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RESUMEN

La Seccién Quinta de la Constitucion del Estado, en el articulo 29 establece. Las
madres y padres o sus representantes tendran la libertad de escoger para sus hijas e
hijos una educacion acorde con sus principios, creencias y opciones pedagdgicas.
Garantizando como alternativa la educacion particular. Articulo 56. Las
instituciones educativas particulares estan constituidas y administradas por
personas naturales o juridicas de derecho privado, podran impartir educacion en
todas las modalidades, previa autorizacion de la Autoridad Educativa Nacional y

bajo su control y supervision.

La escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio de la ciudad de Riobamba creada el
4 de julio del afio 2007, ha venido ofreciendo educacion a la nifiez de la ciudad, con

un crecimiento sostenido en la poblacion estudiantil.

Ante los cambios en los modelos de gestion, considerando a la escuela como
empresa de servicios, exige que los instrumentos administrativos y financieros
deben respaldar el trabajo de autoridades, personal docente, estudiantes y padres de
familia, los que integrados al trabajo académico pedagdgico incidan en el
aprendizaje de los estudiantes. Con la revisién documental bibliografica y la
aplicacion de instrumentos de investigacion, se determina que la institucion necesita
plantear cambios a la gestion para mantenerse en el mercado, incrementar la
poblacion estudiantil y mejorar los ingresos que adecuadamente manejados mejore
la infraestructura, la tecnologia. Se plantea un sistema de gestion institucional que
ayudara a maximizar los resultados a mediano y largo plazo y sera el soporte de
apoyo en la calidad de la ensefianza, permitiendo posicionarse de manera

competitiva en la ciudad.
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SUMMARY

The Fifth Section of the State Constitution, Article 29, provides that parents or their
representatives are free to choose for their children an education that is in keeping
with their principles, beliefs, and educational options. Article 56 is concerned with
ensuring the availability of alternative private education. It provides that private
educational institutions are established and managed by individuals or by legal
private law entities and may provide education of all types under its control and
supervision with the authorization of the National Education Authority.

The private school, Our World Eco Rio de Riobamba, was created on July 4, 2007

and it has been offering education to the children of the city.

To changes in management models, considering the school as a service company,
requires that the administrative and financial instruments should support the work
of authorities, teachers, students and parents, who integrated the pedagogical impact
on academic work learning students. The documentary literature review and the
application of research instruments, it is determined that the institution needs to
propose changes to the management to stay in the market, increasing student
population and improve the income properly handled improve infrastructure,
technology. Institutional management system that will help maximize results in the
medium and long term support and will support the quality of teaching, allowing
positioned competitively in the city was planned.
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INTRODUCCION

La Escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio, es la respuesta a las necesidades de
padres y madres de familia que buscan instituciones educativas para garantizar una
formacién integral de los hijos, con ambientes de trabajo planificados que articulen

todos los niveles y garanticen la continuidad inmediata.

El mejoramiento de la gestién educativa publica, y el aumento de propuestas
particulares ocasionan una competencia muy fuerte para captar estudiantes.
Camparias publicitarias, involucramiento en actividades culturales, deportivas,
sociales, son los elementos que inciden para que la ciudadania tenga preferencia o

busque la institucion educativa sea ésta publica o privada.

Para las instituciones con varios afios de funcionamiento, el prestigio y validez de
la educacion se mide con el éxito de los jévenes en su formacion universitaria y

profesional.

La Escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio, en los dos afios anteriores no tuvo
un incremento significativo en el numero de estudiantes, factor fundamental que
afecta en las finanzas institucionales. Por lo que es importante plantear una

propuesta de gestion que ayude al crecimiento institucional.

La organizacion administrativa, el trabajo pedagdgico con especializacion vy
constante actualizacion, la comunicacion interna y externa son los elementos que
requieren una revision y planteamiento de una propuesta para mantener la calidad

del servicio.
La gestion integral en el manejo administrativo y financiero elevaré la calidad de

trabajo incidiendo positivamente en el nivel educativo para lograr que se cumplan

los objetivos y se defina las metas que quiere alcanzar la institucion.
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Con lo expuesto, el proyecto es de caracter practico, busca desarrollar un plan de
mejoramiento de la competitividad de la institucion educativa, fundamentado en la

gestion.

La investigacion constituye un aporte para el sector educativo particular de la
ciudad de Riobamba. La importancia del tema, en cuanto a su originalidad,
trascendencia y factibilidad permitira contar con instrumentos operativos y
dinamicos que faciliten y mejoren la gestién de autoridades, personal docente,
padres de familia y estudiantes.
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CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTES

1.1.1 La gestion financiera y su impacto en la rentabilidad de la Cooperativa de

Ahorroy Crédito Kurifian de la ciudad de Ambato afio 2010

La investigacion trata de la inadecuada gestion financiera que tiene la institucion en funcién
a la rentabilidad de la misma, después de la investigacion realizada se determind que el
problema principal es la baja rentabilidad lo cual no ha permitido el crecimiento de la
institucion, motivo de no contar con un asesor técnico, falta de capacitacién, estados
financieros atrasados, administracion financiera no adecuada, dificultades que han presentado
desde hace un tiempo atras, para lo cual se ha propuesto realizar un plan financiero que le
ayude a normar las dificultades que ha venido teniendo hasta el momento, el mismo ayudara
aregular los gastos y los ingresos y asi mantenerse en un equilibrio favorable y de esa manera

Ilevar una mejor organizacion.

La cooperativa debe realizar capacitaciones permanentes a sus operarios para que asi puedan
brindar un mejor servicio a sus asociados y volver a adquirir la confianza de los mismos,
mediante el plan financiero se tendra una mejor organizacién y planificacion dentro de la

misma.

1.1.2 Gestion administrativa para el mejoramiento de la calidad educativa en las

instituciones distritales Republica de Panama y Manuelita Saenz

La escuela debe atender demandas de diversa indole generadas por factores econémicos,
culturales, politicos y organizacionales que afectan las dindmicas internas en el ambito
pedagdgico y social, para dar respuesta a estos retos y poder ofrecer una educacién de
calidad, las instituciones educativas deben asumir nuevas formas de organizacion y
direccionamiento, a través de una gestion que oriente, integre y fortalezca cada uno de

los procesos de la vida escolar plasmados en el Proyecto Educativo Institucional.



Esta en manos de los directivos y docentes asumir un modelo gerencial que responda a
dichos requerimientos y logre hacer de la escuela un espacio donde el trabajo en equipo,
la participacion, la planeacion y evaluacion sean practicas cotidianas que contribuyan al
logro de la mision, vision, filosofia y metas institucionales, ya que es una realidad que la
escuela publica necesita reorientar sus practicas pedagdgicas y organizativas para mejorar
la calidad educativa, rescatando la funcién social de la educacion y ofreciendo una
formacion contextualizada, que propenda al desarrollo integral de las personas, por
atender y enriquecer el aspecto cognitivo, emocional, social, comunicativo y espiritual de
cada individuo, coadyuvando a mejorar su nivel de vida; en un entorno democratico que
garantice el respeto a los derechos humanos, disminuya al maximo la inequidad, brinde
las herramientas necesarias para resolver conflictos y utilice el conocimiento en pro del
desarrollo, una educacion que no masifique, que al contrario, vea en cada uno de los nifios
y jévenes a un ser humano con caracteristicas, necesidades y aptitudes especiales. En este
contexto se podria hablar de calidad en educacidn y es a donde las instituciones educativas

deben apuntar sus esfuerzos.

Atendiendo a las disposiciones emanadas por el Ministerio de Educacion Nacional y la
Secretaria de Educacion Distrital, los colegios Distritales Republica de Panama y
Manuelita Sdenz llevan a cabo procesos de reestructuracion de sus practicas organizativas
y de gestion, con el fin de asegurar el mejoramiento de la calidad. Estos procesos han
creado multiples diferencias e inconformidades en las comunidades educativas, debido a
gue no existe un consenso que defina el tipo de calidad que desean lograr, el trabajo que
se viene desarrollando en dichas instituciones apunta al logro de la eficacia del servicio
educativo, medido en aspectos como la infraestructura, los resultados de las pruebas
académicas, la estandarizacion de los programas y la formulacion de indicadores de
calidad. Este trabajo surge del interés de presentar a las comunidades educativas de los
colegios Manuelita Saenz y Republica de Panaméa, un documento que sirva como base
para una reflexion acerca del sentido de la calidad educativa que las autoras consideran
se debe buscar en dichas instituciones. A traves de la aplicacion de encuestas, entrevistas,
jornadas de observacion y revision de los Proyectos Educativos Institucionales, se
establecio la problematica de mayor relevancia, constituyendo la gestién administrativa
el factor que presenta deficiencias marcadas, en la medida que existe una total ruptura
entre este estamento y los aspectos pedagdgicos, comunitarios y de proyeccién

institucional, dificultando el logro de las metas institucionales. Este documento se
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estructura en tres capitulos; en el primero se plantea el problema, los antecedentes, los
objetivos del trabajo, se presenta un referente contextual de los Colegios en mencién para
dar una idea de su organizacion y caracteristicas. En el segundo capitulo se desarrolla el
referente tedrico, se abordan temas concernientes a la educacion publica, la incidencia de
las reformas educativas realizadas en los ultimos afios, la gerencia educativa, la calidad
de la educacion y el rol del directivo docente. Se establece una relacién entre los procesos
gerenciales y el mejoramiento de la calidad educativa. En el tercer capitulo se desarrolla
la propuesta de gestion administrativa con base en los criterios que las autoras consideran
deben ser tenidos en cuenta en el mejoramiento de la calidad educativa, porque aportan

una vision que aborda componentes esenciales de la educacion.

1.1.3 Propuesta para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad de
la E.S.E. Hospital San Lorenzo de Liborina - Antioquia, con énfasis en

procesos administrativos

La orientacion a la calidad, entendida como el cumplimiento de los requisitos cambiantes
de los clientes y de la tecnologia, es la garantia para la sobrevivencia en un mercado
altamente competitivo. Sin embargo no se puede acrecentar la calidad en forma
permanente si no se consigue mejorar la calidad humana, la educacion y la calidad de

vida de las personas que prestan los servicios.

En los ultimos afios, el sector Salud en Colombia adelanta con gran impetu, su proceso
de desarrollo y acoplamiento. Es asi que las E.S.E.s deben desarrollarse como empresas

con autonomia técnica, administrativa y financiera.

Dependiente a esto se requirié como estudiante de Administracion en Salud; Gestion de
servicios de salud, enfocar el trabajo de grado a la elaboraciéon de una propuesta de
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la E.S.E. Hospital San Lorenzo
con énfasis en procesos administrativos (direccionamiento estratégico y de apoyo). Los
procesos de direccionamiento estratégico son los que fijan objetivos, distribuyen los
recursos y controlan el comportamiento de todo el Sistema de Gestion de la Calidad, los
procesos de apoyo generan la logistica necesaria para que los procesos misionales (de

produccion de bienes y/o servicios para la salud) puedan lograr los resultados esperados.



La mayoria de los hospitales publicos utilizan como herramienta de gestion un Plan de
Desarrollo Institucional permitiéndoles en muchos casos reorganizar con integridad y
coherencia sus actividades administrativas y funcionales, facilitando el desarrollo
armoénico dentro de la organizacion. El Plan debe estar enmarcado en principios
fundamentales: Respeto a sus usuarios, solidaridad, universalidad, integridad, equidad,

participacion, integracion administrativa con lo funcional y calidad.

El principio de calidad establece unas directrices en torno a cdmo se debe desarrollar el
sistema de gestion de calidad en las entidades publicas y privadas del sector Salud.

Por lo tanto, la busqueda de la calidad se ha revelado como elemento fundamental para
responder a los retos que plantea el entorno competitivo actual, creandose la necesidad
de implementar un Sistema de Gestion de Calidad para la E.S.E., con un enfoque de

gestion por procesos, orientado a la satisfaccién del usuario.

La elaboracion de la presente propuesta tuvo lugar en la E.S.E. Hospital San Lorenzo del
Municipio de Liborina, Departamento de Antioquia. La E.S.E. Hospital San Lorenzo, se
da la oportunidad mediante un convenio interinstitucional (E.S.E Hospital San Lorenzo
y la Facultad Nacional de Salud Publica — Universidad de Antioquia) de desarrollar la
propuesta para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad de la E.S.E.
Hospital San Lorenzo de Liborina - Antioquia, con énfasis en procesos administrativos

en el afio 2006.

El proyecto logra definir procesos de direccionamiento estratégico y de apoyo; con su
respectiva caracterizacion, la documentacion de sus procedimientos son necesarios para

disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad.

Se toma como referente metodologico la norma ISO 9001: 2000. Para un excelente
desarrollo de los procesos se debe tener en cuenta que no solamente esté involucrada el
area administrativa y gerencial de la institucion, sino también, el personal asistencial,
principalmente aquellos que tienen relacion directa con los usuarios, buscando siempre
la eficiencia en la gestion y en la prestacion de los servicios de salud. Las instituciones
deben garantizar calidad, idoneidad y oportunidad en el desarrollo de sus actividades para

cumplir con las obligaciones pautadas.



1.2 FUNDAMENTACION CIENTIFICA

1.2.1 Fundamentacion filos6fica

Debido al proceso de cambio acelerado y de competitividad global que vive el mundo, en
que la liberalizacion de las economias y la libre competencia vienen a caracterizar el
entorno empresarial, es precisamente donde surge la filosofia de la Calidad que se
proyecta como un nuevo sistema de gestién empresarial y factor de primer orden para la

competitividad de las empresas.

La gestion es el instrumento que las de organizaciones publicas y privadas disponen para
ingresar en la nueva forma de administrar una empresa o institucion siendo ésta:
Dinamica, multifacética, expansiva. Por lo que se considera una herramienta o un

instrumento que sirve para resolver problemas existentes en la organizacion.

La investigacion es Critico-Propositiva, inicia con el andlisis de la situacion institucional
en los aspectos administrativos y financieros para en un segundo momento plantear una
alternativa de administracién y manejo de fondos que le permita convertirse en una

propuesta educativa de calidad.

1.2.2 Fundamentacién Epistemologica

Cuando se habla de un modelo, se entiende que es una construccion tedrica que pretende

representar la realidad sin por ello lograr aprehenderla completamente.

En general, la ciencia se basa en esa construccion constante de modelos, como una manera
de interpretar al universo y a los sistemas naturales y sociales, e intervenirlos a partir de
esa interpretacion. Con cierta frecuencia, un nuevo modelo aparece en el escenario de las
ciencias, como resultado de un proceso de acumulacion cualitativa y cuantitativa de
conocimiento, y se produce lo que se llama un “"cambio de paradigma” (Kuhn, 1996), que
seguramente rompe con algunos elementos del modelo anterior, aunque también conserva

elementos del mismo que le son valiosos.



En el caso de los modelos que representan a las organizaciones sociales, tanto publicas
como privadas, se acogera aqui la tesis de (Barley, S. Kunda, G, 1996) segun la cual los
paradigmas se han movido entre dos tendencias fundamentales: los modelos de control
"normativo” y los modelos de control "racional”. Los primeros se fundamentan en normas
de comportamiento de los integrantes de la organizacion, admitidas por todos ellos como
validas y aplicadas. Se enmarcarian aqui modelos gerenciales como el de la teoria de las
relaciones humanas o la teoria de la cultura organizacional. Su fundamento

epistemoldgico puede buscarse en la psicologia organizacional.

En el caso de los modelos de control "racional” también existen normas de
comportamiento, pero éstas no son autoconstruidas sino heterébnomas, se rigen por
imperativos que estan fuera de la voluntad de quienes los tienen que aplicar. Tales
imperativos suelen ser establecidos por la direccion de la organizacion o por el Estado.

1.2.3 Fundamentacién Socioldgica

Entendiendo a la Sociologia como una ciencia, en la que su campo de reflexion, estudio,
y debate, busca un conocimiento sobre la sociedad, 0 méas bien sobre "lo social”, se

investiga la sociedad como un todo.

A la Sociologia le interesa los condicionamientos e impactos sociales de todo lo que se
siente, se cree, se hace y trata de explicar, prever, y evaluar las estructuras sociales que
se forman, como funcionan esas estructuras, asi como la dinamica, los cambios, y las

tendencias de la sociedad con sus respectivos métodos de investigacion.

La investigacion se fundamenta en el materialismo dialéctico en el que las ideas tienen
un origen fisico, esto es, lo primero es la materia y la conciencia lo derivado. Como tal,
el materialismo dialéctico se apoya en los datos, resultados y avances de las ciencias y su
esencia se mantiene en correspondencia y vigencia con la tradicional orientacion

progresista del pensamiento racional cientifico.



1.2.4 Fundamentacién Legal

La investigacion tiene su base en la Constitucion de la Republica del Ecuador:

Capitulo 11
Derechos del Buen Vivir
Seccion Quinta

Educacion

Art. 26: La educacion es un derecho de las personas a lo largo de su vida y un deber
ineludible e inexcusable del Estado. Constituye un area prioritaria de la politica publica
y de la inversion estatal, garantia de la igualdad e inclusién social y condicién
indispensable para el buen vivir. Las personas, las familiasy la sociedad tienen el derecho
y la responsabilidad de participar en el proceso educativo. (Constituciéon del Ecuador,
2012)

Art. 27.- La educacion se centrara en el ser humano y garantizara su desarrollo holistico,
en el marco del respeto a los derechos humanos, al medio ambiente sustentable y a la
democracia; sera participativa, obligatoria, intercultural, democratica, incluyente y
diversa, de calidad y calidez; impulsara la equidad de género, la justicia, la solidaridad y
la paz; estimulara el sentido critico, el arte y la cultura fisica, la iniciativa individual y
comunitaria, y el desarrollo de competencias y capacidades para crear y trabajar.
(Constitucion del Ecuador, 2012)

Ley Orgénica de Educacion Intercultural
TITULO 11l

DEL SISTEMA NACIONAL DE EDUCACION
CAPITULO SEPTIMO

DE LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS

Art. 53.- Tipos de instituciones.- Las instituciones educativas pueden ser publicas,

municipales, fiscomisionales y particulares, sean estas ultimas nacionales o binacionales,



cuya finalidad es impartir educacién escolarizada a las nifias, nifios, adolescentes, jovenes

y adultos segun sea el caso. (Registro Oficial, 2003)

Art. 56.- Instituciones educativas particulares.- Las instituciones educativas particulares
estan constituidas y administradas por personas naturales o juridicas de derecho privado
que podran impartir educacion en todas las modalidades, previa autorizacion de la
Autoridad Educativa Nacional y bajo su control y supervision. La educacion en estas
instituciones puede ser confesional o laica. La autorizacion sera especifica para cada plan
de estudios. Para impartir nuevos estudios se requerira, segun el caso, la autorizacion o el
reconocimiento respectivos. Las instituciones educativas particulares estan autorizadas a
cobrar pensiones y matriculas, de conformidad con la Ley y los reglamentos que, para el
efecto, dicte la Autoridad Educativa Nacional. Todo cobro de rubros no autorizados por
la Autoridad Educativa Nacional deberé ser reembolsado a quien lo hubiere efectuado,
sin perjuicio de las sanciones que por tal motivo pueda establecer la Autoridad Educativa
Nacional. Las instituciones educativas privadas no tendran como finalidad principal el
lucro. (Registro Oficial, 2003)

REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA DE EDUCACION
INTERCULTURAL

CAPITULO IIl. DE LOS NIVELES Y SUBNIVELES EDUCATIVOS

Art. 27.- Denominacion de los niveles educativos. El Sistema Nacional de Educacion

tiene tres (3) niveles: Inicial, Basica y Bachillerato.

