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RESUMEN

En el Centro de Educacién Laboral (CEL) se han venido presentando algunas falencias en sus
procesos administrativos y de gestion académica, ya que Se generan menos ingresos y mayor
desercion escolar, entre otros inconvenientes. Considerando el contexto en el cual se
desarrollan las actividades en el Centro de Educacion Laboral y sus planes estratégicos que
quedaban en frases bien intencionadas se hace necesario el desarrollo y la ejecucion de un
Sistema que ayude a la gestidn directiva para su desarrollo y también que facilite su control en
forma estratégica.

Conocer la forma de funcionar en la actualidad de los procesos de Gestion del Centro de
Educacion Laboral y su sistema de control, es la base de toda gestion estratégica para su inicio,
desarrollo y futura implementacion, es asi que se consiguid este diagnostico gracias a la
aplicacion de herramientas administrativas conocidas por su eficacia como el DOFA y la
matriz de VESTER. Ademés en la actualidad toda empresa innovadora estd utilizando el
BALANCED SCORECARD (Cuadro de Mando Integral) como herramienta para desarrollar
su Sistema de gestion estratégica, que permite alcanzar el desarrollo de su mision y vision a
través del cumplimiento de objetivos estratégicos.

Se emplean cuatro (4) enfoques de estudio: procesos internos, desarrollo y aprendizaje, clientes
y financiero los cuales se convierten en el eje fundamental para el CEL en su meta de mejorar,
crecer y fidelizar. El objetivo del sistema de medicion es el de motivar la alta direccion y
demas funcionarios de la institucion a que trabajen y creen diversas formas de trabajar para
asegurar el éxito.

PALABRAS CLAVES: Planes estratégicos, ejecucion, proceso, Modelo de gestion, mision,
vision, objetivos estratégicos, sistema de medicion, éxito.
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PREGUNTA DE INVESTIGACION:

¢Qué estrategia se debe desarrollar a partir del modelo BSC (Balanced Scorecard) en el
Centro de Educaciéon Laboral (C.E.L) que le permita tener control de su gestion?

DESCRIPCION GENERAL DEL DOCUMENTO:

Este documento  propone el desarrollo de un sistema estratégico de gestion para la
institucién educativa Centro de Educacion Laboral, bajo el modelo del cuadro de mando
integral, conocido comercialmente como balanced scorecard que permita gestionar las
competencias como el trabajo en equipo, la planificacion, la negociacion, la comunicacion
y el dominio técnico, en funcién de alcanzar los objetivos estratégicos y la mision
institucional; asi pues se plantea este modelo (BSC) como la base del desarrollo de la
estrategia gerencial, estableciendo la direccion hacia la que deben encaminarse los esfuerzos
individuales vy colectivos de una institucion, identificando exactamente lo que debe
monitorearse, para comunicar en todos los niveles de la organizacion, si se estan alcanzando
las estrategias a través de acciones puntuales estructurando un sistema de gestion y medicion
que posibilita presentar los resultados de desempefio favoreciendo la administracion de la
institucion mediante una perspectiva: financiera, cliente, procesos internos, formacion,
crecimiento y aprendizaje.
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METODOLOGIA:

e Descriptiva: El objetivo de la investigacién consistio en conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcién exacta de las
actividades, procesos y personas. La meta no se limitd a la recoleccion de datos, sino
a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre la variable
dependiente, calidad del servicio educativo y las variables independientes, los
procesos intervenidos son: Direccion Académica, Gestion Financiera, Admision y
Matricula, Bienestar Institucional.

e Experimental: El disefio experimental realizado especificamente es un pre-post
experimental, es decir se tomd una medicion inicial en los procesos de Direccion
Académica, Gestion Financiera, Admision y Matricula, dejando como control el
proceso Bienestar Institucional, luego se aplic6 el BALANCED SCORECARD a
los procesos Direccidn Académica, Gestion Financiera, Admision y Matricula. Por
utimo se hace una medicion a todas las caracteristicas de calidad que entraron en
todos los procesos.

EL TIPO DE INVESTIGACION:

Investigacion Accion (1A): Describe la forma de investigar que liga el enfoque
experimental de la ciencia social con programas de accion social que responde a los
problemas sociales principales. Mediante la investigacion — accion, (Lewis 1944) se logra
en forma simultdnea avances teo6ricos y cambios sociales.

La IA es un proceso continuo que estd compuesto por cinco fases: observacion; diagndstico;
planificacion; accion y evaluacion en los que se examinan los hechos, se conceptualizan los
problemas, se planifican y se ejecutan las acciones encaminadas a la transformacion de los
contextos para obtener resultados fiables y (tiles para mejorar situaciones colectivas y asi
contribuir con el éxito del CENTRO DE EDUCACION LABORAL.

CONTENIDO:

RESUMEN

INTRODUCCION

JUSTIFICACION

1. GENERALIDADES

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.3. OBJETIVOS

1.4. DELIMITACION DEL PROYECTO
1.5. MARCO METODOLOGICO

1.5.1 Tipo de investigacion.

1.5.2 Cuadro metodoldgico.

1.5.3 Marco legal y normativo.

1.6. MARCO REFERENCIAL

1.6.1. Antecedentes

1.6.2 Marco teorico.
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CONCLUSION:

El sistema de gestion y control estratégico del CENTRO DE EDUCACION LABORAL bajo los
lineamientos del BALANCED SCORECARD es realmente valiosa para mejorar significativamente

los niveles de autoevaluacion, ya que mediante esta herramienta es posible alcanzar cambios
organizacionales y estructurales que reflejen el establecimiento como una institucion de
mayor prestigio, comprometida con el proceso de mejoramiento continuo con énfasis en la
calidad, al mismo tiempo se podra cuantificar de manera objetiva el rendimiento de las
perspectivas: financiera, del cliente, procesos internos, formacion & crecimiento vy
aprendizaje & crecimiento, mediante indicadores de eficacia y eficiencia.
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INTRODUCCION

La educacién en Colombia y en todo el mundo es el pilar para la evolucion de la humanidad y
sus adelantos por un bien comun; es de entender que si se centra la atencion en la calidad de la
educacién y se tiene un control detallado de los pardmetros, para los programas curriculares en
donde se tengan en cuenta las exigencias del sector productivo y la sociedad en general, se
proporcionan programas pertinentes que respondan a las competencias y demandas en el
desarrollo de funciones productivas en donde la educacién en Colombia esté en un nivel
destacado de acuerdo a los lineamientos de un mundo competitivo y globalizado. Es asi que
en el CENTRO DE EDUCACION LABORAL se determina la aplicacion del Balanced
Scorecard.

La metodologia del Balanced Scorecard fue desarrollada y ejecutada por los profesores David
Norton y Robert Kaplan después de realizar un estudio en varias empresas norteamericanas, a
principio de los afios 90, en el cual se ponia de manifiesto que los cuadros de mando utilizados
para su gestion contenian sobre todo indicadores financieros.

Esta vision meramente financiera limitaba la capacidad de toma de decisiones, ya que estos
indicadores no explicaban de forma integral la actuacion presente de las empresas ni mucho
menos la futura. Fundamentalmente, nos explican el “performance” de la organizacion en el
pasado.

La principal conclusion de este estudio fue, que el 90% de las compafias opina que una
verdadera comprension de la estrategia orientada a la accion podria influir significativamente
en el éxito de las mismas. Sin embargo, menos del 60% de los altos directivos y menos del
10% del personal total creian tener una comprensién clara de la Estrategia®.

La planeacion estratégica en una empresa es la clave para la definicion del rumbo especifico
que se debe establecer para el cumplimiento de la visidn empresarial, la metodologia del BSC
permite traducir la planeacion estratégica en tareas operativas efectuando el seguimiento del
rendimiento mediante indicadores en las perspectivas:

e Financiera.
Se enfoca en producir mejores ganancias para los accionistas y duefios de la organizacion.

e Cliente.

Se enfoca en cumplir los objetivos estratégicos que tienen en cuenta la satisfaccion del cliente.
Es logico pensar que un cliente satisfecho, consumird mas de nuestros servicios o productos,
mejora nuestra imagen Yy nos posicionara mejor ante nuestra competencia.

e Procesos Internos.

thitp://www.eoi.es/wiki/index.php/La historia del Balanced Scorecard en Finanzas.2014

16


http://www.eoi.es/wiki/index.php/La_historia_del_Balanced_Scorecard_en_Finanzas.2014

Para mejorar la satisfaccion del cliente, o para mejorar la utilizacién de nuestros recursos, via
reduccion de costos, 0 gastos, se deben mejorar los procesos internos, en cuanto a la cadena de
valor. Cualquier mejora en este aspecto tiene impacto en las perspectivas clientes y financiera.

e Aprendizaje y crecimiento.

Esta perspectiva incluye aquellos aspectos relacionados con los recursos humanos necesarios
para poder implementar las mejoras en el resto de las perspectivas. Generalmente se muestra
como la base del resto de las estrategias, tanto en los aspectos operativos, para poder cumplir
con las metas de mejora en los procesos internos, como en los aspectos de satisfaccion de
nuestros empleados, lo que es una condicion necesaria para mejorar la atencion de nuestros
clientes.

Para el siglo XX y XXI el BSC por el hecho de ser una herramienta estratégica que permite
autoevaluar el desempefio de las organizaciones. Por medio de la medicion de indicadores es
factible generar oportunidades de mejoras enfocadas al alcance de los objetivos de las
empresas.

Sin embargo, a medida que se empieza a atender la problemética relacionada con la estrategia
administrativa de gestién y control del Centro de Educacion Laboral se revelan distintas facetas
que es necesario atender y solucionar, como la gestion financiera, el sistema comercial y de
negocio, los procesos internos al igual que lo relacionado con la capacitacién y desarrollo de
docentes y personal administrativo, de lo contrario, la institucion desaprovechara
oportunidades en la ejecucion de su Proyecto Educativo Institucional, que propone la
formacion integral de los estudiantes, y revela las caracteristicas de calidad educativa que
espera la sociedad. Identificado el PROBLEMA DE INVESTIGACION, se formula la
PREGUNTA DE INVESTIGACION que responde esta necesidad:

¢Qué estrategia se debe desarrollar a partir del modelo BSC (Balanced Scorecard) en el Centro
de Educacién Laboral (C.E.L) que le permita tener control de su gestion?

Para dar respuesta a la anterior pregunta de investigacion, en el CENTRO DE EDUCACION
LABORAL (C.E.L), se presenta la necesidad de desarrollar un sistema de gestion estratégico
bajo los lineamientos del modelo del BSC, con el fin de tener control de sus operaciones y que
éstas estén direccionadas y alineadas con la vision institucional, por ende el OBJETIVO
GENERAL es el desarrollo del Sistema de Gestidn Estratégico- Tactico para el Centro de
Educacion Laboral C.E.L bajo el modelo BALANCED SCORECARD que permita el control
de su gestion y proyeccion institucional a partir de las siguientes tareas de investigacion:

e Estudiar los referentes tedricos que aportan a la construccion del diagndstico del estado del
Sistema de Gestion Administrativa.
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o Desarrollar las perspectivas definidas en el modelo BSC, a saber: procesos internos,
desarrollo y aprendizaje de docentes y personal administrativo, clientes (estudiantes y padres)
y la financiera.

e Validar el sistema de gestion estratégico.

e Proponer el desarrollo de un plan para la aplicacion del Sistema de Gestion Estratégico
propuesto en el Centro de Educacion Laboral.

Teniendo en cuenta que EI OBJETO DE ESTUDIO es el Direccionamiento Estratégico
mediante el analisis del Sistema estratégico de control administrativo del Centro de Educacion
Laboral y en coherencia con la Guia 34 del MEN, el AREA de estudio es la “Gestion
Directiva” como componente de la “Gestion Institucional”. Haciendo un anlisis critico de las
funciones de los directivos, se debe mencionar que la direccidn educativa tiene retos en el
contexto actual. Primero se plantea la importancia de romper con paradigmas aln existentes,
caracterizados por niveles de jerarquia, autoridad y poder. La direccion apuntaria a promover
procesos y acciones conducentes al desarrollo del conocimiento, la formacion de los sujetos y
al cambio en las organizaciones educativas, para promover la innovacion y fortalecer la
capacidad creativa y colaborativa de sus equipos de trabajo.

En palabras de Restrepo y Restrepo (2012) “la innovacion en un entorno cambiante es diferente
en el modelo directivo de un rector de colegio respecto al de un lider politico o de negocios,
debido a la implicacion propia de quien es responsable de la educacion de nifios, jovenes o
adultos. Asi, se espera que esta persona reuna en sus condiciones humanas las mas altas
capacidades para entender la naturaleza de quienes forman parte del proceso educativo, ademas
de saber orientar a quienes acompafian el proceso formativo de nifios y jovenes, y garantizar
los recursos suficientes para que este suceda en la vida cotidiana” (p. 120).

A partir de lo anterior, EI CAMPO DE ACCION se centra en la “Organizacion Escolar”, pues
desde €l se deben atender las siguientes preguntas: cudles son los procesos en un centro
educativo, quiénes son sus actores y la transparencia de los mismos, qué papel juegan en su
interior y qué tipo de resultados estan generando. Pensar la institucion educativa como
organizacion escolar supone la definicion de una serie de procesos, que considerados
intencionalmente desde el Proyecto Educativo de la Institucion (PEI), le dan viabilidad al
mismo. Asi mismo, abordar la organizacion escolar como objeto de reflexion implica
reconocer su sentido y la forma particular como ha sido comprendida, a partir de enfoques,
teorias y maneras particulares de operar; identificar los campos y los procesos propios de la
misma, intentando establecer articulaciones entre unos y otros, en funcion de su PEI,
comprender los desarrollos que se dan en su interior y la manera como son resignificados por
los actores educativos, e Incluir una cultura de la legalidad en el quehacer cotidiano de la
institucion educativa.

El marco metodoldgico utilizado en el presente trabajo se fundamentd en una investigacion
con enfoque mixto que vincula datos cuantitativos y cualitativos, pues, es de reconocer que
en la generacion de indicadores de gestion se hizo necesario la estimacion estadistica de datos
numéricos que le permitieron al trabajo investigativo hacer proyecciones financieras y de
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control interno, como también el desarrollo experimental para la validacion de la propuesta;
ademas el proceso exigid la descripcion de estrategias e inductores de forma correlacionada
que enlazaron las diferentes perspectivas enunciadas en el BSC. Este marco metodoldgico,
mediante su desarrollo, exigid la utilizacion del tipo investigativo reconocido como
investigacion — accién, indagando métodos de causa — efecto de las cuatro (4) perspectivas
de estudio (Procesos internos, clientes, aprendizaje y crecimiento, y financiera), en la
aplicacion del BSC se logra mantener una comunicacion efectiva y propositiva entre la alta
direccion y los funcionarios permitiendo entender a cada uno de estos lo que implica la
participacion para alcanzar el mejoramiento continuo, por otro lado el optimizar recursos
garantizando una adecuada gestion empresarial.

La Investigacion Accion (IA) como proceso continuo permitié el desarrollo de cinco fases
primordiales: observacion; diagnostico; planificacion; accion y evaluacion examinando
hechos cotidianos que se presentan en el centro educativo, generando conceptos educativos
para la poblaciéon estudiantil, la realizacion de planes de accion y ejecucion de las misma,
encaminadas a la transformacion permanente de los contextos y a la evaluacion de las acciones
realizadas dentro del contexto poblacional y el analisis de resultados que permitan
retroalimentar los planes de mejoramiento.

Los Métodos investigativos a utilizar son de tipo descriptivo y experimental, pues el objetivo
de la investigacion consisti6 en conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes
a través de la descripcion exacta de las actividades, procesos y condiciones personales de los
interesados (Estudiantes, padres de familia, acudientes, directivos, administrativos, docentes y
comunidad en general). La meta no se limitd a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e
identificacion de las relaciones que existen entre las variables dependientes e independientes y
la calidad del servicio educativo, ademas se intervinieron los procesos de Direccion
Estratégica, Gestion Académica, Gestion Financiera, Admision y Matricula como el proceso
de Bienestar Institucional.

En la parte experimental se plane6d un disefid especifico PRE-POST EXPERIMENTO bajo el
siguiente esquema baésico:

G o]} X1 O3 (Grupo Experimental)
G2 O, O4  (Grupo de Control)

Dicho esquema fue el resultado de una estimacién correlacional-causal, limitandose a
establecer las relaciones entre las variables en las cuatro perspectivas definidas segun las
estrategias descritas en cada una de ellas.
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TITULO: SISTEMA DE GESTION Y CONTROL ESTRATEGICODEL CENTRO DE
EDUCACION LABORAL BAJO LOS LINEAMIENTOS DEL BALANCED
SCORECARD.

1. GENERALIDADES

1.1  ANTECEDENTES.

La profesora Beard D2., dice que aunque la aplicacion del Balanced Scorecard (BSC) en el
sector empresarial esta bien documentada, poca investigacion se ha informado sobre la
adaptacién o aplicacién del Modelo de Gestidn en el sector de la Educacion, a pesar que se ha
utilizado en las organizaciones del sector en varias partes del mundo. Papenhausen y Einstein
(2006) revelaron como el BSC podria ser implementado a las Escuelas de Negocios.
Karathanos y Karathanos (2005) destaco la importancia de la alineacion clara de las medidas
con la mision y valores fundamentales, y los objetivos estratégicos de cada organizacion.
Cullen, Joyce, Hassall, y Broadbent (2003) propusieron que el BSC debe ser usado por las
Instituciones Educacionales para reforzar la importancia de la gestién, méas que solo
monitorear. Algunos ejemplos de las razones en el uso del BSC en las Universidades son3 :
Sutherland (2000) reporté que fue utilizado para evaluar su programa académico y el proceso
de planificacion®.

- Chang y Chow (1999) apoyan el BSC en la mejora en la planificacion estratégica y
esfuerzos de mejora continua.

- La Asociacion Nacional de Colegios y Universidades Oficiales de Negocios (NACUBO)
reportd en 1996 que la alta direccion de la Universidad de California, San Diego’s (UCSD),
lanzd una planificacion de BSC con tres principales fuentes de informacion: a) Reportes
financieros internos de la UCSD, b) benchmarks de NACUBO, y c) encuestas de satisfaccion
al cliente - la facultad, el personal y los estudiantes®.

La escasez de denuncias de las aplicaciones del BSC en las instituciones educativas,
especialmente en las funciones de instruccion, no implica una falta de aplicabilidad. Por otro
lado, puede haber una falta de conocimiento o de comprension de su aplicacion como parte de
la gestion estratégica y la necesidad de centrarse en mdltiples medidas de rendimiento.

1.1.1. Local

Proyecto realizado por Henry Javier Puentes Cepeda y Hernan Dario Salcedo Sierra, de la
Universidad Libre de Colombia titulado “Aplicacion del Modelo de Gestion Balanced
Scorecard en el Multiplex Américas de Cine Colombia S.A.”; trata de la alineacién de los
procesos para conseguir un direccionamiento a la visién de la organizacion.

Es indispensable para la aplicacion del BSC realizar y formalizar un diagnostico de la
situacién actual de la organizacién con el fin de proporcionar una guia que tiene como fin

2 BEARD, D., op. cit., p. 275-282

3 Los autores nombrados en todo este apartado, fueron citados BEARD, D. (2009)

4 Estudio hecho ala Escuela de Educacidon Rossier,dela Universidad del Sur de California.

5 Su nombre en inglés es National Association of College and University Business Officers. Su sitio web es
http://www.nacubo.org
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distribuir en las organizaciones sus escasos recursos humanos y financieros alejandolos de las
mejoras no estratégicas y dirigiéndolos hacia procesos e iniciativas que son fundamentales para
implementar la estrategia.

Para cumplir con la vision de la organizacion es necesario ver esta misma como un todo,
para ello el BSC se divide en cuatro (4) perspectivas prioritarias las cuales son: financiera,
clientes, procesos internos y formacién y crecimiento convirtiéndose como un parametro de
referencia para otros puntos a nivel nacional.

En la aplicacion de los principios del BSC le permite a la organizacién conocer procesos
totalmente nuevos y en los cuales debe sobresalir®.

1.1.2. Nacional.

- Proyecto realizado por Jennifer Vasquez Aguilar, de la Universidad Tecnolégica de
Bolivar Cartagena D. T y C, titulado: “La Importancia de Construir Indicadores de Gestion en
las Instituciones de Educacion Superior Apoyandose en Balanced Scorecard”.

Teniendo en cuenta esa necesidad de autoevaluacion de las IES y el aporte de la
metodologia del Balanced Scorecard (BSC) en su consecucién de indicadores, se plantea la
construccion de Indicadores de Gestién, mediante esta metodologia como estrategia
indispensable en el seguimiento y control y resultados de los Planes de Desarrollo de las
Instituciones de Educacion Superior. De esta forma en esta investigacion se plantea en primer
lugar la evolucion de los modelos en educacion en Colombia, seguido con el sistema
colombiano de educacién superior, continuando con el sistema de control en la calidad
superior, los indicadores como instrumentos de control de calidad y finalizando con la
conceptualizacion del Balance Scorecard (BSC) como metodologia de mejora las instituciones
de educacion superior’.

- Proyecto realizado por Leonel Arias Montoya, Juan Carlos Castaiio Benjumea y Angela
maria Lanzas Duque, de la universidad de Pereira, titulado: “BALANCED SCORECARD EN
INSTITUCIONES DE EDUCACION SUPERIOR”.

Las Universidades Publicas son organizaciones que deben adaptarse permanentemente al
cambio y a los procesos de modernizacion de la educacion, con el fin de seguir siendo una
entidad de alta calidad y competencia. Con el presente articulo se presenta una propuesta sobre
la manera de implementar y operativizar EL CUADRO DE MANDO INTEGRAL
(BALANCED SCORECARD) en instituciones de educacioén superior®.

- Proyecto realizado por Luz Adriana Huertas Oviedo y Andrea del Pilar Barrera Cardenas,
de la Universidad de la Sabana titulado “Aplicacion del Balanced Scorecard al Richmond
Suites™; Se propone el disefio del BSC en una organizacion que presta el servicio de hospedaje
buscando de una manera integrada el progreso actual de la organizacion y su direccién futura
que le permite su estrategia y vision en accién por medio de objetivos.

A los directivos empresariales cada dia se les presenta nuevos retos que tiene impacto no
solo en la organizacion sino en la sociedad en general, para ello se debe conocer muy bien

6 http://repository.unilibre.edu.co/handle/10901/4479.

7 http://docplayer.es/17147590-La-importancia-de-construir-indicadores-de-gestion-en-las-instituciones-de-
educacion-superior-apoyandose-en-balanced-scorecard.html.

8 http://revistas.utp.edu.co/index.php/revistaciencia/article/view/6931/4103
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todos los actores que influyen en la organizacién basados en conocer los principios
corporativos e indicadores que manejan, evaluando el papel que desempefian en la
organizacion y hacia donde estan enfocados de esta manera se agrupa se elabora y se plantea
indicadores nuevos e iniciativas basadas en el BSC (financiera, clientes, procesos internos,
aprendizaje).

Para el desarrollo de esta metodologia fue necesario realizar un diagnostico de la situacion
general del hotel, en segunda instancia se pasd a revisar el plan estratégico de la empresa con
el fin de desarrollar y hacer el disefio del BSC, por ultimo se plantea la implementacion como
guia para el hotel. Dejando asi a criterio de la junta directiva a la gerencia la aprobacion de la
implementacion del BSC y evaluacién constante de los resultados de gestion del proceso?.

1.1.3. Internacional.

En el afio 2003 por decision de los gobiernos de la Republica Bolivariana de Venezuela y
de Cuba se inicia la Mision Barrio Adentro, como una alternativa para atender a las
comunidades excluidas del sistema nacional de salud venezolano. Con esta enorme
responsabilidad, Mision Sucre inicia el proceso de municipalizacion del Programa de Medicina
Integral Comunitaria (PNFMIC) y particularmente en el estado Mérida se inicid en el afio 2005
el proceso de consolidacion del programa en los municipios. Ante los profundos y acelerados
cambios que ha atravesado el PNFMIC en los Ultimos afios, se hace conveniente hacer uso de
herramientas de control para que la coordinacion del Consejo Académico Bolivariano de la
Salud (CABES) pueda conseguir la excelencia de los procesos administrativos y académicos,
lo cual redundard en un modelo de gestion gerencial que satisfaga las necesidades de nuestros
estudiantes y el entorno.

El Cuadro de Mando Integral (CMI) cobra importancia como instrumento clave para elevar
los niveles de eficacia y eficiencia en la organizacion, Es en la direccion donde hay mayor
compromiso en una institucion universitaria, ya que la responsabilidad de los que dirigen debe
orientarse a satisfacer las necesidades de sus clientes internos y externos. En el CABES del
PNFMIC se hace necesaria la aplicacion de instrumentos de gestion que permitan alcanzar las
metas y objetivos de manera integral a través de indicadores financieros y no financieros; este
trabajo tiene como finalidad maximizar los servicios y elevar el grado de satisfaccion de los
clientes internos y externost®.

1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Para responder a las exigentes demandas del entorno productivo y social, las instituciones y
programas de formacion para el trabajo deben fortalecer la calidad de su oferta. Con el fin de
consolidar el Sistema Nacional de Formacion para el Trabajo, el Consejo Nacional de Politica
Econdmica y Social establecio en el documento CONPES 81 de 2004 la organizacion de este

9

https://www.google.com.co/?gfe_rd=cr&ei=PQ2GU6qz A6LQ8geup IDgBQ#g=Ap licaci%C3%B3n+del+Balanced+Scoreca
rd+al+Richmond+Suites.

10 http://www.monografias.com/trabajos99/cuadrode-mando-integral /cuadrode-mando-
integral.shtml#resumena.
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Sistema. En él se introdujo el componente de certificacion de programas e instituciones de
formacion para el trabajo como herramienta basica para garantizar su calidad.

Las organizaciones siempre han reflexionado acerca de su gestion empresarial, debido a
factores como deficiencia de competencia, aumento de costos, deficiencia en calidad, bajas
utilidades, entre otros; como resultado de esto se obliga y/o se exige a las organizaciones
asumir el reto de generar un mejoramiento continuo que abarque toda la estructura
organizacional y la direccion con el fin de dar cumplimiento con la vision del negocio y claro
esta mantener un negocio estable, creciente y generador de utilidades.

A continuacion se relaciona informacion de los problemas en el sector de educacion a nivel
nacional para institutos oficiales y privados, suministrados por el MINISTERIO DE
EDUCACION NACIONAL

El gobierno ha tenido como reto pasar de la seguridad democratica a la prosperidad
democratica, para ello primero se debe hablar de educacion con calidad la cual debe ser
recibida por todos los colombianos con equidad.

