unila

UNIVERSIDAD LATINA, S.C.

8344 - 02

INCORPORADA A LA U.N.A.M.

“MANUAL DE CALIDAD EN EL SERVICIO COMO
VENTAJA COMPETITIVA DEL BACHILLERATO
“CENTRO EDUCATIVO BTEC”

T E S | S
QUE PARA OBTENER EL TITULO DE:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
P R E S E N T A

TANIA FIGUEROA MORGADO

ASESOR: MTRO. JOSE MATA DOMINGUEZ

CUERNAVACA MOR. Enero 2018



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



Universidad
Latina

M.B.A. JOSE MATA DOMINGUEZ
DIRECTOR DE ESCUELA DE LAS
LICENCIATURAS EN

ADMINISTRACION, CONTADURIA

E INFORMATICA

UNIVERSIDAD LATINA S.C.

CAMPUS CUERNAVACA

PRESENTE

Cuernavaca Morelos, a 09 de Marzo de 2018.

Por medio de la presente me permito informar a usted que la alumna:

C. FIGUEROA ___MORGADOQ

Ha concluido la investigacion de la Tesis Profesional titulada

TANIA

/406525006.

MANUAL DE CALIDAD EN EL SERVICIO COMO VENTAJA COMPETITIVA DEL BACHILLERATO

“CENTRO EDUCATIVO BTEC"

Misma que llena a mi juicio los requisitos marcados en la Legislacion Universitaria y en la
normatividad de la Universidad Latina para las Tesis Profesionales, por lo que otorgo el voto

aprobatorio como asesor,

MTRQ, JOSE MATA DOMINGUEZ

Info@unila.edu.mx Campus Sur

unifa.edu.mx

Pedio Hemfgques Urefa 173,
Loy Reyes Coyoac An,
México, DF, 04130

9171 9670 al #0

Campiis Roana
Chihialnga X0
R

Mk M 060

1040 (i) al W

Campus Cuernavaca
Vicente Gueneto 18086,

Las Maravillas,

Lielnavaa, Motelon, 62230

222 100 1020 al 30

Campus Cuautla

Carretera Federal México Oaxaca 1060,
Hermenegihdo Galeana,

Cuautla, Morelos, 02741

(735) 3524 097
1545120



Agradecimiento

El resultado de este esfuerzo se lo debo principalmente a mis Padres quienes han sido los
pilares de mi vida, a mis Hermanos al ser un gran ejemplo a seguir y por supuesto al amor
de mi vida que incondicionalmente ha apoyado mis suefios.

A mis amigos y el resto de mi familia, que siempre me han prestado un gran apoyo moral
y humano.

Extiendo un agradecimiento hacia mis profesores Elizabeth Vargas, Irma Susana y en
especial al Mtro. José Mata quienes me guiaron en esta investigacibn y son parte
importante de mi desarrollo profesional.

Nunca es tarde y el tiempo solo se acaba cuando la vida termina, y hasta ese momento,
siempre existe una posibilidad para todo...
TFM



INDICE

It OAUCCION. e e, 4

CAPITULO 1. Marco Metodologico

11 Planteamiento del problema.................c.oo. 6
1.2 JUSHIfICACION. ... 7
1.3 Objetivo General...........ccouiiiiiiii e, 7
1.4 Objetivos ESpecifiCoS........ccoveiiiiiiiiiiicie e, 8
15 HIPOLESIS. . .. 8
CAPITULO 2. MarCO TEOIICO....cuviriie e 9
2.1 Antecedentes. ... ...ooiiii i 10
2.2 1] T o 18
2.3 VISION . 19
2.4 FIlOSOfia. ..o 19
2.5 Organigrama........ouiiie e 19
CAPITULO 3. Descripcion de PUEStO.....cvieiiiiiiiiiiciiieeea 21
3.1 Consejo DiIreCtiVO. ... 22
3.2 DIFECCION. ..ttt 25
3.3 SubdirecciOny FINANZaSs...........ccoovviieiiii i, 29
3.4 Coordinacion ACadémiCa..........c..coovieviiiiiiiiiieeiaeean, 31
3.5 Coordinacion de Enlace. ..o 34
3.6 CoNtrol ESCOIAr......vieie e 36
3.7 Sistemas de COMPULO........ooviiniiiiii e 38
3.8 PSICologia. ... 41
3.9 RECEPCION. ... 43
G 700 K O B B o To = o (o - T 46
311 Intendencia...........ooiniiiiii 48