Cddigo de la Nifiez y Adolescencia

TiTULO 1

DERECHOS, GARANTIAS Y DEBERES

CAPITULO Il

DERECHOS RELACIONADOS CON EL DESARROLLO

Art. 37 numeral 1.-Derecho a la educacion: Los nifios, nifias y adolescentes tienen

derecho a una educacion de calidad. Este derecho demanda de un sistema educativo que:



Garantice el acceso y permanencia de todo nifio y nifia a la educacion basica, asi como

del adolescente hasta el bachillerato o su equivalente. (Registro Oficial, 2003)

1.2.5 Lagestion

El concepto de gestion hace referencia a la accion y a la consecuencia de administrar o
gestionar algo, abarca las ideas de gobernar, disponer, dirigir, ordenar u organizar una

determinada empresa, organismos publicos, organismos no gubernamentales.

El término gestion puede abarcar una larga lista de actividades, pero siempre se enfoca
en la utilizacion eficiente de estos recursos, en la medida en que debe maximizarse sus

rendimientos.

Gestidn es la asuncion y ejercicio de responsabilidades sobre un proceso (es decir, sobre
un conjunto de actividades) lo que incluye: La preocupacion por la disposicion de los
recursos y estructuras necesarias para que tenga lugar. La coordinacion de sus actividades
(y correspondientes interacciones). La rendicion de cuentas ante el abanico de agentes
interesados por los efectos que se espera que el proceso desencadene. (Fantova, Manual
para la gestion de la intervencién social. Politicas, organizaciones y sistemas para la
accion, 2005)

1.3 FUNDAMENTACION TEORICA

1.3.1 Lagestién

El concepto de gestion hace referencia a la accion y a la consecuencia de administrar o
gestionar algo, abarca las ideas de gobernar, disponer, dirigir, ordenar u organizar una
determinada empresa, organismos publicos, organismos no gubernamentales.

El término gestion puede abarcar una larga lista de actividades, pero siempre se enfoca

en la utilizacion eficiente de los recursos, en la medida en que debe maximizarse sus

rendimientos.



Gestidn es la asuncion y ejercicio de responsabilidades sobre un proceso (es decir, sobre
un conjunto de actividades) lo que incluye: La preocupacion por la disposicion de los
recursos y estructuras necesarias para que tenga lugar. La coordinacion de sus actividades
(y correspondientes interacciones). La rendicion de cuentas ante el abanico de agentes
interesados por los efectos que se espera que el proceso desencadene. (Fantova, Manual
para la gestion de la intervencién social. Politicas, organizaciones y sistemas para la
accion, 2005)

1.3.1.1 Importancia de la Gestion Administrativa

La administracion eficaz y eficiente de un centro educativo exige como marco de
referencia el conocimiento de las teorias administrativas que proporcionan los principios
para coordinar y supervisar la labor, a fin de garantizar el logro de los objetivos que se

persiguen.

La supervision de las empresas esta en funcion de una administracion efectiva; en gran
medida la determinacion y la satisfaccién de muchos objetivos econémicos, sociales y

politicos descansan en la competencia del administrador.

En situaciones complejas, donde se requiera un gran acopio de recursos materiales y
humanos para llevar a cabo empresas de gran magnitud la administracion ocupa una

importancia primordial para la consecucion de los objetivos.

Este hecho acontece en la administracion pablica ya que dado a su importante papel en el
desarrollo econémico y social de un pais y cada vez mas acentuada de actividades que
anteriormente estaban relegadas al sector privado, las maquinarias administrativas

publicas se han constituido en la empresa mas importante de un pais.

1.3.1.2 La gestion integral

Los procesos claves de una gestion integral siempre se basan en la atencion a los clientes
de la empresa o el negocio, la misma se encarga de evaluar el comportamiento del
personal para con los clientes, y en cuanto a los procesos de produccion, el sistema de

gestion integral es la herramienta administrativa encargada de condicionar la calidad y la
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precision de los productos, ademas, se encarga de poner en marcha todos los procesos de
produccion en una empresa cumpliendo un papel importante en cuanto a su aplicacion.
Cuando hablamos de gestion integral, inmediatamente la relacionamos con los métodos
utilizados por la empresa para realizar el control de calidad de sus productos ya que se
realiza en base a una teoria que sefiala que la clave de la calidad se encuentra en los

procesos. (Gestion y Administracion, 2012)

No obstante, debemos considerar que son personas fisicas las que intervienen, corrigen,
miden y agregan todos aquellos valores que pueda mejorar el desarrollo de la gestion
integral. Ahora bien, es muy comun que se cometan varios errores durante el desarrollo
de las actividades, pero la gestion integral es la encargada de aportar diferentes tipos de
soluciones que puedan aplicarse en cada caso, generalmente utilizando métodos de
redisefio en los procesos, mediante un trabajo en equipo y siempre haciendo un aporte
con respecto al comportamiento como variante que condiciona la certeza en la medicion

de los mismaos.

Es importante tener en cuenta que cuando el sistema de gestién integral nota ciertos
cambios en el comportamiento en el manejo de las actividades, el proceso tiende a
volverse mucho mas lento de lo normal, requiriendo de un compromiso por parte del
personal con la filosofia empresarial correspondiente a la empresa, para de esa manera
poder llevar a cabo todas las estrategias estipuladas por la gestion integral en cuanto a la
calidad de los productos que comercializara la empresa. Habitualmente el enfoque que se
tiene una vez que se debe encarar un compromiso de cambio en cualquier tipo de entidad
empresarial, se debe considerar como proceso de analisis y diagnostico el método
denominado el de las 4“C” correspondiente a la gestion integral, la caracteristica principal
por la cual se diferencia del resto de los demas métodos de la gestion integral, es que éste
tiene sus fundamentos en la variable que resulta menos predecible en cuanto a aquellas
que estan en juego, como por ejemplo, el comportamiento del personal en cuanto a los

clientes.
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1.3.1.3 Gestion integral de negocios

Es sabido que la dindAmica comercial y competitiva con la que trabajan las empresas tiende
a ser algo exigente, por lo que siempre se van a necesitar implementar nuevas

herramientas que permitan a la empresa desarrollar sus actividades eficientemente.

Es importante tener en cuenta que la gestion integral que se aplica en los negocios tiene
como finalidad comprobar y controlar el logro de todos los objetivos de la empresa. El
método que generalmente se utiliza es mediante el disefio de una serie de indicadores de
gestion del desempefio que son programados en diferentes plataformas virtuales que le
emiten al gerente de la empresa, una alerta inmediata en el momento en que se detecta la

situacion actual de la empresa, con respecto a lo planificado.

Por otra parte, debemos destacar que los indicadores de finanzas aplicados a la gestion
integral de negocios, resultan beneficiosos en cuanto a las contingencias correspondientes
del entorno empresarial. Una vez que se comienza a aplicar la gestion integral en los
negocios, la misma suele poner en un compromiso a todo el personal contratado que
interviene en los mismos, ya que se deben aunar esfuerzos para que se puedan lograr los

resultados deseados.

Ademas, la gestion integral de negocios suele aplicar un control mucho mas estricto en
todas las areas funcionales de la empresa, pero a la vez también se trata de un control
mucho mas motivador debido a los objetivos previamente alcanzados. La aplicacion del
concepto de gestion integral en los negocios generalmente deriva en una relacion mucho
mas directa con los clientes de la empresa ya que el mismo, basicamente consiste en
conocer a los clientes, mediante un constante andlisis del comportamiento de compras
que poseen, los gustos, las preferencias, las tendencias en la demanda y la sensibilidad de

los mismos frente a las variaciones de los precios. (Gestion y Administracion, 2012)

1.3.1.4 Procesos

Un proceso es una secuencia de pasos dispuesta con algin tipo de

I6gica que se enfoca en lograr algan resultado especifico. Los procesos son mecanismos
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de comportamiento que disefian los hombres para mejorar la productividad de algo, para

establecer un orden o eliminar algun tipo de problema.

El concepto puede emplearse en una amplia variedad de contextos, como por ejemplo en
el ambito juridico, en el de la informatica o en el de la empresa. Es importante en este
sentido hacer hincapié que los procesos son ante todo procedimientos disefiados para

servicio del hombre en alguna medida, como una forma determinada de accionar.

La administracion es la consecucion de metas organizacionales en forma adecuada y
eficaz, planeando, organizando dirigiendo y controlando los recursos. Esta definicion
contiene dos ideas importantes:1) Las cuatro funciones: planear, organizar dirigir y
controlar; 2) La consecucion de las metas organizacionales en forma adecuada y eficiente.
Los ejecutivos usan muchas habilidades para cumplir las funciones anteriores (Dafft,
2005)

Las funciones del administrador, en conjunto conforman el proceso administrativo. La
planeacion, organizacién, direccion y control, consideradas por separados, constituyen
las funciones administrativas que al ser vistas como una totalidad para conseguir los

objetivos, conforman el proceso gerencial (Chiavenato, 2000)

1.3.2 Administracion

La administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el empleo de los
recursos organizacionales para conseguir determinados objetivos con eficiencia y
eficacia. (Chiavenato I. , 2001)

Hoy en dia se le ha conceptualizado como el proceso a través del cual se dirigen los
recursos humanos, materiales y financieros para la consecucion de ciertos objetivos pero,
muy especialmente, para mantener complacido al cliente que es el que le permite seguir
viviendo y desarrollando a la empresa” (p. 3). Este autor, aunque siendo mas restrictivo
que (Kast, F. E. y Rosenzwcig, J. A., 1988), en su concepcion de los objetivos de la
administracion, resalta el valor de los clientes que podria ampliarse a los grupos de interés

de las personas involucradas en la accion administrativa. (Ballina, 2000)
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La administracion consiste en dirigir los recursos materiales y humanos hacia los
objetivos comunes de la organizacion. Este proceso se ha dividido de modo tradicional
en diversas actividades de gran alcance. El aspecto més técnico y analitico de la
administracion abarca la fijacion de un objetivo para la organizacion, la planeacion de
actividades internas que permitan alcanzar los objetivos y el control de esas actividades

de manera que los resultados finales sean los deseados™ (Brown, 1996)

Resumiendo, los conceptos anteriores puedo decir que la Administracion es el proceso de
planificar, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos y las actividades de trabajo
con el proposito de lograr los objetivos o metas de la organizacion de manera eficiente y

eficaz.

1.3.2.1 Proceso administrativo

Se considera al Proceso Administrativo como un conjunto de actividades de planificacion,
organizacion, direccion y control, que constituyen un todo dindmico interdependiente, en
el quehacer béasico de toda institucion. Estas funciones facilitan el conocimiento sobre la
administracion en forma clara y ordenada, y deben ser analizados desde el punto de vista

enddgeno y exdgeno.

En el campo de la practica administrativa educativa es donde mejor se identifica el
término Proceso Administrativo, entendido como una serie de funciones las cuales siguen
un orden secuencial, pero dentro de la interrelacion. Salvando lo antes expuesto, es
necesario y razonable una terminologia precisa en la Administracion, en especial cuando

se piensa que su significado, aplicacion y estudio se amplia considerablemente.

Siendo asi, es necesario referirse a cada una de las funciones:

1.3.2.1.1 Planeacion

En el &mbito de la educacion, es un proceso que implica diagnosticar, formular, aprobar,
ejecutar, evaluar y controlar el plan. Por eso es necesario retomar con fuerza la
planificacion para pasar de los procesos espontaneos a procesos anticipatorios y

planificados, donde los fines educativos fijados sean producto de objetivos, metas,
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politicas, estrategias, acciones y recursos previamente establecidos. S6lo de esta manera
se podré obtener logros significativos en el sistema educativo, en funcion del desarrollo

humano.

La planeacién consiste en fijar curso concreto de accion que ha de seguirse, estableciendo
los principios que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo y la

determinacidn del tiempo necesario para su realizacion.Fuente especificada no valida.

Método por el cual el administrador ve hacia el futuro y descubre los cursos alternativos

de accidn, a partir de los cuales establece los objetivos.Fuente especificada no vélida.

1.3.2.1.2 Organizacién

En el ambito de la educacion, es basica la organizacion, pues a través de ella se determina
la estructura, los cargos o jerarquias, funciones, métodos, sistemas, racionalizacion del
tiempo, dotacion de los recursos materiales o financiamiento, seleccion de personal,
distribucion de la capacidad instalada, procedimientos, etc., de una institucion tendiente
a lograr el maximo rendimiento, con minimo de esfuerzo y en el menor tiempo disponible.
En el centro educativo se debe reflejar el espiritu de una organizacion que corresponda a

las necesidades del plantel, por lo tanto debe tener un sentido dinamico, flexible.

La organizacién es de caracter continuo, jamas se puede decir que ha terminado, dado
que la empresa y sus recursos estan sujetos a cambios constantes, por ejemplo: expansion,
contraccion, nuevos productos, etc.; reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, al
delimitar funciones y responsabilidades evita la lentitud e ineficiencia en las actividades,
reduciendo los costos e incrementando la productividad, y suministra los métodos para

que se puedan desemperiar las actividades eficientemente con un minimo de esfuerzo.

Es la coordinacion de las actividades de todos los individuos que integran una empresa
con el propdsito de obtener el maximo aprovechamiento posible de los elementos
materiales, técnicos y humanos, en la realizacion de los fines que la propia empresa

persigue. (Guzman, 2000)

15



La organizacion es el proceso de estructurar o arreglar las partes de una empresa. (Sisk,
Henry y Sverdlik Mario , 1979)

1.3.2.1.3 Direccioén

En el &mbito de la educacion, es importante porque busca dinamizar el funcionamiento
institucional y se ejercita mediante la influencia personal sobre los subalternos, para que
debidamente orientados realicen sus tareas y funciones generales y especificas de la

institucién educativa.

Comprende la influencia interpersonal del administrador a través de la cual logra que sus

subordinados obtengan la comunicacion y la motivacion.

Consiste en coordinar el esfuerzo comdn de los subordinados para alcanzar las metas de

la organizacion.

1.3.2.1.4 Control

El control, eslabon final en la cadena funcional de la Administracion, verifica las
actividades para asegurar que se llevan a cabo conforme a lo planeado y cuando haya
desviaciones significativas, tomar las medidas necesarias para corregirlas. El valor de la
etapa control probablemente queda mejor entendido conectandolo a actividades de

planeacion y control.

El control es el proceso para determinar lo que se esta llevando a cabo, valorizando y, si
es necesario, aplicando medidas correctivas, de manera que la ejecucion se desarrolle de

acuerdo con lo planeado. (Terry, 2006)

Consiste en verificar si todo ocurre de conformidad con el plan adoptado, con las
instrucciones emitidas y con los principios establecidos. Tiene como fin sefialar las
debilidades y errores a fin de rectificarlos e impedir que se produzcan nuevamente.
(Fayol, 2001)
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En el &mbito de la educacidn, el control examina como se han realizado las diferentes
acciones educativas e investiga si se han cumplido los fines, objetivos y metas propuestas,
controlando los recursos administrativos y financieros, la gestion institucional, la gestion
pedagogica, uso del tiempo y costos a fin de evitar desfases y/o desviaciones e indicar la
accion correctiva correspondiente. Su propdsito es asegurar el cumplimiento de las
actividades académicas y administrativas en concordancia con la estructura de la

organizacion.

La ejecucion de estas funciones, cuya secuencialidad no es rigida, constituye el proceso
administrativo, tema importante de la actual doctrina administrativa. Por eso, toda
empresa 0 institucion que desee cumplir con sus metas u objetivos debe tener

administracion eficiente y eficaz.

1.3.3 Gestion financiera

La gestion financiera tiene por objeto la ejecucion propiamente dicha del presupuesto de
gastos aprobado. Esta ejecucion se realiza a través de distintas fases, iniciandose con la

autorizacion del gasto y terminando con su pago material.

La gestion de los recursos financieros de una organizacion es una funcion critica. La
buena gestion del presupuesto, el mantenimiento de registros financieros y la declaracion
de datos son esenciales para el funcionamiento general de la organizacion (Berry, A. J.,
P. Capps, Cooper, D. y Fergusson P. , 1985). Aseguran que la junta directiva y los
gerentes cuenten con la informacion que necesitan para tomar decisiones y asignar los
recursos. También inspiran la confianza de las entidades financieras que estan interesadas
en la responsabilizacion financiera y en la gestion financiera acertada. La gestion
financiera comprende la planificacién, la ejecucion y el monitoreo de los recursos
monetarios de una organizacion. Junto con los recursos humanos, proporciona los

principales insumos con los cuales una organizacion elabora sus productos y servicios.

Las personas responsables de la gestidn financiera de la organizacién necesitan planificar
y presupuestar recursos (presupuestos operativo y de capital), manejar la gestion de caja
y la declaracién contable y financiera. La junta directiva y los gerentes superiores deben

participar en la gestion financiera y tener bien claro lo relativo a la rendicion de cuentas.
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La organizacion también requiere personas calificadas tanto a nivel directivo como de
personal para llevar a cabo el andlisis financiero y el trabajo. (Lusthaus, Ch. Adrien, M. ,
2002)

Los estados financieros, incluido el balance y el estado de los ingresos, son barémetros
de la solidez de la organizacion. Los procedimientos financieros internos acertados con
respecto a la administracion de los fondos operativos de la organizacion y de las
donaciones para programas individuales garantizan la asignacion adecuada de los fondos.
En general, las grandes metas de la organizacion deben ser apoyadas por el presupuesto.
Por ejemplo, si el intercambio de informacién a nivel internacional es una de las
prioridades de la organizacion, el presupuesto debe asignar fondos para sistemas
electrénicos de datos, recibir visitantes internacionales y otras actividades afines que
respalden esta meta.

La gestion financiera incluye planificacion financiera, responsabilizacion financiera y
estados y sistemas financieros. El forjar un sistema financiero transparente con personal

competente ayuda a muchos paises a combatir la corrupcion.

1.3.3.1 Planificacion financiera

Las organizaciones requieren recursos para funcionar. Se necesitan recursos financieros
para pagar los gastos en que incurre una organizacion a corto y largo plazo (Schick, 1993)
Para asegurar que haya suficiente dinero disponible, la organizacion debe realizar lo

siguiente:

e Prever los gastos operativos.
e Determinar el monto de los fondos necesarios para gastos de capital.
e Prever cuando y cuanto dinero en efectivo se necesita durante un periodo

determinado.

La planificacion financiera es la capacidad de la organizacion de pronosticar sus futuras
necesidades monetarias. Esto comprende una variedad de herramientas de pronostico. En
el sector gubernamental una organizacion necesita calcular sus gastos operativos

comprometidos asi como toda actividad que planifique realizar.
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Debido a que los gobiernos por lo general imputan la mayoria de los gastos de capital en
el afio en que ocurren (no utilizan la idea de depreciacién), también necesitan calcular el
costo total de los gastos de capital. (Lusthaus, Ch. Adrien, M., 2002)

Por el contrario, las organizaciones del sector privado y la mayoria de las ONG necesitan
determinar los ingresos que prevén que obtendran de la venta de sus bienes y servicios.
En este contexto, si pueden tomar en préstamo fondos a largo plazo en el mercado, pueden
adquirir equipos de capital en el afio en curso y no pagarlos totalmente hasta mas adelante.

Sin embargo, la determinacion de los recursos disponibles no es la tnica planificacion

que requieren las organizaciones.

Entidades tanto publicas como privadas necesitan determinar cuando tendran el dinero

para pagar los gastos en que incurren.

La capacidad de planificar los ingresos y las necesidades de efectivo proporcionan un
marco dentro del cual una organizacion puede tomar decisiones sobre las necesidades
actuales y futuras de programas y de capital. La planificacion financiera de una
organizacion debe incluir sus necesidades financieras de corto y largo plazo, junto con

sus necesidades de efectivo.