Para poder alcanzar dicha prosperidad se debe poner la atencién en el capital humano el cual
es el primer potencial para que en el pais se genere desarrollo sin embargo, se encuentran varias
limitantes como la pobreza, oportunidades de empleo, discriminacién entre otras.

El mejor lugar para empezar a trabajar es en las instituciones educativas debido a que son la
base de formacion del talento humano, la educacion en Colombia estd trabajando con la
pedagogia obsoleta debido a que se basa en la trasmision de conocimientos los cuales
posteriormente deben ser memorizados y repetidos por los estudiantes para sus evaluaciones.

Sin embargo, se esta incorporando un nuevo sistema de evaluacion el cual permite saber el
nivel de desempefio de cada estudiante (SABER), a fecha de hoy se demuestra que en
Colombia gracias a este nuevo sistema de evaluacion se descubrio que los estudiantes de
bachillerato estan reportando bajos resultados en lenguaje, menos satisfactorios en ciencias
naturales y matematicas ni hablar.1!

Ahora, por otro lado se debe resaltar que se ha tenido una cobertura mayor de estudiantes, sin
embargo el gobierno tiene una deuda con la poblacién mas vulnerable:

e Nifios y Jovenes mas pobres de campos y ciudades.
e Abandono de estudios por desplazamiento.

e Abandono de estudios por conflicto armado.

e Personas con discapacidad y necesidades especiales.

11 hitp//Awww.mineducacion.gov.co/1621/w3-article-233839.html. 2013.
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Segun datos de la pagina del MEN de cada 100 personas que ingresaron al sistema educativo,
en la zona urbana el 16% ya ha desertado cuando alcanzan los 18 afios, y en zona rural dicha
cifra alcanza el 53%, a continuacion se relaciona la proyeccion de poblacion por localidad de
la ciudad de Bogota.

Tabla 1. Proyecciones de poblacion por localidad Bogota, D.C.

ZZT;C:.Z:;&: 2008 2009 2010 211 2012

Usaquén 459.669 464.656| 469.635| 474.773| 479.830
Chapinero 129.774 131.027| 132.271| 133.778| 135.160
Santa Fe 109.704 109.882 | 110.049| 109.993| 109.955
San Cristobal  |410.214 410259 | 410.148| 409.799| 409.257
Usme 335.350 349346 | 363.707| 382.876| 400.686
Tunjuelito 202.168 202.119| 202.010| 201.843| 201593
Bosa 539.794 554389 | 569.093| 583.056| 597.522
Kennedy 985.570 997.693 | 1.009.527| 1.019.949 | 1.030.623
Fontibon 322172 330.156| 338.198| 345.909| 353.859
Engativé 819.912 828.096| 836.124| 843.722| 851.299
Suba 993377 | 1.018.629| 1.044.006| 1.069.114| 1.094.488
Barrios Unidos |230.026 231.435| 232.802| 233.781| 234.948
Teusaquillo  |142.619 143.891| 145.157| 146583 147.933
Los Martires | 96.930 97.283 97.611| 97.926|  98.209
Antonio Narifio | 107.682 107.935| 108.150| 108307 108.457
Puente Aranda |257.962 258368 | 258751| 258441| 258212
Candelaria 24.067 24.095 24.117 24.144 24.160
E?ifss' Uribe | 527 440 377.704| 377.836| 377.615| 377.272
Ciudad Bolivar |604.491 616.455| 628366| 639.937| 651.586
Suma paz 6.131 6.179 6.224 6.258 6.296
Total 7.155.052 | 7.259.597| 7.363.782| 7.467.804 (7.571.345

Andlisis Sectorial 2013.

Por otro lado se relaciona la poblacion en edad escolar por localidades:

Fuente: Proyecciones de Poblacion DANE — SDP. Elaboracion y calculos: Oficina Asesora de Planeacion — Grupo de
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Tabla 2. Poblacion en edad escolar por localidades Bogota, D.C.

Elaboracion y calculos: Oficina Asesora de Planeacién — SED. Grupo de Analisis Sectorial 2013.

Zﬁf‘mg&: 2008 2009 2010 211 2012
Usaquén 80.379| 79.323| 77.979| 77.073 76.222
Chapinero 16.501 16.197 15.707 15.621 15.477
Santa Fe 23.006( 22.549 22.008| 21.521| 21.068
San Cristébal 97.929| 96.069| 94.043| 91.938| 90.009
Usme 88.662| 90.705| 92.612| 95.305| 97.700
Tunjuelito 43984 43.061| 41.970| 41.074| 40.207
Bosa 132.659| 133.872| 135.188| 135.780| 136.572
Kennedy 209.824| 208.426| 206.938| 205.083| 203.545
Fontibon 63.848( 64.111 64.300| 64.394| 64.563
Engativa 157.095| 155.226| 153.243| 151.462| 149.694
Suba 203.404| 204.557| 205.546| 206.024| 206.813
Barrios Unidos 36.841| 36.146| 35.453 34.884( 34.288
Teusaquillo 18.762 18.413 17.913 17.731 17.506
Los Mértires 17.320 16.965 16.508 16.262 15.993
Antonio Narifio 21.836( 21.397 20.881 20.473 20.096
Puente Aranda 46.782 45.776 44.630 43.590 42.599
Candelaria 4.043 3.941 3.790 3.706 3.625
Rafael Uribe

Uribe 84.662| 83.049| 81.277| 79.469| 77.785
Ciudad Bolivar 156.001| 156.349| 156.527| 156.356| 156.397
Suma paz 1.656 1.639 1.625 1.588 1.560
Total 1.505.194| 1.497.771| 1.488.138| 1.479.334( 1.471.719

Fuente: Proyecciones de Poblacién del DANE — SDP

De las dos tablas anteriormente mencionadas se puede informar que la poblacion censada en
la localidad de Engativa corresponde a 851.299 para el 2012 y sélo se cuenta con 149.694
potenciales estudiantes.

Los estudiantes matriculados en el C.E.L. para el afio 2015 fueron de 300 sin embargo a
continuacion se muestra la variabilidad y desercion de estudiantes afio tras afio.

Tabla 3. Histérico de estudiantes matriculados en el C.E.L.

ARo

2013 (1)

2013 (2)

2014 (1)

2014 (2)

2015 (1)

2015 (2)

N. Bstudiantes

390

370

350

340

320

300

Fuente: Centro de Educacién Laboral.
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Grafico 1. Comportamiento de estudiantes matriculados en el C.E.L.

N. Estudiantes

390
370

0 340

320
300

2013 (1) 2013 (2) 2014 (1) 2014 (2) 2015 (1) 2015 (2)

Fuente: Centro de Educacion Laboral.
Se concluy6d que hay desercion estudiantil promedio del 18,9% del afio 2013-1 al 2015-2, y
por ende se ha visto afectado los ingresos brutos en el C.E.L.

Tabla 4. Ingresos brutos C.E.L.

ANO INGRESO

2013 $193.000.000

2014 $183.000.000

2015 $ 168.000.000

Fuente: Centro de Educacion Laboral 2015.
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Gréfico 2. Comportamiento de los ingresos brutos del C.E.L.

INGRESOS
$193.000.000
$183.000.000
$168.000.000
2013 2014 2015

Fuente: Centro de Educacién Laboral.

Se evidencia que las utilidades han bajado del afio 2013 al afio 2015 por un monto total de
VEINTICINCO MILLONES DE PESOS M/CTE ($25.000.000) causando el estancamiento
del C.E.L.

Dentro de la observacion del C.E.L. se priorizaron las siguientes problematicas de calidad
educativa:

e Desercion estudiantil.

e Poca infraestructura.

e Carencias de plan de desarrollo.

e Oportunidades de progreso.

e Valores éticos.

e Centros Educativos piratas en la zona.
e Cobertura.

ANALISIS SISTEMATICO DE LA PROBLEMATICA

Para realizar el andlisis de la problemética se establecieron categorias segun lo establece el
BSC como perspectivas de andlisis: Financiera, Clientes, Procesos internos y Desarrollo y
aprendizaje.

En la siguiente figura se puede apreciar en resumen el desglose del anélisis
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Figura 1. Diagrama causa efecto

CLIEMNTES
* Desercion escolar.
(Discapacidad para
zprender, zlta nimero de
horas de trabajo, bajo
estado econdmico etc.)
* Problematica de
reprobacion.
(Deficiencias académicas,
falta de motivacidn por
aprender, problemas
familiaras, etc.)

FINANCIERA

Bajo nivel da capacidad
de inversian. [Inversion
en nomina, pago de
deudas, vision de los
accionistas,, etc.)

*  Dizminucion de zlumnos.

Deficiencia con el 5G4
[Sistema de Gesticn
Administrativo)

DESARROLLO Y
APRENDIZAJE

PROCESOS INTERNOS

Calidad educativa.
{Cultura de calidad,
paliticas intemas dela
organizacion, etc.)

* Capacitacidn docents.
{Cronograma de
actividades, falts de
incentivos,, disposicidn
de los educadoras, etc)

+ Desarrcllo tecnoldgico.
(Gran inversion de
dinerg, nuevos metodos
didécticos de estudio,
etc.)

+ Marketing. (Canales de

publicidad, politicas de

comercializacion, etc )

Fuente: Autor, 2.016

De los cuatro enfoques planteados por el BALANCED SCORECARD, se despliegan las
tematicas a tratar debido a la problematica que tiene el Centro de Educacion Laboral (C.E.L.)
de las cuales se pueden resaltar que la deficiencia en el sistema de gestion administrativa es
consecuencia de la ineficiencia cultura de la calidad, de politicas claras de gestion
administrativa y de comercializacion, falta de definicion de canales de marketing entre otras.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Qué estrategia se debe desarrollar a partir del modelo BSC (Balanced Scorecard) en el Centro
de Educacién Laboral (C.E.L) que le permita tener control de su gestion?

1.3 JUSTIFICACION

El mejoramiento continuo, la participacion y la creatividad son el eje principal del
desarrollo ascendente de toda comunidad, en este orden de ideas se identificé la importancia
de trabajar un modelo estratégico - tactico en el Centro de Educacién Laboral (CEL), el cual
esta destinado a forjar hombres y mujeres con una formacion integral que responda a los retos,
a las necesidades actuales y futuras de la sociedad y de la empresa en un entorno globalizado.

Para el afio 2015 el C.E.L. ha disminuido sus ingresos financieros y cantidad de alumnos
debido a probleméaticas como:
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e Calidad educativa.

e Capacitacion de los docentes.

e Desarrollo tecnologico y marketing.
e Desercion estudiantil.

e Bajo capital de inversion.

e Debilidad del estado.

Cabe aclarar que estas problematicas y mucha mas, pasan en varias instituciones educativas
tanto privadas como publicas del territorio nacional a lo cual se generan dudas como:

e ;Los niveles escolares son idoneos segin el MEN?
e ;Esideal el direccionamiento de la educacion en Colombia?

Ahora bien, y en busqueda de bienestar para el Centro de Educacion Laboral (C.E.L) se cree
conveniente trabajar en un modelo de direccionamiento estratégico como lo es BALANCED
SCORECARD 0 Cuadro de Mando Integral, que tiene como objetivo ser una herramienta de
medicion de gestion, permitiendo trasladar los objetivos estratégicos a un conjunto de medidas
definidas segun algunos parametros para la medicion de la gestion.

1.4 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar el Sistema de Gestion Estratégico- Tactico para el Centro de Educacién Laboral
C.E.L bajo el modelo BALANCED SCORECARD que permita el control de su gestion.

ESPECIFICOS

e Diagnosticar el estado del Sistema de Gestion administrativa en el Centro de Educacion
Laboral C.E.L. bajo los parametros del BSC.

e Desarrollar la perspectiva de los procesos internos que establezcan innovacion en el sistema
de ensefianza - aprendizaje.

o Desarrollar la perspectiva de desarrollo y aprendizaje en el cuerpo docente y administrativo
que le permita apropiarse del nuevo sistema de ensefianza — aprendizaje. e Desarrollar la
perspectiva clientes (estudiantes y padres) que permita medir el grado de satisfaccion del
servicio.

o Desarrollar la perspectiva financiera que permita generar sostenibilidad economica de la
institucion.

e Validar el sistema de gestién estratégico a través de la aplicacion experimental en una
perspectiva.

e Desarrollar un plan de aplicacién del Sistema de Gestion Estratégico propuesto.
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1.5 DELIMITACION DEL PROYECTO

Figura 2. Mapa de ubicacion.

Fuente:https://www.google.es/maps/place/Centro+de+Educaci%C3%B3n+Laboral/@4.69117,74.10033,17z/data=!3m1!4b1
14m2!13m1!1s0x8e3f9b3f5f02e64d:0xf713a47037eec703.

Este proyecto esta delimitado de la siguiente manera:

Geogréficamente: En la avenida Calle 72 No 772 73 barrié Santa Helenita de la localidad de
Engativa de la ciudad de Bogota DC.

Temporalmente: La ejecucion de este proyecto esta estimado de seis (6) a ocho (8) meses.

Tematica: La tematica propuesta para este proyecto son modelos de planeacion enfocados en
el balanced scorecard.

A partir del diagnéstico del estado del sistema estratégico de gestién se procede a desarrollar

cada una de las perspectivas del balanced scorecard hasta dejar un plan de acciéon que permita
aplicar dicha propuesta.

1.6 MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se aborda lo referente al tipo y disefio de la investigacion, la poblacion
objeto de estudio, muestra, instrumento de recoleccion de informacion, con su respectiva
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validez y confiabilidad, asi como el tratamiento estadistico de la informacion a obtener y el
procedimiento de la investigacion.

1.6.1 Tipo de investigacion.

Segun la naturaleza de la informacién que se recogid para responder al problema de
investigacion es:

ENFOQUE MIXTO. Pues el desarrollo de la investigacion ha vinculado datos cuantitativos
y cualitativos reconociendo que en la generacion de indicadores de gestion se hizo necesario
la estimacion estadistica de datos numéricos que le permitieron al trabajo investigativo hacer
proyecciones financieras y de control interno, como también el desarrollo experimental para
la validacién de la propuesta; ademas el proceso exigid la descripcion de estrategias e
inductores de forma correlacionada que enlazaron las diferentes perspectivas enunciadas en el
BSC. Todo el proceso investigativo exigid la utilizacion del tipo investigativo reconocido
como investigacién — accion, indagando ~ métodos de causa — efecto de las cuatro (4)
perspectivas de estudio (Procesos internos, clientes, aprendizaje y crecimiento, y financiera),
en la aplicacion del BSC se logra mantener una comunicacion efectiva y propositiva entre la
alta direccion y los funcionarios permitiendo entender a cada uno de estos lo que implica la
participacion para alcanzar el mejoramiento continuo, por otro lado el optimizar recursos
garantizando una adecuada gestion empresarial.

La Investigacion Accion (IA) como proceso continuo permitio el desarrollo de cinco fases
primordiales: observacion; diagnostico; planificacion; accion y evaluacion examinando
hechos cotidianos que se presentan en el centro educativo, generando conceptos educativos
para la poblacién estudiantil, la realizacion de planes de accion y ejecucion de las misma,
encaminadas a la transformacién permanente de los contextos y a la evaluaciéon de las acciones
realizadas dentro del contexto poblacional y el andlisis de resultados que permitan
retroalimentar los planes de mejoramiento.

Los Métodos investigativos a utilizar son de tipo descriptivo y experimental, pues el objetivo
de la investigacion consisti6 en conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes
a través de la descripcion exacta de las actividades, procesos y condiciones personales de los
interesados (Estudiantes, padres de familia, acudientes, directivos, administrativos, docentes y
comunidad en general). La meta no se limitd a la recoleccién de datos, sino a la prediccién e
identificacion de las relaciones que existen entre las variables dependientes e independientes y
la calidad del servicio educativo, ademas se intervinieron los procesos de Direccion
Estratégica, Gestion Académica, Gestion Financiera, Admision y Matricula como el proceso
de Bienestar Institucional.

METODO DE INVESTIGACION

e Descriptiva: El objetivo de la investigacion consisti6 en conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades,
procesos y personas. La meta no se limit a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e
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identificacion de las relaciones que existen entre la variable dependiente, calidad del
servicio educativo y las variables independientes, los procesos intervenidos son: Direccion
Académica, Gestion Financiera, Admision y Matricula, Bienestar Institucional.

e Experimental: Con el proposito de analizar el efecto que causa la aplicacion de estrategias
de gestion y control fundamentadas en el modelo del BSC, el experimento se disefid
especificamente bajo un esquema pre-post experimental, es decir se tomd una medicidn
inicial en los procesos de Direccion Académica, Gestion Financiera, Admisién y Matricula,
dejando como control el proceso Bienestar Institucional, luego se aplico el BALANCED
SCORECARD a los procesos Direccion Académica, Gestion Financiera, Admision y
Matricula y pasado un mes de la aplicacion de la herramienta se volvieron a tomar
mediciones para observar las posibles variaciones y determinar un tipo de relacién entre
variables.

Poblacién
Estudiantes: 330
Docentes: 8
Directivos / admon.: 5
Egresados 800
Comunidad UPZ (Boyaca Real): 146.066

Muestra
Estudiantes: 149
Docentes: 8
Directivos / admon.: 5
Egresados 203
Comunidad UPZ (Boyaca Real): 271

Técnicas para la recoleccion de la informacion:
e Informacion primaria
Documentos institucionales.

e Informacion secundaria
NTC 5555 Sistemas de gestion de calidad para organizaciones de formacion para el
trabajo. Requisitos. Publicacion Icontec 2007.

NTC 5582 Programas de formacion para el trabajo. Requisitos. Publicacion lcontec
2007,

NTC 5581 Programas de formacion para el trabajo en el area de idiomas. Requisitos.
Publicacion Icontec 2007.

NTC — ISO 9000:2000, Sistema de gestion de calidad. Fundamentos y vocabulario.
NTC — 1SO 9001:2000, Sistema de gestion de calidad. Requisitos.

NTC — ISO 9004-4:2000, Recomendaciones para la mejora del desempefio.
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Referencias de investigaciones realizadas relacionadas con el tema expuesto.
Técnicas que surjan en el curso de la investigacion como necesarias para el desarrolio del

MISMo.

1.6.2 Cuadro metodoldgico.

En el cuadro 1 se puede observar un desglose de los objetivos especificos en actividades junto
con el método que se usa para realizar cada actividad y las técnicas empleadas en la recoleccion

de datos.

Cuadro 1. Cuadro Metodoldgico

OBJETIVOS ACTIVIDADES METODOLOGIA TECNICAS DE

ESPECIFICOS RECOLECCION
DE DATOS

Diagnosticar el | 1. Levantar 1. Toma de 1. Enfrevistas a

estado del informacion a informacion de la alta

sisterna de fraves de enfrevistas y direccion y a las

gestion cuesionarios o | dreclamente de los | drecs

adminisirativa | directives, procesos actuales. | asistenciales.

enelcenfro | administracion,

de educacion | profesores y

laboral bajo los | estudiantes.

parameiros

del BSC.
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2. Toma de 1. Generar matriz 1. Enfrevistas a
informacion a DOFA. la alta
traves de los direccion y a kas
cuesfionarios areqs
realzados asistenciales.
direcfivos,
administracion,
profesores y
estudiantes y del
diograma causa
efecto.
3. Verificar el 1. Andlisis de los 1. Trobagjo de
enfomo general. | factores polificos, campo.
SCOonOMmICos,
sociales y
tecnologicos.
Desamollar la 1. Definir el 1. Identificacion de | 1. Enfrevistas a
penpectiva de | skfema de fortalezos, la alta
los procesos ensenanza - debilidodes, direccion y a kas
infernos que aprendizaje o oportunidades v areqs
establezcan desarrollar que se | amenazas de los asistenciales.
innovacion en | encuenire diferentes sistemas
elsistemade | acorde alos de ensefanzas.
ensenanza - expectativas de
aprendizaie. profesores y
estudiantes.
2. Desarrallar un 1. Establecer 1. Observacion
nuevo sistema de | acfividodes de directa.
ensenanza - mMejora.
aprendizaje bajo
los parametros
del BSC.
3. Desarrollar 1. Levantar 1. Observacion
indicadores. indicadores directa.
comespondientes a
la perspectiva.
Desamollar la 1. Estructurar el 1. Formular técnicas | 1. Observacion
penspectiva de | plan de de capacitacion. directa.
desarrollo y capacitacion en
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aprendizaje en | el nuevo sistema
el cuerpo baio los
docente y parameiros del
administrafive | BSC.
que le pemmita | 2. Socializar el 1. Dictar 1. Observacion
apropiarse del | plan de capacitaciones directa.
nuevo sistema | capacitocion. sobre el nuevo
de ensefianza sistemna de
- gprendizaje. ensefianza -
aprendizoje.
3. Implementarel | 1. Dictar 1. Observacion
plan de capacitaciones directa.
capacitocion. sobre el nuevo
sistemna de
ensefianza -
oprendizoje.
4. Desamrallar 1. Levantar 1. Observacion
indicadores. indicadores directa.
comespondientes a
la perspectiva.
Desamollar la 1. Estructurar lo 1. Establecer 1. Observacion
perspectiva perspeciiva de actividodes de directa.
clientes acuerdoal BSC. | mejora.
[estudianfes y
padres) que
permita medir
el grado de 2. Desamrcllar 1. Levantar 1. Observacion
safisfaccion indicadores. indicadores directa.
del servicio. comespondientes a
la perspectiva.
Desamollar lo 1. Estructurar la 1. Establecer 1. Observacion
perspectiva penpectiva de actividaodes de directa.
financiera que | acuverdo al BSC. | mejora.
permita
generar

gostenibilidad
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economica de | 2. Desamrollar 1. Levantar 1. Observacion
la insfitucion. indicadores. indicadores directa.
comespondientes a
la perspectiva.
Validar el 1. Determinarka | 1. Analzar el grado | 1. Observocion
sisterna de perspectiva en lo | de avance de las directa.
gesfion cual se aplicara | cuafros
estratégicoa | la validacicn. perspectivos.
raves de la
aplicacion
experimental  ['5 socialzarcon | 1. Informar a los 1. Observacion
enuna los directivos la | direcfivossobre la | directa.
pespeciva. | nerpectiva o perspeciiva a
implementar. validar.
3. Implementar la | 1. Desamrollar 1. Observacion
perspectiva. expenmentalmente | directa.
la perspectiva
elegida.
4. Medir el nivel 1. Levantar 1. Observocion
de apropiacion | indicadores. directa.
del nuevo
sistemna de
ensenanza -
aprendizoje.
Desamollarun | 1. Determinar las | 1. Analzar DOFA, 1. Entrevistas a
plan de actividodes de sacar lluvia de ideas | la alia
aplicacion del | implementacion | y agrupar. direccion y a kas
sisterna de por cada areqs
gesfion perspectiva. asistenciales.
estratégico
propuesio.
2. Priorizar las 1. Identificar 1. Observacion
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actividodes. actividodes con directa.
mayor impacto de
satisfoccion.
3. Determinar 1. Generar 1. Observacion
COostos. presupuesto por directa.
octividad.
4. Esfructurar el 1. Estoblecer 1. Observacion
plan. actividodes de directa.
MEjora.

Fuente: El autor.

1.7 MARCO REFERENCIAL
1.7.1 Antecedentes.

Proyecto realizado por Henry Javier Puentes Cepeda y Hernan Dario Salcedo Sierra, de la
Universidad Libre de Colombia titulado “Aplicacion del Modelo de Gestion Balanced
Scorecard en el Multiplex Américas de Cine Colombia S.A.”; trata de la alineacion de los
procesos para conseguir un direccionamiento a la vision de la organizacion.

Es indispensable para la aplicacion del BSC realizar y formalizar un diagnostico de la situacion
actual de la organizacion con el fin de proporcionar una guia que tiene como fin distribuir en
las organizaciones sus escasos recursos humanos y financieros alejandolos de las mejoras no
estratégicas y dirigiendolos hacia procesos e iniciativas que son fundamentales para
implementar la estrategia.

Para cumplir con la vision de la organizacion es necesario ver esta misma como un todo, para
ello el BSC se divide en cuatro (4) perspectivas prioritarias las cuales son: financiera, clientes,
procesos internos y formacion y crecimiento convirtiéndose como un parametro de referencia
para otros puntos a nivel nacional.

La aplicacion de los principios del BSC le permite a la organizacién conocer procesos
totalmente nuevos y en los cuales debe sobresalirl2.

Nacional.
Proyecto realizado por Luz Adriana Huertas Oviedo y Andrea del Pilar Barrera Cardenas, de

la Universidad de la Sabana titulado “Aplicacion del Balanced Scorecard al Richmond Suites”;
Se propone el disefio del BSC en una organizacion que presta el servicio de hospedaje

12 http://repository.unilibre.edu.co/handle/10901/4479.
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buscando de una manera integrada el progreso actual de la organizacion y su direccion futura
que le permite su estrategia y vision en accién por medio de objetivos.

A los directivos empresariales cada dia se les presenta nuevos retos que tiene impacto no solo
en la organizacion sino en la sociedad en general, para ello se debe conocer muy bien todos los
actores que influyen en la organizacion basados en conocer los principios corporativos e
indicadores que manejan, evaluando el papel que desempefian en la organizacion y hacia donde
estan enfocados de esta manera se agrupa se elabora y se plantea indicadores nuevos e
iniciativas basadas en el BSC (financiera, clientes, procesos internos, aprendizaje).

Para el desarrollo de esta metodologia fue necesario realizar un diagndstico de la situacion
general del hotel, en segunda instancia se pasé a revisar el plan estratégico de la empresa con
el fin de desarrollar y hacer el disefio del BSC, por dltimo se plantea la implementacion como
guia para el hotel. Dejando asi a criterio de la junta directiva a la gerencia la aprobacion de la
implementacion del BSC y evaluacién constante de los resultados de gestion del proceso?!s.

Internacional.

En el afio 2003 por decision de los gobiernos de la Republica Bolivariana de Venezuela y de
Cuba se inicia la Misién Barrio Adentro, como una alternativa para atender a las comunidades
excluidas del sistema nacional de salud venezolano. Con esta enorme responsabilidad, Mision
Sucre inicia el proceso de municipalizacion del Programa de Medicina Integral Comunitaria
(PNFMIC) y particularmente en el estado Mérida se inicid en el afio 2005 el proceso de
consolidacién del programa en los municipios. Ante los profundos y acelerados cambios que
ha atravesado el PNFMIC en los ultimos afios, se hace conveniente hacer uso de herramientas
de control para que la coordinacion del Consejo Académico Bolivariano de la Salud (CABES)
pueda conseguir la excelencia de los procesos administrativos y académicos, lo cual redundara
en un modelo de gestion gerencial que satisfaga las necesidades de nuestros estudiantes y el
entorno.

