempeño de sus actividades, du rante el año. 

 

 

OPCIONES 
FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

UNA VEZ 18 42% 
MAS DE UNA VEZ 25 58% 

NINGUNA 0 0% 

TOTAL 43 100% 

 

 

                 

 

Frecuencia de capacitaciones  
0% 

58% 

42% 
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MAS DE UNA 
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Comentario: el 42% de los encuestados han recibido por lo menos  una vez 7 

un 58% mas de una vez. 

El personal académico coincide en su mayoría que la s capacitaciones 

impartidas en la institución se dan una vez durante  el año. 

 

 

 

47.  ¿En que área ha recibido capacitaciones? 

Atención al Cliente 

Relaciones Interpersonales 

Pedagogía 

Psicología 

 Legislación 

 Procesos Administrativos 

 Sistema de Evaluación 

 Otros:  

 

Objetivo: Conocer cuales son las áreas donde los docentes han  recibido 

capacitaciones, en que áreas la empresa ha puesto m ayor atención. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           

OPCIONES 
FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

ATE AL CLIENTE 0 0% 

REL INTERPER 0 0% 

PEDAGOGIA 43 96% 

PSICOLOGIA 0 0% 

LEGISLACION 0 0% 

PROCESOS ADMON 0 0% 
SIS DE 
EVALUACION 2 4% 

TOTAL 45 100% 
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Area de capacitaciones

0% 0%
0% 4%

0%
0%

96%

ATE AL
CLIENTE

REL INTERPER

PEDAGOGIA

PSICOLOGIA

LEGISLACION

PROCESOS
ADMON  

 

 

Comentario: el 96% de los encuestados ha recibido capacitacione s en el 

área de pedagogía y el  4% en sistemas de evaluació n. 

 En cuanto al área donde los encuestados afirman qu e han recibido 

capacitaciones es el área de pedagogía, lo cual tie ne cierta lógica 

pues casi todos los encuestados son maestros y nece sitan 

especializarse en la manera de cómo trasmitir conoc imiento. 
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48.  Seleccione cuales de las siguientes capacitaciones le gustaría 

recibir: 

Atención al Cliente 

Relaciones Interpersonales 

Pedagogía 

Psicología 

 Legislación 

 Procesos Administrativos 

Sistema de Evaluación  

Otros: 

 

 

Objetivo: Conocer cuales son las áreas donde los docentes est án 

interesados en capacitarse, donde a juicio de ellos  se encuentran 

deficientes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

OPCIONES 
FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

ATE AL CLIENTE 0 0% 

REL INTERPER 0 0% 

PEDAGOGIA 43 72% 

PSICOLOGIA 13 22% 

LEGISLACION 1 2% 

PROCESOS ADMON 0 0% 
SIS DE 
EVALUACION 3 5% 

TOTAL 60 100% 
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Comentario: a un 72% le gustaría recibir capacitaciones en el á rea de 

pedagogía, un 22% en  psicología, un 2% en legislac ión y un 5% en 

sistemas de evaluación. 

 Para ampliar más sus conocimientos y para especial izarse en su área 

la mayoría coincidió que donde les gustaría recibir  capacitaciones es 

el área pedagógica, siguiéndole de cerca psicología , legislación y 

sistemas de evaluación. 

 

 

 

49.  ¿En que forma la empresa le hace llegar la informac ión 

necesaria para realizar sus funciones? 

Oral   Escrita   Ambas 

Otros: 

 

 

Objetivo: explicar cuales son los canales de comunicación que  la 

empresa realiza para dar a conocer información pert inente para el 

desarrollo de las actividades académicas. 

Area de preferencia en capacitacion  

71% 

0% 

22% 

0% 
5% 

0% 
2% 

ATE AL  
CLIENTE 
REL INTERPER 

PEDAGOGIA 
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LEGISLACION 

PROCESOS 
ADMON 
SIS DE  
EVALUACION
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Comentario:  para el 63% reciben notificaciones de manera escri ta y 

el 37% lo recibe de manera oral y escrita. 

Para los encuestados la forma de enviar cualquier t ipo de 

información se les da de manera escrita, por lo gen eral.  

 

 

 

50.  ¿Tiene claros los procedimientos para realizar su t rabajo? 