1.3.3.2 Responsabilizacion financiera

Uno de los aspectos méas estructurados de la vida de una organizacion es mantener
registros de los recursos financieros. En la mayoria de las organizaciones
gubernamentales y privadas hay procedimientos que rigen la solicitud y el uso de estos
recursos. Normalmente los miembros de las organizaciones no pueden disponer de los
recursos financieros de una organizacién a menos que sigan reglas establecidas y
obtengan las aprobaciones que se requieren. La base de la responsabilizacién financiera
es la capacidad de dar cuenta del uso de los recursos proporcionados a una organizacion.
(Lusthaus, Ch. Adrien, M. , 2002)
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Cuidar las finanzas y dar cuenta de ellas en una organizacion son requisitos previos
necesarios para lograr la confianza externa. Esto sucede normalmente en un sistema
sumamente estructurado, basado en reglas, que es transparente y que se verifica por medio
de varios procedimientos de monitoreo. La estructura de las reglas y la transparencia se
hacen operativas por medio de documentos estandar que necesitan ser completados y
aprobados en diversos niveles de una organizacion, es siguiendo estas reglas y

procedimientos de aprobacion como se desarrolla la responsabilizacion.

1.3.4 Infraestructura

Si bien los recursos humanos y los recursos financieros por lo general se examinan en la
mayoria de las evaluaciones organizacionales, en los paises en desarrollo se necesita
prestar mas atencion a la situacion de la infraestructura requerida para respaldar el

desempefio organizacional. (Lusthaus, Ch. Adrien, M. , 2002)

La infraestructura se refiere a las condiciones basicas (instalaciones y tecnologia) que
permiten que el trabajo de una organizacion siga su curso; por ejemplo: espacio razonable
en un edificio equipado con luz adecuada, agua limpia y una fuente confiable de
electricidad, asi como transporte viable para que los empleados puedan ir al trabajo y
regresar de él. En los paises desarrollados que tienen la riqueza y las estructuras
gubernamentales para respaldar una infraestructura adecuada, con frecuencia estas
condiciones se dan por sentadas. Sin embargo, en algunos paises en desarrollo la

infraestructura inadecuada plantea un problema organizacional que requiere evaluacion.

Cada organizacion tiene sus propios activos y pasivos con respecto a los recursos de
infraestructura. Si la organizacion cuenta con su infraestructura bésica, este campo
representara un pequefio componente de la evaluacién. Sin embargo, si la infraestructura
estd deteriorada, y la electricidad y el agua constituyen areas problematicas, la

infraestructura se convertira en un tema de gran importancia para la evaluacion.

1.3.5 Instalaciones

Las personas (empleados, clientes) pasan mucho tiempo en el entorno fisico de su

organizacion. Algunas veces, este entorno rezuma el espiritu de desempefio y desarrollo.
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Como parte de la comprension de la capacidad de la organizacion, es necesario considerar
hasta que punto las instalaciones apoyan el funcionamiento real o potencial de la
organizacion, o interfieren en él. Si bien algunas simples deficiencias en uno o méas
elementos de la infraestructura pueden no interferir en las tareas cotidianas, el trabajo se
verd afectado en algin momento. Por lo general, la base de muchos problemas de
infraestructura es el mantenimiento, que con frecuencia se ve afectada debido a la falta

de un presupuesto regular destinado a él.

1.3.6 Tecnologia

La globalizacion y las tecnologias de la informacion y la comunicacion estan creando un
nuevo paradigma de crecimiento econémico, accion ciudadana y libertades politicas de
la sociedad de la informacion. La revolucion de la informacion esta teniendo lugar en
todas partes, con frecuencia sin orden ni concierto. Las tecnologias de la informacién y
la comunicacion han alterado fundamentalmente la naturaleza de los mercados
mundiales, transformando las interacciones sociales y econdmicas y redefiniendo el
trabajo. (Lusthaus, Ch. Adrien, M. , 2002)

El cambio tecnoldgico esta ocurriendo mas rapido de lo que las politicas pueden
responder. Siguen existiendo brechas de informacion entre el mundo desarrollado y en
desarrollo, con la posibilidad de dejar a comunidades enteras al margen de la revolucion
de la informacién. Lo que tenemos por delante es un tremendo cambio estructural,

incertidumbre y riesgo.

1.3.7 Calidad

La calidad es una herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier cosa que
permite que la misma sea comparada con cualquier otra de su misma especie. La palabra
calidad tiene multiples significados. De forma basica, se refiere al conjunto de
propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas. Por otro lado, la calidad de un producto o servicio es la percepcion

que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume
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conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus

necesidades.

Definicién desde una perspectiva de produccion

La calidad puede definirse como la conformidad relativa con las especificaciones, a lo
que al grado en que un producto cumple las especificaciones del disefio, entre otras cosas,
mayor su calidad o también como comunmente es encontrar la satisfaccion en un producto
cumpliendo todas las expectativas que busca algin cliente, siendo asi controlado por
reglas las cuales deben salir al mercado para ser inspeccionado y tenga los requerimientos

estipulados por las organizaciones que hacen certificar algin producto.

Desde una perspectiva de valor

La calidad significa aportar valor al cliente, esto es, ofrecer unas condiciones de uso del
producto o servicio superiores a las que el cliente espera recibir y a un precio accesible.
También, la calidad se refiere a minimizar las pérdidas que un producto pueda causar a la
sociedad humana mostrando cierto interés por parte de la empresa a mantener la

satisfaccion del cliente.

Una visién actual del concepto de calidad indica que calidad es entregar al cliente no lo
que quiere, sino lo que nunca se habia imaginado que queria y que una vez que lo obtenga,

se dé cuenta que era lo que siempre habia querido.

Definiciones formales

Otras definiciones de organizaciones reconocidas y expertos del mundo de la calidad son:

Calidad grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos. (Definicion de la norma 1SO 9000: )

"Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como
igual, mejor o peor que las restantes de su especie”. (Real Academia de la Lengua
Espariola, 2009)

22



1.3.7.1 Calidad en la prestacion de servicios

El constante crecimiento en los niveles de competencia que ocurren en el mercado hace
que las empresas deban adoptar nuevas filosofias que ayuden a mantener las cuotas de

mercado.

Cada vez es mas importante la fidelizacion de la clientela, para lo cual es importante que
la empresa ofrezca valor y satisfaccion a sus clientes, de modo que las expectativas de
éstos queden perfectamente satisfechas por el producto adquirido a la empresa. (Kotler,
F. Keller, K, 2006)

Esto nos lleva a reconocer la creciente necesidad de la empresa de conocer las
expectativas de sus clientes, el valor que reciben de ellas, asi como el valor que perciben
en las empresas competidoras. Métodos de analisis como los sistemas de quejas y
sugerencias, analisis de los clientes perdidos, etc. pueden servir a las empresas para

conocer el nivel de satisfaccién de la clientela.

Definir la calidad resulta una tarea ardua y dificil, ya que constituye un concepto complejo
y multidimensional que integra infinidad de atributos que los configuran y los
condicionan, siendo particular para cada categoria de producto o servicio. (Agueda T,
Garcia J. , 2008)

Asi el concepto de calidad engloba dos grandes dimensiones: la calidad objetiva y la
percibida; se centra la primera en la oferta y mide las caracteristicas objetivas y
verificables de los productos; la segunda sin embargo, parte del lado de la demanda y
hace referencia a la apreciacion de los consumidores sobre dichas caracteristicas. Esta es
la que nos interesa al objeto del presente trabajo y en la que nos vamos a centrar. (Kotler,
F. Keller, K, 2006)

La percepcion de la calidad por parte del consumidor puede verse influida por un conjunto
de factores: la calidad objetivo o material del producto, los atributos intrinsecos del
mismo; los atributos extrinsecos o sefiales externas que proyectan una imagen del

producto hacia el consumidor y el precio del mismo.
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1.3.7.2 Lacalidad del servicio

La calidad del servicio puede identificarse con una estrategia de marketing de servicios y
de diferenciacion de la organizacion en general que supone el cumplimiento efectivo de
una serie de aspectos en la prestacion del servicio tales como: Habilidad, competencia,
agilidad, cortesia, credibilidad, seguridad, etc. y que tal cumplimiento sea percibido por

los usuarios de los servicios. (Santesmases , 2003)

La facilidad con que actualmente las empresas copian los productos y procesos
competidores hace que deban desarrollarse medios de defensa como la calidad entendida
como el "estilo" peculiar de la organizacion que los presta. En este sentido identificamos
dentro de la calidad de un servicio dos dimensiones; una técnica o de resultado que
coincide con la prestacion efectiva que el cliente recibe y otra funcional o de proceso que
se identifica como la forma en que se recibe el servicio asi como el modo en que

experimenta el proceso simultaneo de produccién y consumo.

Autores reconocen la complejidad que entrafa el concepto de calidad y destacan algunos
atributos que la configuran, asi podemos distinguir, en primer lugar la fiabilidad que
implica la consistencia en la prestacion del servicio por parte de la empresa, es decir, la
prestacion del servicio de un modo correcto en el momento preciso. (Parasuraman, V.
Berry, L., 1985)

Otro factor importante es la rapidez en la prestacion del servicio por parte de la empresa,
en este sentido la organizacion debe procurar prestar el servicio en el menor tiempo

posible.

La disposicion para proporcionar el servicio, la responsabilidad junto con la credibilidad,
son muy valoradas en servicios a empresas. La motivacion del personal es esencial en el
nivel de calidad de servicio que es percibido por el cliente. (Calantone, R. J., Di
Benedetto, C. A., Stank, T. P, 2005)
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La competencia y accesibilidad son otros dos factores muy considerados en la definicion
de calidad; la primera significa poseer la capacidad y conocimiento requerido para prestar

el servicio, la segunda supone la facilidad de acceso al servicio.

Para entender la calidad en la prestacion de un servicio en los tiempos actuales, hay

algunas recomendaciones que no deberian olvidar.

Punto 1: En vez de hacer dinero, deben permanecer en el negocio y proporcionar
satisfaccion a los usuarios por medio de la innovacion, la investigacion, el constante
mejoramiento del producto y del servicio, el mejoramiento de los procesos y el
mantenimiento de los equipos, muebles e instalaciones. Ser constante en este proposito

significa:

a. Innovacion. No solo consiste en introducir nuevos productos, sino que debe tener
mercados y ayudar a la gente a vivir mejor en algin sentido material. La Innovacion

requiere fe en el futuro.

b. Invertir recursos en investigacién y en instruccion. Con el fin de prepararse para el
futuro, una compafiia debe invertir hoy. No puede haber innovacion sin investigacion

y no puede haber investigacion sin empleados apropiadamente Instruidos.

c. Continto mejoramiento del producto y el servicio. Esta obligacion con el consumidor
nunca termina, se pueden obtener grandes beneficios mediante un proceso de
mejoramiento del disefio, aun de productos y servicios ya existentes, e incluso de los

que presentan dificultad.

d. Mejorar el proceso. Base del valor agregado, Know-how tecnolégico de la empresa

y fuente de la productividad.

e. Invertir en el mantenimiento de los equipos muebles e instalaciones, y en nuevas
ayuda para la produccion, tanto en oficina como en planta. Obviamente una compafiia
no puede mejorar su producto con equipos que no funcionen satisfactoriamente, ni

puede lanzar un nuevo producto usando maguinaria obsoleta.
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Punto 2: Adoptar la nueva filosofia del mejoramiento

Muchas compariias son demasiado tolerantes frente a un trabajo deficiente y a un servicio
hosco. No deberian darse el lujo de vivir con errores, defectos, mala calidad, malos
materiales, trabajadores temerosos e ignorantes, entrenamiento deficiente o un servicio
desatento. Los defectos no son gratuitos, sino que hacen gque nuestro costo aumente, un
servicio confiable reduce los costos, por otra parte las demoras y los errores aumentan los
costos. Necesitamos una nueva religion en la que los errores y el negativismo sean

inadmisibles.

Punto 3: Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion y de servicio.

El mejoramiento no se logra de buenas a primeras. La gerencia esta obligada a buscar
continuamente maneras de reducir el desperdicio y de mejorar la calidad. Todos los
departamentos y todo el personal de la compafia deben convenir en implantar el
mejoramiento constante de la calidad y de la productividad. Resulta apropiado considerar
preguntas tales como si su firma se estd desempefiando mejor que el afio pasado, o que
hace dos afios. Si el mercado es mas eficaz; si los clientes estan mas satisfechos; y si el

orgullo y el desempefio de los empleados han mejorado.

Punto 4: Instituir la capacitacion y el entrenamiento en el trabajo.

Con mucha frecuencia los trabajadores han aprendido sus labores de otro trabajador que
nunca fue entrenado apropiadamente. A menudo es poco o0 ninguna la capacitacion que
han recibido. Se ven obligados a seguir instrucciones imposibles de entender o no saben
si han hecho correctamente su trabajo, por lo tanto no pueden desempefiar eficientemente

su labor porque nadie les dice cémo hacerlo.

Estos puntos pueden aplicarse en gran medida a los consumidores de servicios, cualquiera
sea el rubro que provea. Lo que no podemos permitirnos es la ceguera/ sordera nacida en
la soberbia o en la arrogancia de que sabemos todo lo que nuestros clientes quieren o de

que los cuidamos para que no tengan inconvenientes a futuro.
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CAPITULO I

2.  METODOLOGIA

2.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

La investigacion es cuantitativa, en la que se recoge y analizan datos cuantitativos de las
variables de estudio para plantear una propuesta de gestion integral para los procesos
administrativos y financieros, los mismos que garanticen y eleven la calidad del servicio

educativo.

La investigacion es de tipo transversal, se desarroll6 para el periodo académico 2013 -
2014 recogiendo datos del personal docente y administrativo institucional asi como de

los padres de familia.

2.2 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion es aplicada porque con la propuesta de gestidn integral para los procesos
de la institucion educativa se pretende mejorar la calidad del servicio que presta a

estudiantes de los diferentes niveles.

Es investigacion de campo, pues la informacion se obtiene directamente en el lugar de los

hechos.

El estudio es documental porque recoge informacién histérica institucional en la que se
analiza datos respecto a la poblacién estudiantil y los instrumentos administrativos y
financieros que dispone la escuela. EI marco teérico es la recopilacion de fuentes
consultadas respecto a la gestion y procesos administrativos y financieros.

2.3 METODOS DE INVESTIGACION

Para la investigacion se utilizé los métodos:
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Inductivo — deductivo.- Este es un método de inferencia basado en la logica y
relacionando con el estudio de hechos particulares, aunque es deductivo en un sentido
(parte de lo general a lo particular) e inductivo en sentido contrario (va de lo particular a
lo general). (Bernal, 2006).

Aplicada la investigacion en la institucion educativa se analiza la poblacion estudiantil en
la que se demuestra que no tiene un incremento significativo asi como en la parte

financiera los excedentes muestran un ligero incremento.

Analitico-Sintético.- Este método estudia los hechos, partiendo de la descomposicion del
objeto de estudio en cada una de sus partes para estudiarlas en forma individual (analisis),
y luego se integran dichas partes para estudiarlas de manera holistica e integral (sintesis).
(Bernal, 2006). Los datos y estadisticas encontradas en la institucion demuestran que no
existe un adecuado manejo administrativo financiero en la que los instrumentos inciden

en los resultados.

2.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE DATOS

2.4.1 Técnicas

La observacion.- La investigacion se inicié con la observacion de la realidad
institucional en el servicio que presta a sus educandos, analizando los resultados y éxitos
logrados a nivel de la ciudad se determiné que el manejo administrativo y financiero tiene

incidencia directa en los resultados.

La encuesta.- Se realiz6 encuestas de tipo estructurada, recabando informacion de padres
de familia y personal que labora en la institucién. Los datos recopilados permitieron hacer
un analisis cuantitativo en el que se identifico y conocié la magnitud de los problemas en
la parte administrativa y manejo de recursos en la institucion, también se recogio la

opinidn respecto a qué hacer para elevar la calidad del trabajo.
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2.4.2 Instrumentos

Formato de encuesta estructurada.- Para padres de familia, personal docente y

administrativo de la escuela.

Metodoldgicamente, la construccion de la informacion se oper6 en dos fases: plan para la

recoleccion de informacion y plan para el procesamiento de informacién. (Herrera Luis

E. y otros, 2002)

Una vez recopilados los datos con la aplicacion de instrumentos disefiados para este fin,

los datos se cuantificaron y presentaron en tablas estadisticas y graficos mediante el

empleo del programa estadistico SPSSP.

2.5 POBLACION Y MUESTRA

La institucion educativa cuenta con: 235 estudiantes; 17 docentes y 191 padres de familia.

Aplicados los instrumentos de investigacion se logro la participacion de todo el personal

docente que labora en la instituciéon y de 160 padres de familia.

Cuadro 1. Estudiantes de la Escuela Nuevo Mundo Eco Rio

ESTUDIANTES MUJERES |HOMBRES| TOTAL
NURSERY 20 16 36
PREKINDER 20 27 47
PRIMERO DE BASICA 15 21 36
SEGUNDO DE BASICA 18 14 32
TERCERO DE BASICA 8 7 15
CUARTO DE BASICA 8 9 17
QUINTO DE BASICA 4 8 12
SEXTO DE BASICA 8 7 15
SEPTIMO DE BASICA 5 8 13
OCTAVO DE BASICA 3 4 7
NOVENO DE BASICA 2 3 5
TOTAL 235
PERSONAL DOCENTE 13 4 17
PADRES DE FAMILIA 191

Fuente: Documentos institucionales
Elaborado por: Monserrath Torres
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2.6 PROCEDIMIENTO PARA LA INTERPRETACION DE RESULTADOS

Le siguieron los siguientes pasos:

— Analisis de los resultados estadisticos, destacando tendencias o relaciones

fundamentales de acuerdo a los objetivos e hipotesis.

— Interpretacion de los resultados, con apoyo del marco tedrico.

— Comprobacion de hipotesis. EI método estadistico de comprobacidn de hipotesis es

la prueba de Chi-cuadrado.

— Establecimiento de conclusiones y recomendaciones. Explicacion del
procedimiento de obtencion de las conclusiones y recomendaciones. Las
conclusiones se derivan de la ejecucion y cumplimiento de los objetivos especificos
de lainvestigacion. Las recomendaciones se derivan de las conclusiones establecidas.
A mas de las conclusiones y recomendaciones derivadas de los objetivos especificos,
se pueden establecer mas conclusiones y recomendaciones propias de la

investigacion.
2.7 HIPOTESIS
2.7.1 Hipotesis General
El planteamiento de un modelo de gestién integral en los procesos administrativos y
financieros de la Escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio de la ciudad de Riobamba,
incide en la calidad de los servicios educativos.

2.7.2 Hipotesis Especificas

- El conocimiento de la situacidon administrativa financiera de la institucién educativa

permite el planteamiento de una propuesta.
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- Con la aplicacion de instrumentos de investigacién se conoce la realidad
institucional.

- Una propuesta de manejo administrativo financiero incide en la gestion integral de
la Escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio de la ciudad de Riobamba.

2.8 VARIABLES

2.8.1 Variable Independiente

Modelo de gestion integral en los procesos administrativos y financieros

2.8.2 Variable Dependiente

Calidad de los servicios educativos
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CAPITULO Il

3. LINEAMIENTOS ALTERNATIVOS

3.1 TEMA

SISTEMA INTEGRAL DE GESTION PARA LA ESCUELA PARTICULAR
NUESTRO MUNDO ECO RIO

3.2 PRESENTACION

La Escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio de la ciudad de Riobamba, inmersa en un
mundo cambiante en el que la tecnologia y la comunicacion han logrado avances
significativos en la integracidn, necesita que su gestién administrativa y financiera estén
disefiadas de manera efectiva, interactle con el medio externo y que se vaya adaptando a

las transformaciones y exigencias que requiere la educacion de nuestro pais.