El Cuadro de Mando Integral (CMI) cobra importancia como instrumento clave para elevar los
niveles de eficacia y eficiencia en la organizacion, es en la direccion donde hay mayor
compromiso en una institucion universitaria, ya que la responsabilidad de los que dirigen debe
orientarse a satisfacer las necesidades de sus clientes internos y externos. En el CABES del
PNFMIC se hace necesaria la aplicacion de instrumentos de gestion que permitan alcanzar las
metas y objetivos de manera integral a través de indicadores financieros y no financieros; este
trabajo tiene como finalidad maximizar los servicios y elevar el grado de satisfaccion de los
clientes internos y externost4.

Bhttps://www.google.com.co/?gfe_rd=cr&ei=PQ2GU60z A6LQ8geup IDgBQ#q=Ap licaci%C3%B3n+del+Balanced+Scorec
ard+al+Richmond+Suites.

14 http://www.monografias.com/trabajos99/cuadrode-mando-integral /cuadrode-mando-
integral.shtml#resumena.
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1.6.2 Marco teorico.

Las organizaciones deben afrontar las adaptaciones que implica el siglo actual (informacion,
tecnologia, etc.); esto implica una estructuracion de modelos financieros, productos y servicios
de calidad, desarrollo intelectual y motivacional de los funcionarios, modificacion de los
procesos internos a razén de ser sensibles al cambio, clientes fidelizados, resulten en una buena
gestion empresarial.

Planeacion.®

Abarca la definicion de los objetivos 0 metas de la organizacion, el establecimiento de una
estrategia global para alcanzar esas metas, y el desarrollo de una amplia jerarquia de planes
para integrar y coordinar con los medios (como se debe hacer).

La planeacion se puede definir, adicionalmente, en términos de que sea informal o formal.
Todos los administradores se ocupan de la planeacion, pero podria ser que se ocuparan sélo de
la variedad informal. En la planeacion informal no se escribe nada, y se comparten poco o nada
de los objetivos con otras personas de la organizacion. Esto describe la planeacion en muchas
empresas pequefias; el duefio - administrador tiene una vision de a donde quiere ir, como llegar
hasta alla.

La planeacién establece un esfuerzo coordinado. Da direccién tanto a los administradores
como a los que no lo son. Cuando todos los interesados saben a donde va la organizacion y con
qué deben contribuir para lograr el objetivo, pueden empezar a coordinar sus actividades, a
cooperar unos con otros, y a trabajar en equipo. La falta de planeacion puede dar lugar a un
“zigzagueo” 'y asi evitar que una organizacion se mueva con eficiencia hacia sus objetivos.

Al obligar a los administradores a ver hacia delante, a anticipar cambios, a tomar en cuenta el
impacto de tales cambios, y a desarrollar respuestas apropiadas, la planeacion reduce la
incertidumbre. También aclara las consecuencias de las acciones que podrian tomar los
administradores en respuesta al cambio.

La planeacion también reduce la superposicion y desperdicio de actividades. La coordinacion

antes del hecho probablemente descubra desperdicio y redundancia. Ademas, cuando los
medios y los fine estan claros, las ineficiencias son obvias.

Estrategia.

La estrategia es una perspectiva, su contenido implica no solo la seleccion de una posicion,
sino una manera particular de percibir el mundo. Existen organizaciones que favorecen la

15 G. Steiner, Planeacion estratégica, CECSA, México, 1999, p. 20-21
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mercadotecnia y construyen toda una ideologia alrededor de ella (una de ellas es la IBM); otra
la HewlettPackard que ha desarrollado el “modo H-P", sustentado en su cultura de ingenieria,
en tanto que McDonald's se ha hecho famosa con base en su énfasis en la "'calidad, el servicio
y la limpieza".

En este sentido, la estrategia es para la organizacion lo que la personalidad es para el individuo.
Sin duda alguna, uno de los primeros y mas influyentes escritores sobre estrategia (al menos
asi lo reflejan sus ideas en varios escritos ampliamente conocidos) Philip Selznick, quien
escribi6 en relacion a "el caracter" de una organizacion, "compromisos sobre maneras de actuar
y de responder" objetivos claros e integrados que se incorporan al interior mismo de la
organizacion.

Varios conceptos provenientes de otros campos también captan esta nocion: los antropologos
hacen referencia a la "cultura " de una sociedad y los socidlogos a su "ideologia ", los teéricos
militares se ocupan y escriben acerca de la "gran estrategia " de los ejércitos; y los teoricos de
la administracion han recurrido a términos tales como "la teoria de los negocios" y su “fuerza
impulsora ", y son los alemanes quiza quienes capten mejor esta nocion con su famosa palabra
"Weltanschauung”, en términos literales "Vision del mundo”, lo que significa la intuicion
colectiva de como funciona el mundo.

Planeacion Estratégica.l6

Es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una organizacion obtienen,
procesan y analizan informacion pertinente, interna y externa, con el fin de evaluar la situacion
presente de la empresa, asi como su nivel de competitividad con el propdsito de anticipar y

decidir sobre el direccionamiento de la empresa hacia el futuro.

La planeacion estratégica debe ser un proceso:

e Formal
e Global.
e Real

e Flexible.

e Continto en el tiempo.
e Compartida y aceptada por el conjunto de la empresa.
e Participativo.

El balanced scorecard es un sistema estratégico de gestion y una version actualizada mucho
mas completa y con mucho méas valor agregado que la direccion por objetivos. No es una
respuesta para el sistema de indicadores diario de la organizacion. Los indicadores del cuadro

16 M intzberg, Power in and Around Organizations, Prentice-Hall International, 1983, p. 10. 37
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de mando se eligen para dirigir la atencion de los directivos y los empleados hacia esos factores
que se espera que conduzcan a avances competitivos en la organizacion.

Un buen balanced scorecard tiene que reflejar el modelo de negocio que esta en la cabeza de
los directivos para poder comunicar e Implementar la estrategia. La metafora que podemos
utilizar es la de un simulador de vuelo, no la de un panel de mandos de un avién al que equivale
el Cuadro de Mando.

Al igual que un simulador de wvuelo, el balanced scorecard ha de incorporar el complicado
conjunto de relaciones causa — efecto entre las variables criticas, incluyendo los adelantos, los
retrasos y los bucles de feedback que describen la trayectoria y el plan de vuelo de la estrategia.
Beneficios de implementar el balanced scorecard?’.

Contribuye a maximizar la rentabilidad y la creacién del valor en el tiempo.

El balanced scorecard ayuda a alinear los indicadores estratégicos a todos los niveles de la
organizacion.

El balanced scorecard ofrece una imagen grafica y clara de las operaciones del negocio.

La metodologia facilita la comunicacion y el entendimiento de los objetivos de la compafia en
todos los niveles de la organizacion.

El balanced scorecard ayuda a reducir la cantidad de informacion que obtener de los sistemas
de informacién, ya que de ellos, el BSC extrae lo esencial.

Mide el grado de contribucién personal con los resultados de la empresa. Convierte la
planeacion estratégica en accion.

Logra que la estrategia sea el objetivo de todos y de todos los dias.
Genera indicadores de control efectivo.

Permite tomar decisiones oportunas.

Aumenta la satisfaccion de los clientes.

BALANCED SCORECARD UNA HERRAMIENTA DE DIAGNOSTICO

Conocer un estado de situacion es un primer paso clave en todo proceso directivo y requiere
normalmente méas informacion que la seleccionada por un directivo cuando decide
implementar una estrategia. Segun Drucker (2010), sélo tendran éxito en los proximos afios
las organizaciones capaces de diagnosticar su salud global, para lo cual deberan tener

17 http:/les.wikipedia.org/wiki/Cuadro_de_mando_integral 2013. 38
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incorporados sistemas de diagndstico permanentes en los diferentes niveles. En entornos tan
cambiantes este proceso sera clave del negocio.

El mapa estratégico descrito en el BSC sera el primer paso en formalizar informacion para
conocer la empresa y sintetizar el estado de una situacion, proporcionando un ambiente
propicio para comenzar a dirigir formalmente los indicadores.

Un primer pantallazo para conocer la empresa requiere sélo establecer la informacion bésica
en funcion de perfiles y definiciones generales, estandarizadas y repetibles en empresas
similares. Los indicadores para el diagnéstico también son importantes, aungue menos, en
empresas que se consideran gerencialmente maduras, en las que habra ya definidos indicadores
de sintesis.

El cuadro es mucho més que un software EIS (executive information system) o que cualquier
herramienta tecnoldgica que sirva para presentar la informacion, porque tiene incorporado un
importante conocimiento de direccion para disefiar la arquitectura de la informacion.

Conviene que quede bien claro que no es el cuadro de mando, ya que como toda herramienta
esta pensado para un objetivo y un fin determinados. Definir esto sirve para interpretar
correctamente su alcance y saber qué le tenemos que agregar o quitar al mismo. En principio,
el cuadro:

e Refleja solo informacion cuantificable: como herramienta formal de concrecion el cuadro
tiene un alcance limitado como para poder recoger toda la informacion informal y cualitativa.
Si bien es util para intentar cuantificar lo que antes considerdbamos no cuantificable a traves
de encuestas, calificaciones subjetivas en ndmeros, etc., hay limites claros que indican que el
cuadro debe ser complementado con otras herramientas de control formal e informal.

e Evalla situaciones no responsables: nos permite saber como esta la empresa o un sector, pero
no identifica directamente quien es el responsable de que esto ocurra. Para evaluar
responsables hay otras herramientas méas Utiles en cuyo disefio debemos aplicar criterios de
control, asignandole cada partida a quien la controla significativamente, y de equidad,
reconociendo el resultado a quien le corresponda.

e No focaliza totalmente la accidn directiva: en principio, establece qué mirar para diagnosticar
y generar un buen ambiente de analisis. Esto puede ser un gran avance, pero para focalizar la
accion directiva hay que definir aquellos indicadores que reflejen en objetivos prioritarios los
impulsos estratégicos de la empresa.

e No reemplaza el juicio directivo: siempre habrd que aplicar el sentido comun para emitir el
juicio a partir de la informacion. En general, la informacion, para alguien que esta actuando en
el negocio, no hace mas que confirmar algo que ya conoce, con lo cual hasta puede darse cuenta
de si la misma es veraz o errénea de acuerdo con sus vivencias y conocimientos de la realidad.
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e No identifica relaciones de casualidad entre objetivos y acciones, ni entre diferentes
objetivos: el cuadro funciona como bloques de informacion.

El balanced scorecard establece prioridades estratégicas para la mejora de procesos, incluso
sin la necesidad estratégica de introducir procesos completamente nuevos en la organizacion,
las empresas igualmente requieren evaluar sus prioridades. Algunos procesos son mas
esenciales para el éxito estratégico que otros.

La comparacion con la competencia puede proporcionar un diagnostico de todos los procesos
de una organizacion, comparandolos con las mejores préacticas del sector. Se asignan recursos
a procesos que no llegan al nivel de la mejor practica. Este proceso de asignacion tiene lugar,
sin embargo, con independencia de las prioridades estratégicas.

El balanced scorecard por el contrario, identifica qué procesos deben funcionar a un nivel igual
o0 superior a las mejores practicas actuales y qué procesos son menos criticos para el éxito
estratégico.

Implementacion de la estrategia.

En su trabajo inicial, Porter enuncio dos estrategias sustentables basicas: bajo costo o
diferenciacion. Esta clasificacion ha soportado la prueba del tiempo, aunque posteriores
trabajos han dado distintas subcategorias de diferenciacion. Michael Treacy y Fred Wiersema
propusieron tres tipos genéricos de estrategia: excelencia operacional (su interpretacion de la
estrategia de ‘“bajo costo” de Porter) y dos estrategias diferenciadas, intimidad con el cliente y
liderazgo en los productos. Arnoldo Hax y Dean Wilde han anunciado una cuarta estrategia
genérica, el “sistema de bloqueo” (System lock — in), en el que las empresas atraen
complementadores —organizaciones con productos y servicios que mejoran la oferta de
productos Yy servicios de la organizacion- de sus estandares.

Metodologia del BSC.18

Criterios para poder desarrollar un BSC

& Considerar a la empresa con una vision amplia y de largo plazo: los cuatro mandos integrales
deben ser algo més que una variedad de indicadores financieros y no financieros agrupados en
cuatro perspectivas. Para que esto ocurra, el balanced scorecard tiene que centrarse solo en
factores de creacion de valor a largo plazo, y a partir de ellos constituir un sistema integrado
de gestion.

18 Carmen Quintero Russo. Socia de ODISEA EMPRESARIAL. Socidloga egresada de la Pontificia Universidad Javeriana,
Bogot4, Colombia. Citado en: http:/iwww.sht.com.ar/archivo/M anagement/estructura.htm.
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Mientras los informes financieros evallan la gestion pasada, el BSC identifica los factores de
creacion de valor economico a largo plazo de una organizacién, como, por ejemplo: satisfacer,
retener y adquirir nuevos clientes en los segmentos fijados como objetivo, transmitir la
propuesta de valor a los clientes mejorando los procesos de negocio con nuevos productos y
servicios, procesos operativos de alta calidad, flexibles, con suficiente grado de reaccion y
excelencia del soporte posventa.

Los indicadores de resultado tienden a ser indicadores efecto, sefialando los objetivos Ultimos
de la estrategia y si los esfuerzos fueron conducidos a los resultados deseados. Los indicadores
inductores de la actuacion son indicadores causa, indican que se deberia estar haciendo para
crear valor en el futuro.

& EI BSC tiene que interpretar porque la empresa obtiene resultados positivos en el largo plazo,
con un enfoque sistémico, y cuales son la hipotesis que llevan a generar una rentabilidad
sostenible en el largo plazo. Hay que evaluar cuantitativamente el impacto de las relaciones
causa efecto entre las dimensiones y temas estratégicos, ya que son muy dificiles de cuantificar
en el largo plazo.

Para entender dichas relaciones causa — efecto hay que hacerse la tipica pregunta de si hacemos
esto entonces se produce aquello, la que en general se aplica al trabajo con objetivos. Por
ejemplo: si mejoramos el ingreso por empleado entonces aumentamos la rentabilidad del
proyecto.

La construccion de un cuadro de mando integral la construccion del primer cuadro de mando
integral de una organizacion puede conseguirse por medio de un proceso sistémico que
construye consenso Y claridad sobre la forma de traducir la mision y la estrategia de una unidad
en objetivos e indicadores operativos. El proyecto exige un arquitecto que pueda enmarcar y
facilitar el proceso y recoger informacién importante sobre antecedentes para la construccion
del cuadro de mando. Pero el cuadro de mando deberia representar la sabiduria y las energias
colectivas del equipo de alta direccion de la unidad de negocio. A menos que este equipo esté
completamente comprometido en el proceso, no es probable que se dé un buen resultado. Sin
el patrocinio y la participacion activa de la alta direccion no debe iniciarse un proyecto de
cuadro de mando, puesto que sin el liderazgo y el compromiso del nivel més alto es seguro que
fracasaria.

Las relaciones entre los indicadores y entre las acciones e indicadores en la cabeza de los
directivos. La organizacion de la informacion y la capacidad de hacer un buen disefio de aquél
pueden ser de mucha utilidad para poder pasar a identificar éstas y a desarrollar a la
organizacion.

No pretende reflejar totalmente la estrategia: un cuadro de mando puede ser (til si ayuda a
comprender la situacion de una empresa de acuerdo con un perfil estrategico dado. No es por
lo tanto una herramienta ideal para implementar una estrategia global.
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Perspectiva clientes!®. La estrategia de aumento de los ingresos requiere de una propuesta de
valor especifica en la perspectiva del cliente que describa de qué modo la empresa creara un
valor diferenciado y sustentable para determinados segmentos objetivo. En la perspectiva del
cliente del mapa estratégico, los gerentes identifican los segmentos de clientes objetivos en los
que compite la unidad de negocio y los indicadores de desempefio de la unidad en dichos
segmentos.

La perspectiva del cliente incluye normalmente varios indicadores comunes de buenos
resultados de una estrategia bien formulada y aplicada.

Satisfaccion del cliente.

Retencion del cliente.

Adquisicion del cliente.

Rentabilidad del cliente.

Participacion en el mercado.

Participacion en las compras del cliente.

Estos indicadores comunes de resultado con los clientes se pueden ver en las relaciones causa
efecto. Por ejemplo, la satisfaccion del cliente generalmente conduce a su retencién y a la
adquisicién de nuevos clientes a través de la publicidad boca en boca. Al retener clientes, la
empresa puede aumentar su participacion en los negocios que realiza con los clientes leales —
participacion en las compras del cliente. Combinando la adquisicion de clientes y un mayor
nimero de negocios con los clientes existentes, la empresa deberia aumentar la participacion
del mercado con respecto al cliente objetivo. Por dltimo, la retencion de clientes deberia
aumentar la rentabilidad por cliente dado que retener a un cliente cuesta mucho menos que
adquirir clientes nuevos o reemplazarlos.

Casi todas las organizaciones tratan de mejorar estos indicadores comunes, pero limitarse a
satisfacer o retener clientes dificilmente sea una estrategia. Una estrategia debe identificar los
elementos especificos de clientes que la empresa tiene como objetivo para tener crecimiento y
rentabilidad. Las empresas deben medir la satisfaccion, la retencion y la participacion de
mercado entre los clientes objetivo.

Una vez que la empresa comprende quiénes son sus clientes objetivos pueden identificar los
objetivos e indicadores de la propuesta de valor que pretende ofrecer. La propuesta de valor
define la estrategia de la empresa para el cliente describiendo la combinacion Unica de
producto, precio, servicio, relacién e imagen que una empresa ofrece a los clientes objetivos.

La propuesta de valor debe comunicar aquello que la empresa espera hacer mejor o de manera
diferente que la competencia para sus clientes.

19 http:/fpuntodeliderazgo.blogspot.com/2010/04/map as-estrategicos-y -el-balanced-score.html.
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Los objetivos e indicadores de una determinada propuesta de valor definen la estrategia de una
organizacion, mediante el desarrollo de objetivos e indicadores para su propuesta de valor, la
organizacion traduce su estrategia en indicadores tangibles que todos los empleados pueden
entender y tratar de mejorar.

Los procesos de gestion de clientes amplian y profundizan las relaciones con el cliente
objetivo.

Podemos identificar cuatro grupos de procesos.

Seleccionar el cliente objetivo.
Adquirir los clientes objetivos.
Mantener los clientes.

Aumentar los negocios con los clientes.

Perspectiva de los procesos internos?°. Los objetivos de la perspectiva del cliente describen
la estrategia, 0sea, los clientes como objetivo y la propuesta de valor, mientras que los objetivos
de la perspectiva describen las consecuencias econémicas de estrategia exitosa, que es el
crecimiento de los ingresos, utilidades y la productividad. Una vez que la organizacion tiene
una imagen clara de estos objetivos financieros y del cliente, los objetivos de la perspectiva de
los procesos internos y del aprendizaje y crecimiento describen como se alcanzara la estrategia.

La empresa gestiona sus procesos internos y el desarrollo del capital humano, de informacion
y organizacional para proporcionar la propuesta de valor diferenciadora de la estrategia. Un
excelente desempefio en estas dos perspectivas es el motor que mueve la estrategia.

Los procesos internos cumplen con dos componentes vitales de una organizacion: (1) producen
y entregan la propuesta de valor a sus clientes y (2) mejoran los procesos y reducen los costos
para el componente de productividad de la perspectiva financiera.

A continuacién se organiza los nUMerosos Procesos internos en cuatro grupos.

Proceso de gestion de operaciones.
Proceso de gestion de clientes.
Procesos de innovacion.

Procesos reguladores y sociales.

HowbdpE

Proceso de gestién de operaciones?!. Los procesos de gestion de operaciones son aquellos
procesos basicos del dia a dia mediante los cuales la empresa produce sus productos y servicios

20http://cuadrodemandointegralgrup o1.blogsp ot.com/2013/05/capitulo-v-la-perspectiva-delp roceso.html.

21 http://strategy corner.blogsp ot.com/2010/12/procesos-para-la-gestion-de-las.html.
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y los entrega a sus clientes. Los procesos de operaciones de las empresas de servicios producen
y entregan los servicios usados por los clientes.

Procesos de gestion de clientes. Los procesos de gestion de clientes amplian y profundizan
las relaciones con el cliente objetivo.

Se puede identificar cuatro grupos de procesos.

e Seleccionar el cliente objetivo.

e Adquirir los clientes objetivos.

e Mantener los clientes.

e Aumentar los negocios con los clientes.

La seleccion de clientes implica la identificacion de aquellas poblaciones objetivo para las que
la propuesta de valor de la empresa es mas deseable. Un proceso de seleccion de clientes define
un conjunto de caracteristicas que describen un segmento atractivo para la empresa. Para las
empresas de consumo, los segmentos se pueden definir por ingresos, riqueza, edad, tamafio de
familia y estilo de vida. Los segmentos de clientes tipicos son sensibles a los precios, de
adopcion temprana y técnicamente sofisticados.

Procesos de innovacion??. Los procesos de innovacion desarrollan nuevos productos,
procesos Yy servicios permitiendo con frecuencia que la empresa penetre en distintos mercados
y segmentos. La gestion de innovacion incluye cuatro grupos de procesos.

1. Identificar oportunidades para nuevos productos Yy servicios.
2. Gestionar la cartera de investigacion y desarrollo.

3. Disefiar y desarrollar nuevos productos y servicios.

4. Sacar los nuevos productos Y servicios al mercado.

El proceso de disefio y desarrollo que es el nicleo de desarrollo de productos, lleva nuevos
conceptos al mercado. Un proceso de disefio y desarrollo exitoso culmina en un producto que
tiene la funcionalidad deseada, es atractivo para el pdblico objetivo y se puede producir con
calidad constante a un margen de utilidad satisfactorio. Al final del ciclo de desarrollo del
producto, el equipo encargado del proyecto lanza el producto nuevo al mercado. El proceso de
innovacion de un proyecto determinado concluye cuando la empresa alcanza los niveles
buscados de ventas y produccion con niveles concretos de funcionalidad, calidad y costo del
producto.

Procesos reguladores y sociales. Los procesos reguladores y sociales ayudan a las
organizaciones a ganarse continuamente el derecho a operar en la comunidad, region y paises

22 http :/iwww.iue.edu.co/documents/emp/orgalnnnovadoras.pdf
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donde producen y venden. Las regulaciones nacionales y locales sobre medio ambiente,
seguridad y salud de los empleados sobre las practicas de contratacion y empleo imponen
estandares a las practicas de las empresas. Machas de ellas sin embargo buscan ir mas alld del
cumplimiento de los estandares establecidos por las regulaciones. Buscan un desempefio mejor
que las restricciones regulatorias para poder conseguir la reputacion de empleador elegido en
todas las comunidades donde ellas estan presentes. Las empresas gestionan e informan sus
actividades reguladoras y sociales siguiendo una serie de dimensiones clave:

Medio ambiente
Seguridad y salud
Practica de empleo
Inversion en la comunidad

Invertir en el medio ambiente, salud, seguridad, practicas de empleo y desarrollo de la
comunidad, no tiene que ser una actividad que responda solo a razones altruistas. Una excelente
reputacion de desempefio en las dimensiones reguladoras y sociales ayuda a la empresa a atraer
y retener empleados de alta calidad, haciendo mas efectivos y eficientes los procesos de
recursos humanos. Ademas reducir los accidentes medio ambientales y mejorar la salud de los
empleados mejora la productividad y reduce los costos operativos y por Gltimo las empresas
con destacadas reputaciones, generalmente realzan sus imagenes con clientes e inversores con
conciencia social.

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento. La cuarta perspectiva del mapa estratégico del
Balanced scorecard, la del aprendizaje y crecimiento, describe los activos intangibles de una
organizacion y su papel en la estrategia.

Se organizan los activos intangibles en tres categorias.

e Capital humano: la disponibilidad de habilidades, competencias y conocimiento requerido
para apoyar la estrategia.

e Capital de la informacion: la disponibilidad de sistemas de informacion, redes e
infraestructura para respaldar la estrategia.

o Capital organizacional: la disponibilidad de las empresas para movilizar y sostener el proceso
de cambio que hace falta para ejecutar la estrategia.

Aunque todas las organizaciones tratan de desarrollar a su gente, su tecnologia y su cultura, la
mayoria no alinea estos activos intangibles con sus estrategias. La clave para crear esta
alineacion es la granularidad, o sea, ir mas alla de las generalidades como desarrollar a nuestra
gente o vivir segun nuestros valores fundamentales y centrarse en las capacidades y atributos
especificos que necesitan los procesos internos criticos de la estrategia. ElI mapa estratégico
del Balanced scorecard permite a los ejecutivos identificar el capital humano, de informacion
y organizacional que requiere la estrategia.
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Las Operaciones Mentales?3. Las operaciones mentales son procesos unitarios, el
pensamiento es un todo integrado que opera en simultaneo, de modo sistémico. Pero no todas
las caracteristicas del pensamiento brotan al nacer, se construyen como un edificio en el cual
el tamafio dependera de las bases (acto formativo centrado en los estimulos), las columnas (las
experiencias) y las vigas (las aptitudes y actitudes que se consoliden).

El educador es el gran guia, el administrador de los estimulos y de las experiencias que
favoreceran la estructuracién el pensamiento.

Las operaciones mentales son la esencia de las habilidades y estas son el fundamento de los
modelos de pensamiento, aquellas estructuran a éstos. ElI pobre o escaso estimulo de las
habilidades intelectuales (de sus operaciones de base) impiden la estructuracion del
pensamiento complejo. A su vez, la limitada estructuracion del pensamiento genera un alcance
intelectual reducido, condicionado, estereotipado y si la estimulacion inicial ha sido orientada
a operaciones intelectuales de bajo nivel, pues el adulto resultante carecerd de las capacidades
suficientes para el desarrollo del pensamiento inductivo-deductivo-sistémico, solidamente
construido para hacer de la reflexion y del razonamiento experto una caracteristica observable,
un atributo de la personalidad y una condicién para la convivencia social.

El BSC es aplicable a toda organizacién grande o pequefia, prestadora de servicios 0 productora
de bienes; lo importante en este proceso de aplicacién es el desarrollo de las estrategias en
forma contextual organizacional generando entre cada una de las perspectivas una dependencia
directa de causa efecto, que garantice el cumplimiento del propésito general o fin de la
organizacion, segun se visualiza en la siguiente grafica

Perpectiva Perspectiva Perspectiva Perspectiva

Clientes Financiera

Capacitaciony Procesos
Desarrollo internos

23 http://iwww.cielo.edu.pe/edilo/matematizacion/images/content/p f/las_operaciones_mentales.pdf
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Gréfico 3. Vision estratégica con el Balanced Scorecard.