CAPITULO 4. La organizaciéon de la empresa: Centro Educativo

BT E . 49
4.1 Definicion de empresa.........ocovovieiiiiiiiiiie e 50
4.2 Definicion de Organizacion.............c.ooovviiiiiiiiiiiiiiieenn, 50
4.3 Clasificacion de EmMpresa..........cccovviiiiiiiiiiieiiiieeenn 52
4.4 Empresa Familiar..............ooooiiiiiiii 54
CAPITULO 5. Calidad Total........cooevviiiiiiiieeee e 56
5.1 Calidad. ... 57
5.2 Calidad Total........coiiei e 60
5.3 Normas de Calidad para sector educativa........................ 63

5.4 ISO/IWA Directrices para la aplicacion de la norma 1ISO

9000:2000 €N €AUCACION. ... e e, 66
CAPITULO 6. Calidad EducatiVa........ooeeeeiiii i 69
6.1 Definicién de Calidad Educativa... ..o, 70
6.2 Enfoque Basado en Competencias.............covevviieiiiniinnnnnn. 70
6.3 Concepto de Evaluacion Educativa....................ccooeiinne. 84
6.4 Evaluacion de Instituciones Educativas. ..., 84

6.5. Clasificacion de la Evaluacion Educativa segun el Objeto de

BV alUA G ON . . . 85
6.6 Criterios de Evaluacion...........ooovviiiiii e, 88
6.7. Proceso de EvaluacCion. ..o 88

6.8. Diseno de la Evaluacion a una Institucion Educativa............ 89



CAPITULO 7. Deteccidn de errores y Propuestas ..........ccccoevvvieeieiniinenn.n. 96

7.1 Consejo DIreCtiVO. ... 97
7.2 DIr€CCION. ... 99
7.3 SubdirecciOn y FINANZas..........ccoeviiiiiiiiiieieieee e 103
7.4 Coordinacion ACadEMICA ........oevveuiiiiieiiii e, 111
7.5 Coordinacion de Enlace ..........ccoveviiiiiiiiiiiiiie, 119
7.6 Control ESCOIar........oviii i 121
7.7 PSICOIOQIA. ... e 122
7.8 RECEPCION. ..o 128
7.9 Do o =Y oo - 130
7.10 Estrategias de ensefia para convertirse en un maestro
BFCTIVO. . e 132
CONCIUSION oo 133
1[0 17= 1 [ 1 134
Bibliografia ........oieii 135



INTRODUCCION

Algunos de los aspectos por los cuales se logra la calidad en el servicio que
las instituciones educativas brindan son; La cultura empresarial, la
productividad y la estandarizacion, estos aspectos son considerados en las

normas de calidad internacionales.

En la calidad empresarial del ambito educativo considerando a Centro
Educativo BTEC, mas adelante también llamada “BTEC” como la
Institucién que sera evaluada, se reflexiona sobre los puntos fundamentales
para el desarrollo la creacién e implementacion de una misién, vision,
filosofia, valores y objetivos que seran reflejados en la administracion de los
recursos, asi como también es necesario la determinacion de reglamentos

internos, técnicas de venta, servicio al cliente, imagen corporativa.

El objetivo del siguiente manual es descubrir las areas de oportunidad que
se observaran en BTEC, reflejar los errores detectados en las distintas
areas y mediante un proceso de investigacion se lograra demostrar las

teorias que dan las posibles soluciones a estas fallas.

Con esto se pretende que Centro Educativo BTEC se posicione en una de
las mejores escuelas a nivel medio superior, con impulso hacia la
certificacion de calidad, obteniendo mayores beneficios, tanto la comunidad
joven de los municipios de Temixco, Emiliano Zapata y Xochitepec, del

estado de Morelos, como el consejo de socios.

Asi jovenes egresados, demostraran ante el mundo laboral el gran nivel de
competitividad que se obtiene al formar parte de la comunidad BTEC,

misma que permite desarrollo profesional y personal.



CAPITULO 1.

MARCO METODOLOGICO

La formulacion y realizacion del presente trabajo de investigacion requiere
como sustento metodologico el modelo de investigacion documental. La
investigacion documental es un procedimiento en donde el investigador

adquiere informacion necesaria y referente a su objeto de estudio.



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En este manual, se parte de conceptos basicos actualmente en debate con

respecto a la calidad, la productividad y la estandarizacion.

