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Resumen

Los Centros de Educacion Inicial ofertan servicios a la comunidad en cuidado
infantil y desarrollo integral a través de la estimulacion temprana para nifios menores de
5 afos, siendo la primera infancia una etapa vulnerable, lo cual motiva a clarificar los
procesos y funciones que deben cumplir el personal de las instituciones.

La tesis comprende el disefio de la estructura organizacional basada en procesos
para el Centro de Educacion Inicial Martin Lutero, con la finalidad de que el personal
pueda cumplir con los objetivos, mision y vision de la institucion, a fin de brindar un
servicio de calidad a los padres de familia.

Se realizé un diagndstico de la situacién actual del Centro de Educacion Inicial
Martin Lutero, observando los problemas que presenta en su funcionamiento y que
influyen en el clima laboral.

La investigacion se aplico en dos &mbitos, la primera parte hace referencia a la
encuesta dirigida al personal docente, administrativo y de servicio, para identificar las
actividades que desempefian y como es la relacién del clima laboral, adicional se
empled una encuesta dirigida a los padres de familia para conocer la percepcion sobre la
calidad del servicio que ofrece el centro educativo.

La segunda parte, consiste en la investigacion documental sobre las buenas
practicas de servicio que se pueden aplicar en el Centro de Educacion Inicial Martin
Lutero para mejorar la gestion y lograr un servicio de calidad.

Con la informacion desarrollada en el marco tedrico y la investigacion de campo
obtenida, se propone un disefio de estructura organizacional por procesos enfocada a
mejorar la calidad del servicio, con la aplicacién de buenas practicas de otros centros
similares.

Finalmente se elabord los procesos por niveles estratégicos, operativos y de
soporte, definiendo los responsables involucrados y detallando las funciones segun el
perfil de cada puesto de trabajo, de acuerdo a la nueva estructura organizacional

propuesta.
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Introduccion

El centro de Educacion Inicial “Martin Lutero” de Quito, es una institucion
particular que fue creada como negocio familiar, para ofertar el servicio de educacion
inicial para nifios y nifias de 2 a 5 afios edad. Los duefios de la institucion consideran
que el centro educativo esta creciendo en el sector, por lo tanto, deciden emprender
estrategias de desarrollo y mejoramiento institucional, a través de la implementacién de
una estructura organizacional basada en procesos con la finalidad de entregar un
servicio de calidad a los estudiantes y padres de familia.

En el capitulo uno se desarrolla el marco tedrico, el cual se sustenta en conceptos
de algunos autores sobre la estructura organizacional, modelos de estructura, principios
de organizacion, cadena de valor, gestion por procesos, gestion de la calidad, analisis
foda, y buenas practicas administrativas orientadas al servicio de la calidad que se puede
implementar en los centros de educacion inicial.

En el capitulo dos se presenta el diagnostico del centro de educacion inicial
“Martin Lutero”, se realizd un andlisis del entorno externo e interno, con la aplicacion
del andlisis foda para identificar oportunidades y debilidades de la institucion, se realizd
la investigacion de campo aplicando encuestas al personal docente, administrativo y
padres de familia, el cual sirvié de termdmetro para encontrar resultados que permita
tomar decisiones en beneficio de la institucion.

En el capitulo tres se desarrolla la propuesta del disefio de la estructura
organizacional detallando los niveles jerarquicos, se aplicé la cadena de valor para
identificar los procesos estratégicos, operativos y de apoyo que permite dar un valor
agregado a los clientes interno y externo de la institucion; se desarrollé los procesos
para cada puesto y se elabord el manual de funciones para todo el personal, se
determind las buenas practicas administrativas, para brindar un servicio de calidad y
mejorar el desempefio del centro educativo.

Finalmente se presenta las conclusiones y recomendaciones.
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1. Planteamiento del problema

Por la situacion econdmica, se incrementa la necesidad de los padres de familia
en buscar un lugar adecuado para dejar a sus hijos en donde no solo reciban buena
atencion y cuidados; sino también una educacion que les permita desarrollar sus
capacidades. Por lo tanto, se han creado gran cantidad de centros de educacion inicial
bajo las normas y reglamentaciones del Ministerio de Educacion.

De acuerdo con lo expuesto, los centros de educacion inicial usualmente estan
dirigidos por profesionales del area docente que carecen de conocimientos formales en
administracion de empresas. Manteniendo una direccion de acuerdo a los criterios de los
duefios, sin ninguna estructura organizacional, que les permita definir las correctas
funciones que desempefian los miembros de la institucion, lo que estaria actualmente
afectando directamente en la calidad del servicio que brindan.

Al no contar con una estructura organizacional por procesos se expone la falta de
coordinacion, desorden y mal funcionamiento de estas actividades, ocasionando asi un
clima laboral conflictivo. Generando una serie de problemas frecuentes, como: la falta
de conocimientos sobre organizacion de los administradores de la institucion, personal
que cumplen funciones no relevantes, falta de comunicacion entre las areas,
desconocimiento de las actividades y de las relaciones entre los miembros de la
comunidad educativa.

La presente investigacion se desarroll6 del Centro de Educacion Inicial “Martin
Lutero” que funciona en la Parroquia La Magdalena de la ciudad de Quito, pertenece al
Distrito N°6 Eloy Alfaro. Oferta los siguientes servicios: estimulacion, educacion inicial
y preparatoria para nifios de 2 a 6 afios de edad.

Esto se puede notar claramente en los resultados obtenidos de cada afio lectivo
en donde existe una descoordinacion en el manejo administrativo, jerarquia absoluta y
autocratica, exigiendo lealtad a las ideas y conceptos de los duefios de la institucion.

El Centro de Educacion Inicial Martin Lutero, necesita definir una estructura
organizacional que le permita ejercitar las buenas practicas, en educacion inicial que
han dado resultados positivos en el aspecto administrativo de otras instituciones
similares, con la finalidad de mejorar la calidad de los servicios que se oferta. Tomando
en cuenta que para lograr este propésito se debe contar con la colaboracién tanto de los
duefios, personal administrativo, como de todo el personal docente y personal de

servicio, que conforman la Institucion.
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2. Formulacion del problema
¢ Cual debe ser la estructura organizacional que mejore la calidad del servicio en
el Centro de Educacion Inicial Martin Lutero, con la aplicacion de buenas practicas

administrativas?

3. Objetivos

3.1.  Objetivo general

Disefiar una estructura organizacional que mejore la calidad del servicio del
Centro de Educacion Inicial Martin Lutero, con la aplicacion de buenas practicas

administrativas.

3.2.  Objetivos especificos

v Realizar un diagnostico situacional del servicio, procesos, funciones, clima
organizacional y manejo de personal del centro de educacion inicial Martin
Lutero.

v Identificar las buenas practicas administrativas para los centros de educacion
inicial con la finalidad de mejorar la calidad del servicio.

v Disefiar una propuesta de estructura organizacional, procesos y manuales de
funciones para mejorar la calidad de servicio del centro de educacion inicial

Martin Lutero.

4. Justificacién

En toda organizacion debe existir una estructura organizacional que permita una
adecuada distribucion de los recursos, tales como: recursos humanos, materiales,
financieros e informativos. La interrelacion de estos recursos es decisiva en la
formacion de toda institucion u organizacion. Esto permitira tener un crecimiento
sostenido y sustentable en todos los aspectos que maneja la institucion tanto en el
numero de estudiantes como en su desarrollo integral, cumpliendo con los objetivos y la

vision del centro de educacién inicial.
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La relacién entre la estructura organizacional con la calidad del servicio
educativo de las instituciones, sera fundamental y necesaria, para definir los procesos,
funciones y roles de todo el personal que labora en estos centros, siendo este uno de los
factores relevantes para su desarrollo exitoso.

Por esta situacion se considera necesaria realizar esta investigacion que permita
determinar las buenas préacticas de otras instituciones similares que han tenido éxito en
su calidad de servicio y aplicarlas en el disefio de una estructura organizacional solida
que permita sustentar la sostenibilidad de los centros de educacion inicial.

Para el efecto, se toma como caso el Centro de Educacion Inicial “Martin
Lutero”, en donde se cuenta con el apoyo y respaldo de las autoridades del plantel y el
compromiso de todo el personal, lo cual permitird mejorar el prestigio de la institucion.

La aplicacion de la estructura organizacional definida en el caso del Centro de
Educacion Inicial Martin Lutero, le dard la pauta para que tenga un crecimiento
institucional vertical, en su proyeccion de incrementar su oferta de servicios hacia la

educacion general bésica.
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Capitulo uno

Marco teorico

1. La Organizacion

“La organizacion, como funcién administrativa, define la distribucion de
funciones y actividades inherentes al plan. Como etapa del proceso administrativo es
consecuente con la planificacion.” (Ramos, et al. 2007,10)

Por lo tanto, los autores explican que la organizacion se refiere “a estructurar” y
como deberian ser las jerarquias, actividades y funciones en una institucion.

“La organizacion es como un proceso que parte de la especializacion y division
del trabajo para agrupar y asignar funciones a unidades especificas e interrelacionadas
por lineas de mando, comunicacion y jerarquia con el fin de contribuir al logro de
objetivos comunes de un grupo de personas”. (Enrrique Benjamin 2009, 370)

“Una organizacion es un sistema social con unos limites relativamente definidos,
creado deliberadamente con carécter permanente para el logro de una finalidad, que
combina recursos humanos y materiales, cuya esencia es la divisién del trabajo y la
coordinacion, y que implica unos procesos organizativos e interorganizativos y unos
valores” (Morales Gutierrez 2000, 9)

Luego de citar estos dos conceptos se puede mencionar que la organizacion es
importante en los procesos administrativos, donde se establece las responsabilidades y
funciones del trabajo para alcanzar los objetivos.

“Por ello la importancia de la organizacion radica en establecer relaciones
funcionales de direccion y los niveles de responsabilidad de sus recursos humanos”.
(Ramos, et al. 2007, 10)

1.1.  Principios de organizacion

Departamentalizacion. - Es parte de la estructura formal de una organizacion, la
cual estd compuesta por departamentos y puestos administrativos, agrupadas en
unidades definidas con objetivos comunes.

“Este término implica la especializacion del trabajo de acuerdo con el lugar,

producto, servicio, cliente o proceso que resulta de una division o combinacion del
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99
1.

personal, las operaciones y sus actividades en grupos o unidades relacionadas entre s
(Enrrique Benjamin 2009, 371)

Jerarquizacion. - Se refiere a los niveles que puede tener la estructura
organizacional que va desde los duefios de la empresa (accionistas), seguido por el nivel
operativo, hasta el nivel de soporte. A mayor niamero de niveles jerarquicos, la linea de
mando serd mas larga, y las instrucciones que desciendan o asciendan necesitan de
mayor tiempo por la linea de mando.

“La estructura de una organizacion puede integrarse con diversos niveles
relacionados entre si; es decir, las unidades administrativas deben ubicarse en una escala
que permita su atencién, control y supervision, ya que a la funcidén asignada
corresponde una autoridad y responsabilidad determinadas: a mayor contacto con el
publico o con los bienes y servicios producidos, mas baja sera su ubicacion en la escala,
y a mayor nimero de tareas de planeacion, coordinacion y control, mas alta serad”.
(Enrrique Benjamin 2009, 372) . A continuacion, Benjamin presenta los niveles
jerarquicos mediante el siguiente gréafico.

Tabla 1

Niveles Jerdrquicos

Sector publico Sector privado

Unidad de planeacidn, coordinacion y

. Direccion General | Gerencia General
control de alto nivel

Unidad de programacion y supervision de

. g Direccion Direccidn
nivel medio

Unidad de supervision inmediata y de

. Departamento Departamento
control de operaciones.

Fuente: (Enrrique Benjamin 2009, 372)
Elaborado: German Bastidas
Relacionando los niveles jerarquicos mencionados por Benjamin, se puede
mencionar que el nivel alto estaria constituido por los duefios o accionistas (Directora),
el nivel medio por la parte operativa (coordinadora y maestras) y el nivel de soporte
seria la parte administrativas y servicio constituyéndose estos niveles importantes para
una organizacion. Para describir lo expuesto anteriormente se puede ilustrar con el

siguiente grafico.
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Gréfico 1

Niveles Jerarquicos

Nivel Directivo ]
(Accionistas / Duefios)

Nivel Operativo J

(Cordinadora / Personal Docente) Servicio educativo
5

Nivel Soporte J
(Administracién y personal de servicio)

Fuente: (Enrrique Benjamin 2009)
Elaborado: Germéan Bastidas

Lineas de Mando. — “Estas lineas se relacionan estrechamente con la
jerarquizacion porque simbolizan el enlace entre las unidades y constituyen el elemento
estructural de los organigramas ya que representan graficamente la delegacién de
autoridad mediante niveles jerarquicos”. (Enrrique Benjamin 2009, 372)

Unidad de mando. - Se refiere cuando existe un solo jefe superior frente a sus
subordinados lo que facilitard que ese trabajador tenga la claridad y responsabilidad de
cumplir con sus funciones.

“Es conveniente que una unidad administrativa no tenga mas que un solo titular,
lo que evita la duplicidad de mando y posibles conflictos de autoridad”. (Enrrique
Benjamin 2009, 372)

Distribucion del trabajo. - Consiste en dividir el trabajo en tareas pequefias, en
la cual se involucran varias personas de la organizacion, esto les permitira convertirse
en especialistas, cuyo proposito es maximizar la produccién de las personas y que la
tarea la resuelva en el menor tiempo.

Tramo de control. — Se refiere al nimero de empleados que estan por debajo de
un supervisor o jefe dentro de la organizacion.

El tramo de control manifiesta Benjamin que “es el nimero de unidades
administrativas que dependen directamente de un drgano superior. La naturaleza,
complejidad e importancia de las funciones son factores de gran trascendencia para
determinar el nimero de subordinados directos que puede atender un 6rgano, pues

hacerlo de manera eficaz exige mayor concentracion”. (2009, 374)
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Autoridad.-“Es la facultad de dirigir las acciones, adoptar decisiones y girar
ordenes para que se realice alguna actividad o se acate una decision; en sintesis, se dice
que autoridad es la capacidad que tiene el responsable de un 6rgano para lograr que sus
subordinados hagan o dejen de hacer algo, lo cual implica —necesariamente— el
ejercicio del mando”. (Enrrique Benjamin 2009, 373).

Es decir que la autoridad tiene el derecho de diligenciar y exigir a sus
subordinados a que realicen alguna actividad de acuerdo a las politicas de la
organizacion.

Responsabilidad. - “Implica que toda unidad administrativa y sus miembros
deben responder al ejercicio de la autoridad; por lo tanto, son primordiales la necesaria
adecuacion, el equilibrio y la correspondencia entre estos factores: no puede ejercerse
ninguna autoridad sin responsabilidad, y viceversa”. (Enrrique Benjamin 2009, 373)

En otras palabras, se puede decir que la responsabilidad es el deber que tiene

cada individuo para cumplir sus tareas asignadas.

2. Estructura organizacional

2.1. Concepto de Estructura Organizacional

Las empresas son dinadmicas, las cuales van creciendo y alcanzando el éxito,
debido a las estrategias que van adoptando frente a sus competidores y a su entorno,
mediante los procesos y funciones que el personal de la organizacién cumpla y se
empodere de los procedimientos le permitiran alcanzar los objetivos y metas planteadas.

La estructura organizacional es cambiante la cual depende de la estrategia que se
tome en el tiempo y en el lugar geogréafico. Toda organizacion sea grande o pequefia
necesita tener una estructura que permita diferenciarse de su competencia, para poder
ofrecer un servicio de calidad, apoyado de la tecnologia y la innovacion.

Si la estrategia es cambiante en una organizacion, la estructura necesariamente
debe cambiar en funcién de sus necesidades, actividades y procesos que esta la requiera.

“Desde una perspectiva sistémica la estructura es la forma de organizacion que
adoptan los componentes de un conjunto. Existe una estructura cuando una serie de
elementos se integran en su totalidad que presenta propiedades especificas como
conjunto y cuando ademas las propiedades de los elementos dependen de los atributos
especificos de la totalidad.” (Gilli 2017, 64).



21

La estructura en una organizacién debe dirigirse de forma vertical y horizontal
para cumplir con las actividades de la organizacion y que puedan alcanzar sus metas.

Segun (Daft 2010, 90) la estructura organizacional se define en tres componentes:

1. La estructura organizacional designa relaciones formales de subordinacion, como el
namero de niveles en la jerarquia y el tramo de control de los gerentes y supervisores. 2.
La estructura organizacional identifica el agrupamiento de individuos en departamentos
y el de departamentos en la organizacion total. 3. La estructura organizacional incluye el
disefio de sistemas para garantizar la comunicacion, la coordinaciéon y la integracién
efectivas de los esfuerzos entre departamentos.

Segun lo mencionado anteriormente por el autor Daft, se entenderia que los dos
primeros elementos definidos anteriormente se refieren al marco estructural que debe
tener una organizacion y el tercer elemento se enfoca en la interaccidn que existe entre
las personas que trabajan en la organizacion.

Para determinar una estructura es fundamental comprender que cada empresa es
distinta una de la otra, por lo que es necesario que la estructura organizacional se
enfoque en sus necesidades dependiendo del tamarfio, la edad de la organizacion, el
entorno y la dinamica que maneje para que pueda responder a sus metas y resultados.

Desde otro punto de vista “La etimologia del termino estructura permite una
primera aproximacion a su definicion. Deriva del verbo latino struere, que significa
construir, y en su uso actual se refiere tanto a construccion como soporte o basamento
de sistemas constituidos por elementos fisicos, como de sistemas abstractos en los que
se interrelacionan conceptos, ideas o simbolos”. (Gilli 2017, 64)

Por otro lado, “entendemos por estructuras organizacionales los diferentes
patrones de relacion y articulacion entre las partes a través de los cuales una institucion
se organiza con el fin de cumplir las metas que se ha propuesto y lograr el objetivo
deseado”. (Barone 2009, 27).

Luego de citar estos conceptos se puede definir que la estructura es fundamental
en una organizacion, sea grande o pequefia ya que a través de la aplicacion de las
estrategias se puede alcanzar resultados que marquen la diferencia.

Se considera que la estructura organizacional promueve la responsabilidad y
pertenencia en las actividades que realiza el personal, por la cual la estructura tiene una
relacion directa con las actitudes y el comportamiento de los empleados de una

organizacion.
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Es importante sefialar que, en el siglo XXI las estructuras organizacionales son
méas planas, los procesos y funciones fluye de manera dinamica y donde hay
empoderamiento, independencia y desarrollo de los empleados.

Por eso Gilli, menciona que en la era de la informacidn “exige que las empresas
se organicen atendiendo a nuevos criterios, como funciones cruzadas, enlaces que
integren proveedores y clientes con la organizacion, innovacion y mejora continua de
los procesos y empleados calificados, capaces de aportar valor con sus iniciativas”.
(2017, 66)

Frente a estos nuevos retos y exigencias algunos autores sefialan las claves que
hay que considerar para el disefio de la estructura organizacional como:

Organizacién sin fronteras. - se refiere a facilitar las relaciones internas y que se
genere una red de integracion con proveedores, clientes, distribuidores y competidores,
con la finalidad de brindar un servicio de calidad.

Estructuras mas planas. - significa la eliminacion de jerarquias de alto nivel
“menos cantidad en gerentes y jefes” pero esto implica que los empleados fomenten
autodisciplina, responsabilidad, valores, ética y capacitacion para empoderarse de sus
procesos y funciones.

Se enriquece la tarea. - Se refiere cuando las personas aplican sus conocimientos
con la libertad y la responsabilidad de realizar sus actividades, los resultados de esas
tareas son satisfactorias cumpliendo las reglas y procedimientos establecidos.

Formas fluidas y transitorias. - el disefio estructural debe ser transitorio segun la
necesidad de la organizacién, nunca debe ser rigido y debe estar siempre flexible a los

cambios del entorno.

2.1.1. Estructuray la relacion con la estrategia

La Estructura estd relacionada directamente con la estrategia que tome una
organizacion, de esa forma una estructura que este bien disefiada proporciona bases para
tener una buena planificacion, control y direccion de las actividades que realice en base
a la estrategia establecida.

Como manifiesta Alfred Chandler (1971) “la estructura sigue a la estrategia”
significa que la estructura es consecuencia de la estrategia, de tal manera que primero se
pensaria que se adopta la estrategia y luego se genera un disefio organizacional. Por
ende, la estrategia es la que define objetivos en el largo plazo, mientras que la estructura
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es la que organiza las actividades que surgen de esas estrategias, dando una jerarquia y
ordenamiento.

“Una estrategia es un plan para interactuar con el entorno competitivo al fin de
alcanzar las metas organizacionales.” (Daft 2010, 65). Al revisar los puntos de vista de
del Chandler y Daft se debe considerar que la estrategia es lo que impulsa al logro de
los resultados de la organizacion considerando su misién y vision.

Se puede mencionar “sin duda el modelo clasico de formulacidon de estrategias
considera la estructura de manera implicita, al evaluar sus fortalezas y debilidades. Las
fortalezas y debilidades a considerar en el proceso estratégico incluyen como un factor
esencial la realidad y el potencial de la estructura existente™. (Gilli 2017, 101)

Las organizaciones deben ser flexibles y estar atentas a los cambios inesperados
que se pueda originar, sea por la competencia o el entorno econémico y social. Por eso
es importante monitorear esos posibles cambios.

“La planeacion estratégica es, por tanto, la herramienta que primero se aplica
para reorientar, debido a que se debe establecer qué lo que se pretende lograr y
posteriormente como lograrlo: Vision, reconocido también como 'Quienes Somos' y
Mision o 'Que Hacemos. " (Agudelo Tobdn 2012, 21).

El mismo autor, Agudelo manifiesta establecer las estrategias puntuales y las
metas cuantificables de cada una. Segun la teoria de la contingencia que se puede
apreciar en el siguiente grafico:

Grafico 2
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Fuente: (Agudelo Tob6n 2012, 22)
Elaboracion: Germéan Bastidas
Se puede observar que, para lograr una eficiencia organizacional en un entorno

competitivo, las personas que forman parte de la organizacion deben tener claro la
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visién y mision de la institucion para poder emplear estrategias que les permita
desarrollar sus actividades, para lo cual deben seguir los procesos y funciones
establecidos, esto permitira desarrollar una estructura solida que logre un crecimiento
sostenible y sustentable en el tiempo, y donde las personas tengan una actitud positiva
frente a los cambios necesarios para alcanzar las metas y objetivos.

2.1.2. Disefio enfoque sistémico de la estructura

El enfoque sistémico ayuda a facilitar la relacion entre las personas y las
organizaciones, desarrollando el aprendizaje en equipo para fortalecer las aptitudes y
disminuir las debilidades organizacionales y personales.

3

Cuando se refiere a la organizacion formal “vemos que para que una
organizacion funcione, ademas de disponer del personal capaz y dispuesto a cooperar,
su trabajo sera eficaz si conocen los roles y como se relacionan estos con los demas. De
ello dependera el cumplimiento de la mision de la organizacion.” (Gilli 2017, 37)
Por eso menciona Gilli que debe existir una interrelacion de los diferentes
elementos que las integran tal como se puede apreciar en el siguiente grafico.
Grafico 3
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Fuente: (Gilli 2017, 37)

Elaboracion: German Bastidas

Todos estos elementos son importantes en la organizacion, alguno que no se
considere afecta al resto para su respectivo funcionamiento, ademas se debe considerar
que el disefio debe ser adaptable al cambio. Por ende, es importante describir cada uno
de sus componentes.
v Estrategia. - Permite determinar las actividades que se van a realizar para

alcanzar las metas, tomando en cuenta la parte interna de la organizacion en sus

fortalezas y debilidades.
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v Estructura. - Es donde se realiza la division del trabajo y como las coordina,
orientando las actividades del personal para poder alcanzar los objetivos.

v Procesos. — “Los procesos representan la secuencia de actividades necesarias
para transformar un insumo en un producto o servicio; podriamos asimilarlo al
concepto de cadena valor Porter”. (Gilli 2017, 38)

v Gente. — El personal es fundamental ya que debe existir personas capacitadas y
orientadas al logro de resultados, donde se genere la igualdad en la organizacién
y a la vez que reciban una retribucion por su desempefio.

v Tecnologia. - Es importante en la organizacion ya que se produce grandes
transformaciones y facilita los procesos de las personas, restructurando las
funciones del resto de trabajadores para los cuales se necesita un cambio de
actitud.

Se puede considerar que la estructura de una empresa obedece a una estrategia
establecida y donde la cultura de esta refleja en las personas que la representan,
mostrando una serie de comportamientos y actitudes en el desarrollo de una actividad

por lo que es necesario examinar entre la estrategia y la cultura.

2.2. Modelos de la Estructura organizacional

2.2.1. Estructura formal

En este tipo de organizacion, la estructura es planeada por jerarquias y debe
proporcionar un estimulo al desempefio de los trabajadores y a su vez motiva la libertad
de accién de los empleados utilizando normas y reglas en sus procesos, esto se puede

reflejar a través de un organigrama, descripcion de puestos, etc. Gilli manifiesta que:

La formalizacion o estandarizacion se mide, por la proporcion de cargos normalizados y
el grado de tolerancia en la aplicacion de las normas de trabajo. A mayor proporcion de
cargos normalizados y menor variacion permitida, mayor sera la formalizacion en la
organizacién. Un alto grado de formalizacion no es bueno ni malo en si mismo, pero es
una variable que debe someterse a constante revision, ya que depende del aumento de
tamarfio, de la complejidad tecnolégica y de las caracteristicas de los miembros de la
organizacion. (2017, 46).