Financiero
Para tener éxito
financiero, cémo
deberiamos aparecer ante
nuestros inversionistas?

. Procesos Internos del
Cliente

Para alcanzar nuestro objetivo, Vision y NEQOCID

como deberiamos ser vistos Estrategia Para satisfacer a los clientes,
por los clientes? en qué procesos debemos
sobresalir?

Aprendizaje y

Crecimiento
Para alcanzar nuestro objetivo,
cémo mantener la habilidad
de cambiar y progresar?

Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n.2013

1.6.3 Marco conceptual.

A continuacién se relacionan las palabras ingenieriles enmarcado por los modelos de
planeacion estratégica en especial el BALANCED SCORECARD.

Administracion?4. Es la ciencia social y técnica encargada de la planificacion, organizacion,
direccion y control de los recursos (humanos, financieros, materiales, tecnologicos, del
conocimiento, etc.) de una organizacion, con el fin de obtener el maximo beneficio posible;
este beneficio puede ser economico o social, dependiendo de los fines perseguidos por la
organizacion.

Alta Direccion?®. Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel de la
organizacion.

24 http/les.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n.

23http:/Awww.expero2.eu/experol/hy pertext/documenti/govag/GLOSARIO_DE TERMINOLOGIA_SOBRE_
CALIDAD .pdf
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Andlisis de Varianza2®. En estadistica, el ANOVA (Analysis Of Variance), de un factor sirve
para comparar varios grupos en una variable cuantitativa.

Balanced Scorecard. Es la principal herramienta metodoldgica que traduce la estrategia en un
conjunto de medidas de la actuacion, las cuales proporcionan la estructura necesaria para un
sistema de gestion y medicion (Libro EI Cuadro de Mando Integral por Harvard Business
School Press de David P. Norton y Robert S. Kaplan 2009).

Calidad?’. Es una herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier cosa que
permite que esta 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 conformidad con dicho producto o servicio
y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

Caracteristica. Rasgo diferenciador.

Ciclo PHVA: Es la busqueda del mejoramiento por medio de los componentes planificar,
hacer, verificar y actuar.

Competencia?®. Es el enfrentamiento o a la contienda que llevan a cabo dos o mas sujetos
respecto a algo. En el mismo sentido, se refiere a la rivalidad entre aquellos que pretenden
acceder a lo mismo, a la realidad que viven las empresas que luchan en un determinado sector
del mercado al vender o demandar un mismo bien o servicio.

Competitividad. Es la capacidad de generar la mayor satisfaccion de los consumidores fijado
un precio o la capacidad de poder ofrecer un menor precio fijada una cierta calidad, es decir,
la optimizacion de la satisfaccion o el precio fijados algunos factores.

Control de la Calidad. Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad.

Correccién. Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada en el momento de su
hallazgo. Se pueden realizar junto con una accion correctiva.

Cuadro de Mando Integral. Es el mismo Balanced ScoreCard.

26http ://pendientedemigracion.ucm.es/info/socivmyt/paginas/D_departamento/materiales/analisis_datosy M ulti
variable/14anoval_SPSS.pdf

27 http/iwww.expero2.eufexperol/hy pertext/documenti/govag/GLOSARIO_DE _TERMINOLOGIA_SOBRE_
CALIDAD.pdf.

28 http :/Awww slideshare.net/elsamariap acheco/definiciones-de-competencia-segn-diferentes-autores
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Diagnostico. Es el analisis que se realiza para determinar cualquier situacion y cuales son las
tendencias. Esta determinacion se realiza sobre la base de datos y hechos recogidos y
ordenados sistematicamente, que permiten juzgar mejor qué es lo que esta pasando.

Eficacia. Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan resultados
planificados.

Eficiencia. Relacion entre el resultado alcanzado vy los recursos utilizados.

Emprendimiento.?? Es la manera de pensar, sentir y actuar, en blsqueda de, iniciar, crear o
formar un proyecto a través de identificacion de ideas y oportunidades de negocios, viables en
términos de mercados, factores econdmicos, sociales, ambientales y politicos, asi mismo
factores enddgenos como capacidad en talento humano, recursos fisicos y financieros, que le
permitan al emprendedor una alternativa para el mejoramiento en la calidad de vida, por medio
del desarrollo de un plan de negocio o la creacion de empresas.

Equidad. Es un valor de connotacion social que se deriva de lo entendido también como
igualdad.

Estandarizacion®®. La normalizacion o estandarizacién es la redaccion y aprobacion de
normas que se establecen para garantizar el acoplamiento de elementos construidos
independientemente, asi como garantizar el repuesto en caso de ser necesario, garantizar la
calidad de los elementos fabricados, la seguridad de funcionamiento y trabajar con
responsabilidad social.

Estrategia3!. Es el conjunto de acciones planificadas anticipadamente, cuyo objetivo es alinear
los recursos y potencialidades de una empresa para el logro de sus metas y objetivos de
expansion y crecimiento empresarial.

Feedback.32 Capacidad de un emisor para recoger reacciones de los receptores y modificar su
mensaje, de acuerdo con lo recogido.

Formacion Integra.®® Es parte de la idea de desarrollar, equilibrada y arménicamente, diversas
dimensiones del sujeto que lo lleven a formarse en lo intelectual, lo humano, lo social y lo
profesional.

Gestion. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

29 http://www.gerencie.com/emp rendimiento.html

30 http :/Awww.definicionabc.com/general/estandarizacion.php.

31 http:/les.wikipedia.org/wiki/Estrategia.

32 http://definicion.mx/feedback/.

33 http :/Awww.sanbartolo.edu.co/es/index.p hp/colegio-joom2/formaci%C3%B3n-integral.
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Gestion de la Calidad. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en
lo relativo a la calidad.

Indicador. Capacidad de un emisor para recoger reacciones de los receptores y modificar su
mensaje, de acuerdo con lo recogido.

Infraestructura. (Organizacién) Sistema e instalaciones, equipos y servicios necesarios para
el funcionamiento de una organizacion.

Mejoramiento Continuo34. Es una herramienta de mejora para cualquier proceso o servicio,
la cual permite un crecimiento y optimizacion de factores importantes de la empresa que
mejoran el rendimiento de esta en forma significativa. Una vez que la mejora continua
determina las variables de mayor impacto al proceso y servicio se les debe dar seguimiento en
forma constante y se establece un plan para ir mejorando poco a poco las variables
mencionadas.

Mision. es el motivo, proposito, fin o razdén de ser de la existencia de una empresa u
organizacion porque define: 1) lo que pretende cumplir en su entorno o sistema social en el
que actla, 2) lo que pretende hacer, y 3) él para quién lo va a hacer; y es influenciada en
momentos concretos por algunos elementos como: la historia de la organizacién, las
preferencias de la gerencia y/o de los propietarios, los factores externos o del entorno, los
recursos disponibles, y sus capacidades distintivas.

Operacion®®. Las operaciones mentales o conceptuales, son operaciones logicas que se hacen
con base en conceptos que a su vez dardn como resultado la generacion de otros mas. Son
mentales, porque las realizamos a nivel interno, mental, al recibir-identificar-decodificar -
codificar-transmitir cierta informacion.

PEI®8. Proyecto Educativo Institucional, que elabora cada institucion educativa antes de entrar
en funcionamiento y que debe ser concertado con la comunidad educativa.

Procedimiento3’. Es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que realizarse de la
misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas circunstancias

Proceso®®. Es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u organizados) que se
realizan o suceden (alternativa o simultdneamente) bajo ciertas circunstancias con un fin
determinado.

34 http://www.talentsi.com/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=109:mejoramientocont inuo-y -

kaizen&catid=1:latest-news&ltemid
35 http//sistemas-eduardo-solis.bligoo.com.mx/operaciones-mentales-basicas.
36 http//iwww.colombiaap rende.edu.co/html/docentes/1596/printer-125469.html.

37 http/les.wikipedia.org/wiki/Procedimiento.
% http:/les.wikipedia.org/wiki/Proceso.
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Syllabus3®. O programas de curso son documentos que establecen, la informacion del
instructor, lo que espera el profesor de los estudiantes, el propdsito del curso, los objetivos del
curso, la descripcion del mismo, las lecturas y actividades a realizar, los recursos disponibles,
el calendario, requisitos y prerrequisitos.

Sistema*®. Es un conjunto de partes o elementos organizados y relacionados que interactlian
entre si para lograr un objetivo. Los sistemas reciben (entrada) datos, energia o materia del
ambiente y proveen (salida) informacion, energia o materia.

1.6.3 Marco legal y normativo.

A continuacion se relacionan las normas que hay que conocer al momento de trabajar en el
sector educativo, ya que delimitan el correcto funcionamiento de las instituciones.

¢ Constitucion Politica de Colombia de 1994. Declara en su articulo 44 que la educacion es un
derecho fundamental de los nifios y en su articulo 67 sefiala que es un derecho de la persona y
un servicio pdblico que tiene una funcion social, y que serd gratuita en las instituciones del
Estado, sin perjuicio del cobro de derechos académicos a quienes puedan sufragarlos!.

e Ley General de Educacion 115 de 1994. La educacion para el trabajo y el desarrollo humano
hace parte del servicio publico educativo y responde a los fines de la educacién consagrados
en el articulo 5°de la Ley 115 de 1994. La educacidn es un proceso de formacion permanente,
personal y cultural y social que se fundamenta en una concepcion integral de la persona
humana, de su dignidad, de sus derechos y deberes*2,

e Decreto 1860 del 03 de Agosto de 1994. Reglamenta la ley 115 manifestando la organizacion
del sistema de prestacion del servicio publico educativo*3. En los decretos reglamentarios
aplicables en la educacion de adultos y los procesos de formacion para el trabajo y el desarrollo
humano contienen falencias de completitud del proceso de ensefianza y se debe llenar este
vacio aplicando el decreto 1860 de 1994 en lo pertinente.

e Decreto 2020 del 16 de Junio de 2006. El cual se organiza el sistema de Calidad de Formacion
para el Trabajo*4. Como regulacion del proceso de calidad en las instituciones de Educacion

39 http://observatorio.ascofapsi.org.co/ensepsi/sy llabus/.

40 ttp:/fes.wikipedia.org/wiki/Sistema.

1 http ://www.mineducacion.gov.co/1621/articles-89527_archivo_doc.pdf 2013

%2 http:/laprendeenlinea.udea.edu.co/lms/investigacion/file.php/39/ARCHIVOS_2010/PDF/Formacion_de_Co
mpetencias_Laborales.pdf 2013.

43 http://Iwww.institutocentraldeestudios.edu.co/peiice.pdf
44 http://www.buenastareas.com/ensayos/Decreto-2020-Del-16-De-Junio/944273.html.
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para el trabajo y el desarrollo humano generando un sistema que caracterice sus procesos Yy
establezca indicadores de gestion para su debido control.

e Decreto 3011 del 19 de Diciembre de 1997. Por el cual se establecen normas para el
ofrecimiento de la educacién de adultos y se dictan otras disposiciones#®. Asi, se orienta hacia
una formacién denominada bachillerato por ciclos con promociéon flexible, en los modos
presencial y semi-presencial, conscientes de la inmensa necesidad que tiene el pais de capacitar
a sus miembros adultos mas jovenes para asumir el gran reto de ser agentes transformadores
de nuestra realidad politica, social y econdmica., forjando personas mas autbnomas Yy
responsables; con gran sentido de solidaridad; artifices de nuevos caminos de justicia
convivencia democrética que redunden en el bienestar de toda comunidad., en particular de los
mas necesitados.

e Decreto 2888 del 31 de Julio de 2007. Por el cual se reglamenta la creacion, organizacion y
funcionamiento de las instituciones que ofrezcan el servicio educativo para el trabajo y el
desarrollo humano, antes denominado educacion no formal, se establecen los requisitos basicos
para el funcionamiento de los programas y se dictan otras disposiciones?®.

e Decreto 4904 de 2009. Comprende la formacion como un proceso de forma permanente,
personal, social y cultural, que se fundamenta en una concepcién integral de la persona,
que una institucion organiza en un proyecto educativo institucional y que estructura en
curriculos flexibles sin sujecion al sistema de niveles y grados propios de la educacion
formal. Reglamenta parcialmente el decreto 2888 de 2007.

e Decreto 1290 de 2010. Por el cual se reglamenta la evaluacion del aprendizaje y promocion
de los estudiantes de los niveles de educacién basica y media®’. Se considera que la evaluacion
es un proceso permanente para medir el nivel de desempefio de los estudiantes y puede hacerse
en forma cualitativa o cuantitativa con su respectiva equivalencia entre los dos sistemas.

e Ley de Convivencia Escolar 1620 del 15 de Marzo de 2013. Por la cual se crea el Sistema
Nacional de Convivencia Escolar y Formacion para el Ejercicio de los Derechos Humanos,
Sexuales y Reproductivos y la Prevencién y Mitigacion de la Violencia Escolar®. Se hace de
caracter obligatorio para todo centro educativo a través de la aplicacion de protocolos que
registran el debido proceso cuando se presente un evento que contradiga a las buenas normas
de convivencia escolar

e Guia Técnica Colombiana (GTC 200). Guia para la implementacion de la norma ISO 9001
en establecimientos de educacion formal en los niveles de preescolar, bésica, media y en

45 http://www.mineducacion.gov.co/1621/articles-86207_archivo_pdf.pdf2013.

46 http://www.mineducacion.gov.co/1621/articles-130244_archivo_pdf.pdf2013.

47 http://www.mineducacion.gov.co/1621/articles187765_archivo_pdf_decreto_1290.pdf.

48 http://www.iemlibertad.edu.co/index.php?option=com_content&view=article&id=68:ley-1620-sobre-
laconvivencia-escolar&catid=8:noticias&Iltemid=101.
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establecimientos de educacién no formal*®. Aplica a la presente investigacion sus
apreciaciones conceptuales del sistema de gestién de calidad con relacion al sistema educativo.

e Norma Técnica Colombia (NTC 5555). Sistema de gestion de la calidad para instituciones
de formacién para el trabajo®°. Es la norma mas especffica en lo referente a la educacion para
el trabajo y el desarrollo humano (ETDH) aunque presenta el sistema en forma general,
dejando espacios de revision para procesos especificos segun el caso.

49 http://www.cecep.edu.co/documentos/calidad/GTC200-GUIA-PARA-LA-IMPLEMENTACION-DE-ISO-9001-
EN-INST-EDUCATIVA.pdf.
50 http :/iwww.mineducacion.gov.co/1621/articles-157089_archivo_pdf NTC_5555.pdf.
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2 DESARROLLO DEL PROYECTO

Se trabajo por el mejoramiento del SGE (Sistema de Gestion Estratégico), teniendo en cuenta
la forma sistemética de los cuatro ejes teméaticos propuestos por el Balanced Scorecard.

2.1. DIAGNOSTICO

Para el desarrollo del diagndstico, fue necesario la implementacion de las siguientes
actividades:

e Reuniones con la junta directiva.

e Reuniones con los docentes.

¢ Reuniones con los estudiantes.

e Creacion de formatos de encuesta de satisfaccion.

e Observacion directa del entorno (interno y externo).

e Lectura y comprension de la normatividad que infiere en las instituciones educativas.
e BUsqueda Yy analisis de instituciones con las mismas caracteristicas al CEL.

e Creacion y analisis de la matriz DOFA.

e Creacion y andlisis de la espina de pescado.

e Priorizar estrategias de choque.

A continuacién describo los resultados Y trabajo de cada estrategia:

Reuniones con la junta directiva; dentro de esta estrategia se realizaron tres (3) reuniones y una
entrevista (ver formato anexo A) con la junta directiva, la primera tuvo como intencién conocer
las instalaciones, la plataforma estratégica y el manejo operativo del dia a dia, la segunda se
realizd después de interactuar con los otros actores de la institucion siendo estos el cuerpo
docente — administrativo — usuarios del servicio con el fin de saber la percepcion de la
institucion, la tercera se realizd cuando culmind el proceso de diagnéstico con el fin de dar a
conocer las observaciones positivas y negativas de la institucion.

Entrevistas con los docentes; se realizaron entrevistas individuales (ver formato anexo B) al
30% de los docentes teniendo en cuenta cargo y tiempo en la institucion, debido a que cuando
se realizd el ejercicio se concluyd que la percepcidn era muy parecida en cuanto a cosas
positivas — negativas y aspectos a mejorar por parte de la institucion, la dindmica con los
docentes fue muy buena ya que con el simple hecho de estar en una entrevista para mejorar
algunos aspectos del CEL los motivo a estar mas interactivos y descubrir cosas nuevas.
Entrevistas con los estudiantes; el ejercicio se realizd por medio de cuestionarios (ver formato
anexo C) y manejo del formato de satisfaccion del servicio (ver formato anexo D) a estudiantes
de diferentes jornadas, estudiantes de sobresaliente y bajo esfuerzo académico, estudiantes
lideres (voceros, personeros, etc.), y se obtuvo valiosa informacion la cual en el DOFA serd
nombrada.

Observacion directa del entorno; basicamente se visitd instituciones educativas aledafas para
revisar instalaciones, servicios ofrecidos, costos, y trato al usuario del servicio y tener un punto
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de referencia, por otro se reconocid el sector para ubicar geograficamente instalaciones como
policia nacional, bomberos, parques de entretenimiento, entre otros.

Lectura y comprension de la normatividad que infiere en las instituciones educativas; se
desgloso por partes la normatividad que infiere en el CEL con el fin de saber en qué se esta
cumpliendo y en que no.

Creacion y andlisis de la matriz DOFA, después de los procesos anteriores se procedio a la
generacion de la matriz DOFA la cual quedd consignada de la siguiente manera:

Cuadro 2. Matriz DOFA

CEL
Debilidad Oportunidad
1. Costos educativos. 1. Cobertura estudiantil.
2. Ampliacién y mejoramiento de 2. Acceso educativo.
infraestructura. 3. Nuevos programas transversales de desarrollo
3. Consolidacién de un sistema de de competencias.
aseguramiento. 4. Promocion del bilingliismo.
4. Planes de mejoramiento institucional. 5. Conectividad con Secretaria de Educacion.
5. Dotacion pedagdgica. 6. Continuidad de proyectos institucionales.
6. Capacitacion a personal docente y admon. 7. Porcentaje de crecimiento de poblacion
7. Recursos fisicos.
8.  Recursos financieros.
9. Convivencia escolar.
10. No se cuenta con pagina web.
Fortaleza Amenaza
e  Atencion educativa. 1. Instituciones aledafias.
e Metodologias educativas flexibles. 2. Espacio ambiental.
e Atencién a estudiantes vulnerables 3. Economia local. )
e Promocién y socializacion de experiencias 4. Plande regulamén_ de la planta fisica para
exitosas. los centros educativos.
e Recurso Humano.
e  Docentes capacitados en TIC.
e Aulainformética dotada.
e  Atencion al ciudadano.

Fuente: Autor. 2015

La caracterizacion de la matriz anterior esta descrita la siguiente manera:

Debilidad

e Manual de calidad no actualizado.

Se evidencia que la version mas actual del manual de calidad radica bajo la version nimero
1.0 de Mayo del 2010.

e No se realiza auditoria interna.
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La importancia para el CEL de realizar auditorias internas radica en determinar si el sistema
de gestion de calidad que se estd empleando esta acorde a las instrucciones planificadas sin
embargo no se ha evaluado por que no se han realizado dichas auditorias.

e No se identifica medicion y seguimiento a los procesos de calidad.

No hay indicadores realizados Yy analizados de los procesos de calidad.

e Manual de convivencia no actualizado y no promulgado por los estudiantes.
Se identifica que el manual de convivencia esta con fecha del 2010 e incluso no se ha adaptado

la ley 1620 (Convivencia Escolar) pero si ha sido socializado con la parte administrativa, los
docentes, u otras partes interesadas.

e No se cuenta con pagina web.

Al revisar en la meta buscador GOOGLE no se evidencia pagina web del C.E.L y no esta el
link promulgado en alguna publicidad.

e Nose lleva seguimiento a los egresados.
Al revisar la trazabilidad de los recién egresados del CEL, se verifica que no se lleva ninguna

clase de seguimiento si no simplemente una base de datos la cual es consultada para actividades
sociales.

e Recurso Fisico.

Aungue se cuenta con el recurso fisico necesario para la prestacion del servicio se debe tener
en cuenta que hace falta cambiar el inmobiliario.

e Material de ensefianza.
El material de ensefianza que hay actualmente no estd en las mejores condiciones fisicas, de
actualizacion y no hay diversificacion del material ejemplo (libros, cartillas, guias, audios y
videos).

e Recuperacion de cartera morosa.

Los estudiantes no estan pagando la pension y hay dos factores por ver, uno son los estudiantes
que no quieren pagar Y los otros son los estudiantes que no pueden pagar.

e Convivencia escolar.
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De acuerdo a los lineamientos del MEN se debe incorporar en las instituciones la Ley 1620
denominada sistema Nacional de Convivencia Escolar y Formacion para el Ejercicio de los
Derechos Humanos, Sexuales, Reproductivos y la Prevencion y Mitigacion de la Violencia
Escolar.

Fortaleza

e Atencidn ala comunidad educativa.

El CEL radica su atencion ética, a la comunidad educativa en los valores respeto, amabilidad,
honradez entre otros que buscan desarrollar un ser humano con valores morales en la actual
crisis moral que sufre el pueblo colombiano.

e Metodologia educativa flexible.

El C.E.L, cuenta con seis 6 jornadas las cuales estan bajo la supervision del MEN y cumplen
con la normatividad actualmente vigente.

e Promocion y socializacion de experiencias exitosas.

Cada promocion de grado, el C.E.L expone a sus estudiantes casos de vida positivos en los
cuales estan inmersos los egresados con el fin de que sus estudiantes actualmente se apropien
de las ganas de tener un mejor futuro.

e Recurso humano.

Se cuenta con un grupo de colaboradores que estan calificados para dar catedra, bajo el
direccionamiento del director y la rectora de la institucion.

e Docentes capacitados en TIC.

Se cuenta con la fortuna de tener mas del 70% de los docentes capacitados en Tecnologias de
la Informacion y Comunicacion.

e Aula de informatica dotada.

Actualmente se cuenta con ocho 8 equipos de cOmputo que garantizan una educacion informal
paralela con el respectivo apoyo docente.

e Protocolo de compras y suministro.

Se cuenta con un proceso bésico de compras que garantiza compra, inspeccion y suministro
del mismo.

Oportunidad
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e Cobertura estudiantil.
Se identifica que la localidad tiene potencial de estudiantes que requieren del tipo de educacion
que ofrece el C.E.L., lo anterior se debe a que en la proyeccion de la poblacion el 68% son

personas activas ( mayores de 18) y por otro lado gran cantidad de personas preguntan en la
institucion por la oferta educativa.

e Acceso educativo.

El CEL siguiendo los lineamientos del MEN recibe a diversos estudiantes.

e Nuevos programas transversales de desarrollo de competencias.

Se pueden generar nuevos programas de formacion para el trabajo en los cuales puedan estar
interesados los potenciales estudiantes.

e Promocion del bilingtiismo.

Estando en un pais generador de nuevos TLC se convierte en una necesidad el bilingtiismo.
e Conectividad con secretaria de educacion.

Se hace indispensable el trabajar mancomunadamente con la Secretaria de Educacion del
Distrito (SED).

e Continuidad de proyectos institucionales.

Debido a la diversidad de estudiantes pero con problematicas comunes se hace necesario
generar nuevos proyectos institucionales tales como, medio ambiente, alcohol, sustancias
psicoactivas entre otros.

e Porcentaje de crecimiento poblacional.

El crecimiento poblacional se fundamenta en la tasa de natalidad de la zona que registra el
1.2% complementada con el crecimiento de la poblacion desplazada de otras partes de
Colombia y que se ha radicado en la localidad.

Amenaza

e Competencia en la prestacion del servicio de educacion flexible.
Las instituciones cercanas al CEL manejan el mismo tipo de educacion, sin embargo hay
lineamientos del MEN que no se cumplen a cabalidad.

e Espacio ambiental.
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Debido a la pequefia infraestructura no se pueden realizar talleres de educacion fisica entre
otros sin embargo la junta de Accion Comunal hace el préstamo de canchas para poder realizar
cualquier tipo de actividad recreativa.

e Economia Local.

Debido a los bajos salarios y capacidad de endeudamiento las personas prefieren invertir su
dinero en otro tipo de cosas en vez de la educacion, cabe indicar que el estrato que sobresale
en este sector es el 3 seguido muy de cerca del 2 segln datos del observatorio local de Engativa
2010.

e Competencia desleal.

Esta siempre es una amenaza latente en todo tipo de negocio.

e Plan de regulacién de la planta fisica para los centros educativos.
Por ley del gobierno se obliga a los centros educativos a desarrollar un plan de reforzamiento
estructural en la edificaciobn donde presta sus servicios y designar areas especificas por
estudiante matriculado en laboratorio, corredores y baterias de bafio.

A continuacién se relaciona en temas macro los problemas mas sobresalientes del C.E.L., con
el fin de poder desglosar de la mejor manera la Matriz Vester.

Cuadro 3. Principales dificultades del C.E.L

Aspectos de Dificultad para el C.E.L.

1. Infraestructura.

2. No se cuenta con unidades de extensidn.

3. Mobiliario.

4. Dotacion de libros y equipos de computo.

5. Espacios de recreacion.

6. Imagen corporafiva (como nos ven los demds, validad
eros).
7. No se lleva seguimiento a los egresados.

8. Sentido de pertenencia.

Fuente: Autor. 2015
La Matriz de Vester es una herramienta que facilita la identificacion y la determinacion de las
causas y consecuencias de una situacién problematica.
Las tematicas problema del cuadro anterior, estan identificados con los nimeros del 1 al 8 a lo
cual se trasladan a un plano cartesiano donde los activos se ubican en el eje “x” y los pasivos
en el eje “y”.
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Cuadro 4. Ponderacidon Matriz \Vester

MATRIZ VESTER PARA EL CEL

Fuente: Autor, 2015

El primer paso es no dar ningun tipo de calificacion a los problemas contrastados consigo
mismo, la calificacion entre tematicas se califica de cero (0) a tres (3) donde 0 (no es causa), 1
(es causa directa), 2 (es causa medianamente directa) y 3 (es causa muy directa), despues se
suman los activos y pasivos a fin de saber la priorizacion de problemas.

Después los datos son llevados a un plano cartesiano donde los activos se ubican en el eje x y
los pasivos en el eje y. Luego se trazan dos lineas justo en la mitad del valor maximo que toma
el eje.

El cuadrante | (superior izquierda), se denominan problemas pasivos.