Se describe la finalidad de las normas de calidad ISO 9000 dentro del
sector educativo respecto a la pertinencia de adoptar o adaptar normas de

servicio a la educacion.

Para discutir esos argumentos se propone estudiar a Bachillerato
Tecnolégico BTEC como una totalidad, como una organizacién educativa
susceptible de ser abordada desde su problematica interna, desde sus
dimensiones de gestion y desde su sistema de calidad en todas sus areas,

lo cual le permitiria eventualmente certificarse en la ISO 9000.

Se formula finalmente que una Escuela de Educacion Media Superior
certificada por ISO 9000 podra mejorar la calidad de la educacion en el pais

via la competitividad de las mismas organizaciones educativas.

Cabe destacar que las distintas areas de la empresa seran estudiadas salvo

aquellas en las que no se detecte una sefial de oportunidad.



1.2 JUSTIFICACION

Actualmente la calidad en el servicio que brindan las instituciones
Educativas en el Municipio de Temixco, Estado de Morelos, es contingente

debido a la falta de cultura empresarial.

Mediante la investigacién y analisis en la entidad, se observdé que las
instituciones no actualizan e innovan las técnicas aplicables para el
otorgamiento del servicio y con ello no logran un continuo desarrollo de la
misma, si bien todas las escuelas se encuentran incorporadas a Organos
regulatorios las cuales se rigen bajo normas y reglas, existe cierta
oportunidad que permite proporcionar el conocimiento con estrategias que
no incumplen la Normatividad ya sea de la SEP, UAEM y UNAM, por

nombrar algunas.

El caso de Centro Educativo BTEC Illama la atencion de todos,
considerando la zona geografica en la que se encuentra centrada en el nivel
socioeconémico medio-alto, su historia en el tema de crecimiento y
desarrollo se ha observado pausada, sin embargo es considerada dentro de
las instituciones de la zona como una de las mejores en popularidad, es
aqui en donde se detecta una importante area de oportunidad para el apoyo

al crecimiento y desarrollo de la misma.

1.3 OBJETIVO GENERAL

Contribuir al mejoramiento del servicio educativo en el municipio de
Temixco y zonas aledafias, en este caso proporcionado por Bachillerato
Centro Educativo BTEC.
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1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Capacitar a las distintas coordinaciones, direcciones asi como al grupo
docente de BTEC para brindar conocimientos necesarios sobre los
aspectos que integran la cultura empresarial, calidad, productividad,
estandarizacion y especificamente sobre la calidad en el servicio, como una

herramienta para diferenciarse de las demas empresa.

Lograr la calidad en el servicio. Que los colaboradores del Bachillerato
tengan las bases de lo que es la empresa como una forma de organizacion,
conozcan el servicio que se esta ofreciendo, brinden mayor disposicion
cuando el cliente lo solicita, proporcionen las condiciones necesarias al
cliente para realizar la compra, asi como que el personal de ventas esté
capacitado para vender, y de la misma manera se comprenda y apliquen

los aspectos que involucra la calidad en el servicio.

1.5 HIPOTESIS

Mediante la implementacion de un manual de calidad en el servicio el
Bachillerato Centro Educativo BTEC generara una ventaja competitiva que
lo diferencie, desarrollando asi como, otorgando beneficios para los

municipios de Temixco, Emiliano Zapata y Xochitepec Morelos.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

Fijar metas nos permite planear, evaluar y revisar nuestras actividades, de
tal manera que los resultados obtenidos concuerden con los resultados
deseados, es decir, podemos modificar el plan para hacer compatibles los
medios y los fines. Es importante recordar que algunas metas pueden ser
duraderas, mientras que otras deben alcanzarse en periodos de tiempo

definidos.
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2.1 ANTECEDENTES

Se presenta en el afio 2006 el regalo de poder integrar oportunidades de
desarrollo familiar y profesional, en las que la voluntad, el trabajo en equipo,
el respeto y el espiritu emprendedor fueron la materia principal que llevaron
a aprovecharlas de la mejor manera y asi crear un proyecto del cual se
lograra a largo plazo un patrimonio familiar, una fuente de empleo en el

municipio y un bienestar para la poblacion.

Centro Educativo BTEC es una institucibn creada para la formacion
académica en el nivel medio superior técnico, para jovenes de 15 a 21

anos.