La gestion institucional es el conjunto de acciones y decisiones de administradores y
directivos encaminadas a garantizar los resultados mas 6ptimos para la institucion, es por
eso que se hace necesario crear las condiciones indispensables para que cada
departamento y componente institucional desarrollen sus actividades en las mejores
condiciones para obtener los resultados con eficiencia y efectividad, suministrando los
medios y haciendo un control efectivo al personal encargado de ejecutar la propuesta,

esto se logra con el esfuerzo colectivo.

El proceso de readecuacion de la estructura administrativo financiera, tiene como
finalidad elevar la calidad del servicio educativo que brinda la institucién a la ciudadania,
garantizando a los padres de familia una ensefianza de calidad para sus hijos o
representados, los mismos que ayuden a convertirse en ciudadanos profesionales con
valores y conocimientos sélidos. La gestion integral se transforma en una herramienta de
apoyo muy poderosa, que aplicada, incide en los ingresos econdémicos institucionales, los

mismos que pueden ser reinvertidos para alcanzar los objetivos y crecimiento.
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Los instrumentos administrativos, adecuadamente socializados a nivel interno con
docentes y administrativos, y externo con padres de familia, permitira lograr mejores
practicas administrativas elevando el rendimiento del talento humano, dotando de
tecnologia de punta y convirtiendo a los medios de comunicacion en instrumentos de
relacion directa entre el docente, padres de familia y estudiantes, adecuar los espacios
indispensables como los de cultura, investigacion e infraestructura deportiva sera la carta
de presentacion y una de las mejores opciones para que padres de familia de la ciudad

opten por la propuesta educativa de la escuela como la mejor en el centro del pais.

3.3 OBJETIVOS

3.3.1 Objetivo general

Fortalecer la estructura administrativa financiera que permita asegurar el control y manejo
de recursos a través de la planeacion, ejecucion y verificacion de las operaciones
institucionales para alcanzar un servicio efectivo y eficiente en la Escuela Particular

Nuestro Mundo Eco Rio de la ciudad de Riobamba.

3.3.2  Objetivos especificos

- Consolidar el sistema administrativo financiero en la escuela como parte de la
propuesta de gestién integral institucional.

- Definir los instrumentos de gestion administrativa y manejo financiero para la
institucion.

- Dinamizar el manejo institucional mediante herramientas administrativas financieras.

- Socializar la propuesta entre docentes y directivos, padres de familia y estudiantes.
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3.4 ESTRATEGIAS FORMULADAS

Toda institucion educativa tiene caracteristicas y necesidades propias, que requieren de
una decision administrativa financiera para elevar la calidad del servicio educativo que

presta a la ciudadania, proceso que sera posible cuando el trabajo sea integral y en equipo.

Para lograr la transformacion institucional es importante redefinir a la organizacion
empezando por el liderazgo en el que la gestion de la cultura, la definicion del rumbo son
fundamentales, para luego entrar en la exploracion del entorno y la elaboracion de tacticas
para lograr los objetivos, metas y mision institucional en el que la planificacién financiera,
los gastos operativos, pronostico de las futuras necesidades, definan reglas para el uso de
los recursos por parte de todos quienes conforman la institucion dandole una
gobernabilidad racional en el que el marco juridico y el proceso de toma de decisiones

permitan realizar un trabajo adecuado.

35 FUNDAMENTACION

3.5.1 Estructura administrativa

La estructura administrativa es el sistema de relaciones formales que se establecen en el
interior de una organizacion para que ésta alcance sus objetivos de conservacion,

productivos y econémicos.

Una organizacion es un grupo humano constituido en torno a tareas comunes y en funcion
de la obtencion de metas especificas. Para poder alcanzar los prop6sitos propuestos,
partiendo, en la casi totalidad de los casos, de recursos limitados, resulta necesaria la
construccion de un esquema o modelo, que permita la interrelacion e interaccion de sus
elementos. La estructura sera entonces, la herramienta que le permita a la organizacién

alcanzar sus objetivos.
La estructura organizacional puede definirse como el conjunto de medios que maneja la

organizacion con el objeto de dividir el trabajo en diferentes tareas y lograr la

coordinacion efectiva de las mismas.
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3.5.2 Principio de desarrollo

Para asegurar el alcance de los objetivos estratégicos y la utilizacion éptima de los
recursos en favor del servicio educativo de la institucion, el disefio administrativo se

desarrolla bajo los siguientes principios:

— Eficiencia.- Los componentes administrativos se deben desarrollar bajo esquemas
eficientes que permitan obtener resultados eficientes con la aplicacion de recursos
adecuados, todo ello encaminado a mejorar las condiciones de los estudiantes de la

institucion.

— Oportunidad.- Las necesidades institucionales deben ser atendidas en forma
oportuna, cada oportunidad es medida en términos de tiempo, requerido para cubrir la

necesidad para llegar al mejoramiento continuo.

— Transparencia.- Exige el quehacer de las actividades y acciones institucionales en el
marco de los objetivos generales que se deben desarrollar para su logro, los mismos
que se ajustan a la norma y a la ley, cumplidos por todas las unidades e instancias

institucionales.

3.5.3 Sistema de Gestién Integral

La supervivencia de las instituciones se soporta en los factores de competitividad y

productividad.

La productividad aumenta y permite ser cada dia mas competitivos, en donde se debe

agregar el maximo valor a los servicios y productos que ofrece la escuela particular.
Tomando en cuenta que no basta con aumentar la cantidad de servicios y productos,

también es importante satisfacer las necesidades de los componentes internos de la

escuela.
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3.5.4 Instancias de desarrollo e implementacion del sistema integrado de gestién

El Sistema Integrado de Gestion - SIG, tendra las siguientes Instancias de desarrollo e

implementacion:

— Direcciény Orientacion: La direccion y orientacion del SIG, sera responsabilidad del

Comité de Coordinacion del Sistema de Control Interno - CCSCI.

— Ejecucion: Corresponde a los Jefes de las Dependencias, hacer efectiva la ejecucion

de las politicas definidas por la instancia de direccion y orientacion.

— Operacién: Sera responsabilidad de los Grupos de Mejoramiento de Procesos,
implementar las acciones que desarrolla el SIG.

— Apropiacién: Corresponde a cada uno de los funcionarios de la Administracion de la

institucion, apropiar las acciones que desarrolla el SIG.

— Evaluacion: Corresponde a la Oficina de Control Interno, realizar la evaluacion al

avance y desarrollo en la implementacion del SIG.
3.5.5 Articulacion con el proceso administrativo
Para entender cudl es el alcance del Sistema Integrado de Gestion - SIG en las Entidades
Distritales, es fundamental conocer que es el PROCESO ADMINISTRATIVO, ya que el
SIG lo impacta en todos sus elementos: Direccion, Planeacion, Organizacion, Ejecucion

y Evaluacién (Seguimiento y Control).

3.6 SISTEMA INTEGRADO DE GESTION EN LA ESCUELA PARTICULAR
NUESTRO MUNDO ECO RIO

3.6.1 Caracteristicas del sistema de gestion

El Sistema Integrado de Gestion, tendra las siguientes caracteristicas:
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Integralidad: Las acciones en pro del mejoramiento institucional son integrales, por
lo tanto, atienden todas las dimensiones definidas en las normas que regulan los

sistemas antes citados.

Compatibilidad.- Condicion bajo la cual el cumplimiento de los requisitos de un
Sistema de Gestion de la Calidad permite la implementacion, sin conflictos, de otro
sistema de gestion o de control, es decir, es posible implementarlos de manera

integrada.

Complementariedad.- Debe existir complementariedad en todas las acciones de

mejoramiento institucional.

Transversalidad: Una accion de mejoramiento institucional se puede desarrollar

transversalmente, en dos 0 mas elementos de los sistemas que integran el SIG.
Representatividad.- Para efecto de las auditorias internas o externas, cada una de las

acciones de desarrollo del SIG, representan el desarrollo de los sistemas que lo

conforman, bajo los principios de la eficiencia y la economia.

Figura 1. Cultura de calidad

Gestion
Integral

Gestion del
talento
humano

Cultura de
calidad

Fuente: Plan Integral de Gestién
Elaborado por: Monserrath Torres
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El proceso de modernizacion institucional se basara en:

Construir una cultura de convivencia y seguridad a partir de una mayor interaccion
con la ciudadania.

Trabajar para que las funciones sean flexibles y actualizadas conforme a reglamentos
y manuales garantizando una mayor calidad del servicio educativo que presta la
escuela.

Contar con profesionales habiles y con conocimientos actualizados.

El sistema de gestion integral se fundamenta en la integracion de tres grandes

componentes como son: Direccionamiento estratégico, Gerencia de Procesos y Gestion

del Talento Humano, esto hace posible que el trabajo se dinamice y sea altamente

competitivo.

Principios del sistema de gestion integral institucional:

Enfoque sistémico.- Los sistemas se identifican como el conjunto de elementos que
guardan estrecha relacion entre si, manteniendo al sistema Unico y estable que persigue

un objetivo.

Orientacion al cliente.- Dirige los esfuerzos a la satisfaccion de las necesidades de
los padres de familia y estudiantes de la ciudad de Riobamba en la educacion basica

inicial y superior.
Liderazgo colectivo.- La necesidad de convertirse en una institucion educativa
referente de la comunidad que forme hombres y mujeres con principios y valores

institucionales y sociales.

Planeacion participativa.- Preocupados en la creacion e innovacion para el

mejoramiento continuo del servicio educativo que brinda la escuela.
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Figura 2. Proceso de modernizacidn institucional
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Fuente: Plan Integral de Gestion
Elaborado por: Monserrath Torres

3.6.2 Direccionamiento Estratégico

El Direccionamiento Estratégico nos permite establecer los logros esperados y los
indicadores para controlar, identificar los procesos criticos dentro de la gestion, los
enfoques, y demas areas importantes que tengan concordancia con la mision, la vision, y

los objetivos establecidos.

Permite orientar a la escuela como una institucion que se proyecta al futuro y hacia el
entorno que es la ciudadania de Riobamba, con esto se garantiza la supervivencia en el

largo plazo. Para la institucion educativa se plantean los siguientes componentes:

- Formulacion estratégica.
- Analisis de la realidad institucional

- Planeamiento estratégico

3.6.3 Gerencia de Procesos

La Gerencia de Procesos es un enfoque para la planificacion y la gestion de
acontecimientos distintos o de una serie de los mismos, organizados en proyectos o
programas.

39



Los procesos son formas que utilizamos para lograr aquello que gueremos en forma

colectiva. Los procesos son redes articuladas de proveedores trabajando para producir un

producto o un servicio de acuerdo con los requerimientos del cliente.

La calidad de los procesos se vuelve importante porque el mejoramiento de ella produce:

Menores costos.- Los procesos de calidad tienen un menor nimero de errores, menos
demoras en el servicio. Se obtiene una mayor eficiencia en la utilizacion de los

recursos, lo cual se traduce en una disminucién del costo global del proceso.

Mayor productividad.- El mejoramiento de la calidad de los procesos permite que la
salida de los mismos sea cada vez mayor para la misma cantidad de insumos, ya que

logra una utilizacion mas eficiente de los recursos necesarios.

Precios mas bajos.- Los procesos de mejor calidad, cuya productividad es mayor,
requieren menor cantidad de recursos y por lo tanto, el precio de los productos o

servicios resultantes serd menor.

Mayor participacion en el mercado.- Los procesos tienen calidad si satisfacen a los
clientes y otras partes interesadas, mediante el cumplimiento de sus requisitos. Si
ademas, los productos o servicios tienen menor precio, obviamente desplazaran a otros
productos o servicios que resulten de procesos de menor calidad de los competidores,

lograndose una mayor participacion en el mercado.

Permanencia en el mercado.- EI mejoramiento sistemético logra actualizar los
requisitos que deben satisfacer los procesos para que los productos o servicios
satisfagan las cambiantes exigencias del entorno. De esta forma, los procesos se
transforman y se adaptan continuamente a los requerimientos del entorno, asegurando
que productos o fuentes de trabajo mas seguras. Los procesos de calidad adaptan sus
procedimientos de trabajo a las exigencias del entorno y apoyan la adquisicion de las
nuevas competencias necesarias, de forma que el personal estara siempre actualizado
y se va orientando hacia metodologias de trabajo estables, aquellas que en el futuro se

desarrollaran y creceran.
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Mayor retorno sobre la inversion.- Una mayor participacion en el mercado significa
un nivel de ventas mas elevado y una alta rotacion de inventarios. Por otra parte,
gracias al aumento de la productividad, se incrementa la utilidad en operaciones. La
combinacion de estos dos elementos se traduce en un acelerado retomo de la inversion.
Si se trata de organizaciones sin animo de lucro, el retorno sobre la inversidn puede

ser medido en mayor satisfaccion de la comunidad o de los clientes.
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3.6.4 Procesos para la Escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio

Figura 3. Procesos para la Escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio

PROCESO
ESTRATEGICO
Vinculados al ambito
de la direccién

PROCESO DE MEJORA PROCESO DE

GESTION

Fuente: Plan Integral de Gestion
Elaborado por: Monserrath Torres

3.6.5 Mejora continua

En la institucion educativa nada puede considerarse como algo definitivo y Gnico que no
puede ser cambiado. En todos los procesos siempre debemos dejar abierta la posibilidad
de que se puede implementar mejoras, hacer cambios, entendiendo que nada esta fijo,

todo es dindmico y en constante evolucion.

El proceso de mejora continua nos permite identificar el area que queremos mejorar,
planificamos que se va hacer, como se va a realizar, se implementa y luego se verifican
los resultados, pudiendo plantearse nuevas metas. Esto permite que la institucion vaya
renovando, alcance nuevo desarrollo y progreso respondiendo siempre a las necesidades
cambiantes del entorno, compitiendo de mejor manera y ofreciendo una educacion de

calidad a los jovenes y nifios de la ciudad.
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Figura 4. Proceso de calidad para la Escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio
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Fuente: Plan Integral de Gestion
Elaborado por: Monserrath Torres

3.6.6 Gestién del Talento Humano

Componente que debe poner en practica la estrategia definida en el direccionamiento
estratégico y determinada en la gerencia de procesos, es la base fundamental en donde se
manifiesta la forma de pensar, actuar y sentir de las personas que trabajan en la institucion

educativa.

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 estructura organizacional adoptada, las caracteristicas del
contexto ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos

internos y otra infinidad de variables importantes.

Las personas constituyen el principal activo de la organizacion. Las organizaciones
exitosas perciben gque solo pueden crecer, prosperar y mantener su continuidad si son
capaces de optimizar el retorno sobre las inversiones de todos los socios, en especial de
los empleados. La gestion del talento humano en las organizaciones es la funcion que

permite la colaboracion eficaz de las personas (empleados, funcionarios, recursos
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humanos o cualquier denominacién utilizada) para alcanzar los objetivos

organizacionales e individuales.

3.7 COMPONENTE FINANCIERO DE LA PROPUESTA

El buen uso de los recursos que ingresan a la institucion deben estar encaminados a la

obra, forma de cubrir las necesidades de la escuela.

En el proceso de apoyo financiero y contable se abordan los aspectos: Presupuesto anual
del fondo de servicios docentes (FSE), el cual debe responder a las necesidades de las
sedes y niveles, atendiendo a las metas y actividades establecidas en el Plan de

Mejoramiento Institucional.

Los instrumentos utilizados para elaborar el presupuesto, el plan de ingresos, egresos, y

flujo de caja, posibilitan la formacion y la gestion financiera.

La contabilidad, es otro aspecto que contribuye con informes oportunos y pertinentes, de
acuerdo con la normativa vigente. El recaudo de ingresos y la realizacion de gastos son
procesos claros, conocidos por la comunidad educativa, que responden a la satisfaccion

de necesidades de aprendizaje y a las expectativas de los estudiantes y docentes.
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CAPITULO IV

4, EXPOSICION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1

4.1.1 Encuesta a docentes de la escuela

PREGUNTAN°1

Género de los docentes

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Cuadro 2. Género de los docentes

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje L1
valido |acumulado
Validos Masculino 4 23,5 23,5 23,5
Femenino 13 76,5 76,5 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres
Grafico 1. Género de los docentes

Masculino;
4; 24%

Femenino;
13; 76%

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

INTERPRETACION

En la Escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio de la ciudad de Riobamba, en el presente
periodo académico trabajan 17 docentes de los cuales cuatro son de género masculino y
representan el 24%; 13 son docentes de género femenino y representan el 76%.
ANALISIS

En la investigacion es importante conocer la conformacion de la poblacion de docentes
que trabajan en la institucion para la integracion de comisiones u otros aspectos

relacionados a la propuesta.
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PREGUNTA N° 2

Afios de experiencia profesional

Cuadro 3. Afios de experiencia profesional

ARos de experiencia

Menordel | De2a5 De6a9 | De10a13 | Total
ano anos anos anos
Género del | Masculino 2 2 0 0 4
docente Femenino 4 6 1 2 13
Total 6 8 1 2 17

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres
Grafico 2. Afos de experiencia profesional
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® Masculino 2 2 0 0
M Femenino 4 6 1 2

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

INTERPRETACION

Al personal docente que trabaja en la institucion se le consulté si cuentan con experiencia
profesional dentro del cargo. Seis docentes, dos hombres y cuatro mujeres tienen menos
de un afo de experiencia; ocho profesores, dos hombres y la experiencia de seis mujeres
oscila entre los 2 a 5 afios; un docente de género femenino tiene mas de seis afios de

experiencia; dos docentes cuentan con experiencia superior a los 10 afios.

ANALISIS

Para el planteamiento de una propuesta es importante conocer y contar con personas
capacitadas que acumulen experiencia, estén dispuestas a intervenir en la propuesta como
alternativa para el mejoramiento de la calidad del servicio que brinda la escuela a los

nifios y nifias que ahi se educan.
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PREGUNTA N°3

Titulo del docente

Cuadro 4. Titulo del docente

Titulo del docente

Tecndlogo | Ingeniero | Licenciado Total
Género del | Masculino 2 1 1 4
docente  [Femenino 2 0 11 13
Total 4 1 12 17

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

Gréfico 3. Titulo del docente

GRAFICO N° 3
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Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

INTERPRETACION

A los docentes que trabajan en la institucion se les consulto sobre el titulo que poseen,
dos hombres y dos mujeres tienen el titulo de tecnélogo, un docente de género masculino
tiene el titulo de ingeniero, 12 docentes tienen el titulo de licenciado, un hombre y 11

mujeres.

ANALISIS
El titulo y la preparacion que tienen los docentes de la institucion permite plantear la
propuesta para el manejo administrativo y financiero e incidir en la calidad del servicio

educativo.
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PREGUNTA N° 4

La institucion para el desarrollo de sus actividades dispone de instrumentos para la gestion
administrativa.
Cuadro 5. Instrumentos para la gestion administrativa

% %
f % valido | acumulado
Vélidos | No dispone 2 11,8 11,8 11,8
Esta en proceso de elaboracién 6 35,3 35,3 47,1
Se aplica sin aprobacion 8 471 47,1 94,1
Aprobado y se aplica 1 59 5,9 100,0
Total 17 100,0 | 100,0

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

Gréfico 4. Instrumentos para la gestion administrativa
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Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

INTERPRETACION

A los docentes encuestados se les consulto si la institucién, para el desarrollo de sus
actividades dispone de instrumentos para la gestion administrativa como el proyecto
educativo institucional, el plan estratégico institucional, el plan operativo anual, el cddigo
de convivencia, reglamento interno entre otros instrumentos, 2 docentes respondieron que
no disponen; 6 docentes indicaron que estan en proceso de elaboracion; 8 docentes

manifiestaron que se aplica pero no esta probado.