Por lo tanto, una organizacion debe ser flexible y adaptable al entorno para dar
oportunidad a la responsabilidad y el desarrollo de las capacidades de los trabajadores

fomentado reglas y procedimientos que deben cumplir para llegar a los objetivos.
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“La tarea de la formalizacién de la estructura suele concentrarse en un manual de
organizacion que tendra como finalidad guiar a las personas en su trabajo al establecer
la ubicacion de los puestos dentro de la estructura, de quién dependen, quienes depende
de €l y cuales son sus funciones y atribuciones.” (Gilli 2017, 47)

En definitiva, la estructura formal debe promover la libertad en las acciones de
los trabajadores, especificando tareas y responsabilidades definidas por la organizacién
para conseguir los objetivos planteados. Vale decir que debe existir una relacion dentro

del grupo humano.

2.2.1.1. Organigrama

“El organigrama es la representacion grafica de la estructura orgdnica de una
institucion o de una de sus areas, en la que se muestra la composicion de las unidades
administrativas que la integran, sus relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de
comunicacion, lineas de autoridad, supervision y asesoria”. (Enrrique Benjamin 2009,
124)

Es una parte de la estructura formal, presente en la vinculacion entre
departamentos de una empresa a lo largo de las principales lineas de autoridad. El
organigrama es fundamental para cualquier institucion, ya que permitird a las areas y
departamentos que estén relacionados y cuéles serian sus funciones, el tener un buen
organigrama permitira alcanzar el éxito de la empresa.

“El objetivo del organigrama es fomentar y dirigir a los empleados hacia
actividades y comunicaciones que permitan a la organizacion alcanzar sus metas. El
organigrama ofrece la estructura, pero los empleados el comportamiento.” (Daft 2010,
127)

Segun los conceptos anteriores se puede mencionar que es importante que una
institucién cuente con un organigrama que le permita visualizar las jerarquias y la

coordinacion de sus empleados dentro de la organizacion.
2.2.2. LaEstructura Informal
Se presenta cuando se desarrolla de una forma abierta y espontanea en una

organizacion, la cual esta expuesta a cambios en el entorno del trabajo. ElI grupo

informal puede desarrollarse por intereses personales y sociales la cuales no son
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flexibles y son poco estructurados, puede generar un canal de comunicacion para estar
informados de las actividades y como les afectaria.

“Los factores que caracterizan a la Organizacion Informal estan dados por la
busqueda del beneficio, el interés, las aficiones comunes y otros factores sociales como
el parentesco, por ejemplo, que llevan a la creacién de grupos”. (Lépez Gonzélez, Diaz
Funez y Robledo Velasquez 2017)

2.2.3. Estructura Funcional

Este tipo de estructura se desarrolla cuando la organizacion va creciendo, y se ve
en la necesidad de crear organismos especializados para responder a las necesidades del
entorno y contrarrestar a la competencia, promoviendo la funcionalidad en base a la
innovacion y flexibilidad que la requiera, mostrando ser mas robusta frente a una
estructura lineal.

“El disefio funcional requiere de departamentos altamente especializados, en
condiciones de producir eficientemente grandes cantidades de productos estandar; el
trabajo operativo se simplifica y es repetitivo, y, en consecuencia, estd altamente
normalizado.” (Gilli 2017, 79)

Esta estructura por funciones necesita algunas caracteristicas importantes para su
desenvolvimiento como se puede mencionar, que las comunicaciones entre las areas son
directas sin personas intermediarias; otra caracteristica es que existe una autoridad
parcial y relativa es decir que solo se requiere de una supervision en todos sus niveles;
existe una descentralizacion en las decisiones y sobre todo las responsabilidades de las

personas estan en base a sus conocimientos y experiencia dentro de la organizacion.

2.2.4. Estructura Lineal o simple

Se le conoce también como empresarial y estd enfocada en organizaciones
pequefias donde el gerente y el duefio es la misma persona, en la estructura simple se
desarrollan pocos productos en un mercado determinado, y se puede caracterizar porque
la toma de decisiones que es rapida y flexible, donde la relacion con los subordinados es

cercana.
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En la estructura lineal se dedica poco tiempo a la investigacion, planeacién y
control de las diferentes actividades, donde los empleados asumen las Grdenes del
gerente, manifestando una autoridad basado en un nivel jerarquico.

“La estructura simple se caracteriza por una division poco estricta del trabajo,
una minima diferenciacion entre unidades y pocos niveles jerarquicos. Por otra parte,
minimiza el uso de especialistas y carece de funciones de apoyo; es decir que se centra
en las funciones basicas.” (Gilli 2017, 106)

Sin embargo, la estructura lineal puede volverse autoritaria y puede ocasionar
una rigidez en la organizacion provocando dificultades en el desarrollo del trabajo en
equipo, bloqueando la participacién y creatividad de las personas. El gerente debe estar
al tanto de todos los procesos para tomar decisiones que permitan alcanzar las metas.

Grafico 4

Estructura simple

Fuente: (Gilli 2017, 108)

Elaboracion: German Bastidas

2.2.5. Estructura por procesos

Se puede entender por proceso a un conjunto de pasos que permita culminar las
actividades de forma eficiente, agregando valor al personal que sea parte de la
organizacion, para que el cliente interno y externo puede sentir satisfaccion por lo que
recibe. Por eso es recomendable periédicamente realizar y planificar procesos de gestion
que permita mejorar los parametros de calidad, servicio y agilidad de respuesta.

“La estructura basada en procesos es aquella que dispone las competencias
centrales de la organizacion en lineas de accion que cruzan horizontalmente la grafica
organizacional, por lo que la delegacion de autoridad y responsabilidad se canaliza a
nivel jerérquico, lo que hace que los procesos corran en paralelo de manera
independiente pero interdependiente”. (Enrrique Benjamin 2009, 134)

Por otro lado Gilli manifiesta “Por proceso debe entenderse una secuencia de

actividades que, tomadas en conjunto, producen un resultado valioso para el cliente.”
(2017, 92)
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Segln estos conceptos, los procesos estdn enfocados al servicio y a la
satisfaccion del cliente, es necesario contar periddicamente con una reingenieria de
procesos, que permita encontrar una mejora significativa en el rendimiento de las
personas, siendo eficientes en los costos, en la calidad y servicio, lo que permitira tener
un mejor valor agregado y ademés se tendria un efecto positivo en el disefio de la

estructura. Los efectos en los procesos de la estructura segun Gilli menciona que:

Los cargos son menos especializados-hay menor division de trabajo-y, en consecuencia,
se enriquece la tarea. Las decisiones se toman en el nivel operativo, sin necesidad de
intervencion de la jerarquia. Se eliminan niveles y la estructura es plana. La articulacion
de las tareas estara dada por su secuencia en el proceso y no por la dependencia de un
sector o departamento determinado. La informacién también se integra para medir el
rendimiento del proceso en lugar de medir el desempefio de un puesto en particular.
Primero deberan pensarse los procesos clave para luego disefiar la estructura (puestos,
niveles y departamentos) necesaria para soportar los procesos. (2017, 93)

3. Cadena de Valor

La cadena de valor puede desarrollarse en una organizacion cuando esta se
diferencia de la competencia generando valor a los clientes, la cual le permitira tener un
margen de ganancia por las estrategias que considere.

“Segtin Porter (1986) la cadena de valor permite identificar formas de generar
maés beneficio para el consumidor y con ello obtener ventaja competitiva. EI concepto
radica en hacer el mayor esfuerzo en lograr la fluidez de los procesos centrales de la
empresa” ( Quintero Johana.Sanchez Jose 2006, 379)

El autor hace referencia a procesos centrales pondera su analisis en aquellos que
son agregados de valor, la denominada fluidez sugiere la propicia interaccion entre los
mismos para ser percibidos por el consumidor como diferenciadores que vayan
consolidando una ventaja conceptualizada como competitiva.

Debe comprenderse que el planteamiento original de cadena de valor requeria
para el analisis completo en un sector la mayor cantidad de informacion posible que
permita generar una comparacion, si bien es cierto la herramienta como aplicacion es
una radiografia profunda de una organizacién, también es verdad que desde un punto de
vista pragmatico no puede generar por si sola una fuente de comparacién con el

mercado sin datos del mismo. Quinteros y Sanchez manifiestan que:

Una cadena de valor genérica estd constituida por tres elementos basicos: Las
actividades primarias, son aquellas que tienen que ver con el desarrollo del producto, su
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4.

produccion, las de logistica y comercializacion y los servicios de post-venta. Las
Actividades de Soporte a las actividades primarias, se componen por la administracion
de los recursos humanos, compras de bienes y servicios, desarrollo tecnolégico
(telecomunicaciones, automatizacion, desarrollo de procesos e ingenieria,
investigacion), las de infraestructura empresarial (finanzas, contabilidad, gerencia de la
calidad, relaciones publicas, asesoria legal, gerencia general). EI Margen, que es la
diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos por la empresa para
desempefiar las actividades generadoras de valor. (2006, 381)

Grafico 5
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Elaboracion: German Bastidas

Proceso

Es un “conjunto de actividades secuenciales o paralelas que ejecutan un

productor, sobre un insumo, le agrega valor a éste y suministra un producto o servicio

para un cliente externo o interno” (Agudelo Tobon 2012, 29)

El proceso en un centro educativo es un “Conjunto de recursos y actividades

interrelacionadas que transforman elementos de entrada en elementos de salida, con

valor afiadido para el cliente (destinatario del proceso)”. (Portero Ruiz 2010, 8)

Gréafico 6
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4.1. Gestion por procesos

La gestion por procesos tiene como objetivo principal aumentar la productividad
en una organizacion, cumpliendo las expectativas y la satisfaccion del cliente.

“La gestion de procesos es una disciplina de gestion que ayuda a la direccion de
la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas
productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente”. (Bravo
Carrasco 2011, 9).

“La gestion por procesos 0 BPM es la via para lograr plena satisfaccion de los
clientes por la forma en que permite identificar sus necesidades, para determinar cémo
cumplir entonces con sus requisitos y finalmente lograr esa satisfaccion.” (Agudelo
Tobbn 2012, 28)

Segun los conceptos anteriores se puede mencionar que la gestion de procesos es
la forma de gestionar una organizacion basada en procesos, donde las actividades estan
orientadas a generar un valor para obtener un resultado y llegar a la satisfaccion al
cliente.

“La dinamica de la Gestion de procesos se construye sobre cinco etapas
consecutivas que determinaran la implantacion de esos planes operativos y concretos
que introduzcan sucesivas mejoras en el centro hasta alcanzar la Vision”. (Portero Ruiz
2010, 7). Estas fases serian las siguientes:

Grafico 7

Etapas: Gestion de Procesos
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Elaborado: German Bastidas

Identificacion de proceso.- Consiste en identificar propdsitos y relaciones sin
importar su orden o jerarquia para cumplir con un servicio.

Inventario de Procesos.- En este punto se debe identificar los procesos por su
tamafio, para poder estructurar en dos categorias: procesos y subprocesos. A este listado

se le denomina catalogo de procesos.
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Clasificacion de Procesos.- Se clasifica de acuerdo a su finalidad y aplicacién
en: procesos estratégicos, operativos y de soporte.

Mapa de Procesos.- Una vez identificados, jerarquizados y clasificados los
procesos se pueden diagramar en un cuadro mediante el cual se expresa la estructura de
gestion propia de cada institucion, para clarificar las interrelaciones entre las entradas y
salidas de cada conjunto de procesos.

Seleccion de Procesos.- En esta etapa es necesario identificar los procesos

criticos para alcanzar los objetivos de la institucion.

4.2. Diagrama de flujo

Es un diagrama que describe un proceso, su utilizacion es para documentar,
planificar, mejorar y comunicar procesos, viene a ser una representacion simbolica de
un procedimiento administrativo.

Los diagramas de flujo “son representaciones graficas, apoyadas en simbolos
claramente identificables y acompafiados de una breve descripcion. Los diagramas de
flujo dan una mayor precision y claridad sobre lo que quiere expresar para dar a conocer
las actividades”. (Agudelo Tobon 2012, 38)

Tabla 2

Simbologia para diagramar

Significado Instruccion

I:l Describir en forma concisa la accion o
Operacion, Actividad |actividad
C Decision anotar la pregunta sohre la que se decidira
:> Indicar el proceso o actividad al cual se
Transporte traslada
D Documento impreso Anctar el nombre del documento que se genera
Inicio, Fin Indica el inicio o fin de un proceso.
Conector Indica traslado del proceso, numerar
v Almacenamiento,
archivo Anotar el nombre o lugar del archivo
D Dremora, espera Anoctar que espera
O Inspeccion, Control Indicar que se revisa
sentido de Flujo siempre se debe indicar el sentido
Z Remisidn electrénica
de datos Indicar a donde va

Fuente: (Agudelo Tobon 2012, 40)
Elaborado: Germéan Bastidas
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4.3. Gestion de Calidad

El sistema de gestion de calidad (SGC): “se incorpora al cliente y se monitorea
su satisfaccion, se considera la productividad y el trabajo en equipo para lograr los
objetivos del proceso completo. Aparece la mejora continua y la incorporacion de las
acciones preventivas en forma sistematica”. (Bravo Carrasco 2011, 37)

Se puede decir que la gestion de calidad no solo se enfoca en el aseguramiento
de la calidad y el control de los procesos, si no que va enfocado al mejoramiento
continuo de las actividades realizadas hacia el cliente.

Principios de la calidad. - Segun “la norma ISO 9000:2008 identifica 8
principios que pueden ser utilizados por la direccién de una empresa u organizacion
para mejorar continuamente su desempefio, considerando las necesidades de todas las
partes interesadas. (Serpell Bley 2010, 21)

A continuacion, se presenta los 8 principios mencionados por Serpell:

1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto,
deberan atender sus necesidades, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder
sus expectativas.

2. Liderazgo: son los encargados de orientar a la organizacién para llegar al logro
de los resultados.

3. Participacion del personal: es importante que exista un involucramiento de las
personas en la organizacién en toda clase de nivel jerarquico.

4, Enfoque basado en procesos: las actividades y los recursos deben seguir un
proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: es importante identificar, y gestionar los

procesos como un sistema para alcanzar la eficacia y eficiencia de la
organizacion.

6. Mejora continua: debe ser la consigna de toda organizacion, siendo constante y
permanente.
7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: esta decision se basa en

informacion y analisis de datos registrados en el tiempo.
8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: la relacion mutua ayuda
al proveedor y a la organizacion a crear un valor.

El profesor Alfredo Serpell dice (2010, B12): “Un sistema de gestion de la
calidad incluye: la estructura organizacional, las politicas, las responsabilidades, los
procedimientos y los recursos necesarios para llevar a cabo una funcién o atender a una

necesidad de la organizacion.[... ] El sistema de gestion de la calidad de una
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organizacion se estructura sobre la base de todos los procesos necesarios para llevar a
cabo la realizaciéon de un producto o de un servicio de acuerdo con los requerimientos
de los clientes”. En (Bravo Carrasco 2011, 39)

La calidad se puede considerar como aquella cualidad de las cosas, que son de
excelente creacion, fabricacion o procedencia que se ejecuta con técnicas en todas sus
fases, manteniendo un liderazgo de calidad, alta direccion, enfoque en el cliente,
participacion total de todos los miembros de la organizacion, mejoramiento continuo en

todos los procesos.

5. Analisis FODA

El analisis FODA es una practica que deben realizarse en todas las instituciones
para determinar, en qué estado se encuentra una organizacion y cuales serian los
factores externos que puede afectar.

“Es una herramienta de ajuste importante que ayuda a los gerentes a crear cuatro
tipos de estrategias: estrategias de fortalezas y oportunidades (FO), estrategias de
debilidades y oportunidades (DO), estrategias de fortalezas y amenazas (FA) y
estrategias de debilidades y amenazas (DA)” (Fred R 2003, 200)

Es decir que una organizacion podra identificar sus fortalezas y debilidades
internas para aprovechar los acontecimientos externos del entorno.

La matriz FODA. Segun Fred (2003, 202) esta compuesta de nueve cuadrantes;
segun se muestra en la siguiente grafica, existen cuatro cuadrantes con factores clave,
cuatro cuadrantes de estrategias y un cuadrante que permanece siempre en blanco.

Tabla 3

Matriz cruzada Foda

OPORTUNIDADES: O AMENZAE: A
MATRIZ FODA CRUZADA
Lista de Oporhanidades Lista de Amenazas
FORTALEZAS: F ESTRATEGIAR FO ESTRATEGIAS FA
Utilizar lua fortulezns para Utilizar lua fortulezns para evitar lns
Lista de Foitalezas aprovechiar las opoimuidades BiTEFIAZAS
DEEILIDADES: Id EETRATEGLAE DO EETRATEGLIAE DA
Superar las dabilidades al Raducir al minimao las debilidadas
Lista de Debilidades aprovechar las opormunidades evitar las ninenazas.

Fuente: (Fred R 2003, 202)

Elaborado: German Bastidas
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“Las estrategias FO utilizan las fortalezas internas de una empresa para
aprovechar las oportunidades externas. A todos los gerentes les gustaria que sus
empresas tuvieran la oportunidad de utilizar las fortalezas internas para aprovechar las
tendencias y los acontecimientos externos.” (Fred R 2003, 200)

Al realizar la combinacion se puede construir la matriz de aprovechabilidad o
potencialidad (Fortalezas y Oportunidades)

Por otro lado “Las estrategias DA son tacticas defensivas que tienen como
proposito reducir las debilidades internas y evitar las amenazas externas. Una empresa
que se enfrenta con muchas amenazas externas y debilidades internas podria estar en
una posicion precaria.” (Fred R 2003, 201)

Al realizar la combinacién de esta estrategia se puede construir una matriz de

vulnerabilidad debido a las debilidades y amenazas que puede tener una organizacion.

6. Buenas préacticas administrativas en los Centros de Educacion Inicial

Una buena practica consiste en replicar experiencias vividas, consiguiendo
aspectos positivos que permitan simplificar procesos y garantice el desempefio
organizacional de todas sus actividades para alcanzar la eficiencia y utilidad.

Las buenas practicas, permitirdn replicar procesos y procedimientos mas
adecuados convirtiéndose en un soporte que garanticen un servicio de calidad en el
desempefio pedagdgico, en la organizacion y procesos administrativos enfocados a los

alumnos, docentes, padres de familia y la comunidad en general.

6.1. La organizacion y administracion de centros educativos: una vision

desde el concepto de buenas practicas en educacion.

EL informe de la organizacion y administracion de centros educativos (Derrico
2005) hace referencia desde un punto de vista del servicio de calidad que pueden ofrecer
a los padres de familia, convirtiéndose en una herramienta de buenas practicas
educativas para mejorar su desempefio en los procesos y funciones que deban cumplir
los miembros de la organizacién con la finalidad de brindar un servicio eficaz y
relevante.

“Las buenas practicas en educacion constituyen un conjunto de pautas que deben

seguirse para la organizacién y administracion de los centros que se dedican al
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diagndstico, disefio, desarrollo, aplicacion y evolucion de sistemas educativos”.
(Derrico 2005, 4)

Se sabe que, en la mayoria de los paises, los gobiernos de turno a través de los
ministerios de educacion son los organismos para darles un seguimiento y control que
cumplan buenas practicas educativas pedagdgicas y de servicio.

Este informe citado anteriormente fue realizado en la ciudad de Buenos Aires —
Argentina, sefiala cuales deberian ser los pasos convenientes, de establecer las buenas
practicas como valor en una organizacion educativa. Para Derrico las buenas practicas

son:

a) Determinar el ciclo de la calidad. Lo que permitira modelizar las interrelaciones de
todas las actividades relacionadas con la educacién ofrecida; graficar los procesos
centrales que describen como realizar la prestacion y, medir el grado de conformidad
con los pardmetros de satisfaccion establecidos. b) Estructurar el sistema de calidad.
[...] Desde la oOptica organizacional previa, proveera definir las responsabilidades; a
fijar clara y suficientemente las lineas de autoridad y su delegacién; a identificar
problemas reales o potenciales de calidad a iniciar medidas preventivas y correctivas a
definir claramente la linea de comunicacion; a proveer recursos suficientes y adecuados
que permitan la aplicacion de politicas y objetivos [...] ¢) Documentacion del Sistema.
Deben ser documentos por escrito, sistematica y ordenadamente; y deben prever
medidas para una apropiada identificacidn, comunicacion, archivos en medios
confiables y recuperables y registros con copia asegurada. d) Auditorias del sistema de
calidad. El plan de auditoria, programa los procedimientos evaluativos para informar
hallazgos, conclusiones y recomendaciones, permite comprobar la eficiencia,
efectividad y relevancia del sistema de gestién y de sus resultados. (2005, 6)

El valor y la utilizacion de las buenas précticas educativas ayudaran a encontrar
la satisfaccion del cliente; en el caso de una organizacién educativa seran los padres de
familia, alumnos, empleados y proveedores, que se veran beneficiados, permitira

mantener un orden y una modernizacion.

6.2. Direccion Escolar Efectiva.

La siguiente buena préactica se tomé del documento publicado por el Ministerio
de Educacion de El Salvador (2008) elaborado por Gestion Escolar efectiva. En donde
se toma en cuenta las funciones de un Director, el cual ejerce la direccion y la gestion
escolar del centro educativo, apoyandolo a guiarse como gerente y como un lider
pedagdgico. La cual ayuda directamente al objetivo que promueve organizar la
estructura del centro educativo, sefialando las funciones efectivas que en este caso debe

llevar el director.
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La direccién escolar debe estar ligada al cumplimiento de objetivos del centro
educativo, para que, con la apropiada administracion de recursos humanos, econémicos,
ambiente e infraestructura consigan el resultado anhelado, enfocados en la mejora de los
aprendizajes de los estudiantes.

También indica las caracteristicas importantes que se debe tomar en cuenta en la
direccién escolar efectiva, como: el tener claridad de propoésito (por medio del PEI,
POA, etc.), ser participativa (involucrando a toda la comunidad educativa) y ser efectiva
(lograr estudiantes exitosos en la vida).

Si el Director es responsable de la gestion escolar efectiva, debe actuar como un
gerente y un lider pedagdgico. “El proceso participativo, planificado y organizado por
medio del cual el director, como lider pedagdgico y gerente del centro educativo, guia,
motiva, involucra y rinde cuentas a la comunidad educativa, de tal manera que todos los
esfuerzos y voluntades estén en funcion de lograr mejores aprendizajes.” (Ministerio de
Educacién San Salvador 2008, 6)

En el capitulo dos del documento citado de buenas practicas, indica las destrezas
que debe considerar la directora para ser un gerente administrativo y un lider
pedagogico. (Anexo 1)

Lo que se pretende, es afianzar las buenas practicas de los centros educativos
como una politica del gobierno de la republica de El Salvador, el plan de educacion esta
enfocado hasta el afio 2021.

En este sentido, el papel de Director en un centro educativo, tiene un rol
importante como lider pedag6gico, con una vision educativa en la mejora continua de
aprendizajes y por otro lado debe organizar y desarrollar sus roles y funciones para
lograr un servicio de calidad tanto para el cliente interno (personas que laboran en el
centro educativo), como para el cliente externo (alumnos, padres de familia,

proveedores, comunidad).

6.3. Buenas practicas en el servicio al cliente.

La consultora Maria Aguilar de la empresa CEGESTI de la ciudad de San José
Costa Rica en el informe afirma que “todo cliente merece recibir un buen servicio en
todos los aspectos, tanto a nivel de trato como de producto adquirido. Para brindar una
correcta atencidn existen préacticas necesarias durante todo el proceso del producto o el

servicio que se ofrece”. (Aguilar 2011, 2)
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La autora menciona gque para conseguir una buena practica es necesario que la
Direccion Administrativa tenga el compromiso y la responsabilidad de ejecutar
actividades necesarias enfocadas al alcanzar los objetivos de la organizacion.

Otro aspecto importante es que la direccién, como los subordinados de la
organizacion deben tener claros los objetivos, la mision y vision de la organizacion
enfocados al cliente.

En referencia a este documento citado se adaptard y se considerarda aquellos
aspectos que se acoplen en funcion de los servicios que puede brindar un centro
educativo.