El dia 02 de Enero en el afio 2006, inicid sus operaciones administrativas,
en la colonia Acatlipa en el municipio de Temixco, estado de Morelos.
Conforma el area metropolitana con Cuernavacay Jiutepec, con una
poblacién hasta el 2010 de 97 778 habitantes, segun estadisticas de
INEGI.

Dio apertura al proceso de ensefianza a su primera generacion con turnos
matutino y vespertino, en un edificio de 3 plantas, las primeras dos
integradas por oficinas y salones y la tercera formaba parte de una terraza
como area libre para los tiempos de descanso, como se muestra en las

siguientes imagenes.
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Imagen 1. Fachada de Edificio de las instalaciones Centro Educativo BTEC.

Agqui se muestran los 3 pisos de edificio, las instalaciones del bachillerato siendo los

primeros dos de salones y el Ultimo de area libre.

Imagen 2. Pasillo de edificio de las instalaciones de Centro Educativo BTEC.

Los pasillos del bachillerato eran en ese entonces muy reducidos, aun cuando en la

imagen se logran ver amplios.
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Imagen 3. Recencidn de Edificio de las instalaciones Centro Educativo BTEC

La recepcion estaba justo enfrente de la entrada, esto lograba una vigilancia y seguridad

para todos.

Imagen 4. Saldn de clases (A) de edificio en las instalaciones Centro Fducativo BTEC

15



Imagen 5. Salon de clases (B) de edificio en las instalaciones Centro Educativo BTEC

Los salones de clases estaban muy bien adaptados, y en perfectas condiciones, con

butacas, pizarron y escritorios nuevos.

La seleccion de las carreras técnicas que formarian el listado de
especialidades para cursar en BTEC, se realiz6 mediante estudio de
mercado, en donde se descubri6é objetivamente interés de crecimiento en la
comunidades, fundamentado también en la necesidad de desarrollo; tales
como Informatica Administrativa y Programacion, ambas orientadas a la

creacion, administracion y mantenimiento de sistemas computacionales.

Dentro de su primer plantilla conformaba a 9 personas; director, subdirector,
recepcionista, coordinador de sistemas computacionales, 4 docentes (de
distintas asignaturas), una persona de intendencia y matricula de 13

alumnos(a).

Debido a la demanda que se generaba semestre tras semestre, para BTEC
se torné un panorama positivo por lo que se vieron en la necesidad de
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ampliacién de instalaciones; como aulas mas grandes, cafeteria y areas de

esparcimiento, asi como la creacion de areas administrativas,.

Por lo que, la junta administrativa y de socios decidié hacer una mejora a
las instalaciones definiendo el cambio de domicilio a tan solo 5 cuadras, las

necesarias para lograr mejor servicio a los clientes.

Para entonces el terreno originalmente contaba con la infraestructura ideal
para BTEC, con 3 aulas, oficinas y recepcion, como se muestra en las

siguientes imagenes.

Imagen 6.Centro Educativo BTEC visto desde la entrada
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Imagen 8.Centro Educativo BTEC, vista hacia las oficinas y salones de clases

En estas imagenes se muestran las nuevas areas verdes con mayor espacio
recreativo para el alumnado, a partir de ese momento la calidad en el servicio
mejor6 obteniendo de los tutores comentarios positivos de acuerdo al rendimiento

de los jévenes.

Con el crecimiento de la matricula, en el afio 2011 BTEC comenzd la construccion
de 3 salones nuevos, por lo que demandd la restauracion de areas verdes
generando un ambiente social agradable para los alumnos, en ese periodo la

institucion ya contaba con 6 aulas educativas y 2 oficinas administrativas mas.

Imagen 9.Centro Educativo BTEC, vista del salén de clases (A).
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Imagen 10.Centro Educativo BTEC, vista del salon de clases (B).
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Imagen 11. Centro Educativo BTEC, vista del sal6n de clases (C).




En el afio 2013 BTEC comenzé clases con 9 salones, oficinas, recepcion,
mismas areas verdes, de acuerdo al aumento en matricula y a solicitud del
alumnado para su desarrollo en el deporte se comenz6 con la renta a un
costado de las instalaciones originales de un nuevo espacio libre como
zona de deporte y cafeteria, debido a lo anterior la plantilla de trabajo
ascendio a 8 elementos administrativos y 12 docentes. Una estructura en el
area administrativa mayormente establecida, pues se abrieron 2 puestos de

trabajo que complementan la gestion de la institucion.