ANALISIS

Los instrumentos de gestion administrativa deben ser elaborados con la participacion de
todos sus integrantes, para que tenga validez deben ser aprobados todos los instrumentos
que respalden la gestion administrativa y apoyen en el manejo de la escuela, lo que puede

reflejar en el rendimiento académico y la calidad de trabajo que se desarrolla en el aula.
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PREGUNTA N°5
La institucion para el desarrollo de sus actividades financieras dispone de instrumentos

Cuadro 6. Instrumentos para el desarrollo de sus actividades financieras

- %
f % % valido
acumulado

Validos | No dispone 1 5,9 59 5,9

Esta en  proceso de 5 35,3 35,3 412

elaboracion

Se aplica sin aprobacion 9 52,9 52,9 94,1

Aprobado y se aplica 1 59 5,9 100,0

Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

Gréfico 5. Instrumentos para el desarrollo de sus actividades financieras
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Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

INTERPRETACION

A criterio de los 17 docentes que respondieron la encuesta sobre los instrumentos que
dispone la institucion para manejar sus actividades financieras, un docente contesté que
la institucion no dispone de todos estos instrumentos, seis profesores respondieron que
esta en proceso de elaboracién y nueve docentes expresaron que se aplican pero no ha

sido aprobados ni socializados.

ANALISIS

La propuesta estratégica de manejo administrativo institucional depende del factor
humano que esté dispuesto a aplicar y monitorear el correcto desempefio, pero debe tener
un respaldo financiero econémico que permita dotar de los insumos, instrumentos y

recursos para su adecuada aplicacion.
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PREGUNTA N° 6
Para mejorar la gestion institucional en la escuela se desarrollan actividades de

capacitacion a padres de familia y representantes

Cuadro 7. Capacitacién a padres de familia y representantes

- %
f % % valido
acumulado
Vaélidos | Siempre 1 5,9 59 5,9
Muchas veces 6 35,3 35,3 41,2
Pocas veces 9 52,9 52,9 94,1
Nunca 1 59 59 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

Grafico 6. Capacitacién a padres de familia y representantes
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Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

INTERPRETACION

Un docente respondié que la institucion les capacita y socializa sobre todos estos
aspectos, 6 de ellos indicaron que muchas veces se ha dado este tipo de eventos; mientras
que 9 docentes respondieron que son pocas veces las que se les ha capacitado, mientras

que un docente contestd que nunca se han realizado este tipo de actividades.

ANALISIS

El fortalecimiento del trabajo institucional depende en gran parte del conocimiento de los
instrumentos de gestion que dispone la escuela y cada uno de los integrantes sean padres
de familia, personal docente y estudiantes, quienes deben conocer sus atribuciones y

deberes, asi como el proyecto institucional.
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PREGUNTA N°7

En la siguiente lista de aspectos en el trabajo educativo institucional sefiale la

caracteristica
Cuadro 8. Aspectos en el trabajo educativo institucional

- %
f % % valido
acumulado
Validos | Muy bueno 4 23,5 23,5 23,5
Bueno 8 47,1 47,1 70,6
Regular 5 29,4 29,4 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

Grafico 7. Aspectos en el trabajo educativo institucional
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Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

INTERPRETACION

Se preguntd a los docentes su apreciacion respecto a la calidad de la ensefianza, la
infraestructura disponible, el equipamiento y la tecnologia, el sistema administrativo, el
sistema financiero, entre otros aspectos. Cuatro docentes dieron una calificacion de muy
bueno, ocho docentes consideran que es bueno mientras que para cinco docentes la

calificacion fue regular.

ANALISIS
Los resultados obtenidos deben ser considerados para mejorar inmediatamente y poder
plantear una propuesta que optimice los recursos disponibles, para elevar la calidad del

servicio educativo que brinda la escuela a los nifios y jovenes.
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PREGUNTA N°8

Acciones que se deben emprender para mantener y elevar el crecimiento institucional

Cuadro 9. Acciones que se deben emprender

- %
f % % valido
acumulado
Validos | Si 13 76,5 76,5 76,5
No 4 23,5 23,5 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

Gréfico 8. Acciones que se deben emprender

NO; 4; 24%

SI; 13; 76%

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

INTERPRETACION

La propuesta de manejo administrativo y financiero se aplica para elevar la calidad del
servicio a nivel interno, se deben también considerar aspectos que puedan ayudar a
incrementar la poblacidon estudiantil, respaldados con tecnologia e infraestructura, el 76%
de los docentes estan de acuerdo que se deben considerar todos los aspectos sefialados,

mientras que el 24% no le da importancia a estos aspectos.

ANALISIS

Los aspectos sefialados, manejados adecuadamente se convierten en un factor decisivo
que permite respaldar la labor interna y lograr captar e incrementar la poblacion de
estudiantes, con ello se mejoran los recursos econémicos que pueden sustentar la

propuesta.
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PREGUNTA N°9

El manejo administrativo y financiero incide en la calidad de los servicios educativos

Cuadro 10. El manejo administrativo y financiero

- %
f % % valido
acumulado
Validos | Incide Mucho 12 70,6 70,6 70,6
Incide poco 2 11,8 11,8 82,4
No incide 3 17,6 17,6 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora; Monserrath Torres

Grafico 9. El manejo administrativo y financiero
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Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

INTERPRETACION

Al personal docente de la institucion se preguntd si el manejo administrativo y financiero
incide en la calidad del servicio educativo, nueve docentes que representa el 70%
respondieron que incide mucho, para el 12% de docentes la respuesta es que incide poco,

mientras que dos maestros representados con el 18% indicaron que no incide.

ANALISIS

La calidad del servicio educativo que presta la institucion a nifios y jovenes de la ciudad
debe ser superior a instituciones similares, por lo que es imprescindible contar con
instrumentos administrativos y financieros enmarcados en una propuesta de gestion

integral.
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4.1.2 Encuesta aplicada a padres de familia

PREGUNTAN°1
Nivel de preparacion del padre de familia

Cuadro 11. Nivel de preparacion del padre de familia

PADRE MADRE TOTAL
PREPARACION| f % f % f %
Bésica 28 66,7 |14 33,3 |42 100
Media 68 41,7 |95 58,3 |163 100
Superior 54 56,8 |41 432 |95 100

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

Grafico 10. Nivel de preparacién del padre de familia
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Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

INTERPRETACION

A los padres de familia de la escuela se consulto sobre la preparacion que poseen, 28
padres y 14 madres de familia tienen una preparacién béasica, 68 padres y 95 madres de
familia tienen una preparacion media, mientras que 54 padres y 41 madres de familia

tienen una preparacion de nivel superior.
ANALISIS

Para la propuesta es importante contar con personas que tengan la preparacion adecuada

y respondan positivamente a los requerimientos.
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PREGUNTA N° 2

Actividad laboral de los padres de familia

Cuadro 12. Actividad laboral de los padres de familia

PADRE MADRE TOTAL
PREPARACION f % f % f %
Empleado publico 45 35,7 81 64,3 126 100
Empleado privado 48 64,0 27 36,0 75 100
Trabajador
independiente 57 64,0 32 36,0 89 100
Sin empleo 0 0,0 10 |100,0| 10 100

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

Gréfico 11. Actividad laboral de los padres de familia
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Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

INTERPRETACION

Se consulté sobre la actividad laboral que desarrollan los padres de familia, 45 padres y
81 madres son empleados publicos, 48 padres y 27 madres tienen un empleo en el sector
privado, 57 padres de familia y 32 madres realizan trabajos independientes, mientras que

10 madres de familia no tienen empleo.

ANALISIS

Para la aplicacion de la propuesta es importante contar con la colaboracion y la
participacion de los padres y madres de familia, no solamente cumpliendo con la
responsabilidad familiar, también es importante que se involucren en aspectos educativos

institucionales.
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PREGUNTA N°3

Numero de hijos que estudian en la institucion

Cuadro 13. Nimero de hijos que estudian en la institucion

L. %
f % % valido
acumulado
Validos | Uno 86 57,3 57,3 57,3
Dos 54 36,0 36,0 93,3
Tres 10 6,7 6,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

Grafico 12. Nimero de hijos que estudian en la institucion
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Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

INTERPRETACION
De los 150 padres de familia consultados sobre cuantos hijos estudian en la institucion,
el 57% de los padres tienen un solo hijo, el 36% tiene dos hijos en la escuela, y el 7%

tienen tres hijos.

ANALISIS
La propuesta de manejo administrativo y financiero requiere de la participacion de todos
los padres de familia, cumpliendo con sus obligaciones en cada uno de los niveles en los

que se encuentra sus representados.
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PREGUNTA N°4
La institucion para el desarrollo de sus actividades dispone de instrumentos para la gestion

administrativa.

Cuadro 14. Instrumentos para la gestion administrativa

- %
f % % valido
acumulado
Validos | No dispone 14 9,3 9,3 9,3
Esta en  proceso de 35 233 23.3 32,7
elaboracién
Se aplica sin aprobacién 47 31,3 31,3 64,0
Aprobado y se aplica 54 36,0 36,0 100,0
Total 150| 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

Grafico 13. Instrumentos para la gestion administrativa
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Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

INTERPRETACION

A los padres de familia se consulto si la institucion para el desarrollo de sus actividades
dispone de instrumentos para la gestion administrativa, como el proyecto educativo
institucional, el plan estratégico institucional, el plan operativo anual, el codigo de
convivencia, reglamento interno entre otros instrumentos, 14 padres dicen que no
disponen; 35 que estan en proceso de elaboracion; 47 manifiestaron que se aplican sin

aprobacion y 54 respondieron que esta probados y se aplican.

ANALISIS
Es importante que la institucion cuente con instrumentos de gestion administrativa y

financiera, adecuadamente socializados y aprobados para su aplicacion.
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PREGUNTA N°5

La institucion para el desarrollo de sus actividades financieras dispone de instrumentos

Cuadro 15. Instrumentos para la gestion financiera

- %
f % % valido
acumulado
Validos | Aprobado y se aplica 7 4,7 4,7 4,7
Se aplica sin aprobacion 32 21,3 21,3 26,0
Esta en  proceso de 61 40,7 407 66.7
elaboracion
No dispone 50| 33,3 33,3 100,0
Total 150| 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

Grafico 14. Instrumentos para la gestion financiera
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Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

INTERPRETACION

De los padres de familia que respondieron a la encuesta sobre los instrumentos que
dispone la institucion para manejar sus actividades financieras, 7 contestaron que se tiene
y se aplican, 32 padres indicaron que estos instrumentos se aplican sin aprobacion, 61
padres respondieron que esta en proceso de elaboracion, finalmente 50 respondieron que

la institucion no dispone de dichos instrumentos.

ANALISIS
La propuesta se respalda en los instrumentos que ayuden a manejar los fondos, sean estos
como ingresos 0 gastos, por lo que las autoridades y administradores deben socializar

para que la propuesta pueda ser empleada.
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PREGUNTA N° 6
Para mejorar la gestion institucional en la escuela se desarrollan actividades de

capacitacion a padres de familia y representantes

Cuadro 16. Capacitacion a padres de familia

- %
f % % valido
acumulado

Validos | Siempre 24 16,0 16,0 16,0

Muchas veces 10 6,7 6,7 22,7

Pocas veces 57 38,0 38,0 60,7

Nunca 59 39,3 39,3 100,0

Total 150 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

Grafico 15. Capacitacion a padres de familia

SIEMPRE;
24; 16%
MUCHAS

VECES; 10;
7%

NUNCA; 59;
39%

POCAS
VECES; 57;
38%

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

INTERPRETACION

Los padres de familia deben estar capacitados en aspectos como la misién, vision,
filosofia institucional, entre otros. 24 padres de familia indicaron que la institucién les
capacita y socializa sobre todos estos aspectos, 10 de ellos indicaron que muchas veces
se han realizado este tipo de eventos, 57 padres dijeron que son pocas veces las que se les
ha capacitado, mientras que 59 padres mencionaron que nunca se hacen este tipo de

actividades.

ANALISIS

El fortalecimiento del trabajo institucional depende en gran parte del conocimiento de los
instrumentos de gestion que dispone la escuela, cada uno de los integrantes, sean padres
de familia, personal docente y estudiantes, los mismos que deben conocer sus atribuciones

y deberes, asi como el proyecto institucional.
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PREGUNTA N°7
En la siguiente lista de aspectos en el trabajo educativo institucional, sefiale la

caracteristica

Cuadro 17. Aspectos en el trabajo educativo institucional

- %
f % % valido
acumulado
Validos | Muy bueno 37 24,7 24,7 24,7
Bueno 48 32,0 32,0 56,7
Regular 65 43,3 43,3 100,0
Total 150 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora; Monserrath Torres

Gréfico 16. Aspectos en el trabajo educativo institucional
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Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

INTERPRETACION

Es importante conocer la opinién que los padres de familia tienen respecto a: La calidad
de la ensefianza, la infraestructura disponible, el equipamiento y la tecnologia, el sistema
administrativo, el sistema financiero. De los encuestados, el 25% de los padres de familia
respondieron que es muy buena, el 32% contestaron que es bueno y el 43% manifestaron

que es regular.

ANALISIS

Los resultados se deben analizar detenidamente porque la continuidad de los estudios de
los nifios y jovenes en la institucion pretende percibir la realidad institucional, se debe
implementar cambios en la administracién y los recursos disponibles para mejorar e

incrementar la poblacion de estudiantes.
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PREGUNTA N°8

Acciones que se deben emprender para mantener y elevar el crecimiento institucional

Cuadro 18. Acciones que se deben emprender

- %
f % % valido
acumulado
Validos | No 14 9,3 9,3 9,3
Si 136 90,7 90,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

Gréfico 17. Acciones que se deben emprender
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Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

INTERPRETACION
De los aspectos sefialados, el 91% de padres de familia respondié positivamente, mientras
que para el 9% de encuestados sefialaron que estas acciones no son importantes para

mantener y elevar el crecimiento institucional.

ANALISIS

La gestion integral en los procesos de manejo administrativo y financiero puede ayudar a
la institucién a consolidarse como una propuesta educativa de calidad en la que la
poblacidn estudiantil aumente significativamente, estas actividades seran posibles si los
administradores institucionales acompafian a los instrumentos con adecuada tecnologia,

infraestructura suficiente y el personal con conocimientos actualizados.
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PREGUNTA N°9

El manejo administrativo y financiero incide en la calidad de los servicios educativos

Cuadro 19. El manejo administrativo y financiero

- %
f % % valido
acumulado
Validos | Incide Mucho 102 68,0 68,0 68,0
Incide poco 42 28,0 28,0 96,0
No incide 6 40 4,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora; Monserrath Torres

Gréfico 18. El manejo administrativo y financiero
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Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

INTERPRETACION
A los padres de familia se les pregunt6 si el manejo administrativo financiero incide en
la calidad de la educacion institucional, el 68% respondid que incide mucho, para el 28%

de padres de familia encuestados incide poco, mientras que para el 4% no incide.

ANALISIS

Una propuesta de manejo y mejoramiento en la parte administrativa respaldado con la
parte financiera es la clave para elevar la calidad de los servicios educativos, socializarlo
adecuadamente permitira que el padre de familia y la ciudadania mantengan y mejoren la

confianza en la escuela.
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4.2 COMPROBACION DE HIPOTESIS

Las pruebas chi-cuadrado son un grupo de contrastes de hipdtesis que sirven para
comprobar afirmaciones acerca de las funciones de probabilidad (o densidad) de una o

dos variables aleatorias.

Estas pruebas no pertenecen propiamente a la estadistica paramétrica, pues no establecen
suposiciones restrictivas en cuanto al tipo de variables que admiten, ni en lo que refiere a

su distribucidn de probabilidad ni en los valores y/o el conocimiento de sus parametros.

Se aplican en dos situaciones basicas:

a) Cuando queremos comprobar si una variable, cuya descripcion parece adecuada, tiene
una determinada funcion de probabilidad. La prueba correspondiente se llama chi-
cuadrado de ajuste.

b) Cuando queremos averiguar si dos variables (o dos vias de clasificacion) son
independientes estadisticamente. En este caso la prueba que se aplicara sera la chi-
cuadrado de independencia o chi-cuadrado de contingencia.

Hipotesis general

El modelo de gestion integral en los procesos administrativos y financieros de la Escuela

Particular Nuestro Mundo Eco Rio de la ciudad de Riobamba, incide en la calidad de los

servicios educativos.

Hipdtesis de trabajo

HI (Hipodtesis Alterna): EI modelo de gestion integral en los procesos administrativos y

financieros de la Escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio de la ciudad de Riobamba,

si mejora la calidad de los servicios educativos.
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Hipdtesis Nula

HO (Hipotesis Nula): EI modelo de gestion integral en los procesos administrativos y
financieros de la Escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio de la ciudad de Riobamba,
no mejora la calidad de los servicios educativos.

RESPUESTAS RECABADAS EN LA ENCUESTA

Encuesta aplicada a docentes de la escuela

PREGUNTA N°9
El manejo administrativo y financiero incide en la calidad de la educacion

% %
0]
f /o valido |acumulado
Validos | Incide Mucho 12 70,6 70,6 70,6
Incide poco 2 11,8 11,8 82,4
No incide 3 17,6 17,6 100,0
Total 17 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres
Encuesta aplicada a padres de familia
PREGUNTA N°9
El manejo administrativo y financiero incide en la calidad de los servicios educativos
[0)
f % % valido &
acumulado
Validos | Incide Mucho 102 68,0 68,0 68,0
Incide poco 42 28,0 28,0 96,0
No incide 6 4,0 4,0 100,0
Total 150 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres
Hi=X > X?
Ho =X < X?
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Formula del CHI - CUADRADO

X?2C
)
fo
fe

Chi Cuadrado
Sumatoria

Frecuencia observada
Frecuencia Esperada

vc=Y

(fo- fe)

e

Para la propuesta se considera un margen de error del 5%.

Para los grados de libertad se emplea la formula:
Gl=(F-1)(C - 1)

Gl
F
C

Grados de libertad

Filas
Columnas

Gl=3B-12- 1)
Gl=(2)(1)

Gl=2

FRECUENCIA OBSERVADA

Cuadro 20. Frecuencia observada

PADRES DE |PERSONAL
RESPUESTAS EAMILIA DOCENTE TOTAL
Incide Mucho 102 12 114
Incide poco 42 2 44
No incide 6 3 9
TOTAL 150 17 167
Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres
FRECUENCIA ESPERADA
Cuadro 21. Frecuencia esperada
PADRES DE |PERSONAL
RESPUESTAS EAMILIA DOCENTE TOTAL
Incide Mucho 102,40 11,60 114,00
Incide poco 39,52 4,48 44
No incide 8,08 0,92 9
TOTAL 150 17 167

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres
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CHI CUADRADO CONTINGENCIA HIPOTESIS GENERAL

Cuadro 22. Chi cuadrado contingencia hip6tesis general

PADRES DE |PERSONAL
RESPUESTAS EAMILIA DOCENTE TOTAL
Incide Mucho 0,002 0,013 0,01
Incide poco 0,156 1,372 1,53
No incide 0,537 4,740 5,28
TOTAL 0,6941 6,125 6,82

Fuente: Encuesta aplicada
Encuestadora: Monserrath Torres

DISTRIBUCION CHI CUADRADO

5.89

“ tabla f

X prueba =6.82

DECISION

La hipotesis de trabajo Ho: 6,82; es mayor que Chi Cuadrado de la tabla 5,89. Se concluye
que el modelo de gestion integral en los procesos administrativos y financieros de la
Escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio de la ciudad de Riobamba, incide en la calidad

de los servicios educativos.
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CAPITULO V

5.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1  CONCLUSIONES

La escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio de la ciudad de Riobamba, para el
manejo institucional no cuenta con todos los instrumentos administrativos y
financieros, los que existen y se aplican no han sido adecuadamente socializados entre

los docentes y padres de familia.

El personal que labora en la institucion no estd adecuadamente preparado y
actualizado, ademas el tiempo de experiencia no es muy significativo, se encuentran
laborando para adquirir experiencia y poder optar por los concursos de ingreso al

magisterio publico.