La autora (Aguilar 2012) menciona que las buenas préacticas al servicio le
clasifican en tres pasos:

Paso 1 Momentos antes de vender el servicio. — En este paso es donde la
organizacion es la encargada de Ilamar la atencion del cliente, con la finalidad que se

convierta en la mejor opcion. A continuacion, se detalla las buenas practicas de esta

fase:

v Politicas y Objetivos. - es necesario que el personal conozca los objetivos y las
politicas de la organizacion, esto permitird entregar un mejor servicio al cliente.

v Estructura Organizativa. - es donde el personal debe tener claro su puesto de
trabajo y sus funciones, la ubicacién depende sus habilidades y experiencia,
adicional es importante la actitud de estas personas que estén enfocadas al
servicio del cliente.

v Gestién de la Demanda. - es importante identificar los gustos y preferencias de

los clientes con la finalidad de cubrir sus necesidades existentes.
Paso 2 Durante el proceso de venta del servicio. - Esta etapa se refiere desde

que solicita el servicio hasta que el cliente lo recibe. Las buenas practicas son:

v Atencién al cliente. - es primordial que todo el personal de la organizacion debe
responder a los requerimientos, necesidades, gustos y preferencias del cliente.

v Servicio a tiempo. - es fundamental que el servicio sea inmediato es conocido
como el “Justo a tiempo”.

v Comunicacién con el cliente. - el cliente debe estar informado del tiempo y
duracion del servicio que se va ofrecer.

v Valor agregado en el servicio. - ya que el cliente espera rebasar sus expectativas.
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Paso 3 A partir del momento en que el servicio es entregado. — es el Ultimo
paso para que el cliente sea parte de la organizacion. Las buenas practicas seran las
siguientes:

v Servicio ofrecido. - se da seguimiento al servicio, de tal forma que el cliente
quede satisfecho.

v Atencion de quejas y devoluciones. - en esta etapa la organizacion debe dar
prioridad en la atencion del cliente para complacer sus requerimientos.

v Fidelidad. - los clientes seran fieles por el servicio recibido de parte de la
organizacion donde sus expectativas son cubiertas.

v Mejor competencia. - una buena atencion al cliente, ayudara a multiplicar mas

clientes, convirtiéndose en la mejor publicidad.

7. Clima organizacional

Es muy importante mencionar que el clima organizacional es un factor clave al
interior de la empresa sea esta grande o pequefia, donde se debe dar atencion al cliente
interno para que tenga sentido de pertenencia de la empresa, que se sienta empoderado
de las actividades que realiza disfrutando su campo laboral.

“El concepto de clima organizacional se deriva de las propuestas administrativas
gue otorgan una importancia determinante al factor humano dentro de la organizacion:
en particular, la escuela de las relaciones humanas y las teorias de la motivacion”.
(Prieto Herrera 2017, 70)

“EL Clima organizacional como el conjunto de percepciones compartidas que
las personas se forman acerca de la realidad del trabajo en la organizacion, donde
concurren los componentes sociales (politicas, normas, reglamentos, desempefio de
roles, funcionamiento de grupos) y estructurales de la institucion”. (Mujica y Pérez
2007, 293)

Se puede manifestar que el clima organizacional se refiere a las percepciones de
los empleados sobre su lugar de trabajo y como se relacionan entre los comparieros. La
cultura de una empresa, es su propia identidad, singularidad que le diferencia de otras
organizaciones.

Por otro lado se afirma que:

Clima organizacional como la percepcion y apreciacién de los empleados con relacion a
los aspectos estructurales (proceso y procedimientos), las relaciones entre las personas y



40

el ambiente fisico (infraestructura y elementos de trabajo), que afectan las relaciones e
inciden en las reacciones del comportamiento de los empleados, tanto positiva como
negativamente, y por tanto, modifican el desarrollo productivo de su trabajo y de la
organizacion. (Garcia Solarte 2009, 7)

Es fundamental que el personal de una organizacion este motivado en sus
actividades laborables, para que sean eficientes y productivos, hoy en dia existen
métodos para desarrollar un clima laboral favorable, que permitan interactuar entre
compafieros y generen buenas relaciones personales.

Toda organizacion debe contar con un area de talento humano que se enfoque en

el cliente interno.

8. Gestion del Talento Humano

“La gestion del talento humano es un area muy sensible a la mentalidad que
predomina en las organizaciones. Es contingente y situacional, pues depende de
aspectos como la cultura de cada organizacion, la estructural organizacional adoptada,
las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia
utilizada, los procesos internos y otra infinidad de variables importantes”. (Chiavenato
2008, 5)

Esta area es la encargada de reclutar, capacitar y seleccionar al personal que va
integrar una empresa, se encargan de actividades fundamentales como: manejo de
inducciones, evaluacion del desempefio, incentivos salariales, beneficios sociales,
calidad de vida de trabajo, relaciones y comunicaciones con los empleados. Siendo el
capital humano el principal activo de una organizacion.

Se puede mencionar que la gestion del talento humano se apoya en la estructura
organizacional porque indica la division del trabajo y las relaciones de las personas para
crear ambientes favorables en el desempefio de las actividades.

Estas activadas se puede realizar mediante reuniones sociales de esparcimiento y
recreacion al finalizar la jornada laboral o emplear mecanismos que organicen el tiempo
de los empleados para que compartan eventos académicos, sociales, culturales,
deportivos con sus familias, a través de la implementacion de cupones de “tiempo libre

para ti”
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Analisis del Centro de Educacién Inicial Martin Lutero

1. Diagnéstico situacional del Centro de Educacion Inicial Martin Lutero.

El Centro de Educacion Inicial “Martin Lutero” se creo en el afio 2005 como una

institucion que oferta educacién inicial en: nivel 1 estimulacion temprana para nifios de

2 afos, nivel 2 de 3 y 4 afios de edad. También tiene como oferta educativa en nivel de

preparatoria o primer afio de educacion general basica para nifios de 5 afios. Esta

ubicado en el sur de la ciudad de Quito, parrogquia La Magdalena, sector Santa Anita N°

3. Presta el servicio para desarrollar las capacidades integrales de los nifios y nifias,

tanto en motricidad, socializacion, cognoscitiva y afectiva.

Actualmente atiende a 168 estudiantes, con dos paralelos de estimulacion; tres

paralelos de inicial de 3 afios; cuatro paralelos de inicial de 4 afios y dos paralelos de

preparatoria. Con un total de 18 docentes; 5 personas en el area administrativo y 2

personas en el area de servicio. Tal como se refleja en la siguiente tabla:

Tabla 4
Personal del CEl Martin Lutero
weies | G200 [ eaaeio | JOUERODE | MRS [ ST | TS | MASTRS ot mResion
. . A 9 1
Estimulacion 2a3 B 10 1
A 15 1 1 1 1
Inicial 1 3a4 B 15 1
C 14 1
A 18 1
.. B 16 1
Inicial 2 4a5 c 16 1 1 . .
D 15 1
1° de Basica A 20 1
(Preparatoria) 52ab B 18 1 !
TOTAL: 168 11 3 2 2
Personal administrativo y apoyo
Directora 1
Coordinadora académica 1
Psic6loga 1
Secretaria 1
Contadora 1
Personal servicio 2
TOTAL 7

Fuente: CEIl Martin Lutero
Elaboracion: German Bastidas
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El Centro de Educacion Inicial “Martin Lutero” estd encaminado a promover el
respeto, la integridad fisica y psiquica, los derechos a la educaciéon y cultura, la
participacion social, la libertad de expresion y dignidad de los nifios. Buscando siempre
la calidad de vida de los parvulos para ayudar a los padres de familia que tienen que
dejar a sus hijos por diferentes factores: por trabajo, por estudios o por buscar el

desarrollo intelectual y social de sus nifios.

1.1. Vision

El Centro Educativo “Martin Lutero” logrard ser una institucion de vanguardia,
innovadora y creativa, para proporcionar a los nifios el descubrimiento de sus propias
cualidades y aptitudes, desarrollando en ellos la creatividad, la iniciativa y la
investigacion, contando siempre con la participacién conjunta de padres de familia,

maestros y estudiantes.

1.2.  Mision

El Centro Educativo “Martin Lutero” tiene como mision el desarrollo y la
educacion integral de nuestros nifios. Respetando a cada nifio como un ser unico,
teniendo como esencia el aprendizaje significativo incluyendo valores, actitudes,
destrezas y habitos, participando activamente en la construccion de su propio

conocimiento, para formar nifios alegres, creativos y espontaneos.

1.3. ldeario

La educacion del Centro Educativo "Martin Lutero”, hace referencia a la persona
humana en todas sus dimensiones: Bioldgica, Psiquica y Espiritual. Dentro de las lineas
directrices de nuestra accion educativa se encuentran:

v El valorar la vida humana como bien esencial.

v Reconocer a la familia como primera educadora en el orden de la realizacion
humana y a los docentes como colaboradores fundamentales del centro
educativo para lograr una excelencia en la educacion.

v Se fijaran normas que permitan y favorezcan el desarrollo de la personalidad y

de la convivencia social, entendiendo que el centro educativo es un lugar de
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encuentro, no solo para los alumnos, sino también para padres, docentes y
personas que vivan en el entorno inmediato.

v Se quiere un centro educativo democratico, con un ambiente de calidad, respeto,
autonomia y libertad; basada en el dialogo, la participacion y la responsabilidad
compartida entre docentes y padres de familia.

2. Estructura organizacional actual.

Al ser un centro de educacion inicial particular, cuenta con directrices de una
empresa familiar, que esta dirigida por los duefios de una forma empirica. La directora
tiene gque estar al tanto de todos los procesos de la organizacion para cumplir con los
objetivos de la institucion.

Al tener una sola linea de mando, dificulta que el personal tenga claro sus
funciones ocasionado desorden en el trabajo. Este mando autoritario ocasiona que el
centro educativo sea una organizacion rigida, provocando dificultad en las personas y en
los equipos de trabajo y restando la creatividad del personal.

Por lo mencionado el centro educativo, actualmente tiene una estructura simple
o lineal, como se representa graficamente:

Grafico 8

Organigrama actual

Directora

Personal Docente Personal Adminsitrativo Personal de Apoyo

Fuente: Centro educativo Martin Lutero

Elaboracion: German Bastidas

En esta estructura se puede apreciar que la Directora es la que coordina los tres
bloques establecidos, sin delegar funciones y responsabilidades al personal. Por lo tanto,
el objetivo del presente trabajo es disefiar una estructura organizacional por procesos

para la institucion.
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2.1. Infraestructura fisica.

El centro educativo esta disefiado de acuerdo a las especificaciones y normativas
del Ministerio de Educacién la cual es funcional ya que se trabaja por ambientes, y esta
divido en tres plantas:

La planta baja cuenta con el ambiente de lectura; ambiente de juegos tranquilos
(rompecabezas, juegos para el desarrollo del pensamiento); ambiente de pintura
(materiales temperas acuarelas, pinceles); comedor infantil; oficina administrativa y el
patio recreativo. En la segunda planta se encuentra el ambiente de construccion (legos
de todas las formas y tamafos); ambiente de dramatizacion (el rincon de cocina,
comedor, dormitorio, sala, disfraces); ambiente de video y titeres. En la tercera planta se
encuentra el gimnasio infantil de expresion corporal (Juego de colchonetas, ulas;

pelotas)

3. Analisis del entorno del Centro de Educacion Inicial Martin Lutero.

3.1. Andlisis Externo

Oportunidades

v A partir del periodo escolar 2012 — 2013, segun el acuerdo de la reforma politica
del Ecuador con referencia a la educacién inicial, delega al Ministerio de
Educacién para que se encargase de los lineamientos de la educacién de Inicial 2
esto es nifios de 3 y 4 afios de edad. Por ende, el ministerio hace publica esta
decision y crea mas centros iniciales que acoge a este grupo de nifios para su
educacion.

v Los Padres de familia en la actualidad buscan centros educativos que cubran sus
necesidades en horarios flexibles, seguridad y calidad de servicio, por lo que se
convierte en una oportunidad para ofertar este servicio. Por lo tanto, el centro
educativo Martin Lutero debe cubrir las expectativas de los clientes.

v Por otro lado, es importante mencionar que debido a la acogida que tiene el
centro educativo en sus 12 afios de estar en el mercado, estd considerando
expandir la oferta educativa con el servicio de educacion general bésica, para lo
cual primeramente se tiene que realizar una estructura organizacional y definir

proceso Yy funciones que es motivo de investigacion en la presente tesis.
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Amenazas

v

Existe un incremento de centros educativos iniciales particulares que estan
ofreciendo el servicio, de igual forma se ha incrementado la creacion de guaguas
centros, auspiciadas por el Municipio de Quito y que se han extendido en todos
los sectores.

v En torno al centro educativo Martin Lutero, se encuentran otros centros
educativos iniciales particulares que pueden representar una amenaza para su
crecimiento.

v A traves de las investigaciones realizadas en el afio anterior los centros iniciales
que le pueden afectar a su crecimiento son: Abejitas, Verde Pais y Tomas Hunt.

v Para el caso de las Abejitas, la amenaza se presenta porque cuenta con una mejor
infraestructura fisica y ofrece horarios extendidos.

v Para los otros dos centros educativos iniciales: Verde Pais y Tomas Hunt la
amenaza se presenta por los costos de las pensiones que ofertan por el servicio,
llegando a ser inferiores en un 15% en referencia al centro educativo Martin
Lutero

Andlisis Interno.

Fortalezas

v El centro educativo cuenta con personas profesionales en educacion inicial para
el cuidado y desarrollo integral de los nifios.

v El centro educativo tiene ambientes adecuados y alineados a lo que solicita el
ministerio de educacion, para que las actividades de los nifios se desarrollen de
una forma adecuada y que su aprendizaje sea significativo.

v Con respecto a los precios por el servicio que oferta el centro educativo, esta en
funcién de la fijacién de costos por parte del ministerio de educacion, los cuales
son competitivos en el sector.

v Para el aprendizaje y el desarrollo de los nifios, el centro educativo desarrolld
una planificacion complementaria adicional a la del ministerio de educacion, lo
que contribuye al aprendizaje de los nifios.

v La ubicacion geografica del centro educativo es una ventaja. Esta ubicado en una

calle principal, con facilidad de acceso y parqueadero para los clientes.
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Las instalaciones del centro educativo son propias. Es una ventaja frente a sus
competidores, porque se puede realizar adecuaciones con facilidad.

Los horarios son flexibles en el centro educativo, y estan en funcion de las
necesidades de los clientes.

Otra ventaja, es el nimero de nifios por aula. La maestra pueda tener un control,

del aprendizaje y dar seguimientos a los nifios.

Debilidades

v

Se ha identificado que existen problemas de liderazgo por parte de la directora,
debido al incremento laboral y al crecimiento del centro educativo. La directora
al querer tener el control de todos los procesos de la institucion, no alcanza.

Este crecimiento ha sido acelerado en los ultimos afios, y los duefios de la
institucion no han desarrollado una estructura que permita organizar las
funciones y actividades del personal, ocasionado dificultades en los procesos de
la organizacion.

Se puede mencionar que se ha contratado personal segun las necesidades que ha
tenido el centro educativo, sin ningun proceso establecido y mas bien lo realizan
de forma empirica sin estar alineados a una estructura organizacional, que divida
el trabajo en funcion de cada una de las personas y de cada puesto asignado.
Actualmente el personal que labora en el centro educativo no cuenta con un
manual de funciones que defina con claridad las actividades que debe realizar
cada puesto de trabajo, sin tomar en cuenta que los perfiles y descripciones de
puestos no necesariamente pueden estar definidos y alineados con las funciones
que realiza.

El centro educativo, carece de procesos y procedimientos, donde las actividades
los realizan de acuerdo al criterio de la directora. Cabe mencionar que el
personal docente, administrativo y de apoyo para que realicen sus actividades
diarias fueron informadas de forma verbal por parte de la Directora, segun la
necesidad que se present6 al momento de su contratacion.

Con respecto a las relaciones interpersonales, en el centro educativo en ciertas
ocasiones se genera malestar entre algunas compafieras docentes, por el celo
profesional de querer sobresalir en las actividades asignadas, o cuando cumplen

actividades que creen gue no estan dentro de su puesto laboral.



47

Se ha observado que existen desacuerdos entre la coordinadora y la direccion

sobre las decisiones y actividades a realizarse con las maestras en las aulas.

Por otro lado, se encontro que existen algunas trabajadoras del centro educativo

que suelen solicitar permisos excesivos, para resolver sus asuntos personales,

generando un malestar en el centro educativo.

3.3.

Analisis FODA del Centro de Educacion Inicial Martin Lutero.

Tabla 5

Foda del centro educativo

ANALISIS FODA

INTERNOS

EXTERNOS

FORTALEZAS

OPORTUMNIDADES

Profesionales en educacion infantil.

Ambientes adecuados para las actividades de desarrollo
integral de los estudiantes.

Precios competitivos de acuerdo al mercado.

Aplicacion de planificacion complementaria v reforma
curricular del minsterio de educacion.

Ubicacidn del centro educativo.

Instalaciones propias.

Horarios Flexibles.

Limife de alumnos por aula.

Crecimiento de expandir a educacion basica.
Ministerio de educacion se encarga de los ineamientos
de educacion inicial.

Talleres de capacitacion para el personal docente.
Padres de familia prefieren instituciones privadas que
las publicas por su nivel de aprendizaje, seguridad v
SErvicio.

INTERNOS

EXTERNOS

DEBILIDADES

AMENZAS

Falta de liderazgo del nivel jerdrquico alto.

Falta de estructura organizacional.

Rivalidad entre algunas docentes por falta de
especificaciones de funciones.

Falta de procesos v manual de funciones.

Falta de area medica, solo cuenta con pediatra referente.

Introduccion de nuevos competidores al mercado.
Creacion de guaguas centros por el municipio de Quito.
Nuevas normativas v reglamentos del ministerio de
Educarion para permisos de funcionamiento.

Fuente: Centro educativo inicial Martin Lutero

Elaborado: German Bastidas

A continuacion, se procede a realizar el cruce de las estrategias a través del

siguiente esquema.
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Tabla 6

Cruce de estrategias Foda del centro educativo

MATRIZ FODA CRUZADA

EXTERNOS

7

lA.-Credmiano de expandir 2 educacion basica.
2 -Mirsstenio de educacidn se eacarga de los
Eneamientos de educacidn micial

3.-Talleres de capacitacion para el personal docente.
4 -Padres de famdiz prefieren mstituciones privadas
que Ias pubicas por su nivel de aprendizaje, seguridad ¥

SEVICI0.

1 -Ineroduccion de mevos cmnpe:idmes al mercado.

2 -Creacion de guaguas centros por el municipeo de
Quito.

3.-Nuevas pormativas v reglamentos del minssterio de
Educacion para permisos de fancionamiento.

0

1 -Profesionales en educacion nfantl
2 -Ambeentes adecuados para las

F1F3F3F6.01.02- Expandir el centre educatve con
el apoyo del equipo de profesionzles. aprovechande la

3.-Fzkz de 2rea medica, solo cuentz con
pediatra referente.

cada persena cumplz sus labores para cumplir con los
obgetives v poder aplicar estrategias de crecimiento.

af““f‘“:_d‘ Gesamolomegraldeles || obicacin estatégica,Iaintalacioa s propa y porque
8 {3 -Precios competiivos de acuerdo 2 fos padres de Sgnlia preficscn Iiackcs P, |, oy vE TR AL KD Aguinienkis b ilenas
5 mercado F2. F8.02.04. Fortalecer Jos lineamsentos del ministenio |de la whicacion, precios, horanos, del cemtro educativo,
g 4 -ApScacidn de planificacion de edncacion con la aphicacion de ambientes adecuados, |ertregando un buen servicio para generar magen v
& | complementania y reforma carricular del con la cantidad de ahwmnos recomendados por aula para |prestigio para que los clentes no busquen 2 otros
& | ministerio de educacita. ¢l aprendizaje v servicio sea significativo. competidores que mgresen 2l mercado.
8| |3--Ubicacién del centro educativo.
Z| |6-Instalaciones propizs. F4.03 Es mportante realizar capacitacion al personal
E 7.-Horanos Flexibles. para poder cumplr con la malla comicular v Iz malla
| {8.-Limite de ahamnos poe zula. complementaria.
DO DA
1 -Faktz de Bderazgo del nivel jerarquico alto.
8 |2 Fakz de estructra organizacional D1.D2D3 D4 DS. O1.02 - Realizar mn diagnéstico  [D1.D2.D3.D4.DS.A1 A2 - Imglementar una estructira
E» 3 -Revalidad entre zlgunas docentes por falta | |acmal del centro educative v realizar mna mvesticacidn  |organizaciona! para teper un control de procesos con la
3 |de especificaciones de fnciones. para mplementar una estructura ocganizacional que |fna$dad de que &l personal tengz clandad en sus
E 4 -Falta de procesos v mameal de fonciones. | [permitz idensificar Ias funciones v los procesos para que |fincicnes a fin de brindar un buen servicio v que los

padres no busque ofros centros educatvos. estz dvision
del trabaje permitra desarrofar un mejor Ederazge.

Fuente: (Fred R 2003, 202)
Elaborado: Germéan Bastidas

3.4. Matrices

En el capitulo anterior se observo que es posible realizar las combinaciones de

las estrategias, por lo tanto, para el analisis, nos vamos a referir a las estrategias (FO)

refiriéndose a la matriz de aprovechabilidad y la estrategia (DA) a la matriz de
vulnerabilidad. (Fred 2006, 200)

La matriz permitio medir el impacto de cada aspecto identificando en la gestion

organizacional y sobre todo a identificar las prioridades por urgencia o factibilidad. Para

el desarrollo de la matriz de aprovechabilidad y vulnerabilidad se fijo los siguientes

pardmetros para poder evaluar las estrategias.



Tabla 7

Parametros de ponderacion

Parametro | Ponderacion Incidencia
Alto 5 Amplia incidencia en la variable de gestion
Medio 3 Relativa incidencia en la variable de gestion
Bajo 1 Poca incidencia en la variable de gestién

Fuente: (Farrés Cavaganaro 2013, 216)
Elaborado: German Bastidas

3.4.1. Matriz de potencialidad o aprovechabilidad
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Estd matriz relaciona las fortalezas y las oportunidades, ya que permite conocer

el posicionamiento actual del centro educativo, con la finalidad de identificar cual de

ellas tienen mayor impacto positivo en la institucion.

Tabla 8

Matriz de Potencialidad

MATRIZ DE POTENCIABILIDAD

= —
COPORTUMNIDADES _ = E g E
g 5 E £ E
8 2= |2 |22
= - = g =
=z = E = = g
.5 =5 |- |EE
=T = =1 7
& |5 = -8
E E£ |2 |E=E
= b= 2 S8k
E =8 |2 |£HE
= @ S = 2 -
= - El
:é = 22 |8 E|g 'g 'g =
FORTALEZAS B o £ E |2 B =3 S
62 |ES|=E[2E8 B
Profesionales en educacion infantil. 5 5 5 5 20
Ambientes adecnados para las actividades de desarrollo
integral de los estudiantes. 5 1 5 16
Precios competitivos de acuerde al mercado. 3 1 5 14
Aplicacion de planificacion complementaria v reforma
curricular del ministerio de educacion. 3 5 5 5 18
Ubicacion del eentro educativo. 5 3 1 5 14
Instalaciones propias. 5 3 1 5 14
Horarios Flexibles. 3 3 1 5 12
Limite de alumnos por aula. 1 5 1 5 12
TOTAL 30 34 16 40 120

Fuente: Centro educativo inicial Martin Lutero adaptado de (Fred 2006, 200)

Elaboracion: German Bastidas

En la matriz anterior de potencialidad cada fortaleza tiene una calificacion de 1 a

5 de acuerdo a su impacto sobre las diferentes oportunidades que se tiene. Al final se

realiza la sumatoria para identificar las tres principales Fortalezas y Oportunidades de

mayor ponderacion.

Las principales Fortalezas del centro educativo son:

a) Profesionales en educacidn inicial.
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b)

Aplicacion de planificacién complementaria y reforma de la malla curricular del
ministerio de educacion.

Ambientes adecuados para las actividades del desarrollo integral de los nifios
Las principales Oportunidades que tiene el centro educativo son:

Los padres de familia prefieren elegir centros educativos privados que publicos
por su aprendizaje, seguridad y servicio.

El ministerio de educacion es la entidad encargada de vigilar las normas y
reglamentos para su normal funcionamiento.

Existe la posibilidad de expandir el servicio de educacion inicial a educacion

general basica.

3.4.2. Matriz de vulnerabilidad

En esta matriz se realiza una comparacion entre una debilidad que puede ser

afectada por una amenaza. Para el desarrollo de la siguiente matriz se utilizé de igual

forma la misma ponderacion de los pardmetros establecidos en la tabla 7.

Tabla 9
Matriz de Vulnerabilidad
MATRIZ DE VULNERAEILIDAD
=]
= =
AMEMNAZAS = = 2
= - = =
= 5 = E
= = = 2
= = 2 B
g = s B
z =
z B =g
z gs |z 8
5 Be E S
= L =1
= g | E
5. |B= =
S = = |- =
= = v i»
DEBILIDADES = 58 B = =
E8 |Bs 2225
S E | E |ZE= &
Falta de liderazgo del nivel jerarquico alto. 5 5 1 11
Falta de estructura organirzacional. 5 3 13
Rivalidad entre algunas docentes por falta de
especificaciones de funciones. 3 3 1 7
Falta de procesos v manual de funciones. 5 5 5 15
Falta de drea medica, solo cuenta con pediatra 3 3 3 9
TOTAL 21 21 13 55

Fuente: Centro educativo inicial Martin Lutero adaptado de (Fred 2006, 200)
Elaboracién: Germéan Bastidas

En la matriz de vulnerabilidad cada debilidad tiene una calificacion que varia de

1 a 5, de acuerdo a su importancia sobre las diferentes amenazas. Al final se realiza una

sumatoria para identificar las principales debilidades y amenazas con mayor

ponderacion.