Actualmente en 2017, se continla laborando en las mismas instalaciones,

como se muestra en la siguiente imagen.

Imagen 12. Areas verdes y salones de clases
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La evolucion en la estructura que ha presentado BTEC ha sido calificada
por los alumnos como excelente, siendo reflejo el crecimiento de la

matricula y por supuesto el trabajo de un equipo comprometido.

Las organizaciones deben tener éxito para perdurar. Como sucede con los
individuos, el éxito de una organizacion depende del logro de sus metas y

de que sus clientes consideren valiosos sus esfuerzos y operaciones**

Lo que a continuacién se muestra es la primera redaccioén sobre la Mision
de la empresa, en seguida se propone una mejora a la misma a fin de lograr
mayor claridad en la descripcion y que asi los colaboradores de la

institucién se sientan comprometidos e identificados con la misma.

Para el caso de la vision y justificacion, no se cuenta con la definicion de
estas, sin embargo y de igual manera se propone la implementacion de las

mismas, como se describen mas adelante.

2.2 MISION

Desarrollar profesionales técnicos con bachillerato, capaces de integrarse al
mundo laboral con las herramientas y conocimientos optimos, adquiridos a

través de una educacion integral.
Mejora

Desarrollar profesionales técnicos en bachillerato, con las herramientas y
aprendizaje optimos, capaces de crear y difundir conocimientos del mas
alto nivel ético, tecnoldgico, cientifico, y técnico, adquiridos a través de una

educacion integral, para ser proyectados al mundo laboral.

! Guia practica para la planeacién en las organizaciones, Editorial Trillas, Escrito por Roger Kaufman. 2011
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2.3 VISION

Ser una institucion lider en calidad educativa al formar egresados integros y

competentes.

2.4 FILOSOFIA

Estamos convencidos que la prioridad de Centro Educativo BTEC es formar
profesionales con alto nivel de liderazgo, calidad educativa y laboral, asi

mismo con valores aprehendidos, asi como una cultura del bien ser.

En nuestra institucién trabajamos dia con dia para formar estudiantes
honestos, con alto sentido de la cooperacion y la responsabilidad a traves
de la perseverancia y manteniendo siempre una sana convivencia basada

en el respeto.

2.5 ORGANIGRAMA

Los diagramas de una organizacion muestran como funciona ésta y quien
trabaja para quien. Su proposito es ilustrar las relaciones existentes y el

proceso de tomar decisiones.

El diagrama organizacional funcional tiene su origen en el siglo XX,
Frederick Taylor? desarrollé los principios de la administracién cientifica, y
en ellos se incluian las teorias de la divisién del trabajo y la administracion
de empresas, la cual consiste en la division de las distintas actividades

implicadas en el proceso de producciéon y/o comercializacion.

? Titulo Principios de la administracion cientifica Autor Frederick Winslow Taylor Editor Herreo Hermanos, 1985
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La siguiente imagen sefala la relacion entre funciones mas que en

personas.

Se detalla la relacibn en funcion de su puesto de trabajo, nivel de

responsabilidad y mando, siendo esto necesario para una definicion del

organigrama de bachillerato ante los involucrados.

2.5.1 ORGANIGRAMA BTEC?

Proporcionado por la Direccion Administrativa del Bachillerato BTEC

"]
| CONSEJO DIRECTIVO
Y
E v
L
1 DIRECCION
I+
I ¥
E SUBCIRECCION Y
L FINANZAS
2 - - - -
N
y - ) ) I
£|| COORDINACION DE COORDINACIGN CONTROL SISTEMAS DE
L EMLACE ACADEMICA ESCOLAR COMPUTO
3
M
] I 1
£ PSICOLOGIA FERSOMNAL
L DOCENTE
| 4] ]
|N PRACTICANTES RECEPCION
W
E
L IMTEMDENCIA
a
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CAPITULO 3.

DESCRIPCION DE PUESTOS

Elegir a los colaboradores esenciales para el puesto requerido es
para el area de recursos humanos un gran trabajo,
principalmente se debe definir las obligaciones, perfil y poder de
mando que tendra el personal de la institucion, con el fin
también, de ponerle nombre a las actividades que se realizan. A
continuacion se exponen los puestos y las funciones requeridas

para el funcionamiento de la institucion.
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El Puesto con mayor rango es el Consejo Directivo conformado por 2
personas que presentan un nivel académico en licenciatura y maestria y
experiencia laboral de 8 afios en el ambito educativo, lo cual simboliza una

estabilidad para la empresa.