El cuadrante 1l (superior derecha), se denominan problemas criticos.

El cuadrante 111 (inferior izquierda), se denominan problemas indiferentes.

El cuadrante 1V (inferior derecha), se denominan problemas activos.

Grafico 4. Identificacion Matriz VVester
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Fuente: Autor, 2015
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Después de realizar la inclusion de la Matriz Vester se identifica la necesidad de realizar un
trabajo de impacto a corto plazo en aspectos de, sentido de pertenencia, imagen corporativa y
dotacion.

A continuacion se relaciona las conclusiones obtenidas en la matriz DOFA:

Debilidad.

Las debilidades mas latentes en la institucién van ligadas al mejoramiento continuo ya que
hacen parte de la auditoria con enfoque de seguimiento y control, sin embargo otro tema
pendiente es la parte de inmobiliario del cual se hace necesario ya sea repararlo o cambiarlo.
Fortaleza.

No cabe duda de que la fortaleza del C.E.L, recae sobre el factor humano ya que aparte de estar
capacitado y contar con la vocacion de ensefiar estan mas interesados en poder colaborar en la
mejora de calidad de vida de los estudiantes. Oportunidad Radica en captar mas estudiantes
ofreciendo nuevos programas a precios cémodos.

Amenaza.

Siempre va a haber infinidad de amenazas sin embargo en prioridades estd la competencia
desleal y espacio ambiental convirtiéndose esta Gltima en una de las mas importantes a
solucionar ya que depende solo de la institucién y sus ganas de expansion.

Creacion y andlisis de la espina de pescado, para la elaboracion de esta espina se agruparon
por temas las conclusiones que se generaron a partir de la matriz DOFA.

Priorizar estrategias de choque, al tener la informacion a partir de la matriz DOFA vy espina de
pescado se empezd a priorizar los temas mas relevantes para empezarlos a trabajar en un corto
plazo.

2.2 DESARROLLO DE LA PERSPECTIVA DE LOS PROCESOS INTERNOS

La primera perspectiva que se trabajé fue la de los procesos internos, debido a que permitio
navegar por todo el organigrama, objetivos y metas de la institucion.

A continuacién se relacionan los temas tratados en la perspectiva de los procesos internos:
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Gréfico 5. Enfoque de procesos internos
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Fuente: Autor. 2015

El grafico anterior muestra los temas tratados en la mejora de la perspectiva de los procesos
internos, aunque se tocaron todos el gran trabajo se enfoca en tres lineas de estudio:
e Sistema de gestion de calidad.

e Implementacion modelo pedagdgico.
e Implementacion ley de convivencia.

A continuacion se muestra lo trabajado durante el proceso de elaboracion de la investigacion
con un grupo de estudiantes del programa de ingenieria industrial de la Universidad Libre en
proceso de practica empresarial.

Cuadro 5. Enfoque de los procesos internos

Version
ENFOQUE PROCESOS INTERNOS T
RESPONSABLE Director de la institucion educativa
Generar un cambio estratégico, enfocado a la promocion de una cultura de aprendizaje continuo y prevencion de
OBJETIVO confiictos int
ictos intemos.
ENTRADA SALIDA
PROVEEDORES | CARACTERISTICAS et L] CLIENTE CARACTERISTICAS
Lectura del Macro proceso actual
Bi?d'ei?;;ie Modificacion macro mmd:é:owo o Insi'n‘uaon Nuevo macro
L proceso del CEL - ,W° sills educativa proceso
Ingeniena Caractenizacion del nuevo macro proceso
Aprobacion del nuevo macro proceso
Investigacion sobre modificabilidad estructural cognitiva
HDU:::?“O; -de Mo dlﬁoabiidq d sadl.z?cu::fde I; mo::ﬁoobﬂ{dcf:ﬂ estructural cognitiva o Nicra Temalica s
e Estructural Cogifiva [Seacion de formatos de seguimiento ocentes ey
Ingenieria Andlisis de la informacion
Toma de decisiones
Director - Lectura de la Ley 1620
m"e ley de comavencia ?gﬁ:ﬁ:ﬁ;ﬁ: Eiiaories Tl brmleeie et
: escolar 1620 de 2013 - - — docentes la Ley 1620 de 2013.
Coondnador de| Creacion de comité de convivencia escolar
Convivencia Creacion de procedimientos y formatos comespondientes

Fuente: Autor. 2015
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Antes de dar explicacion especifica del cuadro anterior es necesario dar un vistazo de la
plataforma estratégica del C.E.L.:

Visién®l. El Centro de Educacion Laboral bajo su proyecto de capacitacion, sera forjador de
hombres y mujeres con una formacion integral que responda a los retos, a las necesidades
actuales y futuras de la sociedad y de la empresa en un entorno de globalizacion.

Mision. El Centro de Educacién Laboral desarrolla su proyecto educativo institucional en un
ambiente activo, sociable y flexible, donde el aprendizaje se proyecta para que el educando
desarrolle sus competencias, potencialice su capacidad de hacer y cumpla con los estandares
exigidos por la sociedad en los campos académico Y laboral.

Valores:

e Compromiso, Cumplir con las politicas y objetivos de la organizacion.

e Calidad, Cambio hacia la excelencia.

e Honestidad, Base fundamental de las virtudes, nos lleva al conocimiento de la verdad.
e Justicia, Proceder con equidad en cada una de las acciones gque emprendemos.

e Lealtad, Sentido de pertenencia, defender con pasion la organizacion.

e Respeto, Interaccion con los demés, tener en cuenta las opiniones de todos.

¢ Responsabilidad, Enfrentar el resultado de nuestras acciones y organizaciones.

e Unidad, Ambiente de integracién, compafierismo Yy solidaridad.

Politica de calidad. El centro de educacién laboral esta comprometido con la formaciéon para
el trabajo y el desarrollo humano que responda a las necesidades del entorno; que desarrolle
estudiantes competentes, con conciencia critica y sostenible, que se inserten en el mundo
laboral como empleado o emprendedor y a brindar y mantener la confiabilidad, asi como la
mas alta calidad de sus servicios a fin de satisfacer las necesidades de sus estudiantes, a través
de la aplicacion permanente de Sistema de Gestion de Calidad, con un alto compromiso de
todos los niveles de la institucion y un crecimiento profesional y ético de talento humano.

Objetivos de calidad:

e Formar estudiantes con altos niveles de competencia.

e Ofrecer programas de formacion para el trabajo innovadores que respondan a las demandas
del entorno econémico Y social.

e Garantizar la certificacién de las competencias laborales de los estudiantes.

e Desarrollar y mantener un equipo competente.

e Garantizar el mejoramiento de la implementacién del SGC en un 100% de la institucion.

51 Informacién tomada de “mi cartilla de la gestién de la calidad del C.E.L”
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e Desarrollar y mantener una metodologia de grupo para realzar la competitividad del CEL a
través de la mejora en la calidad y en la productividad.

e Proveer una atmosfera que motive a cada funcionario a utilizar todo su potencial y a sentirse
orgulloso de su trabajo.

Grafico 6. Mapa de Macro Procesos (Propuesto 2014)
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Fuente: Centro de Educacion Laboral.

Principios de calidad.

e Enfoque al cliente, Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los
clientes y esforzarse por exceder las expectativas de los clientes.

e Liderazgo, Los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacién de la organizacion,
ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

e Participacion del personal, El personal, en todos los niveles, es la esencia de una organizacion
y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

e Enfoque basado en procesos, Un resultado deseado se alcanza mas eficiente cuando las
actividades y los recursos relacionas se gestionan como un proceso.
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e Enfoque de sistema para la gestion, Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién en
el logro de sus objetivos.

e Mejora continua, La mejora continua del desempefio global de una organizacion deberia ser
un objetivo permanente de esta.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision, Las decisiones eficaces se basan en el
analisis de los datos y la informacion.

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor, Una organizacion y sus proveedores
son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos
para crear valor.

Responsabilidad y autoridad para el SGC.
Alta direccion — Gerencia.

Responsabilidades:

e Definir y comunicar oportunamente la responsabilidad y autoridad que tienen los
funcionarios con el sistema de Gestion de la Calidad SGC.

e Asignar Y facilitar los recursos de infraestructura, econdémicos.

e Realizar la revision periddica del Sistema de Gestion de la Calidad SGC.

e Comunicar a los lideres de proceso, jefes, directores y coordinadores, las directrices, politicas
y objetivos de la calidad, asi como la importancia de satisfacer los requisitos tanto del cliente
como legal y reglamentario en los servicios brindados.

Representante del SGC.

Responsabilidades:

e Asegurar que se establezcan, implementen y mantengan los procesos necesarios para el
Sistema de Gestion de la Calidad.

e Informar a la gerencia sobre el desempefio del sistema de Gestion de la Calidad y cualquier
necesidad de mejora.

e Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente, en todos los
niveles de la organizacion.

e Prepara la informacion pertinente para las reuniones de revision por la direccion del Sistema
de Gestion de la Calidad.

e Realizar la programacion anual de las auditorias internas de calidad.

e Hacer seguimiento a la implementacién de las acciones correctivas y preventivas.

Después de realizar el analisis al SGC propuesto por el C.E.L se procedio a las siguientes
modificaciones encaminados al mejoramiento de la organizacion y la teméatica propuesta por
el BSC.
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Modificacion del Macro procesos.

Basandonos en la plataforma del C.E.L se evidencié que faltaba alinear algunos procesos al
requerimiento final o por el cual esta creada la institucion por ello el mejoramiento de las
instituciones educativas parte del reconocimiento de la manera como estan desarrollando su
labor. Asi permite establecer los procesos que se encuentran afianzados en la institucion y han
demostrado su capacidad de generar los resultados esperados, asi como los que requieren ser
fortalecidos.

Por conocimiento la herramienta que permite llevar a las instituciones a la excelencia es la
AUTOEVALUACION ya que permite:

e Recopilar.

e Sistematizar.

e Analizar.

e Tomar decisiones.

La AUTOEVALUACION institucional, como una de las tareas fundamentales de la gestion
directiva se encuentra a cargo del rector. El es el que dirige el proceso, coordina los recursos y
los equipos, asigna roles y tareas y responde por la calidad de los resultados, para poder llevar
a cabo un proceso de AUTOEVALUACION efectivo se debe realizar:

1. Conocer el proceso y el contenido de la autoevaluacion.

2. Divulgar el proceso de la autoevaluacion en la institucion.

3. Conformar los grupos de trabajo.

4. Recoger la informacién necesaria para la autoevaluacion.

5. Evaluar, analizar y valorar la realidad de la institucion.

6. Socializar el proceso y sus resultados y pasar el PMI (plan de mejoramiento institucional).

INSTRUMENTOS DE EVALUACION POR GESTION

El proceso de autoevaluacion se desarrolla por medio de cuatro (4) lineamientos de gestion las
cuales son directiva, académica, administrativa — comunidad y gestion del control.
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Gréfico 7. Mapa de Macro Procesos (Actual)

/ PERTENENCIA Y CALIDAD EN EL APRENDIZAIE //
\’ CUMA :
Pmﬁ“ PROYECTO COMUNICACION - INSTITUCIONAL—
- INSTITUCIONAL ALIANZA GOEIERND
ESCOLAR
+ COMUNIDAD + COMUNIDAD
+ DIRECTIVAS + DIRECTIVAS
+ DOCENTES I PROCESOS - DisEfio- + DOCENTES
+ ESTUDIANTES COMPETENCIAS ESTUDIANTES - SEGUIthENTD + ESTUDIANTES
+ EXALUMMOS DOCENTES ACADEMICO + EXALUMNOS
ADMINISTRACION BIENESTAR
DE RECURSOS INSTITUCIONAL ;
REQUISITOS SATISFACCION
GESTION DE CONTROL- AUTOEVALUACION CONTEXTO SOCIAL~
ASEGURAMIENTO DE LA CULTURAL-
CALIDAD AT ECONOMICD - POLITICO \

Fuente: Autor, 2014

El Macro proceso anteriormente ilustrado esta basado en el ciclo PHVA. Procesos para la
gestion directiva.>?

La gestion directiva involucra los procesos orientados a facilitar la coordinacion e integracion
de los procesos institucionales y la inclusion del establecimiento educativo en los contextos
locales y regionales.

Los subprocesos se clasifican en:

e Direccionamiento Estratégico: Establece el fundamento filosofico y la proyeccion de la
institucion que dan sentido y orientan los planes y proyectos institucionales.

e Seguimiento y Evaluacion: Considera la evaluacion y seguimiento cOmMO UuNOS Procesos
sistematicos y permanentes en la institucion educativa que se realiza a partir de informacion
organizada.

e Comunicacion: Orienta estrategias para la coordinacion de acciones, entre cada area y con
los diversos procesos al interior de la institucion y permite compartir — socializar el
conocimiento que se genera.

52 Guia de autoevaluacién para el mejoramiento institucional — MEN Repdblica de Colombia
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e Alianzas: Determina las politicas y acciones implementadas por la institucion educativa para
facilitar el intercambio con otras instituciones y proveer ayudas Yy/o servicios gque apunten al
desarrollo del proyecto pedagdgico.

e Clima Institucional: Abarca los procesos orientados a facilitar la convivencia armonica entre
los diferentes miembros de la comunidad educativa en el marco de la integracion institucional.
e Gobierno Escolar. Comprende los procesos de participacién de la comunidad educativa.

Los indicadores bésicos para poder evaluar la gestion directiva son:

e Porcentaje de desercion escolar.

e Porcentaje de retencion escolar.

e Porcentaje de ausentismo de la jornada escolar.

e Porcentaje de ausentismo a clase.

e Indice de satisfaccion con el clima escolar.

e Numero y tipo de conflictos remitidos al Comité de Convivencia.
e Porcentaje de ejecucion del plan de mejoramiento.

e Porcentaje de permanencia en la institucion educativa.

Procesos para la gestion académica.

Esta gestion considera una de las funciones més claves en la institucion educativa y su razon
de ser la cual es asegurar las competencias de los estudiantes.

Los subprocesos se clasifican en:

e Disefio Curricular: Son los aspectos necesarios para dar soporte, pertenencia y coherencia al
trabajo de aula de clases (plan de estudios, enfoque metodoldgico, evaluacion, recursos de
aprendizaje).

e Practicas Pedagogicas: Son aspectos que amplian la capacidad de la institucién para el
desarrollo de su propuesta educativa en un marco de innovacion e investigacion (relacion
pedagogica, planeacion del aula, estilo pedagdgico).

e Seguimiento Académico: Analiza las estrategias mediante las cuales se lleva a cabo el
monitoreo del proceso de ensefianza — aprendizaje de tal manera que los resultados de los
estudiantes sean una fuente de retroalimentacién tanto del desarrollo de sus competencias
como de la gestion escolar en su conjunto.

Los indicadores baésicos para poder evaluar la gestion directiva son:

e Rendimiento académico por curso, grado, area, y periodo (porcentaje de estudiantes de
Excelente, Sobresaliente, Aceptable, Insuficiente, Deficiente).

e Resultados historicos (SABER e ICFES).
e Promocion anual por grado.
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e Reprobacion anual por areay grado.

Procesos para la gestion administrativa — financiera y comunidad.
Esta gestion estd orientada a proveer los recursos financieros, fisicos, logisticos, y humanos
necesarios a la prestacion del servicio educativo.

e Apoyo Financiero y Contable: Identifica los procesos de administracion de los recursos
financieros y su respuesta a las prioridades y necesidades institucionales del proyecto
educativo.

e Apoyo a la Gestion Académica: Se orienta a la administracion de la informacion y procesos
para el apoyo de la gestién académica de la institucion y examina la agilidad y confiabilidad,
tanto en el proceso de la matricula como el de la expedicion de constancias, certificados, etc.

e Administracion de Recursos Fisicos: Busca garantizar la existencia de disponibilidad de
recursos fisicos como laboratorios, biblioteca, talleres, salas entre otros suministros que sirvan
de herramientas para el aprendizaje escolar.

o Administracion de la Planta Fisica: se orienta a asegurar los requerimientos de la planta fisica
de la institucion que corresponden a las necesidades identificadas por el direccionamiento
estratégico.

e Servicios Complementarios: Provee de programas y servicios que apoyen el desarrollo fisico,
emocional y social de los educandos y facilitan su socializacion y proceso de aprendizaje.

e Talento Humano: Se orienta al disefio de politicas y programas que apoyan el desarrollo
arménico del talento humano en la institucion educativa y promueven las competencias para
el cumplimiento del proyecto educativo institucional.

Los indicadores basicos para poder evaluar la gestion administrativa son:

e Porcentaje de ejecucion del Fondo de Servicios Docentes.
e Nivel de uso de recursos educativos institucionales (biblioteca, laboratorios, etc.).
e Tiempo de respuesta a solicitudes (certificados, cartas, etc.).

El enfoque de gestion a la comunidad comprende aquellos procesos orientados al analisis de
las necesidades de la comunidad y al desarrollo de la capacidad de respuesta de la institucion
educativa hacia su comunidad y la sociedad en general.

e Participacion y Convivencia: Busca la creacion de escenarios y formas de comunicacion
claramente establecidos, que estimulen la participacion de los miembros de la comunidad
educativa.

e Prevencion: Busca disefio de programas encaminados a la formacion de la cultura del
autocuidado, la solidaridad y la prevencién frente a las condiciones de riesgo.

e Permanencia e Inclusion: Establece tanto las politicas y programas tendientes a favorecer la
equidad de oportunidades para poblaciones vulnerables en riesgo o con necesidades especiales
0 talentos excepcionales.
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e Proyeccion a la Comunidad: Comprende los planes programas y servicios que la institucion
pone a disposicién de la comunidad para mejorar sus condiciones de vida, hacerla participe de
la vida institucional, de sus procesos y decisiones.

Los indicadores basicos para poder evaluar la gestion de la comunidad son:

e Porcentaje de padres que participan en actividades institucionales (reuniones).
e Porcentaje de quejas atendidas y recibidas.

e Porcentaje de estudiantes en situaciones de riesgo atendidos con programas.
e Programas o proyectos realizados con la comunidad local.

Este macro proceso al realizarlo y ejecutarlo a conciencia permite generar un vinculo
comprometido entre comunidad, directivos, docentes, estudiantes, exalumnos permitiendo que
por parte de la educacion se genere un contexto social econdémico cultural y politico idéneo en
el cual todos construyan un mejor futuro.

Gestion del control.

Esta gestion no sélo se limita a comprobar la ejecucion de las actividades programadas y/o que
las decisiones tomadas sean las correctas sino que tambien busca influir y orientar el
comportamiento de la organizacién para que se alcancen los objetivos propuestos.

En lo anteriormente descrito, el control debe abarcar diferentes areas priorizadas tales como:

e Financiera: A través de la interpretacion de los estados financieros, se trata de medir los
rendimientos de las inversiones.

e Clientes: Se trata de medir el nivel de satisfaccion de los mismos y consecutivamente el nivel
de fidelizacion que el CEL mantiene sobre ellos.

e Procesos: Se trata de establecer y medir la calidad de los procesos con la indicacion de los
recursos a utilizar.

e Funcionarios: Se trata de medir la satisfaccion de los empleados ya que es fundamental para
gue se consigan los objetivos planteados.

Gestion Misional.
Ahora bien, en la blsqueda de generar un impacto en los procesos misionales en el CEL, se

propuso junto con el director y rector implementar un método de ensefianza bajo los
lineamientos formulados desde la modificabilidad estructural cognitiva.
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La modificabilidad estructural cognitiva®®. Es el conocimiento exacto y preciso de la
informacion. El estudiante recibe la informacion de forma simple con el fin de captar todo tipo
de informacién por medio de los sentidos.

El proceso de ensefianza —aprendizaje bajo estos lineamientos establecidos por la
modificabilidad estructural cognitiva reconoce en una primera instancia el desarrollo de las
funciones cognitivas definidas como logros de aprendizaje, organizados en tres fases:

FASE DE ENTRADA

e Percepcion Clara y Precisa.
Se verifica el conocimiento claro y preciso de la informacion presentada a los estudiantes, se

intenta generar estimulacion por medio de la simplicidad y familiaridad de manera que pueda
enfocar su atencion por medio de los sentidos.

e Exploracion Sistematica.
Es la capacidad que tienen los estudiantes para organizar y planificar la informacion cuando se

les presenta, se busca que el estudiante estructure la informacion mentalmente antes de
comenzar cualquier tipo de actividad.

e Comprension Precisa y Exacta de Palabras y Conceptos.

Es la capacidad para discriminar y diferenciar objetos y operaciones a través de reglas verbales,
se busca que el estudiante perciba lo comin y diferente ya sean estos objetos u operaciones.

e Orientacién Espacial.

Es la capacidad para establecer relaciones entre sucesos y objetos situados en un ambiente
espacial.

e Orientacion Temporal.
Es la capacidad para identificar la relacion entre los sucesos pasados y futuros.
e Conservacion, Constancia y Permanencia del Objeto.

Es la capacidad que tiene el estudiante de conservar la invariabilidad de los objetos, como por
ejemplo el tamafio, la forma, la orientacion, etc. Con el fin de tener una estabilidad perceptiva.

53 http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/p ublicaciones/inv_educativa/2008_n22/a12v12n22.pdf.
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e Recopilacion de Datos.

Es la capacidad que tiene el estudiante de percibir la informacion con una rigurosidad, con el
fin de realizar una seleccion cuidadosa de los datos que lleven a las respuestas correctas.

e Organizacion de la Informacion.

Es la capacidad que tiene el estudiante de utilizar diferentes medios de informacién de manera
simultdnea, con el fin de discernir acerca de la bueno y malo de las diferentes informaciones
con ello le permite hacer una buena toma de decision cuando tiene que seleccionar la
informacion correcta.

FASE DE ELABORACION
e Percepcion y Definicion de un Problema.

Es la capacidad que tiene el estudiante de definir, delimitar, plantear un problema, ya que este
permite crear un cierto desequilibrio solo hasta que lo asimile correctamente.

e Facilidad para Distinguir Datos Relevantes e Irrelevantes.

Es la capacidad que tiene el estudiante para elegir la informacién importante y relevante con
el fin de dar solucion a un problema.

e Conducta Comparativa.

Es la capacidad que tiene el estudiante para realizar todo tipo de comparaciones, asi mismo de
relacionar objetos y sucesos anticipandose a la situacion.

e Amplitud y Flexibilidad Mental.

Es la capacidad que tiene el estudiante de utilizar diferentes fuentes de informacion
estableciendo entre ellas coordinacion y combinacion con el fin de llegar a un pensamiento
operativo.

e Organizacion y Estructura Perceptiva.

Es la capacidad que tiene el estudiante de orientar, establecer y proyectar relaciones.

e Evidencia Ldgica.

Es la capacidad que tiene el estudiante para demostrar que las respuestas dadas estan bajo los
lineamientos de razonamiento Idgico, esto permite que el estudiante formule y razone con
argumentos logicos.
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e Interiorizacion y Representacion Mental.
Es la capacidad que tiene el estudiante de utilizar simbolos internos de representacion.

e Pensamiento Hipotético.

Es la capacidad que tiene el estudiante de establecer hipdtesis con el fin de aceptar o rechazar
una previamente establecida.

e Planificacion de la Conducta.
Es la capacidad que tiene el estudiante para proyectar la meta que quiere conseguir utilizando

informacion, y consiste en establecer un plan de trabajo que incluya todas las etapas posibles
hasta alcanzar la solucién deseada.

e Clasificacion Cognitiva.

Es la capacidad que tiene el estudiante de organizar los datos en categorias con el fin de generar
entrada — elaboracion — salida.

FASE DE SALIDA
e Comunicacion Descentralizada No Egoceéntrica.

Es la capacidad que tiene el estudiante de utilizar un lenguaje claro y preciso que responda al
problema formulado en la tarea asignada.

e Proyeccion de Relaciones Virtuales.

Es la capacidad gue tiene el estudiante de ver y establecer relaciones que existen pero no en la
realidad, esto permite la configuracién mental a situaciones nuevas.

e Expresion Sin Blogueo en la Comunicacion de Respuesta.

Es la capacidad que tiene el estudiante de expresar las respuestas a sus problemas de forma
rapida, correcta y sistematica.

e Respuestas Certeras Sin (Ensayo — Error).

Es la capacidad que tiene el estudiante de sistematizar la busqueda de la meta final.

e Reglas Verbales para Comunicar la Respuesta.

76



Es la habilidad que tiene el estudiante para el manejo y uso de la expresion corporal.

e Precision y Exactitud en las Respuestas.

Es la capacidad que tiene el estudiante de pensar y expresar la respuesta correcta a un problema.

e Eficiencia en el Transporte Visual.

Es la capacidad que tiene el estudiante completar una figura y transportarla visualmente, el fin
es el de poder realizar una configuracion de respuestas mentalmente a problemas.

e Conducta Controlada No Impulsiva.

Es la capacidad de reflexion que tiene el estudiante para emitir respuestas a interrogantes
planteados.

En conclusion se sintetiza las intenciones en el desarrollo de cada una de las fases del proceso.

Grafico 8. Fases de evaluacién

FASE DE ’ FASE DE ‘ FASE DE
ENTRADA ELABORACION SALID.A

Fuente: Autor, 2015

En la primera fase denominada de entrada se conoce en forma exacta y precisa la informacion,
se organiza y planifica la informacion, se reconoce adecuadamente la informacion, se establece
relaciones entre sucesos y objetos situados en el espacio, identificacion de la relacion entre
sucesos pasados y futuros, conservacion de la invariabilidad de los objetos, se percibe la
informacién con rigurosidad vy utiliza diferentes fuentes de informacion.

En la segunda fase denominada de elaboracion se delimita la solucién a problemas, se elige la
informacion previamente almacenada utilizando la relevante para la solucion de problemas, se
realiza todo tipo de comparacion, se utilizan diferentes tipos de informacion , estableciendo
entre ellos una coordinacién adecuada y sistematizada para llegar al pensamiento operativo, se
oriente — establece — proyecta relaciones, se demuestran las respuestas a través de un
razonamiento logico, se utilizan simbolos internos de representacion, se establece hipotesis
con el fin de aceptar y rechazar, se prevé la meta teniendo en cuenta la informacion
previamente, se organizan los datos.

En la tercera fase denominada de salida se utiliza un lenguaje claro y preciso que responda al
problema formulado, se reestructura y configura relaciones ante situaciones nuevas,
sistematiza la busqueda de la meta final, manifiesta el uso, manejo y deduccién verbal, piensa

77



y expresa la respuesta correcta a un problema, reflexiona antes de emitir cualquier tipo de
respuesta.