51

Las principales debilidades que tiene el centro educativo son:
a) Falta de procesos y manual de funciones
b) Carece de una estructura organizacional.
c) Falta de liderazgo del nivel jerarquico alto
Las principales amenazas que se le presentan al centro educativo son:
a) Inclusion de competidores en el sector

b) Creacion de guaguas centros por parte del municipio de Quito.

4. Disefio de la investigacion.

El enfoque de la investigacion de esta tesis se centra en la falta de una estructura
organizacional por procesos del centro educativo Martin Lutero. La cual busca
identificar y disefiar una estructura que permita definir las correctas funciones y
procesos del personal docente y administrativo con la aplicacidn de buenas practicas.

La investigacion se realizd en dos ambitos: la primera parte se refiere a la
encuesta interna que esta dirigida a todo el personal administrativo y docente cuya
finalidad es identificar cuéles son los procesos y funciones del personal.

En la segunda parte, se aplicéd una encuesta dirigida a los padres de familia para

conocer la percepcion sobre la calidad del servicio que ofrece el centro educativo.

4.1. Modalidad de la Investigacion

La modalidad de la investigacién se aplico, en el lugar de los hechos. es decir
que la investigacién de campo se realizo en el centro educativo Martin Lutero para
identificar las funciones y procesos que se debe implementar en la institucion.

Por otro lado, se complement6 con la investigacion documental de las buenas
practicas administrativas basada en teorias, publicaciones y textos con la finalidad de

sustentar el presente trabajo.

4.2. Poblacion y Muestra

Para realizar la investigacion sobre la estructura organizacional, procesos y

funciones se contd con una poblacion finita donde la muestra para este caso estuvo
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constituida por el personal docente, administrativo y de apoyo del centro educativo,
conformado de la siguiente forma: 18 Docentes, 5 Personal Administrativo y 2
Personal de soporte

Con respecto a la investigacion que se realizo sobre la calidad de servicio, que
oferta el centro educativo se consideré como poblacion infinita, a los padres de familia
de los nifios que se encuentran matriculados en el presente afio lectivo.

El marco muestral. - Es el listado de elementos que es el universo a considerar,
el mismo que estuvo conformado por la lista total de padres de familia del afio lectivo
2017- 2018. Este marco muestral cumple con las siguientes caracteristicas: primero
estar actualizado, segundo no exista duplicidad y tercero que la informacion esté
completa. (Anexo 2)

A continuacion, se plantea el siguiente plan de muestreo
4.3. Plan de muestreo y disefio de la muestra

4.3.1. El plan de muestreo

Grafico 9
Proceso del plan de muestreo
AN N\ AN
Disefio de la muestra Tamario de la muestra Seleccion de la muestra

Autor: Tomado de South Western College, Estadistica para: Administracion y Economia

Elaborado: Germéan Bastidas

4.3.2. Diseno de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se consideré una metodologia capaz de
alcanzar los resultados deseados, con un nivel de precision adecuado. Se ha considerado
como poblacién al conjunto de padres familias, que son clientes del centro educativo y
gue sus nifios se encuentran matriculados en el periodo escolar 2017 - 2018.

Se plantea un muestreo aleatorio simple, con reemplazamiento, donde la unidad
de observacion va a ser los padres de familia.

El disefio de la muestra es con reemplazamiento, ya que por efectos de ausencia

de algin padre de familia que no pueda responder la encuesta, éste serd reemplazado
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para completar el tamafio de muestra calculado. Se considerd una muestra por tema de
costos y de tiempo de respuesta de los encuestados, al ser representativa la muestra se

obtendra los resultados deseados.

4.4. Tamano de la muestra

Se aplicara la férmula del muestreo aleatorio simple con reemplazamiento.
Grafico 10

Formula del muestreo

Z2o0 /2. N. 3P.Q
n=
= @2 N+Z200/2.3 PQ

Fuente: (South Western College 1999, 881)
Elaborado: German Bastidas
Reemplazando los datos en la formula se tiene una muestra de 56 encuestas con

un nivel de confianza al 95% y un error maximo absoluto del 10%

Tabla 10

Tamafio de muestra

Nivel de confianza 95% | (Z0/2) 1.96
Total universo | (N) 168
Probabilidad de éxito | (P) 0.5
Probabilidad de fracaso | (Q) 0.5
Error maximo | (e) 0.1

Tamafio de muestra | (n) 56

Elaborado: Germéan Bastidas

45. Seleccion de la Muestra.

Se aplicé una seleccion sistematica para el tamafio de la muestra, la cual se
seleccion6 unidades de muestreo, a partir de un arranque aleatorio comprendido entre la
primera unidad de muestreo y la Gltima unidad de observacion.

Este procedimiento exige enumerar todos los elementos de la poblacion, para
posteriormente ser escogidos mediante la seleccion sistematica. El arranque aleatorio
determina la primera unidad a ser seleccionada en la muestra, la subsiguiente unidad de
observacidn se obtiene agregando al arranque aleatorio mas el intervalo de seleccion en

forma progresiva hasta completar el tamafio de la muestra.
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El intervalo de seleccion es la relacion entre el tamafio de la poblacion y el
tamafio de la muestra.

k= N/n donde: (N = tamafio de poblacion / n= tamafio de muestra)

k= 168/56 = 3

Arranque aleatorio = 2

Intervalo de seleccion (k) = 3

Se enlista a la poblacion de padres de familia, (Anexo 3) con las selecciones de
unidades de muestreo.

Una de las ventajas de utilizar la seleccion sistematica, es que se garantiza que la

seleccion es equitativa al momento de seleccionar una unidad de observacion.

5. Analisis de los resultados de la investigacion

5.1. Resultados del personal sobre clima organizacional

Se procedio analizar los resultados de la encuesta dirigida al personal docente y
administrativo que labora en el centro educativo, para esto se reviso cada una de las
preguntas de la encuesta realizada. (Anexo 4)

En el primer bloque se refiere sobre el clima organizacional y se realiza
preguntas declarativas para que el personal pueda seleccionar segin su criterio:
Totalmente de acuerdo; De acuerdo; Indeciso; En desacuerdo y Totalmente en
desacuerdo

Los analisis de las respuestas de estas preguntas estan basados por la observacion
en los graficos y fundamentadas en la matriz de respuestas. (Anexo 5).

Pregunta 1.- ;/Recibe el apoyo necesario de la directora cuando lo solicita?
Grafico 11

Apoyo de la directora

Totalmente en En desacuerdo
desacuerdo 17%
0%

totalmente de
acuerdo
37% De acuerdo

46%

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo

Elaborado por: Germéan Bastidas
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Analisis.- La mayoria del personal esta de acuerdo que si recibe apoyo de la directora
representado por el 83%. Sin embargo, el 17% esta en desacuerdo porque sienten la
falta de capacitaciones y talleres
Pregunta 2.- ;Considera que tiene buena relacién y comunicacion de trabajo con la
directora?

Gréfico 12

Relacién y comunicacion con la directora

Totalmente en
desacuerdo
0%

totalmente de
acuerdo
21%

En desacuerdo
37%
De acuerdo
25%

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo

Elaborado por: Germéan Bastidas
Analisis.- Se puede observar que el 46% estan de acuerdo que tienen una relacion y
comunicacion directa, sin embargo, el 37% estan en desacuerdo y un 17% estan
indecisos, lo que indica que un 54% del personal del centro educativo manifiesta que
hay problemas de relacion y comunicacion con la directora, ocasionado por los
problemas de liderazgo que se ha presentado en los ultimos afios y por la falta de una
adecuada estructura organizacional que permita dividir el trabajo y delegar funciones.
Pregunta 3.- ;Recibe informacion con regularidad (impresa y/o electronica) que le
permita conocer los acontecimientos relevantes del centro educativo?

Grafico 13

Recibe informacion del centro educativo

Totalmente en En desacuerdo
desacuerdo 21%
0%

totalmente de
acuerdo
33%

cuerdo
38%

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo

Elaborado por: German Bastidas
Analisis.- La mayoria del personal del centro educativo si recibe informacion que les
permita conocer los acontecimientos del centro educativo representando el 71%. Por

otro lado, se observa que el 21% no recibe informacion por la falta de organizacion.
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Pregunta 4.- ;Siempre puede comunicar lo que piensa, aunque no esté de acuerdo con
el resto del personal?

Gréfico 14

Comunicar lo que se piensa

totalmente de Totalmente en
acuerdo desacuerdo
0% 0%

En desacuerdo
46%

De acuerdo
46%

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo
Elaborado por: German Bastidas
Andlisis.- Casi la mitad del personal manifiesta que no puede comunicar lo que piensa
representando el 46%. Esto puede ser por efectos del estilo de liderazgo de la directora.
Pregunta 5.- ;Considera que en el centro educativo existen problemas de comunicacion
entre el personal?
Grafico 15

Problemas de comunicacion entre el personal

Totalmente en En desacuerdo
desacuerdo __ 8%
0%

totalmente de
acuerdo
50%

De acuerdo
38%

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo

Elaborado por: Germéan Bastidas
Anélisis.- La mayoria del personal confirma que existen problemas de comunicacion
entre las personas que laboran, representando el 88%. Debido a la falta de afinidad entre
compaferas y por la falta de actividades para integrar al personal. Por lo que es
necesario diseflar una estructura organizacional, que permita garantizar la

comunicacion, la coordinacion y la integracion entre el personal.
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Pregunta 6.- ;Considera que la integracion entre compafieras para el trabajo académico
es positiva?
Grafico 16

Integracion entre compafieras

totalmente de
acuerdo
0%

De acuerdo
42% -

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo

Totalmente en
desacuerdo
8%

En desacuerdo
46%

Elaborado por: German Bastidas

Analisis.- Solamente el 42% estd de acuerdo que la integracion entre compafieras es
positiva, sin embargo, el 54% estan en desacuerdo siendo mas de la mitad del personal.
Hay oportunidad de mejorar la integracion cuando se realiza eventos, talleres o cursos
de capacitacion ya que cada maestra quiere sobresalir en sus actividades. Para esto se
recomienda que hay realizar trabajos de grupos pequefios.

Pregunta 7.- ;Piensa que el liderazgo que prevalece en el plantel contribuye al trabajo
en equipo?

Grafico 17

Liderazgo directora

totalmente de
acuerdo
0%

Totalmente en
desacuerdo
0%

De acuerdo
42%
En desacuerdo
46%

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo

Elaborado por: Germéan Bastidas
Analisis.- EI 42% del personal confirman que el liderazgo de la directora contribuye al
trabajo, pero el 46% afirman que su estilo de liderazgo no contribuye al trabajo en
equipo, y el 12% esta indeciso. Esto puede suceder por el crecimiento de los ultimos

afios, donde la directora no alcanza a controlar las actividades del centro educativo.
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Pregunta 8.- ;Cree que en el centro educativo se propicia el trabajo en equipo?
Grafico 18

Trabajo en equipo

totalmente de Totalmente en

acuerdo desacuerdo
25% 0%

En desacuerdo
54%

De acuerdo
17%

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo
Elaborado por: German Bastidas
Andlisis.- Mas de la mitad del personal afirma que no se propicia el trabajo en equipo
representado por el 54% debido a la falta de integracion entre compafieras, Lo que se
verifico en la pregunta 6.
Pregunta 9.- ;Se siente comprometida a alcanzar los objetivos de la institucion?
Grafico 19

Alcanzar objetivos

Totalmente en En desacuerdo
desacuerdo 0%

0%

totalmente de
acuerdo
33%

De acuerdo
54%

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo
Elaborado por: Germéan Bastidas
Anélisis.- La mayoria del personal del centro educativo, esta comprometidas a alcanzar

los objetivos de la institucion reflejado por el 87%. Lo que ha sido un aporte para el
crecimiento del centro educativo.
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Pregunta 10.- ;Se cumplen los horarios de trabajo del centro educativo para que no
afecte la estabilidad con su familia?

Gréfico 20
Horarios de trabajo
En desacuerdo Indeciso Totalmente en
0% desacuerdo
0%
De acuerdo

8%
totalmente de
acuerdo
92%

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo

Elaborado por: Germéan Bastidas
Analisis.- EI 92% de las personas que laboran en el centro educativo afirman que el
horario para trabajar no afecta a la estabilidad con la familia. Al no afectar ayuda a tener

un mejor rendimiento laboral.

Pregunta 11.- ;Cuenta con los materiales y equipo necesarios para llevar a cabo su
trabajo?

Gréfico 21
Materiales y equipos
En desacuerdo Indeciso Totalmente en
0% W desacuerdo

0%
\ De acuerdo

29%
totalmente de

acuerdo
71%

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo
Elaborado por: Germéan Bastidas
Andlisis.- Todo el personal manifiesta que cuentan con los materiales y equipos

necesarios para realizar su trabajo. El 71% estan totalmente de acuerdo y el 29% de
acuerdo.
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Pregunta 12.- ;Considera que su lugar de trabajo, cuenta con las caracteristicas fisicas
para el desenvolvimiento de sus actividades?
Grafico 22

Caracteristica fisica

En desacuerdo Totalmente en
0% desacuerdo
0% De acuerdo

33%

totalmente de
acuerdo
67%

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo

Elaborado por: Germéan Bastidas
Andlisis.- EI 67% estan totalmente de acuerdo y el 33% estan de acuerdo, gque el centro
educativo cuenta con la infraestructura necesaria para realizar el trabajo. Las
instalaciones son nuevas y adecuadas para desarrollar las actividades y se refleja en la
aceptacion y gusto de los padres de familia.
Pregunta 13.- ;Considera que sus colegas tienen compromiso con el centro educativo?

Gréfico 23

Compromiso con el centro educativo

totalmente de Totalmente en
acuerdo desacuerdo
21%

En desacuerdo
17%

De acuerdo
41%

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo

Elaborado por: Germéan Bastidas
Analisis.- Se observa que mas de la mitad del personal perciben que sus compareras
tienen compromiso con el centro educativo reflejado por el 62%. Mientras que un 17%

afirman que no tienen compromiso, porque perciben que hay docentes no
comprometidas.
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Pregunta 14.- ;Este plantel es un buen lugar para desarrollarse profesionalmente?
Grafico 24

Desarrollarse profesionalmente

Totalmente en

totalmente de
acuerdo
29%

En desacuerdo
29%

De acuerdo
25%

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo
Elaborado por: German Bastidas
Analisis.- Més de la mitad del personal afirman que el centro educativo es un lugar para

desarrollarse profesionalmente reflejado por el 54% debido al crecimiento de los

ultimos afios de la institucion.
5.2. Resultados del personal sobre funciones del personal

A continuacion, se procede a analizar el bloque Il sobre las funciones del
personal, para esto las personas investigadas respondieron segun su criterio.
Pregunta 15.- ;Conoce sus derechos y obligaciones de trabajo en el centro educativo?
Gréfico 25

Derechos y obligaciones

NO
58%

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo

Elaborado por: German Bastidas
Anélisis.- Se observa que mas de la mitad del personal que trabaja afirma que no
conocen sus derechos y obligaciones de trabajo, reflejado por el 58%. Estas personas

manifiestan que lo mas importante es conseguir un empleo. La otra parte del personal
que representa el 42% si conocen.
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Pregunta 16.- ;Estan claras sus funciones en su puesto que trabajo?
Gréfico 26

Funciones del puesto

NO
67%

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo

Elaborado por: Germéan Bastidas
Andlisis.- El 67% de las personas que trabajan en el centro educativo afirman no
conocer las funciones en su puesto de trabajo. Porque no se les entrego el listado de sus
funciones y solamente fue explicado verbalmente. Por lo tanto, es una oportunidad de
crear un manual de funciones segln las actividades que debe realizar.
Pregunta 17.- ;Siente la libertad para realizar las funciones o actividades para cumplir
con la planificacién anual?

Gréfico 27

Libertad para realizar funciones de planificacion

NO
29% Sl

71%

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo

Elaborado por: Germéan Bastidas
Andlisis.- ElI 71% de las personas que trabajan en el centro educativo afirman que
tienen libertad para realizar actividades de la planificacion anual. Esto se genera porque
que no existen procesos definidos para cumplir con sus actividades de una forma

estructurada y alineada a la institucion.
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Pregunta 18.- ;Conoce las normas y reglamentos del centro educativo?
Grafico 28

Normas y reglamentos

Sl
25%

NO
75%

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo

Elaborado por: Germéan Bastidas
Andlisis.- Las tres cuartas partes de las personas que trabajan en el centro educativo
afirman que no conocen las normas y reglamentos del centro educativo representando el
75%. Porque se les informo de forma verbal. Lo que significa que hay que documentar
y entregar las normas y reglamentos por escrito a todo el personal.
Pregunta 19 .- ;Conoce los valores, habitos del centro educativo?

Grafico 29

Valores y habitos

NO
46%
SI
54%

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo

Elaborado por: German Bastidas
Andlisis.- El 54% de las personas afirman que si conocen los valores y habitos del
centro educativo. Sin embargo, el 46% desconoce por qué no estd documentado por

escrito, siendo una oportunidad que se registre por escrito para todo el personal.
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Pregunta 20.- ¢Existe algin incentivo por las labores que realizas en el centro
educativo?
Grafico 30

Incentivo por las labores

Sl
29%

NO
71%

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo

Elaborado por: German Bastidas
Andlisis.- El 71% de las personas que trabajan en el centro educativo afirman que no
existe ningln incentivo, por lo cual se debe tomar acciones que permitan motivar al

personal.

5.3. Resultados del personal sobre identificacion de actividades

A continuacion, se presenta los resultados de la encuesta dirigida a docentes,
personal administrativo y de apoyo, con la finalidad de identificar las actividades que
realizan actualmente. (Anexo 6)

Pregunta 1.- ¢ Indicar el nombre del puesto?

Para esta pregunta se indicara cuantas existen por cada una: Coordinadora (1),
Contadora (1), Secretaria (1), Psicologa (1), Docentes (18) y Personal de servicio (2)
Pregunta 2.- ;Describir el objetivo del puesto?

Los Objetivos de cada puesto se describen a continuacion:

v Coordinadora.- Coordinar el trabajo de las maestras en base a las planificaciones
para el desarrollo de los estudiantes.

Contadora.- Llevar la parte financiera del centro educativo.

Secretaria.- Organizar la documentacion del centro educativo.

Psicéloga.- Llevar las fichas psicopedagogicas de todos los estudiantes.

D N N NN

Personal de servicio.- Mantener el aseo en toda la institucion
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Para el caso de las docentes, manifestaron diferentes objetivos segun su criterio,
ya que no se cuenta con un manual de procesos y funciones que permita identificar
claramente sus objetivos.

Pregunta 3; 4; 5.- (Especificar las actividades que realizan diariamente,
periédicamente, eventualmente?
v Coordinadora.- administrar y entregar el material didactico, revisar las

planificaciones curriculares, atender a los padres de familia y coordinar eventos

espaciales.

v Contadora.- realiza los balances financieros y la documentacion a las diferentes
entidades.

v Secretaria.- llevar el registro de estudiantes, atender a los padres de familia,

manejo del registro de asistencias y realizar comunicados para padres de familia.
v Psicologa.- realizar las fichas psicopedagogicas de los estudiantes, evaluaciones
en casos especiales y organizar reuniones para padres de familia.
v Docentes.- realizar las planificaciones curriculares, aplicar plan de clase en las
aulas, cuidado de los nifios y atender a padres de familia.
v Personal de servicio.- cuidar y mantener limpias las instalaciones, apoyar el
manejo y cuidado del mobiliario.
Pregunta 6.- ;En general su trabajo se encuentra?
Grafico 31
Trabajo

m Al dia

B Atrasado

Fuente: Encuesta a personal docente y administrativo
Elaborado por: German Bastidas
Anélisis
La mayoria de las personas afirman que el trabajo se encuentra al dia reflejado

por el 67%. Solamente la 3ra parte se observa que estan atrasados representando el 33%.
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Pregunta 7.- ;Especifique los motivos por los cuales su trabajo no se encuentra al dia?
Gréfico 32

Motivos del atraso

0%

m Carga excesiva de trabajo
m No llega la informacion a tiempo

Otros especifique

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo

Elaborado por: German Bastidas
Andlisis.- Del 33% de las personas que estan atrasadas en su trabajo, afirman que el
88% se debe a que no llega la informacion a tiempo y por la falta de coordinacion.
Ademas se afirma que el12% tiene una carga excesiva de trabajo.
Pregunta 8.- ;Considera que existen actividades que originan duplicidad de labores en
su area de trabajo?

Grafico 33
Duplicidad de labores

® no

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo

Elaborado por: Germéan Bastidas
Anélisis.- El 67% de las personas afirma que no hay duplicidad de labores, sin
embargo, el 33% considera que hay duplicidad por falta de comunicacién y carece de

trabajo en equipo.
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Pregunta 9.- ;Como informa el avance y las novedades de sus labores a su jefe
inmediato?
Grafico 34

Avance y novedades

H Diario
B Quincenal
= Mensual

® Esporadicamente

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo

Elaborado por: Germéan Bastidas
Analisis.- El 54% de las personas que labora en el centro educativo informa a la
directora diariamente y lo realiza de forma verbal y escrita dependiendo de las
novedades, un 15% informa quincenalmente, se refiere a la preparacion de las
evaluaciones de los estudiantes.
Pregunta 10.- ;Especificar para qué actividades le delega su jefe inmediato?

Gréfico 35
Actividades que delega

B Atencion a clientes

M Vigilancia de instalaciones

2 7 B Tramites administrativos

1,5 -
1 - B Manejo de archivos

0,5 - l E B Guarda y custodia de materiales
0 - : : : : :

M Supervisién de personal

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo
Elaborado por: Germéan Bastidas
Andlisis.- En la grafica se puede observar como la directora delega las actividades al

personal para cumplir con los objetivos del centro educativo.
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Pregunta 11.- ;Sefialar con que puestos mantiene una relacion interna de trabajo?
Grafico 36

Relacion de trabajo

m P. Servicio

B Docentes

M Psicéloga

B Secretaria
M Contadora
B Coordinadora

M Directora

Coordinadora Contadora Secretaria Psicéloga Docentes P. Servicio

Fuente: Encuesta al personal docente y administrativo

Elaborado por: German Bastidas
Anadlisis.- En el grafico anterior se observa como cada persona del centro educativo esta
relacionada con las otras personas. Por las diferentes actividades, necesitan interactuar

para poder cumplir con su trabajo.

5.4. Resultados de la encuesta dirigida a padres de familia

A continuacién, se presenta los resultados de la encuesta dirigida a los padres de
familia (Anexo 7), para identificar la percepcion de la calidad del servicio que brinda el
centro educativo.

Pregunta 1.- ;Usted tiene canales de comunicacién directa con las maestras del centro
educativo?
Gréfico 37

Comunicacion directa con maestras

4%

L)
= NO

Fuente: Encuesta a los padres de familia del centro educativo

Elaborado por: German Bastidas
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Anédlisis.- Casi la totalidad de los padres de familia manifiestan que tienen
comunicacion directa con las maestras. Siendo un porcentaje alto, el 96%. Apenas el 4%
afirma no tener comunicacion directa.
Pregunta 2.- ;Cuéales son esos canales de comunicacion directa?

Grafico 38

Canales de comunicacién con maestras

® Presencial

m Virtual

Fuente: Encuesta a los padres de familia del centro educativo

Elaborado por: Germéan Bastidas
Andlisis.- El canal de comunicacién que mas utilizan los padres de familia es presencial
con el 70%. Mientras que el 30% lo realizan de forma virtual, a través de whatsapp y
correo electrénico.
Pregunta 3.- ;Usted tiene canales de comunicacion directa con el personal
administrativo del centro educativo?

Gréfico 39

Canales de comunicacion personal administrativo

11%

LN

= NO

Fuente: Encuesta a los padres de familia del centro educativo
Elaborado por: Germéan Bastidas
Andlisis.- EI 89% de padres de familia tiene comunicacion directa con el personal

administrativo, siendo la secretaria quien atiende a los padres de familia.
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Pregunta 4.- ;Cuales son esos canales de comunicacion directa?
Gréfico 40

Canales de comunicacion

B Presencial

= Virtual

Fuente: Encuesta a los padres de familia del centro educativo

Elaborado por: Germéan Bastidas
Andlisis.- El canal de comunicacion que utiliza la mayoria de los padres de familia es
de forma presencial con el 90%. Apenas un 10% la comunicacion lo realiza de forma
virtual por correo electrénico y Whats app.
Pregunta 5.- ;Cada que tiempo recibe informacion de la evaluacion y rendimiento de
sus hijos por parte del centro educativo?

Grafico 41

Evaluacién de rendimiento

0%
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B Bimensual
® Quimestral
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Fuente: Encuesta a los padres de familia del centro educativo
Elaborado por: Germéan Bastidas
Anélisis.- El 54% de padres de familia afirman que reciben la evaluacion de sus hijos de

forma bimensual. Que se refiere al rendimiento del desarrollo integral en cada parcial.
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Pregunta 6.- ;Los requerimientos de trdmites personales son atendidos a tiempo y
eficazmente por el personal administrativo?