Los valores destinados a sueldos del personal docente es inferior al que perciben en el
sector publico, lo que incide en la estabilidad, en algunos casos durante el periodo
lectivo los estudiantes de algunos paralelos han tenido dos maestros, por la salida de

alguno de ellos.
La apreciacion que tienen los padres de familia respecto a la calidad de la educacion

de sus hijos esta mermando, lo que incide en el crecimiento de la poblacion estudiantil,

no existe reinversion y actualizacion de las necesidades.
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5.2

RECOMENDACIONES

Es importante que los documentos sean actualizados por expertos y con la
participacion de estudiantes, padres de familia, personal docente y administradores de
la institucion, se sometan al proceso de elaboracion y se mantenga una constante
revision para que la aplicacién esté acorde a los intereses internos y las disposiciones
emitidas por el Ministerio de Educacion y conforme a la Ley Organica de Educacion

Intercultural y su Reglamento.

Procurar estabilidad laboral del docente con sueldos iguales o superiores a los del
sector publico para que no se perjudique al estudiante con cambios en la planta

docente, impulsar la preparacion en maestrias y dotarlos de tecnologia.

Estructurar la Comision de Gestion Integral institucional, con la participacién de todos

los actores, con la ayuda de expertos.

Contratar a un asesor pedagdgico que se encargue del manejo curricular académico
institucional, que mantenga directa relacion con las responsabilidades ante el

Ministerio de Educacién.

Consolidar el departamento financiero y de mercadeo para impulsar el crecimiento de
la poblacién estudiantil, siendo necesario que internamente se fortalezcan en la parte

organizativa, de control.
Intervenir en eventos culturales, deportivos, de investigacion, con estudiantes de

diferentes niveles para mejorar la imagen de la institucion en la opinién de padres de

familia y ciudadania en general.
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1. TEMA

GESTION INTEGRAL EN LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS
DE LA ESCUELA PARTICULAR NUESTRO MUNDO ECO RIO DE LA CIUDAD
DE RIOBAMBA Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE PRESTACION DE
SERVICIOS EDUCATIVOS PERIODO 2013

2. PROBLEMATIZACION

2.1.UBICACION DEL SECTOR DONDE SE VA A REALIZAR LA
INVESTIGACION

Macro localizacion:

Provincia: Chimborazo

Canton: Riobamba

La provincia de Chimborazo es el corazén geografico de la serrania ecuatoriana.
Actualmente se divide en 10 cantones: Guano, Chambo, Colta, Cumanda, Chunchi,
Alausi, Pallatanga, Guamote, Penipe, y Riobamba la capital provincial. (Gobierno

provincial de Chimborazo, 2013)

Limita al norte con la provincia de Tungurahua, al sur con las provincias de Cafiar y
Guayas, al este con la provincia de Morona Santiago y al oeste con la provincia de
Bolivar. Su extension es de 6.569 km? (Gobierno provincial de Chimborazo, 2013). Tiene
gran variedad geografica, cultural y étnica. En la que se distribuye una una poblacion
total de 458.581 habitantes. (Censo de poblacion y vivienda, 2010).

Cuenta con centros de formacion superior a nivel universitario y tecnologico que acoge a

estudiantes a nivel nacional. Para la formacion de estudiantes a nivel basico y bachillerato

cuneta con instituciones fiscales, particulares y fiscomisionales.
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Mezo localizacion:

Riobamba es la capital de la provincia de Chimborazo, ubicada en el valle del rio Chambo
en la Cordillera de los Andes. Se encuentra en el centro geogréfico del pais, rodeada de
altas y hermosas cordilleras que forman un marco natural, dando lugar a una gama infinita

de paisajes.

El canton Riobamba esta limitado al Norte por los cantones Guano y Penipe; al Sur por
los cantones Colta y Guamote; al Este por el cantén Chambo y la provincia de Morona

Santiago; v, al Oeste por la provincias de Bolivar y Guayas.

Segun datos oficiales del INEC, la ciudad, entendida como &rea urbana, tiene 225.741

habitantes. (Censo de poblacion y vivienda, 2010)

la educacion en la ciudad en la parte urbana esta dirigida por el Distrito Chambo
Riobamba, la misma que tiene a cargo el manejo y cordinacion de la educacion inicial,
basica y bachillerato, regula adedmas el funcionamiento y desarrollo de la educacion
particular. En la ciudad funcionan 38 instituciones particulares de educacion bésica

particulares en la que se educan estudiantes de la cabecera cantonal y sectores aledafios.

Micro localizacién:

El estudio se lo realizara en la escuela particular basica Nuevo Mundo Eco Rio de la

ciudad de Riobamba.

3. SITUACION PROBLEMATICA

La escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio, es la respuesta a las necesidades de padres
y madres de familia que buscan instituciones educativas para garantizar una formacion
integral de los hijos, con ambientes de trabajo planificados que articulen todos los niveles

y garanticen la continuidad inmediata.
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El mejoramiento de la gestion educativa publica, y el aumento de propuestas particulares
ocasionan una competencia muy fuerte para captar estudiantes. Camparias publicitarias,
involucramiento en actividades culturales, deportivas, sociales son los elementos que
inciden para que la ciudadania tenga preferencia o busque la institucion educativa sea esta

publica o privada.

Para las instituciones con varios afios de funcionamiento, el prestigio y validez de la

educacion se mide con el éxito de los jovenes en la formacion universitaria y profesional.

La Escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio, en los dos afios anteriores no ha tenido un
incremento significativo en el nimero de estudiantes, factor fundamental que afecta en
las finanzas institucionales. Por lo que es importante plantear una propuesta de gestion

que ayude al crecimiento institucional.

3.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como la gestion integral en los procesos administrativos y financieros de la Escuela
Particular Nuestro Mundo Eco Rio de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo

afio 2014, incide en la calidad de los servicios educativos?.

3.2. PROBLEMAS DERIVADOS

- La poca capacidad administrativa incide en el nimero de estudiantes matriculados en
la institucion.

- Los ingresos econdmicos limitan la gestion administrativa, pedagogica, educativa
institucional.

- No se garantiza la continuidad de la preparacion de los estudiantes que culminan la
formacion bésica en la institucion.

- El personal docente y administrativo no se involucra en la gestidn institucional.
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4. JUSTIFICACION

Ante todos los cambios planteados, la inversion estatal realizada y la competencia con
instituciones de educacion particulares, es urgente y prioritario para la escuela Particular
Nuestro Mundo Eco Rio, el planteamiento de estrategias que ayuden a mejorar la gestion
institucional, elevar la calidad del trabajo para lograr una formacion integral de nifios y

jovenes.

La organizacion administrativa, el trabajo pedagdgico con especializacion y constante
actualizacién, la comunicacién interna y externa son los elementos que requieren una

revision y planteamiento de propuesta para mantener la calidad del servicio.

La gestion integral en el manejo administrativo y financiero elevara la calidad de trabajo
incidiendo positivamente en el nivel educativo, para lograr que se cumplan los objetivos

y se definan las metas que quiere alcanzar la institucion.

Con lo expuesto, el proyecto es de caracter practico, busca desarrollar un plan de
mejoramiento de la competitividad de la institucion educativa, fundamentado en la
gestion.

La investigacion constituye un aporte para el sector educativo particular de la ciudad de
Riobamba. La importancia del tema, en cuanto a su originalidad, trascendencia y

factibilidad permitird contar con instrumentos operativos y dindmicos que facilita y

mejora la gestion para autoridades, personal docente, padres de familia y estudiantes.

5. OBJETIVOS

5.1. OBJETIVO GENERAL

Plantear un modelo de gestion integral administrativo y financiero de la Escuela Particular

Nuestro Mundo Eco Rio de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo afio 2013
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5.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la situacion de la Escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio.

- ldentificar problemas de gestion que afectan institucionalmente mediante instrumentos
de investigacion.
- Analizar resultados de la investigacion

- Plantear una propuesta de manejo administrativa y financiera institucional.

6. FUNDAMENTACION TEORICA

6.1. Antecedentes de investigaciones anteriores

TEMA: LA GESTION FINANCIERA Y SU IMPACTO EN LA
RENTABILIDAD DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO
KURINAN DE LA CIUDAD DE AMBATO ANO 2010
UNIVERSIDAD: UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD: FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
AUTOR: MARIA HORTENSIA MOYOLEMA MUYULEMA
ANO: 2010

La investigacion trata de la inadecuada gestion financiera que tiene la institucion en funcion
a la rentabilidad de la misma, después de la investigacion realizada se determin6 que el
problema principal es la baja rentabilidad lo cual no ha permitido el crecimiento de la
institucion, motivo de no contar con un asesor técnico, falta de capacitacion, estados
financieros atrasados, administracion financiera no adecuada, dificultades que han presentado
desde hace un tiempo atras, para lo cual se ha propuesto realizar un plan financiero que le
ayude a normar las dificultades que ha venido teniendo hasta el momento, el mismo ayudara
aregular los gastos y los ingresos y asi mantenerse en un equilibrio favorable y de esa manera

llevar una mejor organizacion.

La cooperativa debe realizar capacitaciones permanentes a sus operarios para que asi puedan
brindar un mejor servicio a sus asociados y volver a adquirir la confianza de los mismos,
mediante el plan financiero se tendra una mejor organizacién y planificacion dentro de la

misma.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Al realizar un diagnostico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kurifian. Se
establece que actualmente no cuenta con una gestion financiera adecuada lo cual
no le ha permitido incrementar su rentabilidad y por ende no ha crecido como
institucion por lo que también no existen estrategias adecuadas en lo que la

institucion pueda respaldarse.

Se ha determinado también el retraso en la elaboracion de los estados financiero
por lo que no ha permitido realizar un analisis econdmico de la institucion

llevando a una inestabilidad econdmica financieras.

Desconocimiento sobre indicadores financieros y la inexistencia de un asesor
permanente para realizar un andlisis correspondiente de su liquidez provoca

desconfianza de todos los socios.

No cuenta con un plan financiero que le ayude a mejorar la rentabilidad de la
institucion ya que es una herramienta muy necesaria para poder verificar cuanto

seria la proyeccion para un determinado tiempo.

RECOMENDACIONES

Luego de realizar las respectivas conclusiones se recomienda lo siguiente:

Desarrollar un plan financiero mediante politicas internas de inversion para poder
analizar la liquidez de la institucion, en la cual se podra regular los ingresos y los

egresos.
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e Reestructurar los reglamentos, politicas internos que permita llevar una buena
organizacion y mediante ello establecer normas de cumplimento principalmente
para el area financiera.

e Disefiar cursos de capacitacion sobre indicadores financieros en un plan de gestion
financiera constituida como una herramienta de control que permitira a la
cooperativa cumplir con los objetivos propuestos y consecuentemente ayude a una

correcta toma de decisiones.

TEMA: GESTION ADMINISTRATIVA PARA EL MEJORAMIENTO
DE LA CALIDAD EDUCATIVA EN LAS INSTITUCIONES
DISTRITALES REPUBLICA DE PANAMA Y MANUELITA

SAENZ

UNIVERSIDAD: UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE
CALDAS

FACULTAD: FACULTAD DE CIENCIAS Y EDUCACION,

ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS
EDUCATIVOS BOGOTA D.C.
AUTOR: CLARA INES MILLAN REYES
SONIA YANETH CORDOBA GUERRERO
LUZ MARINA AVILA ALFEREZ
ANO: 2009

La escuela debe atender demandas de diversa indole generadas por factores econémicos,
culturales, politicos y organizacionales que afectan las dindmicas internas en el ambito
pedagdgico y social, para dar respuesta a estos retos y poder ofrecer una educacién de
calidad, las instituciones educativas deben asumir nuevas formas de organizacion y
direccionamiento, a través de una gestion que oriente, integre y fortalezca cada uno de

los procesos de la vida escolar plasmados en el Proyecto Educativo Institucional.

Esta en manos de los directivos y docentes asumir un modelo gerencial que responda a

dichos requerimientos y logre hacer de la escuela un espacio donde el trabajo en equipo,
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la participacion, la planeacion y evaluacién sean practicas cotidianas que contribuyan al
logro de la misidn, vision, filosofia y metas institucionales, ya que es una realidad que la
escuela publica necesita reorientar sus practicas pedagdgicas y organizativas para mejorar
la calidad educativa, rescatando la funcion social de la educacion y ofreciendo una
formacion contextualizada, que propenda al desarrollo integral de las personas, por
atender y enriquecer el aspecto cognitivo, emocional, social, comunicativo y espiritual de
cada individuo, coadyuvando a mejorar su nivel de vida; en un entorno democratico que
garantice el respeto a los derechos humanos, disminuya al maximo la inequidad, brinde
las herramientas necesarias para resolver conflictos y utilice el conocimiento en pro del
desarrollo, una educacion que no masifique, que al contrario, vea en cada uno de los nifios
y jovenes a un ser humano con caracteristicas, necesidades y aptitudes especiales. En este
contexto se podria hablar de calidad en educacion y es a donde las instituciones educativas

deben apuntar sus esfuerzos.

Atendiendo a las disposiciones emanadas por el Ministerio de Educacién Nacional y la
Secretaria de Educacion Distrital, los colegios Distritales Republica de Panama y
Manuelita Sdenz llevan a cabo procesos de reestructuracion de sus précticas organizativas
y de gestidn, con el fin de asegurar el mejoramiento de la calidad. Estos procesos han
creado multiples diferencias e inconformidades en las comunidades educativas, debido a
que no existe un consenso que defina el tipo de calidad que desean lograr, el trabajo que
se viene desarrollando en dichas instituciones apunta al logro de la eficacia del servicio
educativo, medido en aspectos como la infraestructura, los resultados de las pruebas
académicas, la estandarizacion de los programas y la formulacion de indicadores de
calidad. Este trabajo surge del interés de presentar a las comunidades educativas de los
colegios Manuelita Sdenz y Republica de Panaméa, un documento que sirva como base
para una reflexion acerca del sentido de la calidad educativa que las autoras consideran
se debe buscar en dichas instituciones. A través de la aplicacion de encuestas, entrevistas,
jornadas de observacion y revision de los Proyectos Educativos Institucionales, se
establecio la problematica de mayor relevancia, constituyendo la gestién administrativa
el factor que presenta deficiencias marcadas, en la medida que existe una total ruptura
entre este estamento y los aspectos pedagdgicos, comunitarios y de proyeccién
institucional, dificultando el logro de las metas institucionales. Este documento se
estructura en tres capitulos; en el primero se plantea el problema, los antecedentes, los

objetivos del trabajo, se presenta un referente contextual de los Colegios en mencion para
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dar una idea de su organizacion y caracteristicas. En el segundo capitulo se desarrolla el
referente tedrico, se abordan temas concernientes a la educacion publica, la incidencia de
las reformas educativas realizadas en los ultimos afios, la gerencia educativa, la calidad
de la educacion y el rol del directivo docente. Se establece una relacion entre los procesos
gerenciales y el mejoramiento de la calidad educativa. En el tercer capitulo se desarrolla
la propuesta de gestién administrativa con base en los criterios que las autoras consideran
deben ser tenidos en cuenta en el mejoramiento de la calidad educativa, porque aportan

una vision que aborda componentes esenciales de la educacion.

CONCLUSIONES

El planteamiento propuesto en el trabajo permitié conocer la gestion administrativa
ejercida en las instituciones educativas distritales Manuelita S&enz y Republica de
Panama en sus diferentes aspectos apreciando las dificultades en el interior de la

organizacion escolar.

Una gestion administrativa encaminada al mejoramiento de la calidad educativa debe
propender por el fortalecimiento de los proyectos educativos institucionales en el marco
de las politicas publicas, atendiendo la consecucion de la mision, vision y objetivos

propuestos por la institucion.

La gestion administrativa constituye un factor esencial en el direccionamiento de la
escuela, en la medida que impulsa su organizacion a través de procesos de planeacion,

organizacion, control y evaluacion.

El papel y compromiso del directivo docente es fundamental en la escuela, ya que es él
quien cuenta con las herramientas para liderar procesos de transformacion que conduzcan
a hacer de ella un espacio de formacién no s6lo de conceptos sino de criterios y libertades,
un espacio que propenda por el crecimiento personal de todos sus actores, que defienda
la autonomia y la participacion, que proponga proyectos y modelos tanto pedagdgicos

como organizativos que atiendan las diferentes dimensiones del ser humano.
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El direccionamiento de un centro educativo debe ser un proyecto dinamico, integrador
tanto en el factor humano como en sus procesos, flexible y coherente con el Horizonte

Institucional y la realidad del entorno en el que se desarrolla.

Toda institucion debe plantear criterios precisos en torno al concepto y la manera como
se direccionan los principios de la calidad en consenso con la comunidad educativa de
acuerdo con la realidad, el contexto y su finalidad educativa, asumiendo una perspectiva
diferente a la planteada por entidades que imponen conceptos con respecto a una
educacion de calidad basada exclusivamente en indices de cobertura, costos, rendimiento
académico y pruebas censales. No solo este ejercié final sino toda la informacion y
experiencias obtenidas durante la especializacion en Gerencia de Proyectos Educativos
constituye una oportunidad para replantear diversos aspectos en la labor docente y en la
participacion como miembros activos de una sociedad que requiere cambios en su sistema

educativo.

Es obligacion de todos trabajar por una formacion justa, igualitaria y por la defensa de la
educacioén publica ya que a través de la educacion los pueblos tienen la posibilidad de

alcanzar mejores condiciones de vida.

TEMA: PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE LA E.S.E.
HOSPITAL SAN LORENZO DE LIBORINA - ANTIOQUIA,
CON ENFASIS EN PROCESOS ADMINISTRATIVOS
EN EL ANO 2006

UNIVERSIDAD: UNIVERSIDAD DE ANTIOQUIA

FACULTAD: FACULTAD NACIONAL DE SALUD PUBLICA “HECTOR
ABAD GOMEZ” MEDELLIN

AUTOR: WALTER LEANDRO CHINDOY JACANAMEJOY

ANO: 2006

La orientacion a la calidad, entendida como el cumplimiento de los requisitos cambiantes
de los clientes y de la tecnologia, es la garantia para la sobrevivencia en un mercado

altamente competitivo. Sin embargo no se puede acrecentar la calidad en forma
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permanente si no se consigue mejorar la calidad humana, la educacion y la calidad de

vida de las personas que prestan los servicios.

En los Gltimos afios, el sector Salud en Colombia adelanta con gran impetu, su proceso
de desarrollo y acoplamiento. Es asi que las E.S.E.s deben desarrollarse como empresas

con autonomia técnica, administrativa y financiera.

Dependiente a esto se requirié como estudiante de Administracion en Salud; Gestion de
servicios de salud, enfocar el trabajo de grado a la elaboracion de una propuesta de
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la E.S.E. Hospital San Lorenzo
con énfasis en procesos administrativos (direccionamiento estratégico y de apoyo). Los
procesos de direccionamiento estratégico son los que fijan objetivos, distribuyen los
recursos y controlan el comportamiento de todo el Sistema de Gestion de la Calidad, los
procesos de apoyo generan la logistica necesaria para que los procesos misionales (de

produccion de bienes y/o servicios para la salud) puedan lograr los resultados esperados.

La mayoria de los hospitales publicos utilizan como herramienta de gestion un Plan de
Desarrollo Institucional permitiéndoles en muchos casos reorganizar con integridad y
coherencia sus actividades administrativas y funcionales, facilitando el desarrollo
armonico dentro de la organizacion. ElI Plan debe estar enmarcado en principios
fundamentales: Respeto a sus usuarios, solidaridad, universalidad, integridad, equidad,

participacion, integracion administrativa con lo funcional y calidad.

El principio de calidad establece unas directrices en torno a como se debe desarrollar el

sistema de gestion de calidad en las entidades publicas y privadas del sector Salud.