Este mismo proceso de ensefianza —aprendizaje, al igual reconoce, que se debe desarrollar una
segunda instancia reconocido como Operaciones Mentales definidas como logros de
aprendizaje:

Estas OPERACIONES MENTALES son reconocidas como estrategias que emplean los
estudiantes para manipular, organizar, transformar, representar Yy reproducir nueva
informacion. La operacién mental empieza cuando el nifio se centra en la accion propia y sobre
los aspectos figurativos de lo real; luego van descentralizando la accion para fijarse en la
coordinacion general de la misma hasta construir sistemas operativos que liberan la
representacion de lo real y le permiten llegar a las operaciones formales.

Los logros de las operaciones mentales estdn basadas en:

e |dentificacion.
Es reconocer una realidad por sus caracteristicas sean estas en forma real o virtual.

e Diferenciacion.
Distinguir lo esencial de lo irrelevante de las cosas.

e Representacion Mental.

Es la interiorizacion de las caracteristicas de un objeto de conocimiento, sea este mismo
concreto o abstracto.

e Transformacion Mental.
Actividad cognitiva por la cual se puede modificar o combinar caracteristicas de un objeto o
de varios para producir representaciones de mayor complejidad.

e Comparacion.
Un proceso basico que constituye el paso previo para establecer relaciones entre pares de
caracteristicas de objetos o situaciones, permite establecer semejanzas y diferencias.

e Clasificacion.
Acto mental que permite a partir de categorias, reunir grupos de elementos de acuerdo a
tributos definitorios.

e Codificacion.
Es la interpretacion de simbolos que permite dar amplitud a los términos evitando la
ambigliedad asi aumente su abstraccion.

e Descodificacion.
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Capacidad para decidir como traducir las instrucciones verbales a actos motores y descifrar
algiin mensaje o simbolo.

e Proyeccion de Relaciones Virtuales.
Proyectar imagenes haciéndolas ocupar un lugar en el espacio.

e Analisis.
Es la manera de pensar en funcion de percibir la realidad.

e Sintesis.
Es una forma de percibir la realidad que permite a través de un proceso integrar para formar
un todo significativo.

e Interferencia Logica.
Es la capacidad para realizar deducciones y crear nuevas informaciones a partir de datos
percibidos.

e Razonamiento Analdgico.
Es un proceso que permite establecer o analizar relaciones de orden superior entre diferentes
elementos tales como elementos, conceptos, hechos, etc.

e Razonamiento Hipotético.
Es la capacidad para ensayar mentalmente posibles soluciones a un problema con gran éxito.

e Razonamiento Transitivo.
Es un pensamiento que consiste en ordenar, comparar Yy transcribir una relacion hasta llegar a
una conclusion.

e Razonamiento Silogistico.
Es la operacion mental que permite llegar a conclusiones a través de la proyeccion e
interpretacion de relaciones.

e Pensamiento Divergente — Convergente.
Es una actividad cognitiva que permite establecer nuevos parametros a través de los cuales se
pueden detectar diferencias y similares.

De forma concluyente se puede afirmar que el desarrollo de las operaciones mentales permiten
el cambio de actitud, con ello nos referimos al cambio de perspectivas de los maestros actuales
ya que deben ser protagonistas del proceso de aprendizaje de los estudiantes para ello se
utilizan diferentes conceptos como los expuestos.

Para la implementacion de este método de ensefianza se realizd un analisis de factores claves
por medio de un modelo creado y denominado IPR, en el cual nuestra base de estudio es el
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aprendizaje por dos razones la primera por ser nuestra fuente de diferenciacion con otras
instituciones e ingreso de dinero y lo segundo por entenderse la enseflanza como proceso
mediante el cual una persona adquiere destrezas o habilidades practicas, incorpora contenidos
formativos o adopta nuevas estrategias de conocimiento o accion.

A continuacion se relaciona el simbolo del modelo IPR.

Gréfico 9. Simbolo de Modelo IPR (Insumo — Proceso — Resultado)

COGNITIVA

Fuente: Autor, 2015

El modelo IPR, es un modelo que sale de la necesidad de agrupar caracteristicas de la sociedad,
tipos de metodologia de ensefianza de aprendizaje y evaluacion de las mismas.
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Cuadro 6. Modelo IPR (Insumo — Proceso — Resultado)

. MODELO PR (NSUMED - PROCESO - ESUTADOS ORGANZACION
R LONPARACION
0 GRIPORENO | | [VRTIAL : TONCA ; -
oo , R ¢ [CLASRCACION
: RIPORELGN0 | ([ 0 |COGNTVA  [oeseeza E PERCEPCION ANALITCA
] I g .: j‘l
: RPODEPRNO | - KO - 1 JUSTACIONES ;
(b PENOM | [0 E g PROGRESONES NUERICAS
r FUNCIONAL o (ol ; REROPECCION | IPELACIONE FAMLAEE
i can FUNCION COGNTVA  [OLES 0 MEACOGNTVA RECONSRUCCION 5 [RRACINE RUPORALE
OPERACION MENTAL 0 ; PROECCION INTRUCCIONES

Fuente: Autor, 2015
El modelo IPR se basa en cinco (5) areas de estudio:
1. Aprendizaje grupal y participativo.

e Formarse como grupo.

e Recuperar y conocer su experiencia.

e Construir nuevas ideas y forma de accion.
o Experimentarlas y llevarlas ala practica.
e Reconocer y valorar lo aprendido.

2. Evaluar al docente.

e Conocimientos.

« Habilidades.

e Metodologia educativa.
e Actitudes.

« Nivel de aceptacion.

3. Evaluar al alumno.

o Competencias.

e Nivel de participacion.

e Asistencia y puntualidad.
e Atencion.

e Motivacion.

o Expectativas.

e Interés.

e Necesidad.

81



e Responsabilidad.
4. Reglas para trabajar con grupo.

e Debes cuidar al grupo.

e Debes partir y aprovechar la experiencia previa de los participantes.

» Debes favorecer el intercambio, la comunicacion.

e Debes orientar la formacion a la préactica.

e Debes facilitar el reconocimiento y reforzar cada paso del aprendizaje.

5. Evaluar el proceso.

e El programa formativo.

e El grupo formativo.

e Infraestructura e instalaciones.
e Incidencias y modificaciones.
e Resultados esperados.

e Practicas.

e Seguimiento.

2.3 DESARROLLO DE LA PERSPECTIVA DE DESARROLLO Y
APRENDIZAJE

La segunda perspectiva que se trabajo fue la de desarrollo y aprendizaje, debido a que
permitid aterrizar la modificacion de los procesos internos por medio de adquirir, modificar

habilidades y conductas del cuerpo docente de la institucion.

A continuacion se relacionan los temas tratados en la perspectiva de desarrollo y
aprendizaje:
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Gréfico 10. Enfoque de desarrollo y aprendizaje

0 Competenca del pesona adminefofiv || | Cufra de megrameent confruo Compencas ¢ penndl docere

: , ioesiuchro RacayTecnoligea | | | Mefor el comuncacon . Cima Orgonzocional

Conciencia Estratégice

Fuente: Autor. 2015

El grafico anterior hace referencia a la infraestructura fisica, tecnoldgica, pedagogica y
cultural que se realizd en el C.E.L, para una mejora en un corto plazo.

Para el desarrollo de esta perspectiva fue necesario aterrizar los temas a trabajar de la
siguiente manera:

Cuadro 7. Enfoque de desarrollo y aprendizaje

Version
ENFOQUE DESARROLLO Y APRENDIZAJE
1.0/2015
RESPONSABLE Director de la institucion educativa
OBJETIVO Generar un cambio estratégico, enfocado a la educacion continua
ENTRADA SALIDA
PROVEEDORES CARACTERISTICAS ACTIVIDADNS CLIENTE CARACTERISTICAS
Re\;lS{on al’pro;:esodde sek:cctlon't‘iel personal i Brlarrolacion da
. Proceso de gestion Lt m!r pau':’me M Be COIIT aCIn - personal y contar
Director - Rector Identificacion de perfiles para cargos existentes Parte ;
humana ... |con el mejor personal
Enfrevistas acorde a los lineamientos de la insfitucion, | Administrativa 3 J
: disponible
con los candidatos a las vacantes
e e Mej_orumlenio del |Creacién de nuevos espacios para el dialogo T C‘rgcr un cllma_
oo clima y cultura Institucion positivo y tranquilo
institucional Generar canales de comunicacion efectiva educativa en donde el centro
Disenar un proceso para garantizar la adquisicion y
Rector Suministro y dotacion |distribucion oportuna de los suministros Docentes Institucionalidad
Generacion de una propuesta pedagégica
Mantenimientos  |Ceneracion de formato de mantenimientos Garantizarla
Rector preventivos y Seguimiento a los mantenimientos Docentes disponibilidad de los
cormectivos Disponibilidad de los manuales de los equipos recursos tanto
Generacion de un panorama de riesgos fisicos
Ractor Seguridad y Socializacidén del panorama con la comunidad Institucion | Garantizar el minimo
proteccion Adopcion de medidas preventivas defivadas del educativa riesgo fisico
panorama
Formacion y Generar un programa de formacion y capacitacion Generacion de
Rector S - —— Docentes :
capacitacion incentivar a la capacitacion cultura de cambio

Fuente: Autor, 2015
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En el cuadro anterior se observan seis (6) temas a trabajar en el CEL, empezando con el
proceso de gestién humana entendiéndose este como el desarrollo de las competencias del
talento humano para apoyar el cumplimiento de la mision institucional.

Dentro del proceso de gestion humana se reevalué el método de contratacion empezando
por las entrevistas siendo estas el primer filtro de un avance con el método de ensefianza
nuevo.

Para el mejoramiento de clima y cultura se trabajo en la creacion de nuevos espacios para
el didlogo como lo es el comité de convivencia, no solo aplicable para estudiantes, si no
para docentes con el fin de confrontar las inconformidades y, para los canales de
comunicaciéon efectiva, se trabajé con métodos propuestos por los docentes como la
intranet, carteleras por la institucién entre otros medios.

Para el suministro y dotacion se empezo con la actualizacién de los mddulos por parte de
los docentes encaminados a la metodologia de ensefianza propuesta por la modificabilidad
estructural cognitiva, siempre un poco complicado ya que cada docente tiene su forma de
trabajar e intentar estandarizar el método fue un poco complejo pero se logré, por otro lado
en cuanto a la dotacion se cumplié con la compra de batas quedando institucionalizado
oficialmente el uniforme.

Los mantenimientos preventivos y correctivos se estan manejando por medio de un formato
de mantenimiento en el cual se les hace seguimiento a los equipos.

La seguridad y proteccién de la comunidad educativa es tema central para el CEL por lo
cual con su panorama de riesgo establecido en el sistema de calidad se socializd con el
personal administrativo, docente y estudiantes.

Con el fin de obtener una adecuada implementacion del nuevo método de ensefianza

empleado por el CEL, fue necesario estructurar un cronograma de capacitacion el cual
quedo de la siguiente manera:
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Cuadro 8. Plan de capacitacion.
PLAN DE CAPACITACION 2015

Objetivos Actividad Metodologia Dirigido a
Sensibilizar al Disefniar volantes Eihaichdnios
personal de expectafivas.

Capacitar al
personal sobre
Socializar el procesc?s y Taller de itk
: procedimientos o
sisfema de formacion en el
o del SGC B
gestion de P r— conocimiento
calidad P del SGCy
personal en el .
manejo & manejo de
: - indicadores Funcionarios
interpretacion en
los indicadores de
gestion
Socializar el Sen5|bll{zor ala Disefio de coritRiEGd
proyecto comunidad :
: 4 carteleras educatfiva
educativo educativa
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institucional PE

Capacitara la
comunidad
educativa sobre
el PEI

Capacitara la
comunidad
educativa en el
sisterma de

evaluacién

Feunian en sala
de eventos

Comunidad
educativa

Comunidad
educativa

Socializar =l
sistermna de
solucion de
conflictos bajo la
normatividad de
la Ley 1623 de
2013

Socializar la Ley
1623 ala
comunidad
educativa

Feuniéon en sala
de eventos

Comunidad
educativa

Capacitacion en
el manejo del
conflicto al
comité de
convivencia

Taller l0dico en
el manejo de
conflictos

Comunidad
educativa

Desarrollar la
habilidad del
manejo y
seguimiento del
protocolo de
conflicto

Auditoria aun
protocolo

Comunidad
educativa

Socialzar de
marnual de

Socializacion del
manual de
COnVIvencia

Feunion en sala
de eventos

Comunidad
educativa

. . FRonda de .. ;
convivencia FReunian en sala | Comunidad
preguntas y .
de eventos educativa
respuestas
Sensibilizar al Reunian en sala | Comunidad
personal de eventos educativa
Mostrar la

Socialzacion de
la metodologia
de la
modificablidad
estructural
cognitiva

propuesta de
Feuerstein

Feunién en sala

Comunidad

(modificabilidad |de eventos educativa
estructural

cognitiva)

Hablar de Taller sobre la

expenencias de la
nueva

nUeva
metodologia

Comunidad
educativa
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metodologia

Evaluar la
adaptacion y

apropiacion de la

nueva
metodologia

Taller sobre la
nueva
metodologia

Comunidad
educativa

socialzar
politicas y plan
de accion para
programas
trasversales

Socializar al
personal los
nUEvVos
programas

Feunién en sala
de eventos

Comunidad
educativa

Capacitacion
sobre los nuevos

Eeunidon en sala

Comunidad

de eventos educativa
programas
Cesarmollo de los ;
Comunidad
RUEevos Taller

programas

educativa

Heramientas de
trabajo para
bngadistas

Socializacion
sobre extintores y
primeros auxilios

Capacitacion
CEL

Brigadistas

Desarmollo de
practicas en

Taller Brigadistas
eventos de g
emergencia
Conclusiones ) i
¥ Taller Brigadistas

expenencias

Desarrcllo de
una cultura del
autocuidado
como estrategia
para la
prevencion y
atencion del
rnesgo
psicosocial

Fressntar
metodologias del
autocuidado

Feunian en zala
de eventos

Comunidad
educativa

Conocer y aplicar

conceptos que
permitan
fortalecer
practicas de
proteccion

Feunidn en sala
de eventos

Comunidad
educativa

Seguimiento y
mejora continua
sEeguUn
lineamientos del

PEl

ldentificar DOFA

Capacitacion

CEL

Director - Rector
- Coordinadores

Ceterminar

proyectos de
chogue

Lluvia de ideas

Director - Rector
- Coordinadores
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Seguimiento y . . Director - Rector

.. Lluvia de ideas i
evalugcion - Coordinadores
Director - Rector

- Coordinadores

Retroalmentacion | Lluvia de ideas

Fuente: Autor. 2015

Este plan de capacitacién esta destinado para el afio 2016, en el cual hay una mezcla de
induccion y re induccion de temas de como el PEI, Modificabilidad estructural cognitiva,
autocuidado entre otros.

El método de capacitacion si se observa en el cuadro no es solo de exposiciones si no de
diversidad de ludicas para que no sea repetitivo y permita a la comunidad hacerse mas
participe con sus ideas para el mejoramiento de la institucion.

2.4 DESARROLLO DE LA PERSPECTIVA DE CLIENTES

Los clientes reconocidos en el C.E.L, como usuarios del servicio, son los que sostienen
econdmicamente la institucion y estan en continua formacion por lo cual fue necesario
enfocar a los funcionarios en la actitud del servicio, satisfaccion del cliente, actitud
dindmica Yy abierta.

A continuacién se relaciona los temas tratados en el enfoque de clientes:

Gréfico 11. Enfoque de clientes del C.E.L.
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1"\1\_ v
M
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¢ : j
|
: “Ercanior of (suocs o semiog”
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' I - | Ol edosivg fetle Igrndge inbikcn
' Emplbarios oot
| [sevicioenpides| | Recomoose o Sdeided T Ty —
s p T
i

Fuente: Autor. 2015
El grafico anterior responde a la busqueda actual del C.E.L. en funcién de la satisfaccion

de las necesidades de los usuarios del servicio.
A continuacion se relaciona las teméticas tratadas en el C.E.L:
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Cuadro 9. Enfoque de clientes

Version
ENFOQUE CLIENTES 1072015
RESPONSABLE Director de la institucion educativa
OBJETIVO Generar un cambio estratégico, enfocado a la superacion personal
ENTRADA SALIDA
PROVEEDORES | CARACIERISTICAS LELDE CLIENTE CARACTERISTICAS
Estrategias para estimular la participacion de los
Participacion de los s Usuario del  |E trarle sentid
i i 7 z 5 5 = ar ncontrarle sentido a
Rector T Creacion dg diversos escenarios para la integracion Seericit I ido Ssclar
de los estudiantes
Evaluacion a la participacion
participacion d«_a_los Crear propuestas pf:rc estimular la participacion de Padres de Vincularios al PEI
Rector padres de familia |los padres de familia familia
Ofrecer actividades de prevencion tanto intemas
como externas.
Pfogv';";‘i:;nde Identificar problematicas masivas en la institucion e Crear una cultura del
Rector prevenciony |[SIDA. embarazos, etc.) st autocuidado y de la
atencion a fiesgos  |pisefiar acciones orientadas a la prevencion de las SEcKy prevencion
psicosociales  |proplematicas
Generar una red de apoyo (Sec de salud, hospitales,
etc))
Socializacion de planes de accion frente accidentes Generar un sistema
Rector Programas de salud Contar con una re de rescate [Defensa civil, lnsfrtucpn de momforfeo para
Bomberos, etc.) educativa garantizar
Realizar simulacros con periodicidad condiciones de
Concebir una informacion adecuada sobre las
Necesidades y necesidades de los usuarios del servicio Usuario del Generar un sentido
Rector expectativas de los |Generar canales de comunicacion T de pertenencia por
usuarios del servicio |Evaluar el grado de satisfaccion la institucion
Dar soluciones a las necesidades de los usuanos
Generar iniciativas y/o programas para apoyar a los
e . e estudiantes en la formulacion de su proyecto de vida Usuario del Propender por una
or royecto de vida  [aniciiar los programas con las necesidades y servicio calidad de vida
expectativas de los estudiantes
Socializacion de los programas con la institucion

Fuente: Autor. 2015

La clasificacion segun el diagrama anterior se debe a la observacion directa realizada en la
institucion, cabe aclarar que esta perspectiva solo relaciona cliente — externo — estudiantes.

Para dar un concepto mas acertado sobre las necesidades de los clientes se observd desde
el punto de la empresa y del cliente de la siguiente manera:
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Cuadro 10. Perspectiva de la empresa.

PERSPECTIVA CLIENTES ENPRESA
SELECCIONAR CLENTES | ADQUIRR CLIENTES RETENER CLIENTEY | ESTABLECER RELACIONES
Aquienes podemos | Medios y acciones o seguir| Genear estrotegios o :
)i 37 ST Buscar nuevos clienfes
ofiecerel sevicio | para consequirclienfes | - refencion de clentes
Estudios denicho de  [{Conales de comunicacion| | Generacion d nuevos
% . Filzor alos clentes s
mercado y segmenfacion |  (IV,radio, pancartas) SEVICI08
| Mensoje cloro y acorde o : :
Volor de la prestacion del n }. ro”y | Descuentos, promaciones, | Trae un amigo y e hago
i lo safifaceion de los
SENIC . e, un descuento
necssidades

Fuente: Autor. 2015

Desde la vista de la institucion los usuarios del servicio se dividen en cuatro (4) etapas
seleccionar, adquirir, retener y establecer relaciones.

Lo anterior obedece a que los usuarios del servicio fueron, son y seran el volumen del
negocio y deben estar alineados con la estrategia de la institucion.

Por otro lado uno de los objetivos del C.E.L. es llegar hasta el Ultimo cliente posible como
por ejemplo las familias de los estudiantes, con el fin de conseguir resolver necesidades y
requisitos solo académicos si no de proyectos de vida.
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Cuadro 11. Perspectiva del cliente

PERSPECTIVA CLIENTES

QUIENES SON LOS CLIENTES

QUE NECESITAN LOS
CLIENTES

COMO COMPRAN LOS
CLIENTES

Diferenciar clientes macros
y micros (organizacion -
individuos

Necesidades reconocidas
Vs necesidades latentes y
necesidades expresadas Vs
necesidades no
expresadas

Evaluar procesos de
decision de los clientes
(problemas, infarmacian,
alternafivas, toma de
decisiones y post compra)

Roles de los individuos en
cadenas (entrada-proceso
salida - proveedor -
instifucian - cliente)

quien recibe mayor
atenciéon organizaciéon o
estudiantes

Analizar factores que
influyen en la toma de
decisiones (cultural, social,
circunstancial, etc.)

Prestar atencidon a clientes
de hoy como futuros

Caracteristicas y valor
agregado en la prestacian
del servicio

Considerar a clientes
directos e indirectos

padres de familia)

jerarquia de necesidades

segun Maslow vy escala de

caracteristica/beneficios y
valores

(estudiantes - Comunidad -

Distintos tipos de valores
funcional, psicologico,
econdomico

Hablar de las experiencias
de los clientes

Analizar factores que
afectan la foma de
decision (econémico,
disponibilidad de tiempo,
estructura cognitiva, nivel
de comodidad,
tecnologia)

EI C.E.L, en la busqueda de la generacion de satisfaccion de los usuarios del servicio busca

Fuente: Autor, 2015

hacer realidad las expectativas y tener un buen nivel de satisfaccion.

Para ello se trabajaron seis (6)

Participacion de estudiantes

temas de estudio:

Dentro de las estrategias principales se empezd a trabajar con el modelo de modificabilidad
estructural y para la integracion se empezd con las actividades deportivas llevadas a cabo
en el parque comunal, por otro lado también se realizé la creacion de carteleras con estudios
trasversales como medio ambiente, drogadiccion, educacion sexual entre otros.

Participacion de los padres de familia.
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Para generar una integracion total de la comunidad educativa se invita a los padres de
familia no solo para que sepan del rendimiento académico de sus hijos sino de las
expectativas del C.E.L, en el mejoramiento de la calidad de vida de sus usuarios por medio
de talleres y comités.

Programas de prevencion y atencion a riesgos psicosociales

Se establecidé que el C.E.L, no solo propende por generar bachilleres si no por personas de
activas positivas en la sociedad para ello se esta haciendo un acercamiento inicial a
programas de prevencién como una red de apoyo en donde los estudiantes cuenten con
atencion psicologica, odontologia, medicina general entre otros.

Necesidades y expectativas de los usuarios del servicio y proyecto de vida

El C.E.L, esta fortaleciendo estos temas dandoles seguimiento a los estudiantes antes del
ingreso en la institucion, en la institucion y la salida de la misma haciendo

retroalimentacion de las experiencias de los usuarios del servicio por su paso en la
institucion y su mejoramiento en la calidad de vida.

2.5 DESARROLLO DE LA PERSPECTIVA FINANCIERA

La perspectiva financiera se agrupé en crecimiento rentable y servicio eficaz, ya que
enmarca un crecimiento poblacional, recursos, tecnologia, entre otros.

A continuacién se relaciona los temas tratados en el enfoque de financiero:

Grafico 12. Enfoque financiero del C.E.L.
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_/'—_ 1 5 TN
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L . cobertura del ingresos diferenies ala comerciables alineadas | | imagenes Smbdfcas de . .pI05

g rentabifdad por usuaria) » . . . B educativo vitual
r sevicio el senvicio educativo al modelo pedagogico ensefiarza
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Fuente: Autor. 2015
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No es secreto que esta perspectiva es la de mayor interés por parte de la alta direccion ya
que es la que genera un seguimiento a los ingresos de la institucion.

Entre los principales objetivos se pudieron sefialar.

e Creacion de valor.

e Crecimiento (ingresos).

e Mantenimiento (sostenibilidad).
¢ Rentabilidad (aumentar).

e Inversiones.

e Gestion estrategica.

e Estructura financiera.

e Gestion de activos.

Para vincular los objetivos financieros en la estrategia de la unidad de negocio se debe
definir la tactica de negocio mas adecuada a la situacion de la institucion, teniendo como
base los factores de crecimiento y servicio eficaz.

A continuacién se relacionan los temas tratados en el enfoque de clientes:

Cuadro 12. Enfoque financiero

Version
ENFOQUE FINANCIERO 1072075

RESPONSABLE Director de la institucion educativa

OBJETIVO Generar un cambio estratégico, enfocado al desarrolio y manutencion de la institucion..

ENTRADA SALIDA
PROVEEDORES | CARACTERISTICAS e CLIENTE CARACTERISTICAS
':;"s'e“‘?,"e Actualizacion de RD'“?",‘? genposen ‘:z;d”""mm o I Ussariosdel | Pago porla prestacion del
uqoaon it ersu.)n de las nuevas . as ' eviclo o
nacional Socializacion a la comunidad de las nuevas farifas
e Hecucion de AnGe,'e[_ e de'IPOA ‘f’g‘f‘(’f’mm it insitucion | Mejoras en la prestacion del
presupuesto Al OS_ p SR B0 educativa servicio
Toma de decisiones
Busqueda de nuevos mercados Nuevas ;
; s oy g : 5 s Generar extensiones para la
Director | Alianzas estratégicas Genergfnon de alianzas comerciales msMucpnes prestacion del senvicio
Hecucion de nuevos proyectos educativas
- Andlisis del panorama actual de la instifucion Institucion | Control financiero, cjuste de
Rect Contabilidad % =\
e L Registro de las actividades desarolladas {oportuno y claro) educativa planes de mejoramiento
B g R
Rector Recaudo de ingresos —— pr = financiera y seguimiento a
Socializar los procesos de recaudo SErviCio SRR
Observar la planificacion financiera
Rector Proceso de compra |Establecer un proceso de compras Usumos B o sghsfoocmn
Servicio de las necesidad.

Fuente: Autor. 2015
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En busqueda de la sostenibilidad econdmica se hizo necesario:

Actualizacion de tarifas. Por ley solo se aumenta el porcentaje acordado por el MEN, sin
embargo es muy bajo para las ofertas actualmente ofrecidas, y de violarse este las tarifas a
favor de la institucién puede haber cierre de la misma.

Ejecucion de presupuesto. Es un tema central y priorizado por la alta direccion ya que
comprende los ingresos y gastos autorizados a los diferentes departamentos de la
organizacion, para ello se evalu6 el POA (Plan Operativo Anual) para identificar costo
beneficio, se han analizado los proyectos ejecutados entre otras actividades con el fin de
no desfasarse en dinero.

Alianzas estratégicas. En busqueda de nuevos clientes se han generado alianzas
estratégicas con el estado en donde buscan capacitaciones para sus funcionarios y el C.E.L,
las dicta; por otro lado se estdn empezando a hacer extensiones de la institucion con otros
centros de educacion siempre y cuando tenga similares caracteristicas.