Gréfico 42

Tramites personales

0% B Totalmente en desacuerdo

B En desacuerdo

Indeciso

® De acuerdo

u Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta a los padres de familia del centro educativo

Elaborado por: Germéan Bastidas
Andlisis.- Existe un 54% de padres de familia que afirman que los tramites personales
no son atendidos por el personal administrativo a tiempo, generando un malestar.

Pregunta 7.- ;Esta usted de acuerdo que las maestras roten anualmente en los diferentes
niveles del centro educativo?

Gréfico 43

Rotacién de las maestras
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Fuente: Encuesta a los padres de familia del centro educativo
Elaborado por: Germéan Bastidas
Analisis.- La mayoria de los padres de familia confirman que las maestras deben rotar

en los diferentes niveles, reflejado por el 71%. Esto ayudara para que los nifios tengan
otras experiencias y aprendan diferentes metodologias.
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Pregunta 8.- ¢Estd usted de acuerdo con el horario de atencidon que ofrece el centro
educativo para su nifio (a)?
Grafico 44

Horario atencién para nifios

u S|

Fuente: Encuesta a los padres de familia del centro educativo
Elaborado por: Germéan Bastidas
Analisis.- EI 80% de padres de familia estan de acuerdo con el horario de atencion. Un

20% no estan de acuerdo, son aquellos padres que requieren que se les extienda el
horario de atencion.

Pregunta 9.- ;Esta usted de acuerdo con el horario de atencion a padres de familia?
Gréfico 45

Horario atencion para padres de familia
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Fuente: Encuesta a los padres de familia del centro educativo

Elaborado por: Germéan Bastidas
Andlisis.- El 59% de encuestados estan de acuerdo con el horario de atencion a los
padres de familia, sin embargo, el 32% no estan de acuerdo, se ven afectados por su
horario de trabajo que nos les permite acercarse a la institucion.
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Pregunta 10.- ;Considera que el ambiente del centro educativo es alegre y ordenado?
Grafico 46

Ambiente centro educativo
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Fuente: Encuesta a los padres de familia del centro educativo
Elaborado por: Germéan Bastidas
Andlisis.- El 75% de padres de familia confirman que el centro educativo es alegre y
ordenado, sin embargo, el 25% perciben que no es ordenado en el servicio, cuando se
realiza un tramite personal.
Pregunta 11.- ;Por qué medio conocié el Centro Educativo?
Gréfico 47
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Fuente: Encuesta a los padres de familia del centro educativo

Elaborado por: Germéan Bastidas
Andlisis.- Al menos la mitad de padres de familia confirman que conocié el centro
educativo por la cercania a la casa o el trabajo; existe un 43% por recomendaciones
personales, representando casi la mitad. Siendo una oportunidad para el centro
educativo implementar una estructura organizacional que le permita expandirse a un

servicio adicional de educacion general basica.
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Pregunta 12.- Recomendaria usted el centro educativo por:

Grafico 48

Recomendaria

® Calidad de servicio
H Pensum de estudio
Seguridad y cuidado de los nifos

m Otro

Fuente: Encuesta a los padres de familia del centro educativo

Elaborado por: Germéan Bastidas

Andlisis.- El 38% de padres de familia confirman que recomendaria por el pensum de

estudio que tiene el centro educativo, un 30% por la seguridad y cuidado de los nifios,

solamente el 27% de padres de familia afirman que lo harian por la calidad de servicio.

Lo que significa que el centro educativo tiene una buena acogida.
Conclusiones

Luego de analizar los gréficos y resultados de la investigacion en la institucion

se llega a las siguientes conclusiones:

v

Los padres de familia perciben al centro educativo como un lugar recomendable
y acogedor para confiar a sus hijos tanto por su nivel de ensefianza y la
seguridad.

Se identifico que existen problemas internos que se han desarrollado en el centro
educativo en los ultimos afios, debido a su crecimiento y que esta afectando al
clima organizacional y al servicio.

Se determind que no cuenta con una estructura organizacional acorde a la
necesidad de la institucion, que permita distribuir el trabajo de manera efectiva
para desarrollar una comunicacion e integracion de todas las personas que
laboran.

Es importante disefiar una propuesta de estructura organizacional que permita
soportar el crecimiento de la institucion y mejorar las relaciones del trabajo.

El personal manifiesta que no tienen definidas sus funciones, por lo que es
necesario crear un manual de funciones que ayude a tener claras sus actividades.
Esto ayudara a definir los procesos, que cada uno debe seguir para poder cumplir

con los objetivos de la institucion.



75

Capitulo tres

Disefio de la propuesta de la estructura organizacional por procesos

Para el disefio de la propuesta de la estructura organizacional se considero el
andlisis foda, enfocada en dos estrategias: la matriz de aprovechabilidad (FO). (tabla 8)
y la de vulnerabilidad (DA). (Tabla 9)

La matriz de aprovechabilidad gener6 un impacto positivo al identificar como
oportunidad el crecimiento vertical en la institucion, y por la aceptacion de padres de
familia que prefieren instituciones privadas. La matriz de vulnerabilidad identificd
debilidades que impactan negativamente en el centro educativo, constituyéndose en una
alerta para disefiar una estructura organizacional.

La herramienta del andlisis foda contribuye a la creacién de una propuesta de
estructura organizacional, y ademas identificar cuales serian los procesos y funciones,
para el personal.

La investigacion realizada en el centro educativo aporta a la propuesta de la
estructura organizacional por los resultados obtenidos el cual reflejo: que existian
problemas de comunicacion e integracion entre el personal, que no tienen definidas los
procesos y funciones y donde la directora no alcanza a tener un control.

Por lo tanto, es necesario la creacion de una estructura organizacional que ayude
a su crecimiento.

En este capitulo se presenta el disefio de la propuesta de la estructura
organizacional para el Centro de Educacion Inicial “Martin Lutero”, el mismo que se
analiza desde un punto de vista organizacional administrativo el cual debido a su
crecimiento debe implementar una estructura por procesos.

La nueva estructura organizacional permitira aplicar, conocer y utilizar ventajas
competitivas frente a los competidores. La finalidad es brindar un servicio de calidad,
para que los grupos de interés sean beneficiados en todo el entorno educativo.

Por eso es necesario identificar los grupos de interés que estan involucrados
directamente e indirectamente con los servicios del centro de educacion inicial de como
estan influenciado y afectando al servicio.

Es importante mencionar que para la nueva propuesta de la estructura

organizacional se empled los niveles jerarquicos sustentados en el capitulo uno del
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marco tedrico. Se utiliz6 la cadena de valor para identificar los procesos estratégicos,
operativos y de apoyo que se muestran en la organizacion.

Por otro lado, se identificé las actividades que realiza cada persona dentro de la
institucion para poder establecer los procesos y funciones que deben cumplir, esto
permitira establecer el mapa de procesos que todo el personal debe conocer.

Estos procesos estaran resumidos y establecidos mediante fichas para cada
puesto y a su vez se elaborara el disefid de los diagramas de flujo para tener una mejor
apreciacion.

Las funciones y las actividades de la directora se apoyaron con las buenas
practicas identificadas en el capitulo uno, las que pueden ser ejecutadas en todo el ciclo
del afio escolar, lo que permitird fusionar la gestion de la directora como lider

pedagogica y gerente administrativo.
1. Cadena de Valor

Es importante desarrollar la cadena de valor en el Centro de Educacion Inicial
“Martin Lutero” para lograr beneficios para los clientes (padres de familia y estudiantes)
con la finalidad de obtener una ventaja competitiva.

La cadena de valor se ha clasificado en tres procesos: estratégicos, operativos y
de soporte. A continuacién, se muestra el siguiente grafico.

Grafico 49

Cadena de Valor
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Fuente: Centro educativo inicial “Martin Lutero”

Elaborado: German Bastidas adatado de (Agudelo Tobdn, 2012, 126)
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Procesos Estratégicos.- Determinan los planes para el funcionamiento de los demas
procesos del centro de educacion inicial “Martin Lutero”, a través de politicas,

proyectos, planificaciones, reglamentos e instructivos y lo conforman:

v Planificacion Académica
v Planificacion de la Gestion Institucional
v Evaluacién de la Calidad Educativa y mejora

Procesos Operativos. - también llamados como procesos claves que se relacionan
directamente con los estudiantes y padres de familia del centro de educacién inicial
“Martin Lutero”, mediante estos procesos los clientes pueden apreciar el servicio que

presta la institucion. Esta conformado por:

v Admision

v Gestion Psicopedagogica
v Gestion Académica

v Proyectos Educativos

Procesos de Soporte.- Ilamados también procesos de gestion, no estan directamente
relacionados con la gestion educativa pero sirven de apoyo, son responsables de
organizar, proveer y coordinar los recursos para el desarrollo de las actividades que se

realizan al interior del centro educativo, se identifican en:

v Gestidn Financiera

v Gestion del Talento Humano
v Gestion Documental

v Apoyo y servicios

1.1. Descripcién de niveles jerarquicos

Para la nueva propuesta de la estructura organizacional se considero los niveles
jerarquicos identificados en el centro educativo “Martin Lutero”

a) Nivel Directivo. - esta constituido por los duefios del centro educativo inicial y
por la directora, los cuales tienen que direccionar a los niveles inferiores para
alcanzar los objetivos y la vision del centro educativo.

b) Nivel Operativo. - esta constituido por la parte de la ejecucién para alcanzar el
servicio educativo, donde se tiene que cumplir con las metas establecidas y sobre
todo alcanzar la mision de la institucion, en este nivel se encuentra la

coordinadora y el personal docente.
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C) Nivel Soporte. - es fundamental en toda organizacion, ya que es el apoyo para el
nivel estratégico y operativo. En este nivel estd constituido por la parte

administrativa financiera; talento humano, gestion documental, apoyo y servicio.

2. Grupos de Interés.

Los grupos de interés que estan involucrados en el centro educativo “Martin
Lutero” estan relacionados de forma interna y externa segun el analisis realizado del
entorno que se realizd en el capitulo dos. Cada grupo de interés esta relacionado con las
actividades de los procesos administrativos del centro educativo, por lo tanto, debe
cubrir las necesidades de estos grupos para tener un normal funcionamiento y

satisfaccion de los involucrados. (Anexo 8)

2.1. Andlisis de los grupos de interés

a) Duefios. - Los duefios del Centro de Educacién Inicial “Martin Lutero” estan
conformado por la familia Bastidas — Pazmifio, quienes fundaron la institucion
hace 12 afios atras y funciona como una empresa familiar.

b) Directora. - Es la persona encargada de dirigir al centro educativo y la que
figura como representante legal de la institucion.

C) Personal docente, administrativo y de servicio. - constituye los empleados del
centro educativo “Martin Lutero”. Cabe resaltar que todo el personal es
femenino por la necesidad del negocid.

d) Padres de familia y estudiantes. - es el grupo de interés mas importante del
centro educativo “Martin Lutero” ya que a través de ellos gira el negocio por lo
que se debe cubrir las necesidades brindando un servicio de calidad tanto
administrativo como pedagogico.

e) Proveedores. - los diferentes proveedores como transportistas, editoriales,
material didactico y uniformes mantienen una buena relacién con el centro
educativo, provisionando el servicio y los materiales adecuadamente en los

tiempos establecidos.
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Organismos de control. — Los organismos de control ejercen un papel importante
para el funcionamiento del centro educativo el cual se debe cumplir con los
todos los requisitos.

Ministerio de Educacidn. - es la entidad que se encarga de vigilar que se cumpla
normas y reglamentos de las instituciones educativas, son los que otorgan los
permisos de funcionamiento y legalizan matriculas y aprueban pensiones.
Ministerio de Relaciones Laborables. - es la institucion que se encarga de que
todos los empleados de alguna empresa sean registrados a través de un contrato
de trabajo para que pueda tener sus beneficios y derechos.

Servicio de Rentas Internas. - Este organismo se encarga de que toda empresa
cumpla con las obligaciones tributarias, de forma controlada por un calendario
establecido, caso contrario se tendrd multas y sanciones. A su vez se debe
presentar las declaraciones de impuestos de retenciones de fuente e IVA.
Instituto Ecuatoriano de seguridad Social. -Todas las personas que tengan un
contrato laboral tienen derecho a ser afiliadas a esta entidad y tener este
beneficio irrenunciable por realizar sus labores.

Municipio de Quito. - es la encargada de entregar los permisos de
funcionamiento dentro del distrito metropolitano de Quito.

Competencia. - este grupo de interés esta conformado por instituciones publicas
y privadas que estan alrededor de la institucion.

Empresas proveedoras de servicios publicos. - son entidades de facilitar los

servicios basicos y necesarios para toda la poblacion.

Gestion por procesos.

La gestion de procesos tiene como finalidad aumentar la productividad en la

institucién cumpliendo con las necesidades y la satisfaccion de los padres de familia,

para la aplicacion de los procesos en el centro educativo inicial “Martin Lutero” se

empled las siguientes pautas que ayudaran a disefiar la nueva estructura organizacional,

la cual se detalla a continuacion.

v

Las actividades que realice el personal docente, administrativo y de servicio
debe estar orientado hacia la calidad del servicio que el cliente (padres de familia

y estudiantes) lo requiere para su satisfaccion.



80

v Se debe realizar la distribucion de las actividades del personal, que permita
clarificar las funciones de cada persona.

v La nueva estructura permite dividir el trabajo e identificar las lineas de mando
para poder establecer procesos y procedimientos definidos para el personal.

v Permite desarrollar una mejor comunicacion entre todo el personal docente,
administrativo y de servicio siendo directas y puntuales para la toma decisiones.

4 Apoyarse en la cadena de valor del centro educativo “Martin Lutero” para sacar
ventaja competitiva y generar beneficio para los clientes.

Para realizar la propuesta del disefio de la estructura organizacional se emple6
las cinco etapas de la gestion de procesos, que se reviso en el capitulo 1 de la presente
tesis.

Grafico 50

Etapas: Gestion de Procesos

A [dentificacion

//de Procesos //

/

Inventario de Selecion de
Procesos / Procesos /

Fuente: (Portero Ruiz 2010, 7)
Elaborado: Germéan Bastidas

3.1. Etapal Identificaciéon de procesos

Para identificar los procesos se realiz6 la encuesta a todo el personal docente,
administrativo y de servicio identificando las actividades que realizan diariamente,
periédicamente y eventualmente, adicional se realizd una reunién con todo el personal
para definir el listado de actividades de cada puesto sin importar el orden y el nivel

jerarquico, esto ayudara a proseguir con las siguientes etapas del proceso.

3.2. Etapall Inventario de procesos

Con la identificacion de las actividades de la etapa 1 se elaboré el catalogo
general de procesos, parara el caso del centro educativo inicial Martin Lutero se dividid
en dos niveles el primero es proceso principal y la segunda parte, como un conjunto de

subprocesos del principal. (Anexo 9)
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3.3. Etapa Il Clasificacion de Procesos

De acuerdo al catalogo general de procesos se determind la siguiente

clasificacion:

3.3.1 Procesos Estratégicos

Determinan los proyectos y planes anuales para el funcionamiento de los demas
procesos del Centro de educacion Inicial Martin Lutero, a través de estos se determina
el valor agregado que se desarrollara en la Institucion.

Los procesos estratégicos son:

v Planificacién Académica.
v Planificacion de la Gestion Institucional.
v Evaluacion de la Calidad Educativa.

Para que estos procesos estratégicos se ejecuten, es necesario que se registre
como elementos de entrada, siendo los siguientes:
v LOEI (Ley organica de educacion intercultural).
v PEI (Proyecto educativo institucional).
v Curriculo educacion inicial 2014.
v Lineamientos del Ministerio de Educacion.
v Formatos de gestion de riesgos.
v Plan operativo anual POA del centro educativo.
v Encuesta disefiada.
v Plan curricular institucional PCI.

Como elementos de salida se obtuvo:

Plan con experiencias de aprendizaje.
Proyecto educativo institucional PEI.
Plan de gestion de riesgos PGR.

Plan operativo anual POA.

Plan de mejora.

AV N N NN

Informes de las verificaciones.
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3.3.2. Procesos Operativos.

Estos procesos claves que tiene relaciéon directa con los clientes (padres de
familia) y los usuarios (nifios), es en donde se presenta el servicio para el cual la
institucion fundamenta su misién y vision. Se presenta los siguientes procesos claves:

v Admision.

v Gestion Psicopedagdgica.
v Gestion Académica.
v Proyectos Educativos.

Para estos procesos se necesita como elementos de entrada:
Triptico Informativo.
Listado de citas.
Formulario de datos del estudiante.
Ficha de matricula.
Evaluacion inicial de nivelacion.
Formulario Psicopedagogica.
Resultado de la evaluacion inicial de nivelacion.
PEI, POA Yy PGR.
Curriculo Educacion Inicial.
Planificacion complementaria.
Listado de estudiantes.

Planificacion complementaria.

como elementos de salida se tiene:

v
v

v

v

v

v

v

v

v

v

v

v

v Lineamientos de proyectos a desarrollar en clubs.
Y

v Satisfaccion del Padre de Familia aspirante.

v Certificado de matricula.

v Listado de los estudiantes.

v Resultado de la evaluacion inicial de nivelacion.
v Ficha Psicopedagdgica.

v Informe psicopedagdgico.

v Plan de la unidad didactica PUD.

v Reporte de asistencia.

v Reporte de avance del desarrollo integral.

v

Planes por parciales de la planificacion complementaria.
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v Listado de estudiantes y cronograma de actividades para los clubs.

v Cronograma del Proyecto Natural.

3.3.3. Procesos de Soporte.

Estos procesos apoyan la ejecucion de los procesos operativos, bajo la direccion
de los procesos estratégicos y son los siguientes:

v Gestion Financiera.

v Gestion del Talento Humano.
v Gestion Documental.

v Apoyo Y servicios.

Para su realizacion se determino los elementos enlistados a continuacion
Normativas y resoluciones de las entidades de control.

PEI, POA y Plan de Mejora.

Contratos del personal.

Facturas por pagar.

Distributivo anual.

Normativas vigentes para el personal.

Documentacién de los estudiantes.

Solicitudes.

Horarios de funcionamientos.

A NN N Y N N N NN

Cronograma de actividades.

Como elementos de salida se tiene:

Solicitudes de pago de ingresos y egresos.
Informes de cumplimientos.

Reportes de pagos.

Presupuesto anual.

Estados financieros.

Cronograma de capacitaciones.
Contratos.

Actas de Finiquito.

Expedientes de los estudiantes.

Certificaciones de los estudiantes.

D N N N N Y N U U N

Reporte de mantenimiento.
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3.4. EtapalV Mapa de Procesos

Luego de la elaboracion del catdlogo de procesos en esta etapa se procede a
realizar graficamente el mapa con todos sus procesos de entrada y salida para poder
identificar las interrelaciones existentes de los grupos.

Para el desarrollo de esta etapa es importante identificar y clasificar todos los
procesos, segun su nivel jerarquico. El mapa de procesos ayuda a definir la imagen de
como seria la estructura del centro educativo “Martin Lutero”

A continuacion, se realiza una representacion grafica.

Gréfico 51

Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS
Planificacién Académica
Planificacion de la Gestion Institucional
Evaluacion de la Calidad Educativa y Mejora

PROCESOS OPERATIVOS
Admision ,
Gestion Psicopedagdgica
Gestion Académica .
Proyectos Educativos

los Padres de Familia

|
PROCESOS DE SOPORTE
Gestion Financiera
Gestion de Talento Humano
Gestion Documental
ADOVO V Servicios

Nifios de educacion inicial y expectativas de
Clientes y usuarios satisfechos

Fuente: Centro educativo inicial “Martin Lutero” adaptado de ( (Portero Ruiz 2010, 10)

Elaborado: Germéan Bastidas

Una vez elaborado el mapa y el catalogo de procesos, se puede mencionar que la
estructura expuesta contiene la vision y mision del Centro de educacion Inicial “Martin
Lutero”. Esta etapa permitird realizar la propuesta del disefio de la estructura
organizacional por procesos para el centro educativo, y a la vez ilustrar el flujo de las

relaciones de procesos operativo. (Anexo 10)
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3.5. EtapaV Seleccion de procesos.

En esta etapa es importante seleccionar los procesos, ya que no pueden ser
abordados todos al mismo tiempo, por lo tanto, es necesario identificar aquellos que se
elaboro en el catalogo de procesos y que son criticos para el centro de educacion inicial
“Martin Lutero”. Estos procesos criticos, se les denomindé como Factores Criticos de
Exito (FCE). Y pueden ser los siguientes:

v Los procesos del catalogo deben tener una relacion con la vision, misién y
valores del centro de educacidn inicial.

v Los procesos deben tener una relacion directa con los objetivos y metas que debe
cumplir la institucion.

v Los procesos deben enfocarse en el mejoramiento continuo de los
procedimientos del personal para brindar un servicio de calidad a los clientes.

v Los procesos permitan tener una estructura organizada.

A continuacién, se presenta los factores criticos de éxito del centro de educacion inicial

“Martin Lutero”.

3.5.1. Planificacién Académica.

Este proceso se ha identificado como critico de éxito, ya que actualmente las
maestras no entregan a tiempo las planificaciones anuales y de las unidades de clase,
para que la coordinadora pueda socializar con todo el personal y puedan estar alineadas
en el contenido y la forma. El no entregar a tiempo y no realizar la socializacion con
todo el personal, genera dificultades en el centro de educacion inicial.

También es importante que la planificacion complementaria debe ser socializado
por todo el personal, para alinearse y obtener los resultados sugeridos por las

autoridades.

3.5.2. Admision.

Para este proceso la entrevista a los padres de familia debe ser efectiva y
vendedora, para poder captar estudiantes de educacion inicial, la directora debe resaltar
los beneficios de la oferta educativa, como la planificacion complementaria, la

participacion de clubs.
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Una forma de captar clientes (padres de familia) es hacerles conocer todos los
ambientes con los que cuenta la infraestructura del centro educativo los cuales son aptos
para su aprendizaje.

Los padres de familia deben estar convencidos que sus nifios no solo recibiran
el cuidado, si no que los nifios entraran en una evolucion inicial de aprendizaje, que
cubre las cuatro areas fundamentales del desarrollo integral.

Luego de realizar esta gestion el padre de familia tiene que recibir lo ofrecido
mediante la gestion diaria del personal docente y administrativo del centro de educacién

inicial para que cubra sus expectativas y estén satisfechos por el servicio.

3.5.3. Gestion Psicopedagogica.

En este proceso es importante que los nifios al ingresar a la institucion se les
realice evaluaciones psicopedagdgicas para poder identificar si tiene o no dificultades
de aprendizaje, problemas de lenguaje, nifios con retrasos leves, nifios autistas o que
tengan alguna situacion emocional que afecte a su desarrollo.

Estos nifios deben tomar las respectivas terapias para poder superar estas
dificultades y donde los padres de familia tienen la obligacion y la responsabilidad de
apoyarles y darles seguimiento respectivo para que cumplan con las terapias
establecidas y sugeridas por los especialistas, para que los nifios puedan superar estas
falencias.

Por otro lado, es importante que haya una coordinacion entre las maestras y la

psicologa para identificar los avances que tienen estos nifios durante el ciclo escolar.

3.5.4. Gestién del Talento Humano.

El area de gestion del talento humano debera aplicar una buena comunicacion y
socializacion entre el personal del centro educativo, enfocado en los beneficios y el
bienestar de los empleados.

Para contratar personal para el Centro de Educacion Inicial se debera apoyar con
el acuerdo emitido por el ministerio de educacion numero: MINEDUC-2017-00055A.
El cual menciona que se debe formar una comisién y seguir el proceso adecuado y

establecido.
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El area de talento humano realizara el proceso de induccion al personal que
ingresa a la institucion, para que se alinee a las normas, reglamentos, valores, objetivos,
procesos y manual de funciones de la institucion.

Es necesario fomentar las buenas relaciones entre todo el personal, para un buen

desempefio individual y grupal de las personas que laboran.

3.6. Herramientas para la planificacion de procesos

Luego de identificar las cinco etapas de la gestion por procesos es necesario
elaborar las fichas de los procesos que se revisd en el catdlogo para el centro de
educacion inicial, identificando el objetivo, las entradas, las salidas y las personas
responsables, esto ayudo a definir con facilidad el perfil de cada puesto. (Anexo 11)

Por otro lado, se ilustrd los flujogramas de cada proceso, el cual se obtiene una
representacion grafica de como es la secuencia de cada proceso y como se relacionan

con los subprocesos. (Anexo 12)

4. Disefio de la Propuesta de la Estructura organizacional por procesos

Identificando las etapas de la gestion de proceso desarrollado en este capitulo
mas el diagnostico y la investigacion realizada en la institucion que es explicado y
analizado en el capitulo dos, se realizara una propuesta del disefio de la estructura
organizacional, para el centro de educacion inicial “Martin Lutero” tal como se puede

apreciar en el siguiente grafico.
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Gréfico 52

Estructura organizacional por procesos propuesta

PROCESOS ESTRATEGICOS

A

DIRECCION

Fuente: Centro educativo inicial “Martin Lutero”

Elaborado: German Bastidas

4.1. Descripcion de procesos y sus responsables

A continuacion, se presenta los procesos indicados en la cadena de valor y su
relacién con los responsables que se muestra en el organigrama que estan involucrados
para la ejecucién de cada uno. (Anexo 15)

4.2.  Beneficios de la estructura organizacional por procesos propuesta.

El crecimiento que ha tenido el Centro de Educacion Inicial “Martin Lutero”, es

evidente y lo reconocen todos los miembros de la comunidad educativa, por lo que la
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implementacion de la nueva estructura organizacional propuesta, en el corto y mediano

plazo, permitira a la institucion origine una ventaja competitiva ante sus competidores.