Por lo tanto, la busqueda de la calidad se ha revelado como elemento fundamental para
responder a los retos que plantea el entorno competitivo actual, creandose la necesidad
de implementar un Sistema de Gestion de Calidad para la E.S.E., con un enfoque de

gestion por procesos, orientado a la satisfaccion del usuario.

La elaboracidon de la presente propuesta tuvo lugar en la E.S.E. Hospital San Lorenzo del
Municipio de Liborina, Departamento de Antioquia. La E.S.E. Hospital San Lorenzo, se

da la oportunidad mediante un convenio interinstitucional (E.S.E Hospital San Lorenzo
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y la Facultad Nacional de Salud Publica — Universidad de Antioquia) de desarrollar la
propuesta para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad de la E.S.E.
Hospital San Lorenzo de Liborina - Antioquia, con enfasis en procesos administrativos
en el afo 2006.

El proyecto logra definir procesos de direccionamiento estratégico y de apoyo; con su
respectiva caracterizacion, la documentacion de sus procedimientos son necesarios para

disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad.

Se toma como referente metodoldgico la norma ISO 9001: 2000. Para un excelente
desarrollo de los procesos se debe tener en cuenta que no solamente esté involucrada el
area administrativa y gerencial de la institucién, sino también, el personal asistencial,
principalmente aquellos que tienen relacion directa con los usuarios, buscando siempre
la eficiencia en la gestion y en la prestacion de los servicios de salud. Las instituciones
deben garantizar calidad, idoneidad y oportunidad en el desarrollo de sus actividades para

cumplir con las obligaciones pautadas.
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CONCLUSIONES

- Al realizar la presente propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad en esta

Institucion de Salud, puedo concluir lo siguiente:

- La gerencia de la ESE se encuentra comprometida con el sistema de gestion de la

calidad.

- Los objetivos del Plan Estratégico de Desarrollo Institucional actual, no mencionan el
montaje o desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad, que le de soporte y solidez

a traves del tiempo.

- La Institucion no tiene definida una Politica ni Objetivos de Calidad.

- En los Procesos y procedimientos que estaban definidos en la Institucion, algunas

actividades no se cumplen.

- No se observa motivacion e interés por todo el personal de la Institucién con el tema

y la mayoria muestran muchos vacios para el manejo del vocabulario.

- No hay un programa de auditoria ni planes de mejoramiento, ni se evidencio

seguimiento.

- No se evidencio plan de induccion y reinduccion para el personal que ingresa o al ya

existente en la Institucion.

- La Propuesta para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad de la
E.S.E. Hospital San Lorenzo de Liborina - Antioquia, con énfasis en procesos
administrativos en el afio 2006 servira para proponer mejoras en la calidad con la
prestacion de bienes y Servicios de Salud. A nivel interno permitird que cada persona
conozca a fondo el proceso en el que esta laborando, haciendo posible que se detecten

debilidades que se deberan convertir en oportunidades de mejoramiento continuo.
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RECOMENDACIONES

- Aplicar la propuesta de implementacion del sistema de Gestion de Calidad con énfasis

en procesos Administrativos, con el enfoque de procesos.

- Realizar verificacion y seguimiento a traves de auditoria a todos los procesos.

- Que la Gerencia defina una Politica de Calidad y Objetivos de Calidad, socializarlas y
verificar su entendimiento, para que soporte el Sistema de Gestion de la Calidad y a la
vez muestre el compromiso del equipo gerencial y que se despliegue a todos los

empleados, usuarios y proveedores.

- Las convocatorias para la socializacion del Sistema de Gestion de la Calidad deben

hacerse directamente por la Gerencia, para generar motivacion

- Elaborar un plan de induccidn y reinduccion ya que este sera factor fundamental para
que el nuevo personal y el ya existente tengan conocimiento de los aspectos generales

de la institucion, los especificos del cargo y del Sistema de Gestidn de Calidad.

- Disefar formatos unificados para la seleccion del personal, adecuados al perfil del

cargo vacante a ocupar.

- Continuar con el ciclo PHVA del SGC, la propuesta no cierra el ciclo, que se
recomienda sea liderado por personal de planta de la E.S.E. con apoyo de personal
externo, que pueden ser estudiantes con el perfil pertinente al area de la Salud y

asesores.

- Disefiar indicadores de gestion a cada proceso para continuar con el Verificary Actuar
del ciclo DEMING. Ciclo, utilizado en la caracterizacion de cada proceso, lo anterior
se haga de una forma participativa y liderada por el responsable y lider de cada

proceso.
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6.2. Fundamentacion Tebrica

"La administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el empleo de
los recursos organizacionales para conseguir determinados objetivos con eficiencia y
eficacia” (Chiavenato I. , 2001)

"Hoy en dia se le ha conceptualizado como el proceso a traves del cual se dirigen los
recursos humanos, materiales y financieros para la consecucion de ciertos objetivos pero,
muy especialmente, para mantener complacido al cliente que es el que permite seguir
viviendo y desarrollando a la empresa” (p. 3). Este autor, aunque siendo mas restrictivo
que (Kast, F. E. y Rosenzwcig, J. A., 1988), en su concepcion de los objetivos de la
administracion, resalta el valor de los clientes que podria ampliarse a los grupos de interés
de las personas involucradas en la accion administrativa. (Ballina, 2000)

"La administracion consiste en dirigir los recursos materiales y humanos hacia los
objetivos comunes de la organizacion. Este proceso se ha dividido de modo tradicional
en diversas actividades de gran alcance. El aspecto mas técnico y analitico de la
administracion abarca la fijacion de un objetivo para la organizacion, la planeacién de
actividades internas que permitan alcanzar los objetivos y el control de esas actividades

de manera que los resultados finales sean los deseados™ (Brown, 1996)

Resumiendo, los conceptos anteriores puedo decir que la Administracion es el proceso de
planificar, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos y las actividades de trabajo
con el proposito de lograr los objetivos o metas de la organizacion de manera eficiente y

eficaz.

PROCESO ADMINISTRATIVO

Desde el punto de vista administrativo, se considera que el Proceso Administrativo, es el
conjunto de actividades (funciones) de planificacion, organizacion, direccién y control,
que constituyen un todo dindmico interdependiente, en el quehacer basico de toda
institucion. Estas funciones facilitan el conocimiento sobre la administracion en forma
claray ordenada, y deben ser analizados desde el punto de vista enddgeno u exdgeno de

la institucion.
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A nuestro criterio, en el campo de la practica administrativa educativa es donde mejor se
identifica el término Proceso Administrativo, entendido como una serie de funciones las
cuales siguen un orden secuencial, pero dentro de la interrelacion. Salvando lo antes
expuesto, es necesario y razonable una terminologia precisa en la Administracion, en
especial cuando se piensa que su significado, aplicacion y estudio se amplia

considerablemente.

Siendo asi, es necesario referirse a cada una de las funciones haciendo uso de la sintesis:

PLANIFICACION

En el ambito de la educacion, es un proceso que implica diagnosticar, formular, aprobar,
ejecutar, evaluar y controlar el plan. Por eso es necesario retomar con fuerza la
planificacion para pasar de los procesos espontdneos a procesos anticipatorios y
planificados, donde los fines educativo fijados sean productos de objetivos, metas,
politicas, estrategias, acciones, recursos previamente establecidos. S6lo de esta manera

se podré obtener buenos logros del sistema educativo, en funcién del desarrollo humano.

ORGANIZACION

En el &mbito de la educacion, es bésica la organizacion, pues a través de ella se determina
la estructura, los cargos o jerarquias, funciones, métodos, sistemas, racionalizacion del
tiempo, dotacién de los recursos materiales o financiamiento, seleccién de personal,
distribucion de la capacidad instalada, procedimientos, etc., de una institucion tendiente
a lograr el maximo rendimiento, con minimo de esfuerzo y en el menor tiempo disponible.
En el centro educativo debe reflejar el espiritu de una organizacion que corresponda a las

necesidades del plantel, por lo tanto debe tener un sentido dinamico, flexible.

La organizacion es de caracter continuo, jamas se puede decir que ha terminado, dado
que la empresa y sus recursos estan sujetos a cambios constantes, por ejemplo: expansion,
contraccion, nuevos productos, etc; reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, al
delimitar funciones y responsabilidades; evita la lentitud e ineficiencia en las actividades,
reduciendo los costos e incrementando la productividad, y suministra los métodos para

que se puedan desempefiar las actividades eficientemente con un minimo de esfuerzo.
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Es la coordinacion de las actividades de todos los individuos que integran una empresa
con el propoésito de obtener el maximo aprovechamiento posible de los elementos
materiales, técnicos y humanos, en la realizacion de los fines que la propia empresa

persigue. (Guzman, 2000)

Proceso de estructurar o arreglar las partes de una empresa (Sisk, Henry y Sverdlik Mario
, 1979)

DIRECCION

En el ambito de la educacién, es importante porque busca dinamizar el funcionamiento
institucional y se ejercita mediante la influencia personal sobre los subalternos, para que
debidamente orientados realicen sus tareas y funciones generales y especificas de la

institucion educativa.

Comprende la influencia interpersonal del administrador a través de la cual logra que sus

subordinados obtengan la comunicacion y la motivacion.

Consiste en coordinar el esfuerzo coman de los subordinados para alcanzar las metas de

la organizacion.

La guia y supervision de los esfuerzos de los subordinados para alcanzar las metas de la

organizacion.

CONTROL

En el ambito de la educacion, el control examina como se han realizado las diferentes
acciones educativas e investiga si se han cumplido los fines, objetivos y metas propuestas,
controlando los recursos administrativos y financieros, la gestion institucional, la gestion
pedagogica, uso del tiempo y costos a fin de evitar desfases y/o desviaciones e indicar la
accion correctiva correspondiente. Su propdsito es asegurar el cumplimiento de las
actividades académicas y administrativas en concordancia con la estructura de la
organizacion.
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La ejecucion de estas funciones, cuya secuencialidad no es rigida, constituye el proceso
administrativo, tema importante de la actual doctrina administrativa. Por eso, toda
empresa o institucion que desee cumplir con sus metas u objetivos debe tener una buena

administracion.

LOS SISTEMAS ADMINISTRATIVOS

Entendemos por sistema al “conjunto de elementos que se estructuran e integran en un
proceso para alanzar una finalidad o propdsito. Sera funcional en la medida que sus

elementos sean inter actuantes y correlacionales dentro de un proceso integral”

Cada sistema desarrolla actividades y funciones técnicas a cargo de sendos organismos o

entidades estatales, denominados “multisectoriales” porque surgen a todos los sectores.

En el contexto de la administracion publica se distinguen tres tipos de sistemas que tienen
interrelacién dindmica: sistema de decision politica, sistemas de gestion y sistemas

auxiliares. (Gallegos Alvarez, 1999)

SISTEMAS DE GESTION

Integrado por un conjunto de procesos operativos que tiende a la realizacion de
actividades productivas de bienes y servicios, que el gobierno decide tener a su cargo y
se cumplen por organismos e instituciones descentralizadas y desconcentradas que
forman parte de la Administracion Publica. Dichas actividades se consideran como

sistemas de gestion, sectores de produccién y de servicios.

También corresponde definir las politicas de distribucion de los factores que intervienen
en el proceso educativo, productivo: trabajo, financiero, insumos, recursos, mercado,
tecnologia, evaluacidn, etc.; los mismos que son eficientes en la medida que sus procesos
técnicos son sistematizados de acuerdo al interés del gobierno y de la sociedad en cada
caso especifico, y mas adn, teniendo en cuenta la necesaria concentracion en la

produccion y abastecimiento de bienes y servicios esenciales para la colectividad local,
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regional y nacional, como una forma de evitar la concentracion del poder econémico y

politico.

ADMINISTRACION EDUCATIVA

En las ultimas décadas se ha producido un impacto en el ambito disciplinario de las
Ciencias de la Educacion, que han recibido numerosas influencias conceptuales y
metodoldgicas. En este puede explicarse en funcion de dos tipos de condicionamientos:

Unos internos, debido al progreso y diversificacion de la misma ciencia pedagodgica que
ha ido generando ciertos sectores de conocimientos especializados y relativamente

autbnomos.

Otros extremos, derivados de los contactos de disciplinas extrinsecas a las ciencias de la

educacion.

En este marco se produce el surgimiento y posterior desarrollo de la Administracion de
la Educacion que va teniendo importantes repercusiones cientificas y practicas generando

su institucionalizacion en el campo educativo. (Gallegos Alvarez, 1999)

LA GESTION

El concepto de gestion hace referencia a la accion y a la consecuencia de administrar o
gestionar algo, abarca las ideas de gobernar, disponer, dirigir, ordenar u organizar una

determinada empresa, organismos publicos, organismos no gubernamentales.

El término gestion puede abarcar una larga lista de actividades, pero siempre se enfoca
en la utilizacion eficiente de los recursos, en la medida en que debe maximizarse sus

rendimientos.

Gestion es la asuncion y ejercicio de responsabilidades sobre un proceso (es decir, sobre
un conjunto de actividades) lo que incluye: La preocupacion por la disposicion de los
recursos y estructuras necesarias para que tenga lugar. La coordinacion de sus actividades
(y correspondientes interacciones). La rendicion de cuentas ante el abanico de agentes

interesados por los efectos que se espera que el proceso desencadene. (Fantova, Manual
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para la gestion de la intervencidn social. Politicas, organizaciones y sistemas para la
accion, 2005)

IMPORTANCIA DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

La administracion eficaz y eficiente de un centro educativo exige como marco de
referencia el conocimiento de las teorias administrativas que proporcionan los principios
para coordinar y supervisar la labor, a fin de garantizar el logro de los objetivos que se

persiguen.

La supervision de las empresas esta en funcion de una administracién efectiva; en gran
medida la determinacion y la satisfaccién de muchos objetivos econémicos, sociales y
politicos descansan en la competencia del administrador.

En situaciones complejas, donde se requiera un gran acopio de recursos materiales y
humanos para llevar a cabo empresas de gran magnitud la administracion ocupa una

importancia primordial para la consecucion de los objetivos.

Este hecho acontece en la administracion pablica ya que dado a su importante papel en el
desarrollo econdémico y social de un pais y cada vez mas acentuada de actividades que
anteriormente estaban relegadas al sector privado, las maquinarias administrativas

publicas se han constituido en la empresa mas importante de un pais.

La gestion administrativa hace que la educacion sea funcional en la vida de los
estudiantes, ya que imparte efectividad a los recursos humanos. Ayuda a obtener mejores

productos, servicios y relaciones humanas.

LA GESTION INTEGRAL

Los procesos claves de una gestion integral siempre se basan en la atencion a los clientes
de la empresa o el negocio, la misma se encarga de evaluar el comportamiento del
personal para con los clientes, y en cuanto a los procesos de produccion, el sistema de
gestion integral es la herramienta administrativa encargada de condicionar la calidad y la

precision de los productos, ademas, se encarga de poner en marcha todos los procesos de
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produccion en una empresa cumpliendo un papel importante en cuanto a su aplicacion.
Cuando hablamos de gestion integral, inmediatamente la relacionamos con los métodos
utilizados por la empresa para realizar el control de calidad de sus productos ya que se
realiza en base a una teoria que sefiala que la clave de la calidad se encuentra en los

procesos. (Gestion y Administracion, 2012)

No obstante, debemos considerar que son personas fisicas las que intervienen, corrigen,
miden y agregan todos aquellos valores que pueda mejorar el desarrollo de la gestion
integral. Ahora bien, es muy comun que se cometan varios errores durante el desarrollo
de las actividades, pero la gestion integral es la encargada de aportar diferentes tipos de
soluciones que puedan aplicarse en cada caso, generalmente utilizando métodos de
redisefio en los procesos, mediante un trabajo en equipo y siempre haciendo un aporte
con respecto al comportamiento como variante que condiciona la certeza en la medicion

de los mismos.

Es importante tener en cuenta que cuando el sistema de gestion integral nota ciertos
cambios en el comportamiento en el manejo de las actividades, el proceso tiende a
volverse mucho mas lento de lo normal, requiriendo de un compromiso por parte del
personal con la filosofia empresarial correspondiente a la empresa, para de esa manera
poder llevar a cabo todas las estrategias estipuladas por la gestion integral en cuanto a la
calidad de los productos que comercializara la empresa. Habitualmente el enfoque que se
tiene una vez que se debe encarar un compromiso de cambio en cualquier tipo de entidad
empresarial, se debe considerar como proceso de analisis y diagnostico el método
denominado el de las 4“C” correspondiente a la gestion integral, la caracteristica principal
por la cual se diferencia del resto de los demas métodos de la gestion integral, es que éste
tiene sus fundamentos en la variable que resulta menos predecible en cuanto a aquellas
gue estan en juego, como por ejemplo, el comportamiento del personal en cuanto a los

clientes.

GESTION INTEGRAL DE NEGOCIOS

Es sabido que la dindmica comercial y competitiva con la que trabajan las empresas tiende
a ser algo exigente, por lo que siempre se van a necesitar implementar nuevas

herramientas que permitan a la empresa desarrollar sus actividades eficientemente.
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Es importante tener en cuenta que la gestion integral que se aplica en los negocios tiene
como finalidad comprobar y controlar el logro de todos los objetivos de la empresa. El
método que generalmente se utiliza es mediante el disefio de una serie de indicadores de
gestion del desempefio que son programados en diferentes plataformas virtuales que le
emiten al gerente de la empresa, una alerta inmediata en el momento en que se detecta la

situacion actual de la empresa, con respecto a lo planificado.

Por otra parte, debemos destacar que los indicadores de finanzas aplicados a la gestion
integral de negocios, resultan beneficiosos en cuanto a las contingencias correspondientes
del entorno empresarial. Una vez que se comienza a aplicar la gestion integral en los
negocios, la misma suele poner en un compromiso a todo el personal contratado que
interviene en los mismos, ya que se deben aunar esfuerzos para que se puedan lograr los

resultados deseados.

Ademas, la gestion integral de negocios suele aplicar un control mucho més estricto en
todas las areas funcionales de la empresa, pero a la vez también se trata de un control
mucho mas motivador debido a los objetivos previamente alcanzados. La aplicacion del
concepto de gestidn integral en los negocios generalmente deriva en una relacién mucho
mas directa con los clientes de la empresa ya que el mismo, basicamente consiste en
conocer a los clientes, mediante un constante andlisis del comportamiento de compras
gue poseen, los gustos, las preferencias, las tendencias en la demanda y la sensibilidad de

los mismos frente a las variaciones de los precios. (Gestion y Administracion, 2012)
PROCESOS

Un proceso es una secuencia de pasos dispuesta con algin tipo de
I6gica que se enfoca en lograr algan resultado especifico. Los procesos son mecanismos
de comportamiento que disefian los hombres para mejorar la productividad de algo, para

establecer un orden o eliminar algdn tipo de problema.

El concepto puede emplearse en una amplia variedad de contextos, como por ejemplo en

el ambito juridico, en el de la informatica o en el de la empresa. Es importante en este
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sentido hacer hincapié que los procesos son ante todo procedimientos disefiados para

servicio del hombre en alguna medida, como una forma determinada de accionar.

La administracion es la consecucion de metas organizacionales en forma adecuada y
eficaz, planeando, organizando dirigiendo y controlando los recursos. Esta definicion
contiene dos ideas importantes:1) Las cuatro funciones: planear, organizar dirigir y
controlar; 2) La consecucion de las metas organizacionales en forma adecuada y eficiente.
Los ejecutivos usan muchas habilidades para cumplir las funciones anteriores (Dafft,
2005)

Las funciones del administrador, en conjunto conforman el proceso administrativo. La
planeacidn, organizacién, direccion y control, consideradas por separados, constituyen
las funciones administrativas que al ser vistas como una totalidad para conseguir los

objetivos, conforman el proceso gerencial (Chiavenato, 2000)

GESTION INTEGRADA

Hasta hace unos pocos afios, una organizacion podia sentirse contenta con entregar un
producto que cumpla con las necesidades y expectativas de sus clientes. Esto bajo el
entendido de que para el cliente CALIDAD era conformidad con el producto. Hoy eso
esta cambiando de forma acelerada. Los clientes se encuentran muy preocupados no solo
por el resultado, sino también por la forma como dicho resultado fue alcanzado (el
producto). De este modo, cobra relevancia que para alcanzar un producto que cumpla las
nuevas expectativas de seguridad, gestion ambiental, calidad y responsabilidad social

corporativa, se requiere de una gestion integral en los procesos de la organizacion.