3.1 CONSEJO DIRECTIVO

3.1.1. OBJETIVO

Mantener informado al H. Consejo de Accionistas, acerca de la posicion
econdmica y administrativa en el que se desenvuelve Centro Educativo
BTEC en todos sus niveles, y asi mismo, transmitir a los colaboradores en

general, las decisiones que se tomen en las distintas juntas de asamblea.

3.1.2. LIMITE DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

Apoyo externo y consejero de la direccion

CONSEJO DIRECTIVO

DIRECCION
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3.1.3. FUNCIONES

1. Colaborar en la toma de decisiones con el H. Consejo de Accionistas.

2. Transmitir informacion acerca del mejoramiento estructural a los

colaboradores.

3. Participar en las distintas asambleas con aportaciones que mejoren

el funcionamiento de Centro Educativo BTEC.

4, Revisar y mejorar continuamente la aplicacion de procesos y

procedimientos dentro de la institucion.

5. Integrar y presentar el programa operativo y el anteproyecto del
presupuesto anual, semestral y mensual, del plantel al Consejo de

Administracion.

6. Revisar la integracion de los planes de desarrollo institucional a
mediano y largo plazo, presentarlos a la Direcciobn General de Educacion

Tecnoldgica Industrial para lo conducente.

7. Vigilar la aplicacion del programa de inversion del plantel y someterlo

a la aprobacién del Consejo de Administracion.

8. Revisar que se lleve a cabo la evaluacion del desempefio del
personal docente y administrativo, en los periodos establecidos por el

consejo de administracion.

9. Vigilar que se lleve a cabo el programa de becas anual para la
aprobacion del consejo de Administracion.

10. Entregar la estrategia comercial en cada ciclo escolar para su

aprobacion por parte del consejo de administracion.
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11. Entregar el andlisis semestral del portafolio de la empresa para
detectar posibles ventanas de negocio en base a la ampliacion de la oferta

educativa.

12. Participar de manera activa en el mantenimiento de relaciones

estratégicas en el sector educativo.

13. Mantener relaciones activas con los diferentes sectores

empresariales de la entidad.

14. Participar de manera activa en cada una de las reuniones de
planeacidon estratégica, operativa y financiera, asegurando su adecuada

implementacion.
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El area de Direccion esta en contacto directo con el consejo administrativo por lo
que se demuestra completa confianza, responsabilidad, nivel académico de
licenciatura y conocimientos de direccibn minimo 1 afio, representado por 1

personal.

3.2 DIRECCION

3.2.1. OBJETIVO
Mantener el control del Centro Educativo en todos sus niveles, en base a la
aplicacion estricta de los planes estratégicos, operativos y financieros aprobados

por el consejo de Administracion.

3.2.2. LIMITE DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD
Superior Inmediato: Consejo Directivo
Puesto: Director del Plantel.

Subordinado (s): Subdireccion y Finanzas

CONSEJO DIRECTIVO

|

DIRECCION

SUBDIRECCION Y
FINANZAS
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3.2.3. FUNCIONES

1. Planear, dirigir, controlar y evaluar las actividades académicas, de
vinculacion con el sector productivo y administrativas del plantel, de acuerdo con
los objetivos, politicas educativas y lineamientos establecidos por la Direccidon

General de Educacion Tecnoldgica Industrial.

2. Integrar los planes de desarrollo institucional a mediano y largo plazos,
presentarlos a la Direccion General de Educacion Tecnoldgica Industrial para lo

conducente.

3. Dirigir la formulacion del programa de inversion del plantel y someterlo a la

aprobacion del Consejo de Directivo.

4. Asegurar la aplicacion del modelo educativo establecido por las autoridades
correspondientes (SEP-DGET]I).

5. Asegurar la elaboracion y aplicacion de los reglamentos internos de trabajo

para los alumnos y personal docente.

6. Revisar la evaluaciéon del desempefio del personal docente y administrativo,

en los periodos establecidos por el consejo de administracion.

7. Participar de manera activa en el mantenimiento de relaciones estratégicas

en el sector educativo.

8. Incorporar de manera constante y efectiva, mejores practicas para la mejora
del desempefio en todos los niveles de la organizacion.

9. Mantener relaciones de beneficio mutuo con los padres de familia para

asegurar el cumplimiento de expectativas.