Contabilidad y recaudo. Se hizo necesario dar recomendaciones en cuanto al registro
contable y se esta implementando una nueva forma comercial de recaudar por medio de la
cual se hace flexible el pago de la educacion a los usuarios del servicio.

Proceso de compra. Es un proceso complejo del cual ya se han dado lineamientos iniciales
para la generacion de los proceso de seguimiento y control del mismo, con el fin de:

e Planificar las compras.

e Andlisis de necesidades.

e Solicitud de ofertas y presupuesto.
e Evaluacion de ofertas recibidas.

e Negociacion de condiciones.

e Solicitud de pedido.

e Seguimiento al pedido.

2.6 VALIDAR EL SISTEMA DE GESTION ESTRATEGICO A TRAVES DE LA
APLICACION EXPERIMENTAL EN UNA PERSPECTIVA

Los escenarios que rodean a las instituciones educativas hoy, en un mundo de continuo
cambio hacen que las exigencias por parte de los usuarios del servicio sean mayor.

La aplicacion experimental es entendida como un método para aplicar la estadistica al
proceso (critico) de experimentacion y su formulacion para el C.E.L. es de la siguiente
manera:

Esquema experimental Pre — Post
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P1 01 X1 02

P2 03 - 04

En donde:

P1: Proceso Financiero.

O1: Utilidad 2015(1).

X1: Aplicacion modelo M.E.C. (Modificabilidad Estructural Cognitiva).
O2: Utilidad 2015(2).

P2: Procesos Internos.

O3: Satisfaccion de los usuarios 2015(1).

O4: Satisfaccién de los usuarios 2015(2).

Su funcion es dar a conocer si la aplicacién del M.E.C. que se concibid sirvi6 o0 no para la
mejora de la institucion.

Para el C.E.L, se tomaron dos (2) procesos, la perspectiva de procesos internos y la perspectiva
financiera que son los procesos de control y experimentacion, estos fueron seleccionados por
motivo de ser los més criticos — susceptibles segin percepcién de la alta direccion.

En la perspectiva de los procesos se da a conocer que la poblacion con problematicas
econdmico - social que desea salir a construir un mejor proyecto de vida se acercan a
instituciones educativas flexibles a fin de ser mas competitivos en esta sociedad.

Ahora bien, estos problemas no son de ahora sino de larga trayectoria, en donde el que tiene el
dinero hace de su vida mas llevadera y en algunos casos humillaciones y complicaciones para
otras personas.

Segun lo propuesto por el PEI la educacion en el C.E.L, se deberia dar a total satisfaccion por
parte de los usuarios del servicio, sin embargo y analizando las encuestas de satisfaccion (ver
anexo E) del segundo periodo de 2015 nos arrojo la siguiente informacion:

Los usuarios del servicio del C.E.L, (Estudiantes), son personas con ganas de mejorar su
calidad de vida, en otros casos solo gente que desea pasar el tiempo en un lugar diferente a su
hogar habitual.

El promedio de esta poblacién son jovenes con familias disfuncionales que trabajan y se la
pasan en el famoso rebusque del dia a dia, con el fin de conseguir un poco de dinero para
solventar necesidades de sus hogares y poder estudiar, en otros casos son estudiantes
expulsados de otras instituciones por su comportamiento académico y de disciplina.

Sumadas estas y otras caracteristicas adicionales (no es procedente mencionarlas, por ser

problemas sociales especificos), el C.E.L, es una institucion integral que busca hacer
acompafiamiento y seguimiento personalizado.
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Como lineamiento de la alta direccion esta el trato justo, equitativo y amable por parte de todos
los funcionarios (administrativo, docente) a los usuarios del servicio, siempre y cuando
manteniendo el respeto ademas de un poco de distancia.

La estadia de los estudiantes dentro de la institucion debe ser de calidad ya que tienen su
espacio académico, social y de acompafiamiento.

El C.E.L, bajo todos sus procesos busca dar prioridad a la satisfaccion de las necesidades y
mantener e incluso brindar comodidades a sus usuarios, para esto se hace un Proyecto
Educativo Institucional PEI humanizado, en la gestion académica se reevaluaron y se
modificaron los syllabus (ver ejemplo Medio Ambiente anexo E), se estan haciendo estrategias
de mejora para la gestion financiera y en el proceso de evaluacion se estan tomando diferentes
fuentes a fin de cada vez obtener un mejor rendimiento.

Después de realizar la aplicacion del M.E.C. seis meses después se ejecutd una nueva encuesta
de satisfaccion (ver anexo G), en donde los usuarios del servicio manifestaron estar siendo
atendidos de forma humanizada, a lo cual se percibe una mejor actitud en clases, incremento
de valores, entre otros.

La contabilidad hace parte de los sistemas de informacion gerencial, financieros y econdémicos
y es el instrumento que apoya la labor de los administradores en la planeacion, organizacion y
direccion de los negocios.

Para la perspectiva financiera del C.E.L, se da a conocer la informacion del flujo de caja
2015(1) dando a conocer:

Cuadro 13. Flujo de caja 2015 primer semestre.

£ CEWTRO DE EDUCACION LABORAL

‘-:J “El Conocimento EScaz”

REPORTE FINANCIERO 2015 (1)

TOTAL INGRESOS | $ 102.235.934
TOTAL EGRESOS $ 47.263.159
SALDO A FAVOR $ 55072775

Fuente: Centro de Educacion Laboral.

Del cuadro anterior se puede observar que el C.E.L, para el periodo comprendido de Enero —
Julio de 2015 tuvo una utilidad neta de

$55.072.775 MICTE.

La posibilidad de incurrir en pérdidas por deficiencias, fallas o inadecuaciones en el recurso
humano, procesos, tecnologia, infraestructura o acontecimientos externos, son muy latentes en
las instituciones educativas de Bogota.
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En este orden de ideas el balance para el C.E.L, fue positivo por el simple hecho de tener
ganancias, sin embargo cabe aclarar que estaba pendiente por pagar nomina, arriendo y un
pequefio saldo a una entidad bancaria, lo cual suma aproximadamente un total de VEINTE
MILLONES DE PESOS M/CTE ($20.000.000).

Lo anterior se debe a factores como problemas de gestidén en el manejo de costos, ya que no se
hace una exacta clasificacion de costos, problemas en la gestion humana, debido a que falta
conciencia por parte de los funcionarios y su rol en la institucion con carencia de eficiencia y
productividad y beneficios de trabajo en equipo.

Con la implementacion del modelo de modificabilidad estructural cognitiva se observo:

e Incentivar a la modernizacion de tecnologias e infraestructura, a fin de ser mas productivo

y ahorrando tiempo Y dinero.

Adaptacion al mercado que se estd atacando.

Reevaluacion de metodologia de ensefianza.

Modificacion de manuales y procedimientos.

Forma de ejecutar y analizar indicadores (no se muestran por expresa solicitud del Centro

de Educacion Laboral).

e Reconocer el cambio como parte esencial del crecimiento y sostenibilidad de la institucion.

e Propender por una cultura de mejoramiento amigable continuo en donde el centro son los
usuarios del servicio.

La necesidad del cambio del C.E.L, a una institucion inteligente donde se refleja la
participacion academia — usuarios — ciudadania — organismos de control, nuevas bases para
enfrentar los retos del entorno cambiante, el desarrollo inicial de una cultura de autoevaluacion,
cumplimiento de normas y gestion de procesos misionales los cuales hacen sostenible y
competitiva la institucién, permito generar el siguiente reporte financiero 2015(2)

Cuadro 14. Flujo de caja 2015 segundo semestre

{“ " CENTRO DE EDYCACION LABORAL

! ' -Aj “El Conocimiento Eficaz”

REPORTE FINANCIERO 2015 (2)

TOTAL INGRESOS | $ 115.169.085
TOTAL EGRESOS $ 88.672.648
SALDO A FAVOR $ 26.496.437

Fuente: Centro de Educacion Laboral.
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Como se puede observar en el cuadro anterior a comparacion del semestre inmediatamente
anterior se obtuvo un incremento en el total del ingreso del 13% llegando a tener un valor de
$115.169.085, para el egreso también se obtuvo un aumento del 87% llegando al valor de
$88.672.648 y para el saldo a favor una disminucién del 51% obteniendo un valor de
$26.496.437.

Gracias a la implementacion del modelo M.E.C. hubo incremento del 13% del total del ingreso
generando la posibilidad de ponerse al dia con némina y arriendo por otro lado se generd una
inversion en infraestructura, muebles, tecnologia entre otros, dejando respirar un poco la
institucion de deudas y permitiendo encontrar el punto de equilibrio ademas de una afectividad
por parte de los usuarios y funcionarios del C.E.L.

Para el afio 2015 se contaba con 310 estudiantes activos (promedio de 2015(1) y 2015(2)), para
2016 (1) se tuvo un incremento del 16% llegando a un nimero total de 384 estudiantes activos,
esto quiere decir que la percepcion de los usuarios del servicio y comunidad ha sido buena y
bien aceptada permitiendo al C.E.L, involucrarse en nuevas estrategias de captacion de
clientes.

Ademas de priorizar un enfoque basado en el desarrollo de competencias permitiendo
enfrentar, desde lo educativo las exigencias del siglo XXI; aprender a conocer implica en que
la educacién debe ser centrada en conocimientos propios de cada area, pero que ademéas se
pueda evaluar criticamente y poderla transformar para generar nuevas ideas de solucion a
problemas de la vida.

A continuacion me permito demostrar estadisticamente (ANOVA) la evolucion conceptual
positiva con la implementacién del modelo de modificabilidad estructural cognitiva.

Para el Andlisis de Varianza (ANOVA), se manejo las hipotesis Ho (nula) y Hi (investigacion):

HIPOTESIS
Ho: H1=H2=H3

Hi: H1=H2zH3

En donde la hipdtesis nula informa que el grado de satisfaccion para los periodos 2015(1),
2015(2) y 2016(1) son iguales; por otro lado hipotesis de investigacion informa que el grado
de satisfaccion para el periodo 2016(1) es diferente y mayor que los periodos 2015(1) y 2015(2)
dando a entender la favorabilidad del modelo.

Se le pregunté a 47 alumnos de diferentes periodos sobre la satisfaccion que tenian con el
servicio del CEL a lo cual calificaron de la siguiente manera:
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VW |IN|F-

CONVENCION
BAJO
MALO
REGULAR
BUENO
EXCELENTE
GRADO DE SATISFACCION ESTUDIANTES
2015 (1) 2015 (2) 2016(1)
2 2 5
3 3 4
3 2 5
4 3 4
2 3 5
2 3 5
2 2 5
2 3 4
3 4 5
3 4 5
3 4 5
5 4 5
3 3 4
1 4
2 3
2
3 3
3

Para aprobar el Ho se debe diligenciar la tabla ANOVA:
Cuadro 15. Cuadro ANOVA

Fuente:

https://www.google.com.co/search?g=ANOVA+EXCEL&0q=ANOVA+EXCEL&aqgs=chrom
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e..69i57]69i59)5j69i161]69i60{69i61.2866j0j 7 &sourceid=chrome&es sm=93&ie=UTF-
8#q=ANOVA+EXCEL&tbm=vid.

Ci: Suma de datos de cada columna.
Ki: Numero de datos en columna.
X: Datos originales.

C: NUmero de columnas.

n: NUmero total de datos.

La fuente de variacion tiene dos componentes el factor y el error la fuente de variacion a su
vez se descompone en suma de cuadrados del factor (el cual es la diferencia de cuadrados), y
suma de cuadrados del error (el cual es la diferencia de cuadrados); los grados de libertad el
cual es C-1 para el factor y n-C para el error (donde C es el nimero de columnas y n es el
ndmero de datos); el cuadrado medio para el factor sale de la division de la suma de cuadrados
del factor y grado de libertad del factor; el cuadrado medio para el error sale de la division de
la suma de cuadrados del error y el grado de libertad del error, en la Ultima columna se calcula
la prueba de estadistica denominada f el cual es la division del cuadrado medio del factor y el
cuadrado medio del error.

En donde:

Sumas: Ci 39 46 74
Kj 14 16 17
Cir2 1521 2116 5476
108.64 132.25 322,12
563,01
Suma X 159
(Suma X)2 25281

|n 47

537,89

Para hallar Ci se sumd los datos de cada columna; Ci*2 es la multiplicacién de Ci por si mismo
(para hallar el cuadrado); Ki es el nimero de datos que hay en cada columna; los datos que
estan debajo de Ci*2 es la division de Ci*2 y Ki, la suma de todas ellas da 563,01 y asi se halla
la primera formula de suma de cuadrados del factor.

Suma de X es la suma de todos los datos en Ciy la suma de ()2 sale de multiplicar la suma
de x por si mismo dicho resultado se divide entre n el cual es 47 y el resultado que nos da es la
segunda formula de suma de cuadrados del factor.

Ya teniendo estas dos formulas se realiza la operacion resta y se halla la suma de cuadrados de
factor.

Para la suma cuadrada del error fue necesario sacar los cuadrados de las encuestas de
satisfaccion de los periodos 2013(1), 2013(2) y 2014(1) los cuales se muestra a continuacion:
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CUADRADOS SUMAS
s || 2ms@ | 2018 CUADRADOS
| 4 4 25l =SUMA| ) .
9 9 16 34
9 4 25 38
16 9 16 41
4 b 25 38
4 9 25 38
4 4 25 33
4 9 16 29
9 16 25 S50
9 16 25 50
9 16 25 50
25 16 25 &6
9 e 16 34
4 ] 16 21
4 9 13
9 9 18
9 9
SUMA TOTAL 595

Del cual a su vez se genera una suma total de 595, y asi se halla la primera formula de la suma
de cuadrados del error, como ya tenemos la segunda formula simplemente se hizo la operacion
de resta y se obtuvo la suma de cuadrados del error.

Para el grado de libertad del factor se toma C el cual es 3 (tres periodos de estudio) y se le resta
1 dando como resultado 2, para el grado de libertad del error se tomé n el cual es 47 y se le
resto C el cual es 3 dando como resultado 44.

En el caso de los cuadrados medios se realizd la operacion de division segin el cuadro
ANOVA, el cual para el cuadrado medio del factor sale de la division de 25,12 y 2 dando como
resultado 12,56; para el cuadrado medio del error sale de la division de 31,99 y 44 dando como
resultado 0,73.

Para el calculo de F se dividio el cuadrado medio del factor y el cuadrado medio del error
dando como resultado 17,27.

Los resultados del cuadro ANOVA se muestran a continuacion:

FUENTE SUMA DE GRADOS DE CUADRADO P
CUADRADOS LIBERTAD MEDIO

FACTOR 25,12 2 12,56 17.27

ERROR 31,99 44 0.73

TOTAL

Para este proceso estadistico se utilizé un VALOR CRITICO DISTRIBUCION FISHER (0.05)
de probabilidad de rechazo ................... 3,23 (Ver tabla anexo H) el cual es 2 grados de
libertad para el numerador y contra 40 grados de libertad para el denominador.
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A continuacion se ubica el valor critico en la curva de distribucion:

Figura 3. Diagrama de ANOVA C.E.L.

Fuente: Autor.

Para el valor critico de 2 grados en el numerador y 40 grados en el denominador con 0.05
porciento de rechazo es 3,23 ubicado en el diagrama anterior, ahora bien para tomar la decision
estadistica se ubicO la estadistica de prueba F obtenida en la tabla ANOVA que dio 17, 27;
entonces F esta fuera del margen del valor critico dando como decision el rechazo de la Ho y
aceptando la Hi.

Después de realizar el correspondiente proceso estadistico por el método ANOVA, se llego a
la conclusion de que efectivamente la implementacion del nuevo modelo pedagdgico
modificabilidad estructural cognitiva ayudo a la mejora del comportamiento y satisfaccion de
los usuarios con el servicio ademés de crear una cultura del autocuidado y amor por si mismo.

2.7 DESARROLLAR UN PLAN DE APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION
ESTRATEGICO PROPUESTO

El plan estratégico es un documento que presenta el “Plan de desarrollo Institucional” de los
directivos del Centro de Educacion Laboral, reflejando la estrategia a seguir por la
institucion en el mediano plazo.

El Plan estratégico es cuantitativo, manifiesto y temporal. Es cuantitativo porque indica los
objetivos numeéricos de la comparfiia. Es manifiesto porque especifica unas politicas y unas
lineas de actuacién para conseguir esos objetivos. Finalmente, es temporal porque establece
unos intervalos de tiempo, concretos Yy explicitos, que deben ser cumplidos por
la organizacion para que la puesta en practica del plan sea exitosa.

El plan estratégico se compone en general de cinco etapas:
Etapa 1: Declaracion de objetivos estratégicos.

Los Objetivos estratégicos son los puntos futuros debidamente cuantificables, medibles y
reales; puestos que luego han de ser medidos.

Etapa 2: Estrategias corporativas.
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Las estrategias corporativas responden a la necesidad de las empresas e instituciones para

responder a

las necesidades del

mercado (interno y externo),

para poder

"jugar”

adecuadamente, mediante "fichas" y “jugadas" correctas, en los tiempos y condiciones

correctas.

El siguiente mapa estratégico conforma la base guia de lo que se pretende que sea del C.E.L,
con la aplicacion del balanced scorecard en sus cuatro (4) enfoques.

Gréfico 13. Mapa estratégico para el CEL bajo el lineamiento del BSC.

CENTRO DE EDUCACION LABORAL
MAPA ESTRATEGICO (2016 - 2020)
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Este grafico nos ilustra la manera por la cual se debe empezar a desarrollar cada una de las
perspectivas empezando por la de aprendizaje — crecimiento y finalizando con la financiera;
ademas de permitir saber la causa y efecto de las diferentes tematicas.

Por otro lado permite realizar una linea de tiempo para la ejecucion de cada perspectiva.
Etapa 3: Planes de actuacion.

La pauta o plan que integra los objetivos, las politicas y la secuencia de acciones principales
de una organizacion en todo coherente.

Etapa 4: Seguimiento.

El Seguimiento permite “controlar” la evolucion de la aplicacion de las estrategias corporativas
en las Empresas u organizaciones; es decir, el seguimiento permite conocer la manera en que
se viene aplicando y desarrollando las estrategias y actuaciones de la empresa; para evitar
sorpresas finales, que puedan dificilmente ser resarcidas.

Etapa 5: Evaluacion.

La evaluacion es el proceso que permite medir los resultados, y ver como estos van cumpliendo
los objetivos planteados. La evaluacién permite hacer un ‘corte” en un cierto tiempo y
comparar el objetivo planteado con la realidad. Existe para ello una amplia variedad de
herramientas. Y es posible confundirlo con otros términos como el de organizar, elaborar
proyecto etc.

El Balanced Scorecard es una herramienta para movilizar a una organizacion hacia el pleno
cumplimiento de la mision, a través de canalizar energias, habilidades conocimientos
especificos de la gente en la organizacion hacia el logro de las metas estratégicas de largo
plazo.

Con el plan de aplicacién del sistema se buscé:

Cubrir temas relevantes como seguridad, educacion, calidad entre otros.

Dar suficientes garantias de una estabilidad financiera.

Adaptarse al cambio.

Reconocer diferentes roles dentro de la institucion (usuario del servicio, docente,
proveedor, demas).

Facilitar las operaciones de la implementacion de la metodologia adoptada por el BSC.

e Generar un diagnéstico critico y blsqueda de posibles soluciones a problematicas.

A continuacion se relaciona el plan operativo propuesto para la implementacion del balanced
scorecard, el cual maneja cada perspectiva y tematica con las respectivas actividades a realizar
para poder llegar a la meta.
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Cuadro 16. Plan operativo para la implementacion del BSC en el C.E.L.

Aprendizaje y
Crecimiento

Generar compromiso de una idenfidad.

Socializar el PE y fundomento filoscfico
(Perspectiva Integradal.

Crear metas institucionales a corto

Lograr una ol
Conciencia potencial B0% de azo.
Bz 2= oneieneia sn SIEELE |dentificar las tareas en el rol de cada
estar imitados o
individuo.
Identificar la motivacion de cada
individuo.
Fomentar las relaciones intergrupales.
Formar empleados formales v
serviciales.
Generar
Competencia | Competencias 80% del Fomentar la atencion rapida y con
del Personal ¥ COMpromiso Peronal calidad.
Administrativo al Personal Admaén.
Administrativo Concebir fidelidad.

Incentivar el aprendizaje simbdlico.
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Formar emplecdos formales v

sErvicioles,
(>=nsrar . .
Compatancias | Compefencias 507 d=d F’mr:dﬁm:'hx:aiih:-lbuguzmnr
del Personal ¥ COMEromiso Permonal Smalacien r:nadelns Eh:FII -
Chocenie del Perzonal Dioomribe ! T
soss s Evaluar los crfenos de dessmpesric.
Incenfivar = oprendizaje simbafico.
Diognosticar &l =stado actual de los
e bles, mnzares ¢ tecnologia.
Cr=ar condicionss d= madio ambiznie
saludable.
Babomcion d= propusctos de
Gasfionar kg Meijoraria —— mizjorami=nbo de infroeskuciuna.
Infro=struciura rifrasshruchung -
e Rscoy adelonio n?lei !ni:.n:rp-:-. rocion de las TIC en los procesos
Tecrolgicn Tecnaligien plon de mejora. | insitucionaoles.
Teneruna infraesiruchuro tecnologico
suficiente v octudizoda porm presior un
servicio con calidod.
Dotocion de compuiadores pan
fortol=cer &l uso de= las TIC &n la
insttucion.
Crear conales de comunicocion
confinua.
Comunicar expeciafiva: sobre colidod.
“encemirla Proporcionar informacion y
¥
Cuthurg de Mc,dmm_dzh 100%, die lo antrenomiento o los funcionanios.
LETITETE C-:-Er‘d?rT::: los F'..'n:'h:-n?:ri-:-s:
Confirws s e Evaluar habilidadeas d= los funcionarios.
la Insfitucion

Proporcionar animos para desarollar
una culhwa de mejoramienio
constonie.

Dhejar =spacios de expanimantacion.
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Mizjorar ka

Reakrar un diognostico d= los canales
dE COMARICOCION.

I=dir kas barmeras infer depordom=snios.

Mejora de la Comunicocion BOE de= los
Comuricacian |y sus canaies en E— Realkrar estrafegias de comunicacionas
3 Insfitecian = =
Consiruir una apropioda cultura
aducativa.
Cotar al personal con un buen lugar de
frabajo.
Fomarnhar & frabais =n sgquipe v metas
SEee TO% de colectivas.

Clirma
Organzacional

iniciafvos para
miejorar & clima
onganizacional

mjmcwcion de
las iniciafvas

Generarindancias de distencion
|Evenios corponafivos, ate.].

Prarmower una actiud postiva v polifca
de puertos abieras.

Frocesos

Revisar v vigikar las necesdades w
desmns de los clentes,

Realzar v
desamallar un Revisar v vigikar las amenazos del
Mercodeo Mercodeo TO% de entomo.
Estrotegico Estrategico sj=cucion
Eficar de corto lg=rtificar las tendencia: del medio
phazo ambiznte |Preporsdos al cambio).
Crear alianzas estrotegicos.
Realkrar un plan de frobajo para la
construccion del 20,
Reakrar un plan de occion=s para la
stopa de dis=fo del 3T,
Shamna de Irmiplermisniar =l Aplicar la metodologio de= disefio del
Cesfidn de Iistemo de TO% de= la SGC |Alcance, polifica de calidad,
Coiidad Smsfon da c}e:uciﬁn reguenmienios del chentes, auhomss v
Calidad resporsabiidodes, esfoblecer aquipos

de frabajo, indicadores].

|ld=rlificar la responsabiidad de o
direccion.

Crmslicrar recumos.
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Actualizar o infro=struciurg &n bos= a
las M.

Fortalecimienio ;ﬂ;ﬁ:r-rzé &0 dela Generor capacitocion en TIC a los
del uso de las TIC en g inshhacion =j=cucion docentes y personal administrativa.
Revisar los procesos y de ser necesono
modificorios direcconados a las TIC.
Sensibimacion ¥ opropiocion del
micidelo.
Pt?;:;::a Implﬂ;dni:rd Ditafic de plarificacione: askategicas
Modificabiiadad | Medficabildad | . ﬁﬁ:;::ian par csignaura.
gn;:'h;::l E-:::::: Implemeniocion del modelo.
Sequimiznio, monitoms v evauacion
el modelo,
Comprender = comporfamiznio v
necasidodes del mercado.
.. Cr=zarmallar un 2% de .
DT;’:::" Domirio de | desamalo de ks |20 ecar DOFA
e =z Generar vn compromiso colecfivo por
la insfitwcion por porfe de los
funcionarios.
D=finir necasidodes acdrategicas.
|g=ntificar aliodos potenciakes.
Cliente Aliorzos Crear Alianzos Eigzﬂﬁ:: de Abardar a los aliodos estrotegicos.
Efraiegicas Estrategicas el

Crafirir axpectotivas comunss.

Maniener bu=nas relocionss con los
aligdas.
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Formmar emplecdos fomiales ¢
sEraiCiohes,
o Famardarla atercian rapicda v con
z=nerar Vanos coldad
Walor Agreqodo Wiabones TO% d= ’
B U!LIC!HI.:I i ﬁ.nreg-:l::lns e EIE‘.:I".'C!'".' - Concebir fidelidod por parfe de los
Laricio Uswanios del las iniciafivas .
.. ashudianies
Senvicio
Ofertar vna =ducacion fexible.
Incentivar = oprendizaje simbalico.
Imagen H-.?ET: r ”Em 1005 deswmlla
= RIMEASTE ) e lnidenfidad | Ajustar o idenfided coporafva.
Corporafiva con lo Imagen .
o ks corporafiva
orporafiva
Incremento renfoble por coda vsuaro
el senvicio.
rcremantar las -
Cracimianto ; “| incremenfo | Aumentarlo coberura =n lo prestocion
Utiidades =n la . ..
Farfaki= Ovgarizcien promadio del sendcio.
historico
Cermrar rasevas fusntes de ingresos
aiferentes al s=rvicio aducaive.
Financien
(Consinuir guins comerciables aineadas
al modele Modiicabiidad Estrectural
Genararuna .
ansslanis ST
=Er calidad =nla —
Educativo Eficaz o sjzcucion | Consiruirimogenss smbolicos de
presfocion de R
lois sreicios ’
Afiarzar &l apoyo educativo virbeal.

Fuente: Autor, 2015

El plan operativo mencionado anteriormente enumera los objetivos y las directrices que se
deben cumplir con el fin de desarrollar cada perspectiva a satisfaccion, cabe recordar que el
plan es susceptible a cambios que requiera realizar el instituto ya que es flexible a cualquier
intervencion.
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CONCLUSIONES
A continuacién se relacionan las conclusiones en la ejecucion del proyecto.