Suficiente   Poco   Muy Poco    Nada 

¿Por qué? 

 

 

Objetivo: Saber hasta que punto los empleados tienen conocimi ento de 

cómo se realizan sus funciones y que procedimientos  deben realizar. 

 

OPCIONES 
FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

ORAL 0 0% 

ESCRITA 27 63% 

AMBAS 16 37% 

TOTAL 43 100% 

Canales de información  
0% 

63% 

37%
ORAL 

ESCRITA 

AMBAS 
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OPCIONES 
FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

SUFICIENTE 40 93% 

POCO 3 7% 

MUY POCO 0 0% 

NADA 0 0% 

TOTAL 43 100% 

 

     

Claridad en los procedimientos

93%

7%0% 0%

SUFICIENTE

POCO

MUY POCO

NADA

 
 

Comentario:  el 93% tiene suficientemente claros los procedimie ntos a 

realizar en su área de trabajo, un 7% respondió que  poco. 

Los académicos conocen su trabajo y no tienen duda en la manera de 

realizar los procedimientos que se requieren en su área de trabajo. 

 

 

 

 

51.  ¿En caso de duda en el desarrollo de sus labores a quien 

consulta? 

Compañeros  Coordinador   Director 

Otros: 

 

Objetivo: Conocer que tanto los empleados saben a quien acudi r 

cuando se les presentan dudas para el ejercicio de sus funciones.  
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OPCIONES 
FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

COMPAÑEROS 15 27% 

COORDINADOR 41 73% 

DIRECTOR 0 0% 

TOTAL 56 100% 
 

 

 

Comentario: un 73% busca a su coordinador para que lo guie, por  

cualquier dificultad en el ejercicio de sus labores  y un 27% a sus 

compañeros. 

Los empleados concentrados en esta área en su mayor ía consultan al 

coordinador de su área, cuando surgen inconveniente s en el 

desenvolvimiento de su trabajo. 

 

 

 

52.  Si la empresa realiza cambios en la forma de trabaj o actual, 

¿tendría algún inconveniente en modificar los proce dimientos? 

Si  No 

 Por qué? 

 

Apoyo en el ejercicio de su trabajo  

27% 

73% 

0%

COMPAÑEROS 
COORDINADOR 

DIRECTOR 
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Objetivo: Saber hasta que punto los empleados estarían dispue stos a 

modificar la manera de cómo se realizan los procedi mientos en la 

actualidad.  

 

 

 

 

 

 

 

          

 

 

Comentario:  el 100% de los empleados del área académica estarí an 

dispuestos a cambiar los procesos que se realizan e n la actualidad. 

Todo el personal encuestado no tiene inconveniente en  modificar los 

procedimientos actuales y mejorarlos. 

 

 

53.  De acuerdo a su punto de vista, sugiera algún proce so en el 

que considera sería necesario aplicar la reingenier ía: 

 
 

OPCIONES 
FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

SI 0 0% 

NO 43 100% 

TOTAL 43 100% 

Flexibilidad a Cambios en 

procedimientos  
0% 

100% 

SI  

NO 
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Objetivo: conocer si los empleados del área académica están c onsientes 

de si existen procesos en la institución que a juic io de ellos 

merezcan algún cambio.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                

                
 
 
 

Comentario:  56% contesto que la matricula es de los principale s 

procesos donde se debe aplicar reingeniería, el 33%  contesto que es la 

entrega de notas, un 9% la expotecnia y un 2% el pr oceso de nuevo 

ingreso. 

Para la mayoría de los académicos la matricula es u no de los procesos 

donde mayor atención se debe poner a fin de mejorar lo y hacerlo mas 

eficaz para cumplir de una mejor manera con la aten ción a los padres 

de familia. 

 

OPCIONES 
FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

ENTREGA DE NOTAS 14 33% 

MATRICULA 24 56% 

EXPOTECNIA 4 9% 
PROCESO NVO 
INGRESO 1 2% 

TOTAL 43 100% 

Áreas donde aplicar reingeniería  

33% 

56% 

9% 2% ENTREGA DE 
NOTAS 

MATRICULA
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PROCESO NVO 
INGRESO 
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