La gestion integrada no es mas que una nueva forma de enfocar las actividades de una
organizacion para gestionar integralmente la variable calidad, ambiente, seguridad y salud
ocupacional y responsabilidad social corporativa, teniendo como proposito el logro de
una politica integrada de gestion. Es una forma de responder a las nuevas exigencias

técnicas en los mercados nacionales e internacionales.

El concepto de gestion integrada no es nuevo. De hecho, el Doctor William Edwards

Deming dijo una vez “llegara un momento en el cual los clientes no preguntaran por el
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automovil. Nosotros tenemos caballos, qué podrian ser mejor”. Con esto Deming hizo
referencia a que con el tiempo los cinturones de seguridad, las bolsas de aire y los frenos
anti-bloqueo llegarian a ser parte del producto. Seria entonces inconcebible que un
automavil no los tuviera. Sin embargo, la organizacién siempre tendria el reto de como
mejorar sus actividades de gestion, incluyendo las operacionales, para hacerlas mas

sostenibles.

En resumen, la gestién integrada es una “exigencia técnica” que se vera cada vez mas
solicitada en las organizaciones. Las empresas pueden ver en esta exigencia una
oportunidad para desarrollar capacidades que le permitan emprender una gestion
sostenible desde todo punto de vista: calidad, ambiente, seguridad, responsabilidad social,
salud y negocios. Las normas son un instrumento para apoyar a la organizacién en dichos
esfuerzos. Nuestros paises necesitan de grandes empresas con la capacidad de construir

un mejor futuro para todos.

GESTION FINANCIERA

La gestion financiera tiene por objeto la ejecucion propiamente dicha del presupuesto de
gastos aprobado. Esta ejecucion se realiza a través de distintas fases, iniciandose con la

autorizacion del gasto y terminando con su pago material.

Los procedimientos de gestion para llevarlo a cabo, son los pagos por “caja fija”, 10s
pagos “a justificar”, la “contratacion administrativa” y excepcionalmente la contratacion
privada. No obstante también veremos en este apartado como los Convenios de
Colaboracién cuando tienen contenido econémico pueden dar lugar a gastos de diferentes
tipos. A la contratacion administrativa, por su importancia se le dedica un apartado

propio.

Durante su ejecucion, el presupuesto se encuentra sometido a un control interno en todas
sus fases. La Intervencién General de la Administracion del Estado (IGAE), a traves de
la funcién interventora, controla antes de su aprobacién, todos los actos que dan lugar al
reconocimiento de derechos y obligaciones de contenido econémico, con el fin de

asegurar gque su gestion se ajusta a las disposiciones aplicables en cada caso, y a través de
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la funcién de control financiero, el sometimiento de la actividad econémico-financiera

del sector publico a los principios de legalidad, eficacia y economia.

Ademas, y una vez ejecutada, la actividad econdmico financiera se sometera al control
externo realizado por el Tribunal de Cuentas que examinay comprueba la Cuenta General

del Estado de cada afio.

Funciones

La determinacién de las necesidades de recursos financieros: planteamiento de las
necesidades, descripcion de los recursos disponibles, prevision de los recursos liberados
y calculo de las necesidades de la financiacion externa.

La consecucion de financiacion segun su forma mas beneficiosa: teniendo en cuenta los
costes, plazos y otras condiciones contractuales, las condiciones fiscales y
la estructura financiera de la empresa.

La aplicacion juiciosa de los recursos financieros, incluyendo los excedentes de tesoreria:
de manera a obtener una estructura financiera equilibrada y adecuados niveles

de eficiencia y rentabilidad.

El andlisis financiero: incluyendo bien la recoleccion, bien el estudio de informacién de

manera a obtener respuestas seguras sobre la situacion financiera de la empresa.

El analisis con respecto a la viabilidad econémica y financiera de las inversiones
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7. OPERACIONALIZACION DE LA HIPOTESIS

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL

¢Coémo la gestion integral en los procesos | Plantear un modelo de gestion integral | EIl planteamiento de un modelo de gestion integral

administrativos 'y financieros de la Escuela | administrativo y financiero de la Escuela | en los procesos administrativos y financieros de la

Particular Nuestro Mundo Eco Rio de la ciudad de | Particular Nuestro Mundo Eco Rio de la | Escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio de la

Riobamba, incide en la calidad de los servicios | ciudad de Riobamba, provincia de | ciudad de Riobamba, incide en la calidad de los

educativos?. Chimborazo afio 2013. servicios educativos.

PROBLEMAS DERIVADOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICA

— La poca capacidad administrativa incide en el | — Determinar la situacion de la Escuela | — El conocimiento de la situacion administrativa
namero de estudiantes matriculados en la Particular Nuestro Mundo Eco Rio. financiera de la institucion educativa permite
institucion. — Identificar problemas de gestion que el planteamiento de una propuesta.

— Los ingresos econdémicos limitan la gestion afectan institucionalmente mediante | — Con la aplicacion de instrumentos de
administrativa, pedagdgica educativa instrumentos de investigacion. investigacion se conoce la realidad
institucional. — Analizar resultados de la investigacion institucional

— No se garantiza la continuidad de la preparacion | — Plantear una propuesta de manejo | — Una propuesta de manejo administrativo
de los estudiantes que culminan la formacion administrativa financiera institucional. financiero ayuda a mejorar la gestion integral
béasica en la institucion. de la Escuela Particular Nuestro Mundo Eco

— EI personal docente y administrativo no se Rio de la ciudad de Riobamba.
involucran en la gestion institucional.
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8. METODOLOGIA

8.1. Tipo de Investigacion
El tipo de investigacion sera cuantitativa, en la que se recoja y analicen datos
cuantitativos sobre las variables en estudio, para conseguir un resultado mucho
mas exacto.

8.2. Disefio de la Investigacion

Serd una investigacion de campo, pues la informacion obtenida se la hara

directamente en el lugar de los hechos.
Tipo de estudio
El tipo de estudio en esta investigacion es transversal, porque apunta a un
momento y tiempo definido. Se estima una duracion de seis meses en la
investigacion.

8.3. Poblacion
La poblacion involucrada en la investigacion seran los padres de familia,

personal docente y administrativo de la escuela y los estudiantes a partir del

tercer afio de educacion basica.

8.4. Muestra

Por el nimero de personas involucradas se trabajara con el total de la poblacion.

8.5. Métodos de Investigacion

Para la investigacion utilizaré los métodos: inductivo — deductivo y analitico —

sintético.
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8.6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

8.6.1 Técnicas

La entrevista.- La investigacion se inicia con entrevistas a expertos en

administracion educativa y financiera.

La encuesta.- De tipo estructurada para recabar informacion de estudiantes, padres
de familia y personal que labora en la institucion.

8.6.2 Instrumento

Formato de entrevista.- Para recabar informacion de expertos se disefiara un
formato con temas relacionados a gestion y procesos en las instituciones

educativas.

Formato de encuesta estructurada.- Para padres de familia, personal docente y
administrativo de la escuela y los estudiantes a partir del tercer afio de educacion

basica.

8.7. Técnicas de procedimientos para el analisis de resultados

Metodoldgicamente para Luis Herrera E. y otros (2002: 174-178 y 183-185), la
construccion de la informacion se opera en dos fases: plan para la recoleccion de

informacion y plan para el procesamiento de informacion.
Una vez recopilados los datos con la aplicacidn de instrumentos disefiados para este

fin, los datos se cuantificaran y presentaran en tablas estadisticas y graficos
mediante el empleo del programa estadistico SPSSP.
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PLAN DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Andlisis de los resultados estadisticos, destacando tendencias o relaciones
fundamentales de acuerdo a los objetivos e hipotesis.

Interpretacion de los resultados, con apoyo del marco tedrico.

Comprobacion de hipotesis. EI método estadistico de comprobacidn de hipétesis
el que va hacer utilizado en el desarrollo de la investigacion es el siguiente: Chi-
cuadrado

Establecimiento de conclusiones y recomendaciones. Explicacion del
procedimiento de obtencién de las conclusiones y recomendaciones. Las
conclusiones se derivan de la ejecucién y cumplimiento de los objetivos especificos
de la investigacion. Las recomendaciones se derivan de las conclusiones
establecidas. A méas de las conclusiones y recomendaciones derivadas de los
objetivos especificos, si pueden establecerse mas conclusiones y recomendaciones

propias de la investigacion.
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9. RECURSOS

9.1. RECURSO HUMANO

— Tutor del proyecto

— Responsable del proyecto

— Personal administrativo de las empresa
— Trabajadores y empleados

— Expertos en exportacion

— Directivos de la camara de artesanos del canton Guano

9.2. RECURSO MATERIAL

— Utiles de escritorio

— Bibliografia

— Copias de instrumentos
— Transporte

— Anillados

— Impresiones

— Empastados

9.3. RECURSO TECNOLOGICO

— Computador
— Internet
— Céamara fotografica

— Memory flash
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9.4. PRESUPUESTO

La investigacion tendrd un costo aproximado de 2893 dolares americanos, l1os mismos

que cubriran los siguientes gastos:

DETALLE VALOR USD
Utiles de escritorio $ 80,00
Bibliografia $ 500,00
Horas de trabajo investigacion $ 600,00
Asesoria $ 400,00
Uso de internet $ 80,00
movilizacién $ 250,00
Anillados $ 30,00
Impresion de documentos $ 600,00
Empastados $ 90,00
TOTAL parcial $2.630,00
Imprevistos 10% $ 263,00
TOTAL $2.893,00
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10. CRONOGRAMA

ACTIVIDAD DE TRABAJO

MES 3

MES 4

MES 5

MES 6

Diserio del proyecto de tesis

Presentacion y aprobacién

Elaboracion del capitulo |

Elaboracion del capitulo 11

Procesamiento de informacién

Elaboracion del Capitulo 11y IV

Redaccién del Informe Final

Aprobacion y defensa

Defensa de la investigacion
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11. ESQUEMA DE TESIS

CAPITULO I

1. MARCO TEORICO

11 ANTECEDENTES

1.2 FUNDAMENTACION CIENTIFICA
1.2.1 Fundamentacion filosofica

1.2.2  Fundamentacion Epistemolégica
1.2.3 Fundamentacion Socioldgica

1.2.4 Fundamentacion Legal

1.3 FUNDAMENTACION TEORICA
1.3.1  Administracion

1.3.1.1 Principios Generales Administrativos
1.3.1.2 Proceso Administrativo

1.3.2  Administracion financiera

1.3.2.1 Normas de Control Interno

CAPITULO II

2. METODOLOGIA

2.1  DISENO DE LA INVESTIGACION

2.2 TIPO DE INVESTIGACION

2.3  METODOS DE INVESTIGACION

2.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
2.4.1 Técnicas

2.4.2 Instrumento

25  POBLACION Y MUESTRA

2.6 PROCEDIMIENTO DE ANALISIS E INTERPRETACION
2.7  HIPOTESIS

CAPITULO Il
3. LINEAMIENTOS ALTERNATIVOS
31 TEMA

3.2 PRESENTACION
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3.3 OBIJETIVOS

3.3.1 Objetivo general
3.3.2 Objetivos especificos
3.4 Fundamentacion

3.5 CONTENIDO

3.6 OPERATIVIDAD

CAPITULO IV

4.  EXPOSICION Y DISCUSION DE RESULTADOS
4.1  ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
42 COMPROBACION DE HIPOTESIS

CAPITULO V

S. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1  CONCLUSIONES

52 RECOMENDACIONES

BIBLIOGRAFIA

ANEXOS

Anexo 1. Proyecto aprobado

Anexo 2. Instrumentos para la recoleccion de datos

Anexo 3. Otros
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Anexo 2. Instrumentos para la recoleccién de datos

INSTITUTO DE POSTGRADO

PROGRAMA DE POSTGRADO
MAESTRIA EN GESTION EMPRESARIAL
GESTION INTEGRAL EN LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS
DE LA ESCUELA PARTICULAR NUESTRO MUNDO ECO RIO DE LA CIUDAD DE
RIOBAMBA Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE PRESTACION DE SERVICIOS
EDUCATIVOS PERIODO 2013
ENCUESTA A PERSONAL DOCENTE DE LA ESCUELA

OBJETIVO: Conocer la gestion de las autoridades institucionales en los procesos

administrativos y financieros de la Escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio de la

ciudad de Riobamba, y su incidencia en la calidad de los servicios educativos

1. Género de los docentes
Femenino ( )

Masculino ( )

2. Afos de experiencia profesional
Menor de 1 afio
De 2 a 5afios
De 6 a 9 afos
De 10 a 13 afios
mas 14 A 17 afios
Mas de 18 afios

NN NN AN N
N N N N N N

3. Titulos del docente:

Titulo profesional Si No
Profesor primario ( ) | ( )
Tecndlogo ( ) | ( )
Licenciado ( ) | ( )
Doctor ( ) | ( )
Master ( ) | ( )
Ingeniero ( ) | ( )
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Utilizando la escala de valoracién sirvase responder la siguiente tabla:

Siempre Muchas veces Pocas veces Nunca
Aprobado y se aplica Se aplica sin aprobacion | Estd en proceso de | No dispone
elaboracién
4 3 2 1

4. Lainstitucion para el desarrollo de sus actividades dispone de instrumentos para
la gestion administrativa.
INSTRUMENTOS DISPONIBLE EN LA

INSTITUCION

Proyecto educativo institucional

Plan estratégico institucional

Plan Operativo Anual

Cddigo de convivencia

Reglamento interno

Reglamentos especiales

Sistema de reclutamiento y seleccién de recurso

humano

Manuales especiales

Plan de evaluacion de desempefio

Plan de riesgos

5. Lanstitucion para el desarrollo de sus actividades financieras dispone de:
INSTRUMENTOS FINANCIEROS

DISPONIBLES

Plan de desarrollo econdmico

4 3 2 1

Plan de inversion y financiamiento

Sistema de control de ejecucion presupuestaria

Departamento financiero contable estructurado

Sistema contable computarizado

Modelo financiero institucional

Sistema de cobros y pagos

Sistema de seguros
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6. Para mejorar la gestion institucional en la escuela se desarrollan actividades de
capacitacion a los docentes:
ACTIVIDADES 4 3 2 1

Capacitacion en mision, vision, filosofia
institucional

Socializacion de proyecto educativo institucional
El modelo pedagodgico

Deberes y atribuciones segin instrumentos
internos y normativas constitucionales

Se capacita en el sistema de evaluacion y
desemperio

Sistema de informacion 'y comunicacion
disponible

Sistema de recaudaciones y pagos

Sistema de apoyo Yy refuerzo pedagogico

7. En la siguiente lista de aspectos en el trabajo educativo institucional, sefiale la
caracteristica:

Muy Buena Regular
buena

Calidad en la ensefianza
Infraestructura disponible
Equipamiento y tecnologia
Sistema administrativo

Sistema financiero

Sistema de comunicacion interno
Sistema de comunicacion externo
Imagen y prestigio institucional

AN AN AN NN N N N
N [N [N [N [N N [N [N
N AN AN AN AN N N N
N [N [N [N [N [N [N [N
AN AN AN N AN N N N
N [N [N [N [N [N [N [N

8. Acciones que se deben emprender para mantener y elevar el crecimiento

institucional
Si no
Plan de mercadeo ( ) ( )
Invertir en infraestructura ( ) ( )
Adquirir tecnologia ( ) ( )
Capacitacion y actualizacion del recurso | ( ) ( )

humano

Plan de incentivos y promociones
Vinculacién con la colectividad

Firma de convenios interinstitucionales

N [N
N [N N
N [N
N (N N

9. EIl manejo administrativo, financiero incide en la calidad de la educacion

Incide Mucho ( )
Incide poco ( )
No incide ( )
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MAESTRIA EN GESTION EMPRESARIAL

GESTION INTEGRAL EN LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS
DE LA ESCUELA PARTICULAR NUESTRO MUNDO ECO RIO DE LA CIUDAD DE
RIOBAMBA Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE PRESTACION DE SERVICIOS
EDUCATIVOS PERIODO 2013.

ENCUESTA A PADRES DE FAMILIA

ciudad de Riobamba, y su incidencia en la calidad de los servicios educativos

OBJETIVO: Conocer la gestion de las autoridades institucionales en los procesos

administrativos y financieros de la Escuela Particular Nuestro Mundo Eco Rio de la

1. Nivel de preparacion del padre de familia

Preparacion Padre Madre
Basica ( ) ( )
Media ( ) ( )
Superior ( ) ( )
2. Actividad laboral de los padres de familia
Actividad Padre Madre
Empleado publico ( ) ( )
Empelado privado ( ) ( )
Trabajador ( ) ( )
independiente

3. Numero de hijos que estudian en la institucion

Uno ( )
Dos ( )
Tres ( )
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Usando la escala de valoracion responda la siguiente tabla:

Siempre

Muchas veces

Pocas veces

Nunca

Aprobado y se
aplica

Se aplica sin
aprobacién

Estad en proceso
de elaboracion

No dispone

4

3

2

1

4. La institucion para desarrollar sus actividades cuenta con instrumentos de

5.

gestion:

ACTIVIDADES

4

3

2 1

Proyecto educativo institucional

Plan estratégico institucional

Plan Operativo Anual

Cddigo de convivencia

Reglamento interno

Reglamentos especiales

Manuales

Plan de evaluacion de desemperio

Plan de riesgos

Para el manejo financiero y de recursos la escuela dispone de:

ACTIVIDADES

4

3

Departamento financiero contable estructurado

Sistema contable computarizado

Sistema de cobros y pagos

6. Para mejorar la gestion institucional en la escuela se desarrollan actividades de

capacitacion a padres de familia y representantes:

ACTIVIDADES

4

3

2 1

En misidn, vision, filosofia institucional

Socializacion de proyecto educativo institucional

El modelo pedagdgico

Deberes y atribuciones segin instrumentos
internos y normativas constitucionales

Se capacita en el sistema de evaluacion y
desempefio

Sistema de informacién

disponible

y comunicacion

Sistema de recaudaciones y pagos

Sistema de apoyo Yy refuerzo pedagogico
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7. En la siguiente lista de aspectos en el trabajo educativo institucional, sefale la

caracteristica:

Muy Buena Regular

buena
Calidad en la ensefianza ( ) 1 ( ) ( )
Infraestructura disponible ( ) 1 ( ) ( )
Equipamiento y tecnologia ( ) 1 ( ) ( )
Sistema administrativo ( ) I ( ) ( )
Sistema financiero ( ) I ( ) ( )
Sistema de comunicacion interno ( ) ( ) ( )
Sistema de comunicacion externo ( ) ( ) ( )
Imagen y prestigio institucional ( ) I ( ) ( )

8. Acciones que se deben emprender para mantener y elevar el crecimiento

institucional

Si

no

Plan de mercadeo

Invertir en infraestructura

Adquirir tecnologia

humano

Capacitacion y actualizacion del recurso

NN N S

N [N [N N

NN N S

N [N [N [N

Plan de incentivos y promociones

Vinculacién con la colectividad

Firma de convenios interinstitucionales

NN N

N [N [N

NN N

N [N [N

9. El manejo administrativo y financiero incide

educativos
Incide Mucho ( )
Incide poco ( )
No incide ( )

en la calidad de los servicios
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