Con la implementacion de la estructura organizacional propuesta, se podra

obtener los siguientes beneficios:

v

Permitira dividir el trabajo, para que el personal tenga claridad en sus funciones
y actividades.

Ayudara a que no se centralice el control en una sola persona, sino que haya una
corresponsabilidad.

El personal se ocupard de las actividades asignadas, y se empoderaran del
trabajo asignado.

Permitira fomentar la creatividad del personal para realizar sus actividades y
facilitara el proceso de sugerir nuevas soluciones que ayuden a mejorar el
servicio.

Mejorara las relaciones entre todo el personal y las autoridades del Centro de
Educacion Inicial “Martin Lutero”.

El personal adquiera sentido de pertenencia por la institucion, logrando que se
identifiquen con el centro educativo.

Los duefios de la institucion se beneficiaran, porque identificaran con facilidad
la distribucion de las trabajadoras y sus labores. Al momento de contratar el
personal estard, en funcién de las necesidades y de los perfiles requeridos.

Con la nueva estructura las personas son las responsables de cada proceso.

Se propicia el trabajo en equipo por sus funciones definidas.

Ayudara al crecimiento vertical de la institucion a fin de ampliar el servicio de

educacion general bésica.

Aplicacion de las buenas practicas en el centro de educacion inicial “Martin

Lutero”

Una vez identificadas las buenas practicas en el capitulo uno de la presente tesis,

se considerara aquellos aspectos que se puede replicar e implementar en el Centro de

Educacién Inicial Martin Lutero. Lo que garantizara el servicio de calidad en la

organizacion administrativa de la institucion, enfocados en los padres de familia,

estudiantes y personal de la institucion.
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Para la identificacion y seleccion de las buenas practicas para el centro educativo
se considero el andlisis foda y la investigacion realizada en el centro educativo. Las
cuales a continuacion se presentan bajo un esquema de identificacion de la buena
practica, cuales serian las estrategias para su funcionamiento y que resultados se espera

tener.

5.1. Primera buena practica

Esta préctica se enfoca en la implementacion de una estructura organizacional, y

como deberia ser los procesos y funciones para el personal de la organizacion.

-

) Buena Préctica

«Implementar estrategias en la organizacion y la administracion para centros de
educacion inicial. (Derrico 2005, 4)

F Estrategias sugeridas (propuesta)

+Definir procesos y funciones en centros de educacion inicial.
*Documentacion del sistema.
+ Auditorias del sistema de calidad.

+Definir una estructura organizacional en funcion de las necesidas de la organizacion.

y Resultado esperado

+Dividir el trabajo para que el servicio sea de calidad del centro de educacién inicial.
*QOrganizar el Centro de Educacion Inicial por procesos.
*Tener ordenado la documentacion para que el servicio al cliente sea agil y efectivo.
+Realizar evaluaciones continuas para innovar la institucion.

Las estrategias de la propuesta se encuentran en el (Anexo 16)

5.2. Segunda buena practica

Esta practica esta enfoca en brindar un servicio de calidad al cliente tanto en su
trato como en su servicio que ofrece, la encuesta realizada a los padres de familia reflejé
que el centro educativo es un lugar recomendable y acogedor para dejar a los nifios, por
lo tanto, es una obligacién como politica de la institucion.

Implementar destrezas en el comportamiento del personal para ofertar un
servicio de calidad en el centro educativo enfocandose en los objetivos, visién y mision

de la institucién.
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Buena Practica

«Aplicar recomendaciones en la actitud del personal del Centro de Educacion Inicial
para ofertar un servicio de calidad.

Estrategia propuesta

« Momentos antes de ofertar el servicio.
«Momentos durante el ofrecimiento del servicio.
*Momnetos despues de entregar el servicio.

Resultado esperados

«Padres aspirantes con la informacion necesaria para elegir a la institucién para la
educacion inicial de su hijo.

+Padres de familia satisfechos con los servicios y horarios adecuados.

+Se genera fidelidad de parte de los padres de familia

Las estrategias se desarrollan en el (Anexo 16)

5.3. Tercera buena practica

Esta practica es necesaria ejecutarla, ya que en el analisis foda realizado se

identificé que existen problemas de liderazgo y control en el centro educativo debido al

crecimiento de los ultimos afios generandose conflictos internos en la organizacion.

) Buena Practica
 Adquirir destrezas en el manejo y control de la organizacién, a fin de obtener una

direccion escolar efectiva.

Estrategia propuesta

» Herramientas para ser gerente administrativa.
+ Herramientas para desempefiar como lider pedagdgica.

Resultado esperado

«La Directora generara destresas de gestion gerencial
+Distribuird mejor el tiempo y los recursos
*Mejorara la relacién con los empleados

*Mejorara el Clima organizacional

Las estrategias se explican en el (Anexo 16)

5.4.  Cuarta buena préctica

Esta técnica es utilizada en algunas empresas del Ecuador, esta herramienta

sugerida sirve para gestionar un clima laboral adecuado. Por lo que se considera aplicar
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como buena préactica, para el Centro de Educacién Inicial adaptandole a sus
necesidades. (Anexo 14)

Segun los resultados de la investigacion realizada, se identifico que existen
problemas de relaciones entre comparieras, en unos casos por el celo profesional y en
otros por querer sobresalir en las actividades, ademas manifestaron que no existen
incentivos para el personal que labora en la institucion, generandose un malestar en la
organizacion.

Para neutralizar estos inconvenientes se sugiere la aplicacion de esta herramienta
que facilite y organice el tiempo del personal. Y, por otro lado, es necesario incentivar

las labores que realizan, para que su lugar de trabajo sea agradable.

Buena Préctica

)

Elaboracion de Cuponera “Organiza tu tiempo Libre”

*La herramienta consiste en la elaboracion de cupones denominado “Tu tiempo libre”
(Anexo 14)

Estrategia propuesta

*Motivos de uso de cada cupon.
*Tiempo destinado para cada cupén
*Reglas para el uso de cada cupon.

/" Resultado esperado

*Personal motivado para ejecutar sus labores.

*Equidad en los permisos para resolver asuntos personales.
*Mejora las relaciones entre compafieras.

+Control de faltas y permisos del personal.

Las estrategias se desarrollan en el (Anexo 16)
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Al culminar esta tesis, luego de realizar la investigacion de campo y con la

aportacion del marco tedrico desarrollado en el capitulo uno, sobre el disefio de una

estructura organizacional para centros educativos, caso centro de educacién inicial

“Martin Lutero” se llegd a las siguientes conclusiones:

v

Al realizar el disefio de la propuesta de las estructura organizacional por
procesos para el Centro de Educacion Inicial fue necesario identificar los niveles
jerarquicos y como son los procesos en cada departamento para clarificar las
funciones y actividades del personal.

Al implementar las buenas practicas fue necesario aplicar aquellos aspectos que
se puedan replicar en el Centro de Educacion Inicial, para conseguir resultados
positivos que simplifiquen procesos y garanticen el desempefio organizacional
del personal. Esto ayudara a brindar un servicio de calidad a los padres de
familia y estudiantes.

Los centros de educacion inicial, buscan impartir un servicio de calidad. Al

realizar el trabajo se cumple con los objetivos planteados.

Con relacion al primer objetivo especifico planteado en la presente tesis

menciona:

Realizar un diagnostico situacional del servicio, procesos, funciones, clima

organizacional y manejo de personal del Centro de Educacion Inicial Martin Lutero.

v

Al realizar el diagnostico del Centro de Educacion Inicial Martin Lutero se
identifico que existian dificultades en los procesos, funciones y las relaciones
entre el personal del Centro Educativo por falta de una estructura organizacional
y definicion de procesos.

La herramienta del andlisis foda identificd debilidades que se deben eliminar y
las oportunidades que se debe aprovechar frente a los competidores.

Con la investigacion realizada, se identifico el diagndstico situacional del Centro
de Educacidn Inicial que permitié definir la estructura organizacional de acuerdo
a las necesidades que se requiere con sus procesos y funciones definidas.
(Gréfico 52).
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Con respecto al segundo objetivo especifico.

o Identificar las buenas practicas administrativas para los centros de educacion

inicial con la finalidad de mejorar la calidad del servicio.

v La investigacion documental ayud6 a identificar las buenas préacticas en la
organizacion y administracion, enfocadas al servicio del cliente especialmente
para el sector de la educacion, las cuales fueron replicadas y desarrolladas en el
capitulo tres.

v Las buenas practicas serviran de ayuda a la directora a ser un lider pedagdgico y
a la vez un gerente administrativo.

v Con las buenas practicas se pretende determinar, como dar un buen servicio al
cliente, para esto depende del compromiso y responsabilidad de todo el personal
de la organizacion, alineados a la mision, vision y objetivos de la institucion.

Con respecto al tercer objetivo especifico.

o Disefiar una propuesta de estructura organizacional, procesos y manuales de

funciones para mejorar la calidad de servicio del Centro de Educacién Inicial Martin

Lutero.

v Al disefiar la propuesta de la estructura organizacional por procesos (Grafico 52)
se realizo en funcion de las necesidades, objetivos y estrategias que tome la
institucion frente al entorno del sector de la educacion inicial.

v Al elaborar los procesos (Anexo 11) y el manual de funciones, (Anexo 13) se
especificd claramente que procedimientos debe seguir y cuales son las
actividades que debe cumplir el personal, para brindar un servicio de calidad a
los clientes de la institucion.

v Implementar la estructura organizacional por procesos es un beneficio
importante para su crecimiento vertical, ya que se quiere ofertar el servicio de
educacion general basica.

Adicional a lo expuesto anteriormente se puede concluir que.

v Al definir procesos y subprocesos, ayuda a generar relaciones de trabajo en
equipo y empoderamiento de las actividades que aportan al servicio educativo.

v La estructura propuesta ayudd a dividir la responsabilidad de cada persona al
interior de la organizacion, donde exista coordinacion y articulacion de todos los
involucrados.

v Finalmente se concluye, que este trabajo es un aporte para los centros de

educacion inicial desde el punto de vista de la organizacion y la administracion
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para generar un servicio de calidad para los clientes. La contribucion constituye
en las cinco etapas de gestion por procesos (Grafico 50) como realizar una
estructura organizacional por procesos y coémo se puede replicar buenas
précticas enfocadas al servicio de la educacion mencionadas en el marco tedrico

del primer capitulo.

Recomendaciones

Se recomienda que la institucion educativa, se enfoque con la cadena de valor en
los niveles operativos; admision, gestion pedagdgica, gestién académica, y
proyectos educativos. Siendo estos los procesos centrales de la institucion que le
agregan valor al cliente, por lo tanto, debe haber una interaccion conjunta de
todo el personal de la institucién, para que las actividades se ejecuten de forma
eficiente, para mantener una ventaja competitiva.

Con la nueva estructura organizacional se recomienda contratar una persona para
que gestione el proceso del talento humano, si bien es cierto al momento
representaria un costo para la institucion, pero en el corto y mediano plazo
ayudara a fortalecer la estructura. Al ser un area de soporte se convierte en un
puesto clave para la institucion, ya que tiene actividades que se relacionan con el
cliente interno.

Al momento de disefiar la estructura organizacional por procesos se recomienda
que es necesario crear las funciones de coordinadora administrativa, para que
haya un control directo en los procesos a nivel de soporte y que ayude a
garantizar el crecimiento de la institucion.

Se recomienda implementar el disefio de la estructura organizacional por
procesos para alcanzar los objetivos, mision, vision y mejorar la calidad del
servicio el Centro de Educacion Inicial.

Con el disefio de la estructura organizacional por procesos, apunta a mejorar el
clima laboral y la satisfaccion de los empleados.

Finalmente se recomienda que el Centro de Educacion Inicial “Martin Lutero”
debe realizar un plan de capacitacién para que el personal conozca la nueva
estructura organizacional por procesos, y se empodere de las actividades y

funciones que deban cumplir en la institucion.
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ANEXO 1

Destrezas que la directora debe poner
en practica, para ser una gerente

administrativo

Destrezas que la directora debe

poner en practica, para ser una lider

pedagdgico

v Organiza su tiempo de trabajo diario
con el uso de una agenda de trabajo.

v Delega responsabilidades. - el
director gerente puede delegar tareas
0 procesos al personal.

v Toma decisiones. - que pueden ser de
dos tipos: orientadas a garantizar el
cumplimiento de los objetivos, lineas
estratégicas y politicas educativas del
Ministerio de Educacion; asi como de
la vision, mision, valores y objetivos
del Proyecto Educativo Institucional
(PE)

v Organiza y dirige reuniones con los
miembros de la comunidad educativa,
estas pueden se: a) Reuniones
informativas; b) Reuniones de
consulta; ¢) Reuniones técnicas y d)
Reuniones evaluativas.

v Propicia un clima institucional
favorable para el proceso de
aprendizaje, refiriendose al ambiente
social y psicologico.

v Resuelve los conflictos entre los
miembros de la comunidad educativa,
que se puede dar entre dos 0 mas
miembros.

v Informa a la comunidad educativa

Motivar a la comunidad educativa
para trabajar en funcién de los
aprendizajes de los estudiantes.
Orientar, revisar y retroalimentar la
planificacion  didactica de los
docentes, organizando equipos para
desarrollar procesos de planificacion
didactica colaborativa.

Realizar visitas de evaluacion
pedagdgica al aula, siendo esta
manera efectiva que tiene el director,
como lider  pedagbgico, de
acomparfiar, animar, retroalimentar y
apoyar técnicamente a los docentes.
Promover el desarrollo profesional
de los docentes y que esto esta
intimamente  vinculado con su
desempeiio en el aula. Como
sugerencia presenta: a) Circulos de
estudio, b) Intercambio  de
experiencias, ¢) Proyectos de
investigacion-accion, d) Talleres de
reflexion critica sobre la préactica
educativa, e) Autoformaciéon y f)
Jornadas de formacion permanente.
Promover la innovacion pedagdgica
con proyectos de innovacion

pedagdgica.
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sobre la implementacion del Plan
Operativo Anual, al inicio, en medio
y al finalizar el afio escolar.

Genera la participacion de padres de
familia, involucrando a los padres de
familia como factor clave para
mejorar la calidad de la educacion.

Da seguimiento a los indicadores
educativos; como estadisticos,
procesos pedagogicos y Procesos de

gestion institucional.

Promover la distribucion oportuna y
pertinente de los recursos humanos,
didacticos y de apoyo al aprendizaje

Monitorear la evaluacion de los

aprendizajes de los estudiantes.
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N° | NOMBRE DEL NINO NOMBRE REPRESENTANTE CELULAR | PROFESION
1 | CHACON VERA GENESIS VALENTINA VERONICA MARIA VERA MORALES 0980835938 | COBRANZAS
2 | REINOSO GUTIERREZ LEONARDO AZAEL GABRIELA GUTIERREZ 0999961772 | AMA DE CASA
3 | ORTIZ DAMARELA MATEO FRANCISCO MARIA DAMACELA 3101801 EMPLEADA PRIVADA
4 | RIVERA PINEDA DANNAH ISABELLA DIANA CAROLINA PINEDA 0969062448 | SECRETARIA-CAJERA
5 | LOAIZA VALLEJO ERICK SEBASTIAN KATHERIN VALLEJA 0999667231 | COMERCIANTE
6 | TOCTAGUANO MERA DYLAN NICOLAS EDITH MARICELA MERA JAMI 6007594 DOCENTE
7 | PINTADO PERRAZO AMELIA EVANTHE THALIA PERRAZO 0987045880 | DISENADORA DE INTERIORES
8 | CHILIQUINGA PILCO CAMILO ALESANDRO DIEGO ROLANDO CHILIQUINGA VISCAINO 0987364130 | CHOFER
9 | SUAREZ ORAMPO HAYDEN FENSIZ PAMELA ORAMPO 0993422879 | ENFERMERA
10 | LORA BENITEZ ERICK ALEXANDER CRISTINA ALEXANDRA BENITEZ 0984456219
11 | CASAGALLO GARCIA TIFFANY RAQUEL DAYANA GARCIA 0979049459 | AMA DE CASA
12 | PACHECO REMACHE MAITE VALENTINA DANIELA REMACHE 2963788 AMA DE CASA
13 | CAMACHO GONZALES DEREK LEANDRO KATIA GONZALES JEREC 2669655 CAJERA
14 | GUADA SALAZAR FABIANA MAITE GABRIELA SALAZAR 2671801 AMA DE CASA
15 | ZAVALA FLORES MILENA DOMINIQUE NATALIA FLORES CORDERO 0980278992 | ASESORA COMERCIAL
16 | PASQUEL PATINO VICKY ANAHY FRANKLIN PAQUEL 0958925244 | EMPLEADO PUBLICO
17 | PASQUEL PATINO FRANKLIN AQUILES FRANKLIN PAQUEL 0958925244 | EMPLEADO PUBLICO
18 | VISCARRA VIZUETE DANIEL ALEJANDRO TATIANA VIZUETE 22622525 | EMPLEADA PRIVADA
19 | PONCE REYES ABIGAIL CELESTE KATHERINE REYES 0969044864 | EJECUTIVA DE VENTAS
20 | VERA PALOMEQUE IAN PATRICIO IENNIFER PALOMEQUE 0958991803 | ESTUDIANTE
21 | LOJA ALBAN MELISSA JULIETH JEFFERSON SANTIAGO LOJA 0998789916 | AGENTE CALL CENTER
22 | LEON ZALME JULIETT VALENTINA VANESSA CARINA ZALME 0992972464 | CONTADORA
23 | ARMIJOS ARMIJOS JOSE GABRIEL MICHELLE ARMIJOS 0996400941 | AMA DE CASA
24 | PUMA CASTRO DHANA PAULA ESTEFANIA CASTRO 0960154302 | ESTUDIANTE
25 | TAPIA ASANZA ARIANNA JULIETTE JANETH ASANZA 0992532858 | SECRETARIA
26 | LIGNA VILLALVA ESTEBAN BENJAMIN ANDREA VILLALVA 0983509463 | ESTUDIANTE
27 | PALACIOS LARA JULIAN MARTIN PATRICIO PALACIOS VARGAS 0984417515 | EMPLEADO PRIVADO
28 | CARDENAS CAGUA DOMENICA MAITE JESSICA CARDENAS 0987519783 | TRABAJADORA SOCIAL
29 | GARRIDO CHAVEZ JOSUE ERNESTO ANA DEL ROCIO CHAVEZ 0999013682 | EMPLEADA PUBLICA
30 | ORTIZ MARTINEZ DYLAN JULIAN DANILO FERNANDO ORTIZ TITUANA 0999062166 | JEFE DE BODEGA
31 | PATINO CASTRO DANNYA CHARLOTTE ANDREA CASTRO 2843227 ANALISTA DE SISTEMAS
32 | RAMIEZ ROSERO LIAN RAFAEL MANUEL RAMIREZ 0992018808 | EMPLEADO RPIVADO
33 | PALLANGO CALVOPINA VIOLETTA KRISTEL SILUANA CALUAPINA 0998200097 | RECEPCIONISTA
34 | CASTILLO GUEVARA BRIANNA ARLEETH ISABEL GUEVARA 0995400045 | SERVIDORA PUBLICA
35 | BALSECA NUNEZ LUANA VALENTINA VANESSA BALSECA 0983060614 | PARVULARIA
36 | CAMPOVERDE SANCHEZ EMILIO NICOLAS NATALY SANCHEZ VALDIVIEZO 0967179721 | EJECUTIVA
37 | VELEZ ROSERO ALICE DANAE EDWIN VELEZ 0992760561 | ABOGADO
38 | BONILLA ZAMBRANO MEGAN VALENTINA TAMIA PAOLA ZAMBRANO 0995051286 | AMA DE CASA
39 | CHIMBORAZO NIEMES LIAM JEREMY SHIRLEY LORENA NIEMES 0999086492 | ASESORA DE VENTAS
SANCHEZ HELGUERO ANTHONY ALEJANDRO | PAULINA HELGUERO 2669668 ENFERMERA

N
o
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ANEXO 3
SELECCION DE UNIDADES DE MUESTREO PADRES DE
FAMILIA
Arranque Aleatorio = 2
Intervalo de Seleccion (K)= 3

Se en lista a la poblacién de Padres de Familia

Cantidad Unidades Seleccionadas Cantidad Unidades Seleccionadas
1 2 29 86
2 5 30 89
3 8 31 92
4 11 32 95
5 14 33 98
6 17 34 101
7 20 35 104
8 23 36 107
9 26 37 110

10 29 38 113
11 32 39 116
12 35 40 119
13 38 41 122
14 41 42 125
15 44 43 128
16 47 44 131
17 50 45 134
18 53 46 137
19 56 47 140
20 59 48 143
21 62 49 146
22 65 50 149
23 68 51 152
24 71 52 155
25 74 53 158
26 77 54 161
27 80 55 164

N
oo

83 56 167
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ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DOCENTE Y ADMINISTRATIVO DEL C.E. "MARTIN LUTERO"

Buscamos la calidad total en el servicio, su colaboracion es importante

Garantizamos que esta informacidn es confidencial y sus resultados son para fines académicos

Leer cuidadosamente las expresiones declarativas y marque con X la opcién que considera mas indicada de

acuerdo a la siguiente escala de Likert:

(1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Indeciso, (4) De acuerdo, (5) totalmente de acuerdo

Seccion | Clima Organizacional 1| 2| 3 4
1.- éRecibe el apoyo necesario de la directora cuando lo solicita?

2.- {Considera que tiene buena relacion y comunicacidn de trabajo con la

directora?

3.- ¢Recibe informacion con regularidad (impresa y/o electrénica) que le

permita conocer los acontecimientos relevantes del centro educativo?

4.- iSiempre puede comunicar lo que piensa, aunque no esté de acuerdo con el

resto del personal?

5.- ¢Considera que en el centro educativo existen problemas de comunicacion

entre el personal?

6.- ¢Considera que la integracidén entre compafieras para el trabajo académico

es positiva?

7.- iPiensa que el liderazgo que prevalece en el plantel contribuye al trabajo en

equipo?

8.- éCree que en el centro educativo se propicia el trabajo en equipo?

9.- éSe siente comprometida a alcanzar los objetivos de la institucién?

10.- éSe cumplen los horarios de trabajo del centro educativo para que no

afecte la estabilidad con su familia?

11.- ¢Cuenta con los materiales y equipo necesarios para llevar a cabo su

trabajo?

12.- iConsidera que su lugar de trabajo, cuenta con las caracteristicas fisicas

para el desenvolvimiento de sus actividades?

13.- ¢Considera que sus colegas tienen compromiso con el centro educativo?

14.-iEste plantel es un buen lugar para desarrollarse profesionalmente?

Responda las siguientes preguntas segun considere lo correcto

Seccion Il Funciones

15.-éiConoce sus derechos y obligaciones de trabajo en el centro educativo? si no
16.-éEstan claras sus funciones en su puesto que trabajo? si no
17.-éSiente la libertad para realizar las funciones o actividades para cumplir con i no
la planificacidn anual?

Seccion Il Cultura Organizacional

18.- iConoce las normas y reglamentos del centro educativo? Si no
19.- ¢Conoce los valores, habitos del centro educativo? si no
20.-¢éExiste algun incentivo por las labores que realizas en el centro educativo? Si no
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ANEXO

5

MATRIZ DE RESPUESTAS

Encuesta al personal

1.- éRecibe el apoyo necesario de la directora cuando
lo solicita?

Las docentes que estdn en desacuerdo es porque
sienten que falta capacitaciones y talleres.

2.- iConsidera que tiene buena relacién y
comunicacion de trabajo con la directora?

El personal que estd indeciso y en desacuerdo
manifiesta que hay problemas de relaciény
comunicacién con la directora.

3.- ¢Recibe informacion con regularidad (impresa y/o
electrénica) que le permita conocer los
acontecimientos relevantes del centro educativo?

Cinco personas revelan que no reciben la
informacidén necesaria aduciendo que es por la
falta de organizacion

4.- iSiempre puede comunicar lo que piensa, aunque
no esté de acuerdo con el resto del personal?

Casi la mitad del personal manifiesta que no
puede comunicar lo que piensa por que la
directora es autoritaria.

5.- éConsidera que en el centro educativo existen
problemas de comunicacidn entre el personal?

La mayoria del personal confirma que no se
comunican por la falta de afinidad entre
compafieras y por la falta de actividades para
integrar al personal.

6.- ¢Considera que la integracién entre compafieras
para el trabajo académico es positiva?

Mas de la mitad del personal responde que
prefiere no integrarse y realizar sus actividades
solas para hacerlo de mejor forma.

7.- éPiensa que el liderazgo que prevalece en el plantel
contribuye al trabajo en equipo?

EL personal percibe que la directora no puede
controlar todas las actividades de la Institucion
debido al crecimiento que ha tenido los ultimos
anos.

8.- iCree que en el centro educativo se propicia el
trabajo en equipo?