» Al realizar el diagndstico se evidenciaron falencias en el sistema de comunicacion
interna, donde prevalecia la comunicacién informal frente ala formal, al mismo tiempo
se identificaron procesos informales en el manejo de las finanzas, y que con el hecho de
realizar el estudio se regularizaron dichos eventos.

» Al desarrollar el sistema estratégico bajo los lineamientos del BSC se identificd que con
ideas sencillas y novedosas se reducen los costos probables de la implementacién del
Sistema.

» Se hizo indispensable el refuerzo en la capacitacion para llevar a cabo la implementacién
experimental del Sistema Estratégico, dejando como ensefianza que todo cambio
organizacional requiere de refuerzos permanentes hasta estabilizar los nuevos procesos.

» En la elaboracion del plan de implementacion se identificaron pormenores del modelo
BSC que exigieron el desarrollo de detalles y ajustes del Sistema Estratégico.

RECOMENDACIONES

Las siguientes recomendaciones van dirigidas a proporcionar sugerencias en la
implementacion del BSC en el C.E.L.

» Es necesario la implementacién del Sistema Estratégico en el CEL debido a que si las
causas que se detectaron en el diagnostico continGian, las consecuencias para la institucion
serian graves en su desarrollo como en la gestion financiera.

> En elevento que se implemente el Sistema Estratégico en el CEL se debe tener realizar
un estudio econdmico que determine la factibilidad a través del andlisis de la Tasa Interna
de Retorno (TIR).

> Se recomienda que en los comités de revision de indicadores se realice minimo bimestral
y tener unificado el formato de presentacién para que sea mas agil y sencillo el anélisis del
mismo.

» El cuadro de mando integral debe disefiarse con criterios de flexibilidad, porque al ser
actualizado se presentan nuevas metas, estrategias e indicadores y asi permitir continuar
con la integridad de las areas trabajadas.

» Es importante la continua actualizacion de los macro procesos, ya que estos son una
representacion grafica que define y refleja la relacion entre procesos especificos del sistema
de gestion.

110



GLOSARIO

ACCION CORRECTIVA: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacién indeseable. En una accion correctiva, el problema existe pero la
solucién se implanta para que dicho problema no wvuelva a presentarse. Implica investigacion
de las causas.

ACCION PREVENTIVA: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencialmente indeseable. En una accion preventiva el problema no
se ha presentado adn; precisamente, la accion preventiva permite que el problema no se
presente.

ADECUADO: recurso fisico y tecnoldgico apropiado a las condiciones y circunstancias de su
uso.

ALCANCE: Se determina quiénes deben aplicar el documento, puede hacer referencia a areas,
cargos 0 procesos, en todo caso, la referencia debe ser clara, para evitar ambigliedades. Si hay
aspectos que se excluyen, se deben mencionar con precision.

ALTA DIRECCION: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel
una organizacion.

AMBIENTE DE TRABAJO: Conjunto de condiciones fisicas y medioambientales bajo las
cuales se realizan el trabajo.

ANEXOS: Se relacionan diagramas de flujo, tablas, formatos, cuadros, graficos, matrices, que
sirven para ampliar la informacion contenida en la documentacion y facilitan su comprension.

BALANCED SCORECARD: destaca aquellos procesos que son mas importantes para
alcanzar una actuacion realmente extraordinaria, incorporando de forma integral indicadores
financieros y no financieros que permitan obtener informacion precisa, asi como control y
seguimiento sobre el alcance de los objetivos organizacionales.

CALIDAD: Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas cumple con los requisitos.
Las caracteristicas son los rasgos diferenciadores de un producto o servicio y los
requerimientos son las necesidades o expectativas generalmente implicitas u obligatorias.
CLIENTE SATISFECHO: El cliente al cual se le ha cumplido lo acordado.

COMPETENCIAS: Sumatoria de educacion, formacion, experiencia Yy habilidades.
Desarrollo de las capacidades en las estudiantes que les permiten alcanzar idoneidad en su
actividad académica.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD: Se describe la secuencia de las actividades que se
documentan, indicando como se debe hacer, los responsables del mismo y los registros
resultantes de la realizacion de las actividades. Esta informacion se debe presentar en un
diagrama de flujo, segin anexo No. 2- Metodologia para la elaboracion de documentos en
diagramas de fiujo.
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DOCUMENTO: Es toda informacion (datos que poseen significado) y su medio de soporte.
El medio de soporte de los documentos puede ser papel, disco magnético, Optico, electronico,
fotografia, videos o una combinacién de éstos.

EDUCACION PARA EL TRABAJO Y EL DESARROLLO HUMANO: Es un factor
esencial dentro del proceso educativo de las personas y componente dinamizador en la
formacion de técnicos laborales y expertos en artes y oficios.

EDUCACION: Proceso de formacion permanente, personal, cultural y social que se
fundamenta en una concepcién integral de la persona humana de su dignidad, de sus derechos
y deberes. Se refiere al conjunto de actividades formales para adquirir conocimiento.

EFICACIA: Extension o grado en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados.

EFICIENCIA: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION: Disposicion de responsabilidades, autoridades
y relaciones entre el personal.

EXPERIENCIA: Puesta en practica de la educacion y formacién adquirida.

FIGURA: Las ilustraciones que representan un objeto como fotografias, graficos, dibujos,
planos, diagramas, etc., se denominan en conjunto o individualmente como figura.

FORMACION INTEGRAL: Educar a la nifiez y a la juventud en la madurez de sus procesos
para que construya el conocimiento y transforme su realidad social y cultural.

FORMACION: Conjunto de actividades informales que realiza una persona: talleres,
seminarios, otros. Incluyen la motivacion.

FORMADOR; DOCENTE; INSTRUCTOR; FACILITADOR; TUTOR: persona que
planifica, desarrolla y evalla el servicio de formacion para el trabajo.

GESTION: Conjunto de actividades realizadas para garantizar que se satisfacen los objetivos,
por medio de la informacion obtenida de la ejecucion real del proceso.

IDENTIFICACION: Nombre y cddigo asignados a un documento.
INFORMACION: Datos que posee un significado.

INSTITUCION OFERENTE DE SERVICIOS DE FORMACION PARA EL
TRABAJO: es un conjunto de personas y bienes promovidos por las autoridades publicas o
por particulares, cuya finalidad es prestar el servicio de formacion para el trabajo.

MANUAL DE CALIDAD: Documento que especifica el Sistema de Gestion de la Calidad
de una organizacion. Es decir que en el manual de calidad se encuentran entre otras cosas: la
presentacion y descripcion de la empresa, la  mision y la vision, las lineas generales que se
plantea como estrategia para definir objetivos, en definitiva, todo aquello que constituye la
politica de calidad de la empresa; también se incluye un breve resumen de los procedimientos

112



de calidad. El manual de calidad debe ser un documento de presentacion de la empresa, que se
ensefia a los clientes, y debe tener una imagen bien cuidada.

MEJORA CONTINUA: Actividad para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

MISION: Es la razon de ser de la organizacion. Describe sus valores y prioridades. Expresa
el verdadero sentido de la institucion proyectando a su vez una imagen clara de sus actividades
esenciales.

NORMA NTC-5555: Es la norma que regula los sistemas de gestion de calidad para las
instituciones de formacion para el trabajo y desarrollo humano, fue ratificada por el consejo
directivo de ICONTEC el 12 de diciembre de 2007, esta norma fue elaborada por la unidad
sectorial de normalizacion de la calidad de la formacion para el trabajo del Ministerio de
Educacion Nacional.

OBJETIVO: Se describe brevemente el proposito del documento. Ademés puede incluir la
finalidad de la actividad y del proceso y opcional el para qué.

ORGANIZACION: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

PRINCIPIOS Y VALORES: Son pautas de comportamiento establecida por la institucion,
para que sean compartidas y aplicadas en la vida laboral cotidiana

PROCEDIMIENTO: Es la secuencia de acciones unidas entre si, que ordenadas en forma
l6gica permite cumplir con el objetivo de satisfacer a nuestros clientes.

PROYECTO: Proceso Unico consiste en un conjunto de actividades coordinadas y controladas
con fechas de inicio y finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con
requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recurso.

RECURSOS FISICOS: Se refiere a los espacios fisicos, muebles, enseres y equipos
tecnoldgicos que son utilizados para el desarrollo de actividades Iidicas y académicas.

REGISTRO: Documento que presenta evidencia de los resultados obtenidos o de las
actividades realizadas. Los registros pueden ser formatos diligenciados, informes o reportes,
formas, comunicados, cartas, sellos o rotulos sobre documentos u objetos, entre otros.

REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD: Se definen los principales responsables de la
aplicacién del documento, por su cargo, describiendo brevemente la funcién relacionada.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre el grado en el que se han
cumplido los requisitos.

SERVICIO NO CONFORME: Aquel al que se le detecta una no conformidad real antes,
durante y después de la prestacion del servicio.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: Es el conjunto de mecanismos de promocion y
aseguramiento de la calidad, orientados a Certificar que la oferta de formacién para el trabajo
cuente con los medios y la capacidad Para ejecutar procesos formativos que respondan a los
requerimientos del sector Productivo y rednan las condiciones para producir buenos resultados.
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VISION: Es la imagen o situacion deseada, que el Centro de Educacion Laboral proyecta en
un futuro.
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(ANEXO A)
Encuesta para el diagnostico del CEL (Direccion).

ENCUESTA PARA EL DNAGHNOSTICO DEL CEL 2015

La intormacion detallada acontinuacion tiena como fon indagar cobee las problemarticas v
oo eolcsEr i ona e del Cantree da Pagsacion Lafoesl, e e on cantfidanc sl ¢ ga dirigida s

lia Alta DirecCi o,

Hoambre | Sawo |
Fatadon Civil Estada de Salwd |
Freeerl ariclad el ]

diudl &z la rardan da sarf dal CLEL. "

¢ Chuadh @500 SCud Ml ndo F

£ PO il O B0 0 DR © OB SO O b N VG P

A0S dallamios &

dTiafma Soludidsn s

¢ Chldr Pl (oS MisCed Dafa fvvie ol ©

AL ECTOR Ne @R od | DBETRcul o, defiCiencids, CaranciRe, problemat)

Arnpaaclas posilivos | Fartaleras, recursos, Talafntaa)
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(ANEXO B)
Encuesta para el diagnéstico del CEL (Funcionarios).

ENCUESTA PARA EL DIAGNOSTICO DEL CEL 2015

La Infarmacion detallada acontinuacion tieno como fin Indagar sobre 1as problomaticas y posibles
solcucones del Contro de Educacion Laborad, su uso es contigendcial y va dingido a 1os funcionanos
de la institucion.

Inombe Sexo |
[t stada Civil Istado do Sabud |
[Fscalandad +dad |

Ihmﬂonna’aﬁnral {anas) [
Expenenciaen ¢l puesto ¢ trabaro actual Lanos) [

¢ Me stonto motivado !

<LAS POrSONAS QU INEresan ¢ slomMen preparadas para ol trabyo ]

LLAS NOMMAS Y Procedimientos MeCcuMos para lievar a cabo ¢l trabxajo con call0ad aebenan ser

redefinidos?

LCOMa 05 13 comunicacion entre trabaadores v letos/ |

Su trabajo esta onontado A cumplimiento de Los otypotivos organizacionales? ]
11 sualdo que rocibe pustifica ol trabyjo realizado ! |

(Ustod ot adaptable al cambio/? |
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(ANEXO C)
Encuesta para el diagnostico del CEL (Usuarios).

ENCUESTA PARA EL DUAGNOSTICO DEL CEL 2015

La informacion delallada aopntinuadon tiens (omag Tin indagar sobre |23 problematicas y posibles
solcuciones ded Centro de Educacion Laboral, su uso es confidendal y va dirigido a los usuarios del
servicio de laimstitucion.
Nombre Sexo |
Estada Civil Estado de Salud |

{Oue pienias de la imagen institucional y su credibilidad?

{Cudnto e el tiemipo de resypueita alas queja?

fLoma calitica La calidad del servicioredibida ]

{Esta satisecho con el rato recibido por parte de los fundionarion del CEL? |
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(ANEXO D)
Encuesta de satisfaccion.

{ \ CENTRO DE COVCACION LABORAL

rf'|4||||r||rrr||l'l'|Iu"

"J

Estimodo estudiante por favor dedhque nos minutos a completar esta encuesta,

U respuesta e tratada de forma confidencial.

Fecha Dia: Mes:
A cual de las siguientes categorias usted pertenece:

Ano:

Padre de familia Estudiante

EMCUESTA Mo.

Docente Ctro

1. NIVEL DE SATISFACCICN

Bueno

Regular

Malo

1. :Como valora el trato recibido en la atencion
brindoda por & personal del CELS

1.2. De acuerdo con las solicitudes realizodas por
wteden el CEL :Como evalua la Calidad de las

respuestas suministradas por los funcionarnoss

2 ESPACIO RSICO

Bueno

Regular

Malo

2.1. :Comao califica & espacio fisico y presentacion del
areq de afencion al usuario del servicio?

3. PERCEPCION

3.1. Describa brevemente lo que es el Centro de Educacion Laboral (CEL) para uste
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(ANEXO E)
Informe de satisfaccion CEL.

10% I =

83%

@ Estudiantes
M Padres de Familia
@ Docentes

[ Otros

¢Como valora el trato recibido en la atencion brindada por el personal del CEL?

1.1 Total
1 25
2 20
3 15
Total
General 60

@102 03

25%
42%

L 33%

ANALISIS

El 42% de los encuestadosinforman
que la atencidn por parte del personal
esbuena; sinembargo, hay factores
que afectan el servicio, talescomo, la
faltade respeto, amabilidad, entre
otros valores de conducta humana.

ACCION A SEGUIR

Analizarlosfactoresy el personal que
cometen las faltas para ejecutaruna
estrategiadel buentrato.

Tipode Persona| Estudiantes | Padres de Familia| Docentes Otros Total
Cantidad 50 6 4 0 60
7% 2%

De acuerdo con las solicitudes realizadas por usted en el CEL (Como evalla la calidad de las

respuestas suministradas por los funcionarios?
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1.2 Total
1 30
2 20
3 10
Total
Genera
| 60

ml1m2 =3

17%

ANALISIS

El 50% de los encuestados estanen
satisfaccidon conla calidad de las
respuestas otorgadas porel CEL, sin
embargo para el restante de la
poblacién se observasu
inconformismo debido a que las
respuestas nocumplenconla
totalidad de surequerimiento.

ACCION A SEGUIR

Analizarlos casos especificosy dar
solucion favorable al usuario.

¢Como califica el espacio fisico y presentacion del area de atencion al ciudadano?

2.1 Total
1 10
2 35
3 15
Total
General 60

1 E2 E3

17%

25%

ANALISIS

El 58% de los encuestados estan
enregular; sinembargo,
manifiestan que son necesarios
arreglos, modificacionesy
compras de implementos para
mejorarsu estadiaenla
institucion.

ACCION A SEGUIR

Analizarconel dreafinancierala
posibilidad de invertiren mejoras
de la plantafisica.
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POLITICA
DE CALIDAD

El Centro de
Educacion

Laboral esta
comprometid
0 con la

formacioén
para el
trabajo y el
desatrrollo

humano que
responda a
las

necesidades
del entorno;
que forme
estudiantes
competentes,
con

(ANEXO F)
MATRIZ INDICADORES DE GESTION.

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE

OBJETIVO DE
CALIDAD

Desarrollar el
programa
curricular por
competencia
S que
involucre las
necesidades
del sector
productivo

CALIDAD ,
MATRIZ INDICADORES DE GESTION

FUENTE DE
PROCESO INDICADOR META CALCULO INFORMACIO
N
Registro del
documento
del programa . S(_ello de
Direccién curricular por Registrar registro del
o . . documento Documento documento por
Administrativ competencias istrad |
a ante la en marzo de registrado parte d(_a a
Secretaria de 2011 Secretangl de
< Educacién
Educacion
del Distrito
Aprobar en Acta del
Disefio del Consejo Aprobacion Consejo
Direccion programa Directivo de del Directivo del
Académica curricular por CEL el documento Centro de
competencias disefio del del disefio Educacion
programa del programa Laboral
curricular en curricular por
parte del
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conciencia
critica y
sostenible,
que se
inserten en el
mundo

laboral como
empleado o
emprendedor
y a brindar y
mantener la
confiabilidad,
asi como la
mas alta
calidad de
SUS Senicios
a fin de
satisfacer las
necesidades
de sus
estudiantes, a
través de la
aplicacion

permanente

del Sistema
de Gestion de

la Calidad,
con un alto
compromiso

en todos los
niveles de la

Planeacion y
disefio
curricular por
competencia
s

Desarrollo
del curriculo
por
competencia
s

Documento
de estudio de
necesidades
del mercado

Documento
del programa
curricular por
competencias

Porcentaje de
competencias
desarrolladas
en los
estudiantes

febrero de
2011

Estudio de
necesidades
del mercado
terminado en

Diciembre
2010

Documento
terminando

en Enero de
2010

Desarrollar
en los
estudiantes
un 80% las
competencia
s disefiadas
enel
programa
curricular

Consejo
Directivo de
CEL

Documento
de
necesidades
del mercado

Documento
del programa
curricular por
competencia

s

Numero de
competencia
s
evidenciadas
/ NGmero
total de
competencia
s disefiadas

Estudio
sectorial de
necesidades
educativas en
Bogot4, D.C.

elaborado por
el DANE

Decreto 2888
de 2007

Carpeta
individual de
los estudiantes

Cada dos
afos

Cada dos
afos

Cada afo
lectivo

Consejo
Académicoy la
Direccion
General

Consejo
Académico y
Direccion
Académica

Consejo
Académico
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institucién vy
un continuo
crecimiento
profesional y
ético del
talento

humano.

Gestién de
Apoyo
Académico

Gestion del
Talento
Humano

Porcentaje de
rendimiento
de los
estudiantes

Porcentaje de

ejecucion de

convenios de
practicas

Docentes
Capacitadore
s con
formacion por
competencias
certificadas

Promover
como minimo
un 95% de
los
estudiantes
matriculados

Ejecutar un
80% de los
convenios de
practica
empresarial

Contratar el
100% de los
docentes
capacitadore
s con
formacion
pro
competencia
s certificadas

Numero de
estudiantes
promovidos /
Numero de
estudiantes
matriculados

Numero de
convenios
ejecutados /
Numero total
de convenios
firmados con
empresas

Numero de
docentes
certificados
por
competencia
s / Nimero
total de
docentes

Acta General
de graduacion
de estudiantes

Acta de
ejecucion de
convenios con
empresas

Contratos
laborales de
los docentes

Cada afo
lectivo

Cada afo
lectivo

Cada afio
lectivo

Comité de
Evaluacion y
promocién

Coordinador de
Practicas

Direccion
General
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(ANEXO G)
MATRIZ DE NO CONFORMIDADES TIPICAS EN LOS PROCESOS.

Versién: 1
MATRIZ DE NO CONFORMIDADES TiPICAS EN LOS PROCESOS ] ]
Vigencia:
CORRECCION DEL AUTORIDAD
SERVICIO NO EXPLICACION SERVICIO NO CONFORME RESPONSABLE
, .z (Quién ejecuta PERIODICIDAD REGISTRO
uien
CONFORME TIPICOS (Cémo se detecta) (Qué se hace y como se a(uc:oriza) la accién)
actua)
Cuando no se Se verifica la evidencia
registren las presentada y se registra Documento PNC
actividades de el incumplimiento en la (Producto No
1. Incumplimiento en desarrollo de columna de validacién , . . Conforme) o
i ., . L, L. Consejo Direccion L, .

la implementacién de | competencias en | enlabitdcora deservicio - L Semanalmente desviacién del servicio

. ) Directivo Académica
microcurriculo el formato de educativo no conforme. identificado en Ia
control de ) Bitdcora de Servicio
actividades Cu'ando la .fre'cuenu'a de Educativo No
diarias incumplimiento sin Conforme, asi como

causa justificada a las .

o las acciones a tomar
2. Incumplimiento en Cuando nose . ac.t|V|dades-y (disposicién) por
la implementacion de cumplan las obligaciones derivadas Consejo Direcci6n Mensualmente incumplimiento a las

los Proyectos actividades y de la implementacién Directivo Académica

Pedagodgicos

especificaciones
definidas en los

del SGC sea considerada
gravey represente un

especificaciones
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CORRECCION DEL

, AUTORIDAD
SERVICIO NO EXPLICACION SERVICIO NO CONFORME RESPONSABLE
o oz (Quién ejecuta PERIODICIDAD REGISTRO
CONFORME TIPICOS a a . (Quién -
(Como se detecta) (Qué se hace y como se . la acci6n)
. autoriza)
actua)
Proyectos riesgo a la calidad del
Pedagdgicos servicio educativo en
perjuicio de los
Cua'ndo nose alumnos, se deberan
3. Incumplimiento con registren las aplicar las sanciones
las actllvlda_d'es de actividades de contempladas en el |§‘Onste‘Jo ADurj?cu?n Bumentsualmen
evaluacidn i6 .. irectivo cadémica e
evaluacion en el reglamento académico
programadas formato de
control diario
Necesidad - . .
o Se verifica la evidencia
4 Falta de manifiesta q d
o verbalmente o sies presentaday se procede . L, Responsable del
disponibilidad de ) ) a solicitarla necesidad del Direccion ) .
L reiterativo se Proceso Medios | Semanalmente | Ordenes de Compra
recursos didacticos o . servicioenDocumento de General
. registra en la de Apoyo
espacios s . solicitudes de compra o
Bitdcorade Senido
requerimientos de servicio
no conforme
Se verifica la evidencia
tad st Documento PNC
resentada y se registra
P . 'y. g (Producto No Conforme) o
el incumplimiento en la L, .
En el no . - desviacién del servicio
columna devalidacion . - "
5. Incumplimiento en | diligenciamiento en |a biticora de identificadoen la Bitdcora
la entrega de notas de del informe . i Direccion Secretaria Bimensualmen | de Servicio Educativo No
P ” servicio educativo no L. . ,
los docentes a los Registrode Notas Académica Académica te Conforme, asicomo las

estudiantes

en Secretaria
Académica

conforme. Se procede a
entregar las notas a los
estudiantes
directamente en la
Secretaria Académica

acciones a tomar
(disposicion) por
incumplimientoalas
especificaciones
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CORRECCION DEL

. AUTORIDAD
SERVICIO NO EXPLICACION SERVICIO NO CONFORME RESPONSABLE
CONFORME TiPICOS (Quién (Quién ejecuta PERIODICIDAD REGISTRO
(Como se detecta) (Qué se hace y como se . la accién)
. autoriza)
actua)
Se verifica la evidencia
1. Faltadeatenciona pres?r?tada yse ?rocede Direccién
los estudiantesen el aso!lclltarla necesidad del Compras Mensualmente | Ordenesde Compra
- . servicioenDocumento de General
Serviciode Biblioteca o
solicitudes de compra o
requerimientos de servicio
- — Necesidad
2..Insat|sfacuon del manifiesta
diente P?rla mala | \erpalmenteosies Consejo Direccién .
atencion enla . . . A Mensualmente | Ordenes de Compra
o reiterativo se o ] ) Directivo General
prestacion del registra en la Se verifica la evidencia
semvicio Bitacora de Senido | presentaday seregistra
no conforme el incumplimiento en la
3. Errores en L Documento PNC
digitacion y columna de validacion
) S L - (Producto No Conforme)
sistematizacién de en la bitdcora deservicio ) .
. . Consejo Direccidn . asi como las acciones a
certificados o educativo no conforme. I General Bimensualmente ) o
documentos .tomar (t.:ils.posmlon) por
generados al incumplimiento a las
estudiante especificaciones
Se verifica la evidencia Documento PNC
presentada y se registra (Producto No Conforme)
4. Inconsistencias en | Enel momento de | el incumplimiento en la Direccion Secretaria asicomo las acciones a
. N P L. Semestralmente
las matriculas la auditoria columna de validacién Académica Académica tomar (disposicidén) por

en la bitdcora deservicio
educativo no conforme.

incumplimiento a las
especificaciones

129



(ANEXO H)

TABLA DE DISTRIBUCION FISHER.

Ea
f Rﬁ
Centro de Ciencias Basicas [ gl mumaradr
!
I \ 17 g deraminador
Departamento de Estadistica \
b
! k
w=0.03 J ' =008
|'
i Il o
VALORES CRTICOSDELADISTRBUCIONF 3T 2 240 3+ 15 »
Grados de (Grados de libertad del numerador
[ibertad del
denominador 1 2 k) 4 ] i 7 8 4 10 12 15 P 2 Bl 40 60 120 240 1000
1 16145 19950 21571 258 23016 23399 23677 23868 M54 MIBE 24390 M595 MA0D M6 25040 25144 25220 25325 25379 25419
2 1651 1900 1996 1925 1930 1833 1835 1937 1930 1940 1541 1943 1945 1946 1346 1947 1943 1943 1943 1940
3 1013 955 926 912 901 A9 BB BBS 881 AT BT4 B7D BEE BB} BEY RS9 BST BS5 854 BS)
4 1M 694 65 638 66X 61 €08 EMM 600 59 59 586 5B0 A7 575 57} 588 G588 SE4 563
§ BE1 573 541 599 505 495 488 482 477 4T4 488 462 456 452 450 446 441 440 43 4N
6 593 514 476 4583 43 414X 445 410 406 400 3% 3BT JE} O3B0 ATT 3WM AW 389 e
7 559 474 435 42 1% 3EF 3T% 3T 388 3@ 35 35 34 340 338 3 330 3 31N b
L 32 446 400 JB a3 A0 d 33 % 3B 3 A AN Sl M 30 2E 0 2% 23
9 §12 426 386 3B 348 1YW 1M 3 3MR 3 AT A XM 289 286 2B} 279 275 27y 2T
10 4% 410 AN 348 33 1} it A0 30k 288 2% 28 X 27 1 66 282 238 256 1M
11 484 398 3% ¥ 1N M MM 2% 290 285 279 27 2ES  2E0 25T 253 249 245 241 241
12 475 380 349 3¥ 31 300 291 285 280 275 269 182 XM 250 24T 243 23 2 21 M
13 47 3 3¢ 38 308 W 83 2T 2n 26T e 13 146 24 2 ¥ 0 2% I 2N
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(ANEXO 1)

CRONOGRAMA

ACTIVIDADES

MESES

10 | 11

12

13

14

15

16

Diagnostico

Sensibilizacion

Capacitacion

Levantamiento de informacidon

Documentacion

Andlisis financiero

Implementacién

Gestion para el cierre de Acciones
correctivas de auditoria

Revision de la direccion

Pre auditoria

Auditoria Externa
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