La mayoria del personal afirma no existe afinidad
para trabajar en equipo.

9.- éSe siente comprometida a alcanzar los objetivos de
la institucién?

El personal manifiesta que se siente
comprometida con los objetivos de la instituciéon
debido a su vocacién.

10.- ¢Se cumplen los horarios de trabajo del centro
educativo para que no afecte la estabilidad con su
familia?

Todo el personal esta desacuerdo con su horario
laboral.

11.- éCuenta con los materiales y equipo necesarios
para llevar a cabo su trabajo?

Todo el personal manifiesta que tiene lo necesario
para realizar sus labores.

12.- iConsidera que su lugar de trabajo, cuenta con las
caracteristicas fisicas para el desenvolvimiento de sus
actividades?

EL personal coincide que la infraestructura del
centro es nueva y adecuada para desarrollar sus
actividades

13.- éConsidera que sus colegas tienen compromiso
con el centro educativo?

Existe un grupo reducido perciben que hay
docentes no comprometidas

14.-iEste plantel es un buen lugar para desarrollarse
profesionalmente?

Mas de la mitad del personal manifiesta que ha
visto un crecimiento en los ultimos afios por lo
tanto es un buen lugar para desarrollarse
profesionalmente.
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15.-éiConoce sus derechos y obligaciones de trabajo en
el centro educativo?

Manifiestan que lo mds importante es conseguir
empleo.

16.-¢Estan claras sus funciones en su puesto que
trabajo?

La mayoria contesta que no, porque se les entregd
un listado de sus funciones y solamente se les
explico verbalmente.

17.-éSiente la libertad para realizar las funciones o
actividades para cumplir con la planificacién anual?

La mayoria responde que no existen procesos
definidos para cumplir las planificaciones.

18.- iConoce las normas y reglamentos del centro
educativo?

La mayoria contesta que no, porque se les
informoé de forma verbal.

19.- ¢Conoce los valores, habitos del centro
educativo?

El personal que responde que si lo conoce es
porque es una vivencia diaria, mientras que las
demads dicen que no existe un documento por
escrito.

20.-¢éExiste algun incentivo por las labores que realizas
en el centro educativo?

La percepcidn del personal es que no existe
ningun incentivo.

Encuesta de analisis de puestos

Respuestas del personal

De la preguntalala?

Las respuestas estan en la encuesta.

8.-éConsidera que existen actividades que originan
duplicidad de labores en su area?

Algunas personas manifiestan que hay duplicidad
por la falta de comunicacién y trabajo en equipo.

De la pregunta9ala 11

Las respuestas estan en la encuesta.
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ANEXO 6
CUESTIONARIO PARA REALIZAR EL ANALISIS DE ACTIVIDADES

Este cuestionario permitira identificar las actividades del personal del centro educativo

1.-éIndicar el nombre del puesto?:
2.-éDescribir el objetivo del puesto?

3.-éEspecificar las actividades que realiza diariamente?

4.-iEspecificar las actividades que realiza periddicamente?

5.-¢Especificar las actividades que realiza eventualmente?

6.-¢ En general su trabajo se encuentra?
Aldia( )Atrasado( )cuantotiempo

Si su respuesta es si pase a la pregunta No 7; si su respuesta es no pasa a la pregunta 8.

7.-éEspecifique los motivos por los cuales su trabajo no se encuentra al dia?

Carga excesiva de trabajo

Falta de materiales

No llega la informacién a tiempo

Falta de procedimientos adecuados

Otros especifique:
8.-éConsidera que existen actividades que originan duplicidad de labores en su area?

de trabajo
Si()No()

9.-¢Como informa el avance y las novedades de sus labores a su jefe inmediato?
Diario ( ) Quincenal ( ) Mensual ( ) Esporadicamente ( )
En forma: Verbal ( ) escrita ( )

10.-éEspecificar para que actividades le delega su jefe inmediato?
Ponga una x donde aplica seguin su labor

Supervisidn de personal

Guarda y custodia de materiales

Manejo de archivos

Tramites administrativos

Vigilancia de instalaciones

Atencion a clientes

Otros especifique:

11.-éSefalar con que puestos mantiene una relacién interna de trabajo?
Con
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ANEXO 7

ENCUESTA PARA LOS PADRES DE FAMILIA DEL C.E. "MARTIN LUTERO"

Buscamos la calidad total en el servicio, su colaboracion es importante

Garantizamos que esta informacion es confidencial y sus resultados son para fines académicos

4 N

Marque con una (x) las siguientes preguntas, segun considere la respuesta correcta.

1.- éUsted tiene canales de comunicacidn directa con las maestras del centro educativo?
Si su respuesta es si pase a la pregunta No 2; si su respuesta es no pasa a la pregunta 3.

2.- éCudles son esos canales de comunicacidn directa?
1 Presencial
Virtual
3.- ¢Usted tiene canales de comunicacién directa con el personal administrativo del centro educativo?

Si su respuesta es si pase a la pregunta No 4; si su respuesta es no pasa a la pregunta 5.

il ] LI

4.- éCuales son esos canales de comunicacién directa?
1 Presencial
Virtual
5.- ¢Cada que tiempo recibe informacion de la evaluacién y rendimiento de sus hijos por parte del centro
educativo?
1 Mensual
2 Bimensual
3 Quimestral
4 No recibe
6.- éLos requerimientos de tramites personales son atendidos a tiempo y eficazmente por el personal

administrativo?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
Indeciso

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

“u b WN -

7.- ¢Esta usted de acuerdo que las maestras roten anualmente en los diferentes niveles del centro educativo?

no
Porque
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10.-

11.-

12.-

¢Estd usted de acuerdo con el horario de atencién que ofrece el centro educativo para su nifio (a)?

1 si
no
Porque

¢Estd usted de acuerdo con el horario de atencién a padres de familia?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indeciso
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

u b WN -

¢Considera que el ambiente del centro educativo es alegre y ordenado?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

u b WN R

éPor qué medio conocid el Centro Educativo?

1 Recomendaciones

2 Cercania al trabajo o vivienda.
3 Publicidad

4 Otro

é¢Recomendaria usted el centro educativo por?

1 Calidad de servicio

2 Pensum de estudio

3 Seguridad y cuidado de los nifios
4 Otro




ANEXO 8

Grupos de Interés

Internos involucrados

Duefios
Directora

Docentes

Personal administrativo
Personal de apoyo y servicio
Padres de familia

Estudiantes

Proveedores:
Transporte Material didactico
Editoriales Uniformes

Externos relacionados
Organismos de control:
Ministerio de educacion
Ministerio de relaciones laborables
Servicio de rentas internas (SRI)

Instituto ecuatoriano de seguridad social (IESS)
Municipio de quito
Competencia

Empresas proveedores de servicios publicos:
Empresa electica quito (EEQ)
Empresa publica metropolitana de agua potable y saneamiento (EMAPQ)
Consejo nacional de telecomunicaciones (CNT)

Sistema financiero:
Banco Bolivariano
Banco Produbanco

113
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ANEXO 9

Catélogo general de procesos

Procesos estratégicos

7.2. Organizacion de clubs

N° Procesos Subprocesos Entrada Salida
PE 1.1. Elaboracion del plan anual | . Planificacion de unidades | . Planes anuales de
1 por experiencias de aprendizaje. | didécticas del personal experiencias de
. 1.2. Elaboracion de la docente (PUD). aprendizaje.
Planificacion planificacion complementaria. p ; PP,
académica LY . royect_o Educativo. . Planificacion _
1.3. Socializacion de los planes Institucional (PEI) complementaria
al personal docente. . Curriculo educacion
inicial.
PE 2.1. Elaboracion del Proyecto . Componentes del PEI . PEI
2 Planificacion de | Educativo Institucional PEI . Formatos de Gestiénde | . PGR
- 2.2. Elaboracion del Plan de Riesqos
_la gestion Gestion de Riesgos PGR c J tes del POA - POA
institucional 2.3. Elaboracion del Plan + Lomponentes de R Docume_rjtos de
Operativo Anual POA. aprobacion de los
2.4. Gestion de aprobacion de proyectos.
PEI, PGR y POA
2.5. Socializacion de planes.
PE 3.1. Elaboracion del plan de . Matrices de gestion del | . Matriz de
3 mejora institucional. plan de mejora. sugerencias y
Evaluacion de la | 3-2. Realizacion de la encuesta . Encuesta disefiada para mejoras.
calidad educativa | anual a los padres de familia. los padres de familia
y mejora 3.3. Verificacion y sequimiento | Matriz de verificacion de
de los proyectos institucionales. | los proyectos
3.4. _Adquisicién de bienes y institucionales.
Servicios.
Procesos operativos
N° Procesos Subprocesos Entrada Salida
PO | Admision 4.1. Entrevista con los padres de Formulario de datos del | . Ficha de
4 familia estudiante Matricula
4.2. Matricula Actas de compromiso de | (documentos del
4.3. Evaluacion de los los padres de familia. estudiante)
estudiantes. Formulario de . Resultado de la
evaluaciones. evaluacion inicial
de nivelacion
PO | Gestion 5.1. Aplicacion de evaluaciones. | . Formulario . Ficha
5 psicopedagogica | psicopedagogicas. Psicopedagégica Psicopedagdgica
5.2. Elaboracion de informes . Resultado de la . Informe
individuales. evaluacion inicial de psicopedagdgico
5.3. Seguimiento de casos nivelacion.
especiales.
PO | Gestion 6.1. Elaboracion de los planes . Disefio de la . PUD
6 | academica declase. planificacion de clase. | . Reporte de
6.2.Ejecuciondela . Curriculo educacion asistencia.
planificacion con experiencias inicial. - Reporte de avance
de apr_endlz_a}je. . Formato de la del desarrollo
6.3. _E!ecu_cllon de la . planificacion integral de los
planificacion complementaria. complementaria, estudiantes
6.4. Control de asistencia.
. Componentes de
evaluacion de desarrollo
integral.
PO | Proyectos 7.1. Socializacion de la . Lineamientos de los . Planes por
7 educativos planificacion complementaria. clubes segun el PEI. parciales de la

planificacion
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integradores. complementaria
. Cronograma de
actividades para
los clubs.
Procesos soporte
N° Procesos Subprocesos Entrada Salida
PS | Gestion 8.1. Cumplimiento con los . Formularios de las . Solicitudes de
8 financiera organismos de control (IESS, y entidades de control. pago.
SRI) . Matriz de sugerenciasy | . Informes de
8.2. Gestion de presupuesto. mejoras. cumplimientos.
gj gg?{:gz gzn;:g:)es. . Roles de pago. . Reportes de
o ' . Facturas por pagar. pagos.
. Presupuesto
anual.
. Estados
financieros.
PS Gestion de 9.1. Contratacion del personal. . Formularios de . Cronograma de
9 talento humano 9.2. Registro de los contratos en entrevistas laborales. capacitaciones.
las entidades de control. . Informe de examen . Contratos del
9.3. Capacitacion del personal. Psicolégico del personal. | personal.
9.4. Evaluacion y control. . Actas de
9.5. Realizacion de ) finiquito
liguidaciones. '
PS | Gestion 10.1. Registro e ingreso de . Documentacion de los . Expedientes de
10 | documental documentacion. estudiantes. los estudiantes.
10.2. Almacenamiento y . Solicitudes ingresadas | . Certificaciones de
custodia de los documentos. . Planes y proyectos de la los estudiantes.
institucion
PS | Apoyoy 11.1. Limpieza y mantenimiento | . Horarios de . Reporte de
11 servicios de las instancias de la funcionamientos. mantenimiento y
Institucion. vigilancia.
11.2. Vigilancia y custodia de
las instalaciones.

Fuente: Centro educativo inicial Martin Lutero adaptado de (Portero Ruiz 2010, 28)
Elaborado: German Bastidas.
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ANEXO 10

Flujo de relacion de procesos operativos

Relacion de procesos operativos

Admision Gestion psicopedagdgica Gestion académica Proyectos educativos
INICIO
Entrevista con Revision del Socializacion de
los padres de —> PEI, PCI, la Planificacion
> familia POA yPGR —> Complementaria
Entrevista con i
los padres de \l/ \l/ parciales
familia \l/
Aplicacion de Elaboracion
evaluaciones
psicopedagdgica dcieecllc.]als's: Iliﬁ; Organizacion de
Matricula ) Club
\l/ integradores

Evaluacién de
estudiantes

nuevos

Elaboracién
de informes
individuales

Revision y
seguimiento de
casos especiales

!

Casos
Especiales

Remisién a

Ejecucion de la

planificacion con

experiencias de
aprendizaje

v

Ejecucion de la
planificacion
complementaria

v

_NO |

Elaboracién de
evaluaciones

parciales

v

Control de

v

Elaboracion del
Proyecto
Natural Anual

v

Elaboracion del
Proyecto
Natural Anual

v

Registro de
Culminacion
de educacién
Inicial

asistencia

terapias o
nivelaciones

FIN

Fuente: Centro educativo inicial “Martin Lutero”

Elaborado: German Bastidas
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ANEXO 11
FICHAS DE PROCESOS

A

oo
X ="
e @

CODIGO
PE1

NOMBRE DEL PROCESO
PLANIFICACION ACADEMICA

Elaborar las planificaciones anuales para una adecuada aplicacién en el

OBJETIVO o ) R
ejercicio educativo de la institucion.
CLIENTE Docentes, estudiantes y padres de familia
. PUD (Planificacion de Unidades Didéacticas) del personal docente.
ENTRADAS . PEI (Proyecto Educativo Institucional)
. Curriculo educacion inicial
AL . Plan§§ anL'lifﬂeS de experlenu_as de aprendizaje.
. Planificacion complementaria
1.1. Elaboracion del plan anual por experiencias de aprendizaje.
SUBPROCESOS | 1.2. Elaboracién de la planificacion complementaria.

1.3. Socializacion de los planes al personal docente.

CRITERIOS (para

. Tomar como guia la malla curricular vigente para educacion inicial.

la ejecucion . Cumplir con los lineamientos para realizar las planificaciones anuales
ordenada del con responsabilidad educativa.
proceso) . Orientarse a satisfacer las necesidades de los padres de familia.
INDICADORES
BRI a) Entrega oportuna de las pIamﬂg:guopes.
b) Cumplimiento total de las planificaciones.
a) Planificaciones oportunas= (#planes presentados a tiempo / # planes
elaborados) x100
METODO b) Cumplimiento de planificaciones(n) = (#actividades ejecutadas /
#actividades planificadas) *100
Donde n=ciclo escolar
a) Anual.
FRECUENCIA
b) Mensual.
Directora.
RESPONSABLE Coordinadora académica.

NIVEL DESEADO

a) 100%
b) 90%

OBSERVACIONES
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® NOMBRE DEL PROCESO CODIGO
@3:.;% PLANIFICACION DE LA GESTION INSTITUCIONAL PE2

Elaborar los proyectos de gestién institucional que permita cumplir con

OBJETIVO . : ) L
las normativas para el correcto funcionamiento de la institucion.

Coordinadora académica, estudiantes, padres de familia y Ministerio de

CLIENTE it
Educacioén.

. Componentes del PEI
ENTRADAS . Formatos de Gestién de Riesgos
. Componentes del POA.

. PEI

. PGR

. POA

. Documentos de aprobacion de los proyectos

SALIDAS

2.1. Elaboracion del Proyecto Educativo Institucional PEI
2.2. Elaboracion del Plan de Gestion de Riesgos PGR
2.3. Elaboracion del Plan Operativo Anual POA.
SUBPROCESOS | 2 4. Gestion de Aprobacion de PEI, PGR y POA

2.5. Saocializacion de planes.

. Conformar la comision de gestidn institucional para la elaboracion de
los planes y proyectos.

gi'.g;ii'%s (Para | Cumplir con las normativas vigentes.
Ordénada del . Elaboracié_r] del PEI con los componentes asignados por el Ministerio
proceso) de Educacién.

. Registrar los proyectos en las entidades respectivas para su aprobacién.

INDICADORES

a) Cumplimiento en aprobacion de proyectos.
DEFINICION b) Culminacion de los planes de gestion.

a) Proyectos aprobados(n)= (#proyectos aprobados /# proyectos
elaborados) *100

b) Cumplimiento de planes (n)= (#planes presentados/# planes

METODO planificados) *100

Donde n=ciclo escolar

a) Cada 5 afios.

FRECUENCIA ;
b) Ciclo escolar.
Directora.

RESPONSABLE ) o
Coordinadora académico.
a) 100%

NIVEL DESEADO
b) 100%

OBSERVACIONES
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@~ NOMBRE DEL PROCESO CODIGO
e EVALUACION DE LA CALIDAD EDUCATIVA Y MEJORA PE3
Elaborar los planes de mejora con una autoevaluacion institucional para
OBJETIVO mejorar los procesos de la Institucion.
Coordinadora académica, estudiantes, padres de familia y Ministerio de
CLIENTE Educacion.
. Matrices de gestion del Plan de mejora.
ENTRADAS . Encu.esta dlse.nz.:\da !:),al’a los padres de far.mll.a -
. Matriz de verificacién de los proyectos institucionales.
SALIDAS . Matriz de sugerencias y mejoras.
3.1. Elaboracion del Plan de Mejora Institucional.
SUBPROCESOS 3.2. Realizacion de la encuesta anual a los padres de familia.

3.3. Verificacion y seguimiento de los proyectos institucionales.
3.4. Adquisicion de bienes y servicios.

CRITERIOS (para

. Formar la comisién encargada del Plan de Mejora.
. Toma de las encuestas a los padres de familia.
. Evaluar a los estudiantes en forma aleatoria para verificar el

la ejecucion .
ordgnada del cumplimiento del PCI.
proceso) . Registrar todos los parametros e informes de las evaluaciones
realizadas.
INDICADORES
a) Cumplimiento de las tasas de calidad
DEFINICION b) Porcentaje de la gestion de mejora
) a) Porcentaje de calidad = (estandares alcanzados/estandares esperados) x100
METODO b) Porcentaje de gestién de mejora= (mejoramiento alcanzado/ mejoramiento
esperado)*100
c) Ciclo escolar.
FRECUENCIA d) Ciclo escolar.
Directora.
RESPONSABLE | Coordinadora académica.

Comision del Plan de Mejora.

NIVEL DESEADO

c) 80%
d) 80%

OBSERVACIONES
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(&) NOMBRE DEL PROCESO CODIGO
e ADMISION PO4
Alcanzar el interés de los padres de familia para matricular a su hijo en el
OBJETIVO o
Centro de Educacion Inicial.
CLIENTE Estudiantes, padres de familia, coordinadora académica y Psicéloga.
. Formulario de datos del estudiante
ENTRADAS . Actas de compromiso de los Padres de Familia.
. Formulario de evaluaciones.
. Ficha de Matricula (documentos del estudiante)
sl . Resultado de la evaluacién inicial de nivelacién
4.1. Entrevista con los padres de familia
SUBPROCESOS 4.2. Matricula

4.3. Evaluacion de los estudiantes nuevos

CRITERIOS (para

. Informar de manera adecuada y oportuna los beneficios de la
institucion.

la ejecucion . Cumplimiento de las normas vigentes para ingreso a educacion inicial.
g:ggggg;‘ del . Completar los formularios necesarios para la admision de estudiantes.

. Manejo adecuado de las evaluaciones iniciales.

INDICADORES

= a) Porcentaje de estudiantes matriculados.

a) Matriculas exitosas = (#matriculas realizadas / #entrevistas con los padres
METODO de familia) * 100
FRECUENCIA a)  Anual
REPONCARIE Coordinadora academica.

NIVEL DESEADO

a) 85%

OBSERVACIONES
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) NOMBRE DEL PROCESO CcODIGO
e GESTION PSICOPEDAGOGICA PO5
Realizar las evaluaciones a los nifios para encaminarlos en su desarrollo
OBJETIVO integral.
Estudiantes, padres de familia, Coordinacion académica y Gestion
CLIENTE Psicopedagdgica.
. Formulario Psicopedagdgica.
ENTRADAS . Resultado de la evaluacion inicial de nivelacion.
. Ficha Psicopedagdgica.
SALIDAS . Informe psicopedagdgico.
5.1. Aplicacion de evaluaciones psicopedagdgicas.
SRRSO 5.2. Elaboracion de informes individuales.

5.3. Seguimiento de casos especiales.

CRITERIOS (para

. Cumplimiento de requerimientos ministeriales.

la ejecucion . Cumplir los requerimientos institucionales.
ordenada del ;
. Entregar oportunamente los informes.
proceso)
INDICADORES
DEFINICION Terapia psicopedagogicas
METODO Terapia psicopedagogicas (n) = (#terapias concluidas/#terapias
programadas)*100
FRECUENCIA Trimestral
RESPONSABLE Psiclloga educativa

Coordinadora Académica

NIVEL DESEADO

95%

OBSERVACIONES
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@

Qe

NOMBRE DEL PROCESO CcODIGO
GESTION ACADEMICA PO6

OBJETIVO

Ejecutar las planificaciones en el aula para cumplir con los servicios

educativos de calidad para el desarrollo integral de los estudiantes y
satisfacer a los padres de familia.

CLIENTE

Estudiantes, Docentes, Coordinadora Académica y Directora.

ENTRADAS

. Disefio de la planificacion de clase.

. Curriculo Educacién Inicial.

. Formato de la planificacién complementaria.

. Componentes de evaluacion de desarrollo integral.

SALIDAS

. Plan de Unidad Didactica (PUD).
. Reporte de asistencia.
. Reporte de avance del desarrollo integral.

SUBPROCESOS

6.1. Elaboracion de los planes de clase.

6.2. Ejecucion de la planificacion con experiencias de aprendizaje.
6.3. Ejecucion de la planificacion complementaria.

6.4. Control de asistencia.

CRITERIOS (para

. Cumplir las planificaciones por experiencias de aprendizaje.

la ejecucion . e g .
ordenada del . Cumplir con la planificacion complementaria.
proceso)
INDICADORES

DEFINICION Destrezas adquiridas de los estudiantes
METODO Destrezas adquiridas (n) = (#destrezas evaluadas/#destrezas planificadas)*100
FRECUENCIA Bimestral
RESPONSABLE Docen-tes -

Coordinadora académica
NIVEL DESEADO | 80%

OBSERVACIONES
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) NOMBRE DEL PROCESO CcODIGO
Ay PROYECTOS EDUCATIVOS PO7
OBJETIVO Cumplimiento de los proyectos educativos para el afio lectivo.
Sl Estudiantes, Docentes y Coordinadora Académica
ENTRADAS . Lineamientos de los clubes segun el PEI.
. Planes por parciales de la planificacion complementaria
SALIDAS . Cronograma de actividades para los clubs
7.1. Socializacion de la planificacion complementaria.
SUBPROCESOS 7.2. Organizacién de clubs integradores.

CRITERIOS (para

. Analizar los proyectos anteriores.

la ejecucion .
ordenada del . Renovar los proyectos con nuevas ideas.
proceso) . Coordinar el listado de integrantes de los clubs.
INDICADORES
DEFINICION Proyectos culminados
METODO Proy_e<_:tos culminados (n) = (#proyectos culminados/#proyectos
planificados)*100
FRECUENCIA Trimestral
Docentes
RESPONSABLE . .
Coordinadora Académica
NIVEL DESEADO | 85%

OBSERVACIONES
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) NOMBRE DEL PROCESO CcODIGO
! GESTION FINANCIERA PS8
SISV Disefiar la estructura de los proyectos educativos para el afio lectivo para

renovarlo.
CLIENTE Padres de Familia, Docentes, Coordinadora Académica y Directora.

. Formularios de las entidades de control.
. Matriz de sugerencias y mejoras.
ENTRADAS . Roles de pago.

. Facturas por pagar.

. Solicitudes de pago.
. Informes de cumplimientos.
SALIDAS . Reportes de pagos.
. Presupuesto anual.
Estados financieros.

8.1. Cumplimiento con los organismos de control (IESS y SRI)
8.2. Gestidn de presupuesto.

SUBPROCESOS iy

8.3. Gestion contable.

8.4. Gestion de pagos.
CRITERIOS (para | * Man'_[ener atiempo la documentac?lon con los organismos de control.
la ejecucion . Gestionar la cobranza de las pensiones atrasadas.

ordenada del . Optimizar los recursos.

proceso)
INDICADORES
a) Cumplimiento de pagos.
DEFINICION b) Cumplimiento de obligaciones con los organismos de control.

c) Recuperar cartera vencida.

a) Pagos (n) = (#Pagos efectuados/#total de pago a realizar) *100

b) Obligaciones cumplidas (n)= (#Obligaciones reportadas/#obligaciones por
METODO cumplir) *100

c) Recuperacion de cartera= (#carteras recuperadas/#cartera vencida) *100

FRECUENCIA Mensual

Contadora
RESPONSABLE Directora

a) 100%
NIVEL DESEADO | b) 100%
c) 95%

OBSERVACIONES
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) NOMBRE DEL PROCESO CcODIGO
! GESTION DE TALENTO HUMANO PS9
Gestionar la contratacion del personal y enfocarse en el bienestar de las
OBJETIVO personas que laboran en la institucion.
CLIENTE Todo el personal docente, administrativo y de servicio.
. Formularios de entrevistas laborales.
ENTRADAS . Informe de examen Psicolégico del personal
. Cronograma de capacitaciones.
SALIDAS . Contratos (_je_l pe_rsonal.
. Actas de Finiquito.
9.1. Contratacion del personal.
9.2. Registro de los contratos en las entidades de control
SUBPROCESOS 9.3. Capacitacion del personal.

9.4. Evaluacion y control
9.5. Realizacién de liquidaciones.

CRITERIOS (para

. Comunicacidn oportuna.

la ejecucion . Apegarse al proceso de contratacion del personal.
CIEETEEA 2 . Documentacion de capacitaciones permanentes.
proceso)
INDICADORES
ST a) Capacitaciones planificadas.
— —— - —— ~
METODO a) Capacitacion= (#capacitaciones realizadas/#capacitaciones propuestas)*100
FRECUENCIA Trimestral.
Comision de contratacion del personal
RESPONSABLE Coordinadora Administrativa

NIVEL DESEADO

70%

OBSERVACIONES
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) NOMBRE DEL PROCESO CcODIGO
! GESTION DOCUMENTAL PS10
SISV Registrar la documentacion del centro educativo para cumplir con las

solicitudes.

Padres de Familia, Coordinadora Administrativa y Directora.

CLIENTE

Documentacidn de los estudiantes.
ENTRADAS Solicitudes.

Planes y proyectos de la institucion

Expedientes de los estudiantes.
SALIDAS . Certificaciones de los estudiantes.

10.1. Registro e ingreso de documentacion.
SUBPROCESOS 10.2. Almacenamiento y cuidado de los documentos.

CRITERIOS (para | * Com_unlcat?lon y atencion oportuna. _
la ejecucion . Manipulacién adecuada de la documentacion.
G TBETEGE FE . Organizacion de la documentacion.

proceso)
INDICADORES

ST a) Atencion al cliente

a) Solicitudes atendidas (n) = (#solicitudes atendidas /#solicitudes
METODO ingresadas)*100
FRECUENCIA Diariamente
RESPONSABLE Secretaria

100%

NIVEL DESEADO

OBSERVACIONES
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) NOMBRE DEL PROCESO CcODIGO
! APOYO Y SERVICIOS PS11
Cuidar la limpieza e infraestructura de cada ambiente del Centro de
Educacion Inicial para su normal funcionamiento.
OBJETIVO Control de los ingresos a la institucion para precautelar la seguridad de las
instalaciones
Estudiantes, Padres de Familia, Docentes, Coordinadora Administrativa
CLIENTE Directora.
ENTRADAS Horarios de funcionamientos.
SALIDAS Reporte de mantenimiento y vigilancia.
11.1. Limpieza y mantenimiento de las instancias de la institucion.
SUBPROCESOS 11.2. Vigilancia y custodia de los ingresos de la institucion.

CRITERIOS (para

. Mantenimiento preventivo.

la ejecucion c icacion ad d
e . omu-nlca(:|on adecuada.
proceso) . Atencién oportuna.
INDICADORES

DEFINICION a) Mantenimiento preventivo

a) Mantenimiento = (#¥mantenimiento realizado /#mantenimiento
METODO solicitados)*100
FRECUENCIA Diariamente
RESPONSABLE Personal de servicio

NIVEL DESEADO

100%

OBSERVACIONES
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ANEXO 12
FLUJOGRAMAS
PE1 | Planificacion Académica
. ., Coordinacion Gestion Gestioén
Direccion e . . . Junta de docentes
académica psicopedagdgica documental
INICIO
. PUD
¢ . PEI
v . Curriculo Inicial
Elaboracion de Elaboracion
la Planlflcauép > de p|anes por Elaboracién de
Complementaria experiencias la Planes,
de aprendizaje programas y
proyectos
anuales L,
Socializacion
»| del Plan anual
a las maestras

\ 4 A 4

Aprobacion de
la Planificacién
Anual.

/ Registro de los
Planes

A

. PUD
. PEI
. Curriculo Inicial

Anuales
aprobados

Planes anuales
Planificacion
complementaria

FIN
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PE2 | Planificacion de la Gestion Institucional
. Comisién L,
. ., Coordinacion L, Gestion
Direccion L Gestion Junta de docentes
académica N documental
Institucional

INICIO
I [
. Componentes
PEI

A 4

Conformacioén
de la Comisién
de Gestion Inst.

l

Elaboracion del
PGR

A\ 4

»  Elaboracion |

del PEI

v

Aprobacion

Aprobacién

>——NO

. Componentes
PEI

. Formatos de GR

. Componentes del
POA.

Sl

. Formatos de GR
. Componentes del
POA.

Socializacién
de Proyectos
y Planes

Registro de los
Proyectos y
Planes Inst.

Institucionales
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PE3 |

Direccion

académica

Evaluacion de la calidad educativa y mejora
Coordinacion Comisién

Plan de Mejora

Gestion
documental

Junta de docentes

INICIO

A 4

Conformacion
de la Comision
de Gestion Inst.

!

encuesta anual a
Padres

Elaboracion de la

Verificacion del Auto
cumplimiento Evaluacion
de Plan anual Institucional

\ AR 4

Elaboracién
del Plan de

/g Matrices de
gestion
. Encuesta
. Matriz de
\ verificacion

!

Aprobacion
del Plan de
Meiora

Mejora

A

Aprobacion

JY

NO

N

A 4

/ Registro de los

Proyectos y
Planes Inst.

Socializacién
del Plan de
Mejora
Institucional




INICIO

A 4

Entrevista con
los Padres de
Familia

. Tripticos
publicitarios
. Oferta
educativa

Aceptacion

NO

FIN

—p  Proceso de
Matricula

131

v
Evaluacion Evaluacion de
»  Psicopedagbgica Destrezas

Elaboracién de
listados por
niveles

Sl

Sl

Registro de los
Estudiantes
nuevos

A

Alcanza los
niveles

NO

}

Nivelacion de
Destrezas y
Terapia
Psicopedagogica
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PO5
Gestion documental

INICIO

Preparar el listado
de estudiantes con
datos

Gestion psicopedagogica
Coordinacién académica

Gestion psicopedagdgica

Entrevista con los
Padres de Familia

l

Aplicacion de

Direccion

v

Acordar costos y
tiempo de las
terapias

evaluaciones
psicopedagdgicas

l

Elaboracion de
informes
individuales

l

Alcanza los
niveles

\ 4

Coordinar los
horarios de
terapias

“NO —

Informes
Psicopedagdgicos

FIN

A

Revision y
seguimiento de
casos especiales
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Gestion documental

INICIO

Impresion de las

Gestion académica

Coordinacion académica

Junta de docentes

planificaciones
anuales

A

Registro de los
Planes
Anuales
aprobados

Impresion de
Informes de
desarrollo

FIN

Socializar las +| Elaboracion de
e . Ll
»|  Planificaciones »| los Planes de
anuales clase. PUD
Elaboracién de las
v evaluaciones
parciales
Aprobacién de las
planificaciones
Aprobados NO
Sl Ejecucion de la
| planificacion con
a .
> experiencias de
aprendizaje
A
Ejecucion de la
planificacion
complementaria.
Control de P
asistencia -
v
Evaluacion a
los estudiantes
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PO7
Direccion

INICIO

Proyectos educativos

Coordinacion académica

Socializar los

Coordinacion de
los grupos de
clubs

A

Proyecto
Natural
Anual

A 4

grupos de Clubs

Junta de docentes

Elaboracion del

Club de

\A 4

Bastoneras

l

Elaboracién del
Club de Mdsica

l

Elaboracién del

Club Naturaleza

Ejecucion de la

planificacion
complementaria.

v
Aprobacién de
los Clubs
Aprobados —NO |
Sl
Informe y
Evaluacion de
los Clubs.

o)
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PS 8

Gestion financiera

Direccion

Gestidn financiera

Coordinacién Administrativa

Resolucién
de costos
Normativas
vigentes

INICIO

Revision del

presupuesto anual

Aprobados

Sl

NO

v
>
Realizar el
presupuesto anual
»
Ll

Preparacion de
documentos para
(Ministerio de Educacién,
IESS, MRL y SRI)

\ 4

Gestionar los
requerimientos de
mantenimiento del local

l

Realizar la gestion
contable

A 4

Realizar la gestion de
pagos

Preparacién de
informes de

A

Revision de la gestion
contable

Revisadas

Sl

pagos

l

FIN

—NO
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PS9 |

Gestion de talento humano

Coordinacion administrativa

Gestion de talento humano

Coordinadora académica

Normativas
vigentes

INICIO

A 4

> Realizar el

Distributivo anual

l

A

Aprobacion del
personal

'

Aprobados

WSI

| -
>
Contratacion del
personal
Registro de los
> contratos en las

entidades de control

l

Capacitacion

Coordinacion de

del personal

Aplicacion de buenas
practicas de mejora
del clima laboral

| -
”| las capacitaciones

Resoluciones
del personal

Evaluacion y control [«

Realizacion de

liquidaciones.

l

FIN




INICIO

v

Elaboracion de
documentacion

v

Elaborar el registro de
los estudiantes

Registro la

A 4

documentacién

v

Elaboracion de
documentacién

Almacenamiento de los
documentos

Documentos institucionales
Documentos académicos
Documentos de estudiantes

A

y

Entrega de
documentacion

l

FIN
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ANEXO 13
MANUAL DE FUNCIONES

DESCRIPCION DEL CARGO

OMORE DE DIRECTORA NUMERODE | 7
pescripcion: | Responsable de la direccidn, planificacion, organizacion y supervision
del Centro de Educacion Inicial “Martin Lutero”
1. Asumir el papel de representante legal de la institucion, frente a las entidades
de control.
2. Dirigir la elaboracion del Proyecto Educativo Institucional de la institucion,
con la participacion de la comunidad escolar.
3. Dirigir la elaboracién de los planes anuales, de gestion de riesgos, de mejora
FUNGIONES msﬂtumpnal y plan operatlvo. anual.
4. Promocionar la oferta educativa.
5. Planificar y dirigir reuniones técnicas con el personal, padres de familia y
comité técnico.
6. Administrar el presupuesto anual de entradas y gastos de la institucion.
7. Efectivizar las contrataciones del personal que labora en el Centro de
Educacion Inicial.
Jefe . Accionistas
Inmediato
Educacion Cuarto nivel en Administracién Educativa o afines
Perfil Liderazgo.
Competencias Trapajo en equipo. .
Panificacién y gestion.
Conocimientos de administracion educativa.
DESCRIPCION DEL CARGO
D NONE PE COORDINADORA ACADEMICA NUMERODE |
Responsable de asesorar y asistir académicamente a la Directora, a fin de
DESCRIPCION: | mejorar los procesos pedagdgicos y metodoldgicos que se requieran para
la implementacién de las planificaciones.
1. Asesorar y asistir en el area académica a la directora.
2. Formar parte de la comisidn de gestion institucional en la elaboracion de los
planes anuales por experiencias de aprendizaje, PEI.
3. Verificacion del cumplimiento del plan anual.
4. Integrar la comision de elaboracién del plan de mejora institucional.
FUNCIONES 5. Planear, dirigir y controlar el desarrollo de las actividades docentes de
acuerdo con el proceso técnico pedagogico disefiado en el PCI.
6. Coordinar el proceso de Admision y coordinar las evaluaciones respectivas.
7. Organizar el cronograma de socializaciones y capacitaciones del personal
docente.
Jefe . Directora
Inmediato
Educacion Tercer nivel en educacion parvularia
Perfil Liderazgo.

Trabajo en Equipo.
Panificacion y gestion.
Conocimientos de administracion educativa.

Competencias
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DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DE
CARGO

NUMERO DE 1

COORDINADORA ADMINISTRATIVO NUMERO

DESCRIPCION:

Coordinar los procesos el area administrativa y asistir a la Directora para
el eficiente funcionamiento de los servicios de la institucion.

FUNCIONES

1.
2.
3.
4,
5. Verifica los tramites de compras, distribucion de materiales, registro de

6.

Asesorar y asistir en el area administrativa a la Directora.

Coordina el registro y control de bienes de la institucion.

Coordina la elaboracion de Manuales de Politicas, Normas y Procedimientos
de su competencia.

Delega y supervisa las tareas del personal a su cargo.

proveedores, facturas y drdenes de pago.
Formar parte de la comision de contratacion del personal.

Perfil

Jefe Inmediato

Directora

Educacion

Tercer nivel en Administracion educativa

Competencias

Liderazgo.

Trabajo en Equipo.

Panificacion y gestion.

Conocimientos de administracion educativa.

DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DE
CARGO

NUMERO DE
18

DOCENTE PARVULARIA PUESTOS

DESCRIPCION:

Planificar, desarrollar y evaluar sistematicamente las actividades
docentes de su responsabilidad y entregar orientacion efectiva hacia los
parvulos y padres de familia.

FUNCIONES

Realizar las Planificaciones de clase PUD de acuerdo al cronograma
establecido por la coordinadora académica.

Desarrollar sistematicamente el proceso educativo con las planificaciones
revisadas.

Evaluar constantemente en el proceso educativo de acuerdo al curriculo de
educacion inicial.

Preparar y elaborar el material didactico para el nivel de inicial
correspondiente.

Responsabilizarse de los materiales, mobiliario e infraestructura de los
ambientes utilizados

Participar en las reuniones y capacitaciones de caracter pedagdgico a que
sean citadas y coordinados por la coordinadora académica.

Velar por la integridad fisica y psicolégica de los estudiantes evitandoles
en todo momento situaciones de riesgo mientras estén bajo su
responsabilidad.

Perfil

Jefe Inmediato

Coordinadora Académica

Educacion

Tercer nivel en educacion parvularia

Competencias

Liderazgo.

Trabajo en Equipo.

Panificacién y gestion.

Conocimientos de administracion educativa.
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DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DE < NUMERO DE
CARGO PSICOLOGA EDUCATIVA PUESTOS 1

Realizar las evaluaciones psicopedagogicas a los estudiantes y hacer un
DESCRIPCION: | Seguimiento en casos especiales trabajando conjuntamente con los nifios
y padres de familia.

1. Utilizar herramientas adecuadas para las evaluaciones de acuerdo a la edad
de los nifios de la institucion.

2. Realizar las evaluaciones iniciales, medias y finales programadas por la
coordinadora academica.

3. Elaborar los informes individuales psicopedagdgicos de los estudiantes.

FUNCIONES | . L X .
4. Coordinar con la coordinadora académica las terapias o reuniones con los
estudiantes y padres de familia en casos especiales.
5. Participar en las reuniones y capacitaciones de caracter pedagogico a que
sean citadas y coordinados por la coordinadora académica.
Jefe Inmediato Coordinadora Académica
Educacion Tercer nivel en Psicologia educativa
) Liderazgo
Perfil Trabajo en Equipo
Competencias Panificacion y gestion
Conocimientos de administracion educativa.
DESCRIPCION DEL CARGO
NOMBRE DE NUMERO DE
CARGO CONTADORA PUESTOS 1

Planificar y realizar la gestion contable de la institucion y los documentos
pescripcion: | relacionados para las entidades reguladoras del Centro de Educacion
Inicial “Martin Lutero”.

1. Realizar el presupuesto anual para cada afo lectivo, conjuntamente con la
coordinadora administrativa.

2. Llevar la contabilidad del centro de educacion inicial.

3. Realizar los todos los pagos de la institucién como adquisiciones, IESS,
SRI.

FUNCIONES o .
4. Recaudar todos los valores por concepto de inscripciones, pensiones y
otros, extendiendo los recibos correspondientes.
5. Rendir informes contables periédicamente al Coordinador administrativo y
a la Direccion.
Jefe Inmediato Coordinadora Administrativa
Educacion Tercer nivel en contabilidad
Perfil Trabajo en Equipo.

Conocimientos de contabilidad.

Competencias .. o . .
P Conocimientos de administracion educativa.
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DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DE
CARGO SECRETARIA GENERAL NOMERODE 11
Mantener en forma actualizada y ordenada la informacion y archivos del
DESCRIPCION: sp s e 1 , »
centro de educacion inicial “Martin Lutero”.
1. Llevar control y registro de la correspondencia de la institucion.
2. Extender certificaciones de los estudiantes con autorizacion de la Directora a los
padres de familia.
3. Llevar control y registro de las fichas de datos y de calificaciones de los
FUNCIONES estudiantes. . . o
4. Llevar el movimiento de los inventarios de la institucién.
5. Organizar y dirigir la informacion necesaria para cada una de las personas que
laboran en la institucion.
Jefe Inmediato Coordinadora administrativa
Educacion Nivel técnico en secretaria.
. Trabajo en Equipo.
Perfil o .
. Conocimientos de secretaria general.
Competencias . S - .
Conocimientos de administracion educativa.
DESCRIPCION DEL CARGO
NOMBRE DE
CARGO APOYO Y SERVICIO PURAEROPE 1 2
Ejecuta actividades relacionada con la limpieza, mantenimiento y
DESCRIPCION: | . . . . Ty
SCRIPCION: | vigilancia de las instalaciones de la institucion.
1. Mantener las instalaciones de la institucion limpias y ordenadas.
2. Realizar el mantenimiento de los mobiliarios que son utilizados por los
estudiantes y docentes.
FUNCIONES 3. Vigilary controlar los puntos de acceso a las instalaciones de la institucion.
4. Realizar reportes permanentes al coordinador administrativo de las
novedades relacionadas con sus funciones.
Jefe Inmediato Coordinador administrativo
Educacién Bachiller técnico en mantenimiento y seguridad
Perfil Trabajo en Equipo.

Competencias

Disposicion al trabajo de limpieza.
Atenta y colaboradora.
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DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DE - NUMERO DE
CARGO TECNICO EN TALENTO HUMANO PUESTOS 1

Administradora de recursos humanos y manejo de la némina del personal

DESCRIPCION: | jdentificando las necesidades del personal.

1. Realizar el proceso de contratacion y evaluaciones del personal del
personal.

2. Gestionar el trdmite de los contratos laborales en entidades de control.

3. Participar en la elaboracidn del Programa Operativo Anual.

FUNCIONES 4, Participar en la elaboracidn de reglamentos y procedimientos relacionados
con el manejo de recursos humanos.

5. Planificar y coordinar las capacitaciones necesarias en el afio lectivo para
el personal en general.

Jefe Inmediato Coordinadora administrativa

Educacién Tercer nivel en Psicologia industrial

Conocimientos en contrataciones y gestiona miento en las
entidades reguladoras.

Trabajo en Equipo.

Planificacion y gestion.

Conocimientos de administracion educativa.

Perfil
Competencias




ANEXO 14
CUPONERA  "Tu tiempo libre"

EVENTOS ACADEMICOS

Se puede tomar 2 horas para realizar tramites
académicos de la maestra o de sus hijos,
entregar el cupdn con 48 horas de anticipacion y
con la autorizacién de la Direccion del Centro
Educativo. (cupén valido del 1 de octubre del
2018 al 14 de junio del 2019)

CHEQUEO MEDICO
= Se puede tomar 2 horas para ir al médico en un

: chequeo médico, entregar el cupdn con 48 horas
de anticipacién y con la autorizacion de la
Direccion del Centro Educativo. (cup6n vélido
del 1 de octubre del 2018 al 14 de junio del

2019)

EMERGENCIA FAMILIAR

';-:-3%” £ 0 Se puede tomar una jornada laboral (un dia),
e Lf.’f . entregar el cupon con 48 horas de anticipacion y
L& LD . - .
8 7% k% con la autorizacion de la Direccion del Centro

o cdes Lb B

Educativo. (cupon vélido del 1 de octubre del
2018 al 14 de junio del 2019)

Reclamar una Pizza mediana gratis del local de
Dofia Blanquita, entregar el cupon con 48 horas
de anticipacion y con la autorizacién de la
Direcciéon del Centro Educativo. (cupon valido
del 1 de octubre del 2018 al 14 de junio del
2019)

POR TU CUMPLEANOS

Se puede tomar una jornada laboral (un dia),
entregar el cupon con 48 horas de anticipacion y
con la autorizacion de la Direccion del Centro
Educativo. (cupon vélido del 1 de octubre del
2018 al 14 de junio del 2019)
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ANEXO 15

Responsables de los procesos

Direccion
Coordmacion Académica
Coordinacion Admmistrativa

; - _— Evaluacion de la Calidad =
Planificacion Académica| oo o . Educativa y Mejora | 4 FROCESOS
{ msoNsABLES

Procesos Operativos

Gestion
| Psicopedagogica

< FROCESOS

< RESHONSABLES

Procesos de Soporte

Thee

Gesﬁ?lx:l:ea::lento' GaﬁénDocumum} Apoyo y servicios

< PROCESOS
< RESPONSABLES

Fuente: Centro educativo inicial “Martin Lutero”

Elaborado: German Bastidas
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ANEXO 16

Estrategias de las buenas practicas

Estrategias de la propuesta primera buena practica.

v Definir una estructura organizacional. - se refiere a implementar una estructura
organizacional que permita identificar los responsables, dividir el trabajo y tener
claridad en sus funciones, para esto se disefid una propuesta de estructura
organizacional por procesos para el centro educativo. Como se aprecia en el
Grafico 52.

v Definir procesos y funciones. - se refiere a que el personal tiene que estar bajo
los lineamientos establecidos en el manual de funciones. (Anexo 13) y que los
procesos se cumplan en la organizacion segun el flujo de cada proceso (Anexo
12) para cumplir un servicio de calidad.

v Documentacién del sistema. - es importante que la informacidn esté archivada y
respaldada de forma escrita y digital de todos los informes del personal,
documentacién y evaluaciones de los estudiantes, registros de padres de familia,
esta buena practica se registrara en el proceso denominado gestién documental.

v Auditorias del sistema de calidad. — para esta estrategia se disefié el proceso de
evaluacion de la calidad educativa y mejora, (catalogo general de procesos) que
contempla la auditoria interna de la institucion. Se verificard el cumplimiento de
los proyectos y planificaciones institucionales, y, se realizara una encuesta anual
a los padres de familia; con la finalidad de elaborar un plan de mejora

institucional.

Estrategias de la segunda buena practica

v Momentos antes de ofertar el servicio. - esta estrategia es importante porque el
cliente tiene que saber, que la opcién mas acertada para su nifio es el Centro
Educacion Inicial “Martin Lutero,” el cual se encuentra en el proceso de
Admisién. (Anexo 10).

En esta fase los integrantes de la organizacion deben conocer y poner en practica: Las
politicas y objetivos de la institucién para no afectar al cliente directamente o

indirectamente. La estructura organizativa se refiere a que el personal debe
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identificar con claridad cudles son sus funciones y responsabilidades (Grafico 52)
acompafados de la personalidad que es un factor importante para el cliente,
identificando los gustos y preferencias y cubriendo las necesidades del cliente.
Momentos durante el ofrecimiento del servicio. — El Centro de Educacion Inicial
identificd las necesidades de sus clientes en horarios, servicio, y seguridad que
necesitan los padres de familia para dejar a sus nifios en el centro educativo por lo
tanto la atencidn debe ser inmediata y efectiva en el servicio.

Momentos después de entregar el servicio. — Este paso es importante ya que se
debe cumplir con las siguientes fases: seguimiento a los padres de familia por el
servicio recibido bimestralmente; atender quejas y sugerencias por el servicio
dando una respuesta a las necesidades inquietudes que se presenten; identificar la
fidelidad en los clientes que estan satisfechos cubriendo las expectativas por el

servicio recibido, esto ayudara a la publicidad del mismo centro educativo.

Estrategias de la tercera buena practica

v

Para desempefiar como gerente administrativa la directora debe poner en
practica habilidades y destrezas en su trabajo, organizar su tiempo, realizando
una planificacion que cumpla sus actividades. Otra practica es delegar tareas y
procesos a las coordinadoras para forjar la responsabilidad, transferir la
autoridad y poder de decision. Es fundamental que la directora-gerente
promueva la integracion del personal a través de capacitaciones, foros,
convivencias y dindmicas de grupo que permita mejorar el clima laboral de la
institucion.

Por otro lado, para ejecutar la practica de lider pedagdgico debe ser un
motivador en la comunidad educativa, tomando estrategias de desarrollo
profesional que la directora y el personal docente debe implementar a través de
circulos de estudio, intercambio de experiencias, proyectos de investigacion,

talleres de reflexion critica y jornadas de formacion permanente.
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Estrategias de la cuarta buena practica

Desarrollo de las estrategias
Los motivos de cada cup6n son los siguientes:

v Organiza el tiempo para eventos académicos, chequeos médicos, emergencia
familiar, dia libre por su cumpleafios y pizza gratis.
Los tiempos definidos en cada cupon esta en funcion de las necesidades que
requiera el personal.

v Se cre6 cupones con 2 horas de permiso, y dias libres para que realicen sus
gestiones personales.

v Se elabor6 cupones de pizas para que puedan solicitar cuando lo requieran.

Las reglas para el uso de los cupones son las siguientes:

Solicitar autorizacion a la Directora con 48 horas de anticipacion.

El cupdn es valido para el afio lectivo vigente.

En caso de no utilizar el cupon, perdera automaticamente el beneficio.

El cupon no es transferible para otro afio lectivo

D N N N NN

El cupdn es personal y no es transferible a otra compafiera

La cuponera puede ser modificada de acuerdo a los criterios de los duefios y al

presupuesto de la institucion.