10. Integrar y proponer al Consejo de Administracion, la estructura educativa

del plantel y aplicarla una vez aprobada.
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11. Dirigir y controlar la obtencion y aplicacion de los recursos financieros del

plantel, de acuerdo con las disposiciones vigentes.

12.  Vigilar que la seleccion, contratacion y demas movimientos e incidencias del
personal del plantel, asi como el pago de remuneraciones al mismo, se efectien

conforme a la normatividad vigente.
13. Promover cursos de capacitacion y actualizacion del personal del plantel.

14.  Vigilar el adecuado uso y aprovechamiento de los recursos materiales y

financieros con que cuenta el plantel.

15. Promover actividades de mejoramiento cientifico, técnico, docente, cultural

y deportivo del plantel.

16. Determinar y promover las actividades de vinculacién del plantel con el

sector productivo.

17. Establecer los convenios de vinculacion del plantel con el sector productivo
de bienes y servicios local y regional, con el fin de satisfacer las necesidades de

apoyo reciproco.

18. Vigilar que los procesos de inscripcion, reinscripcion, acreditacion
certificacion vy titulacion de los alumnos del plantel, se realicen con apego a las
normas y lineamientos emitidos por la Direccibn General de Educacién

Tecnoldgica Industrial.

19. Proporcionar la informacion y el apoyo requeridos por las autoridades para
la realizacion de supervisiones y auditorias y aplicar las medidas preventivas y

correctivas procedentes.

20.  Vigilar que el personal del plantel cumpla con sus funciones con integridad,

honestidad y eficiencia.
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21. Coordinar y apoyar las actividades de promocioén del plantel con el objeto de
que la sociedad tenga otra opcion y asi optimizar el aprovechamiento de la
capacidad instalada.

22. Mantener comunicacion con las demas areas del plantel para el mejor

desemperio de sus funciones.

23. Entregar la propuesta al Consejo de Administracion, la estructura educativa

del plantel y aplicarla una vez aprobada.

31



La Subdireccién y finanzas esta representada por un elemento, esta area en
particular es de extrema responsabilidad ya que realiza el manejo del dinero de la
institucion y en alguna situacion si el director no se encuentra, la subdireccion es

quien soluciona el problema.

3.3 SUBDIRECCION Y FINANZAS

3.3.1. OBJETIVO

Vigilar la aplicacion del presupuesto aprobado por el consejo de administracion en

los periodos establecidos y mantener el control de todas las operaciones.

3.3.2. LIMITE DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

Superior Inmediato: Direccion
Puesto: Subdireccién y Finanzas
Subordinado (s): Coordinacién de Enlace, Coordinacion Académica, Control

Escolar y Sistema de Coémputo.

DIRECCION

SUBDIRECCION Y
FINANZAS

y J v b

COORDINACION
NE ENT.ACF

COORDINACION
ACADEMICA

CONTROL
ESCOLAR

SISTEMA DE
COMPUTO
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3.3.3. FUNCIONES

1. Gestionar el correcto abastecimiento de insumos requeridos para las
labores administrativas y propias de la institucion en general.

2. Supervisar los procesos de reclutamiento y seleccidon de personal en
conjunto con la coordinacion académica.

3. Gestionar y controlar la cartera de clientes conformada por los alumnos de
la institucion.

4. Buscar continuamente las estrategias necesarias para evitar la acumulacién
de cartera vencida.

5. Realizar periédicamente el pago de impuestos correspondientes a la
institucion.

6. Gestionar y controlar la Nomina.
Gestionar y supervisar los permisos y acreditaciones municipales y

estatales.
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La eleccidon del personal por mencionar una actividad de tantas, esta a cargo del
puesto, coordinacion académica, representada por una persona con experiencia

laboral y un nivel académico en licenciatura.

3.4 COORDINACION ACADEMICA

3.4.1. OBJETIVO

Controlar y coordinar todas las actividades relacionadas al personal docente
desde su contratacion hasta su evaluacion de desempefio, mantenerlos

informados, actualizados y en comunicacion constante

3.4.2. LIMITE DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD
Superior Inmediato: Subdireccién y Finanzas
Puesto: Coordinacion Académica

Subordinado (s):  Psicologia y Personal Docente

SUBDIRECCION Y
FINANZAS

COORDINACION
ACADEMICA

PSICOLOGIA PERSONAL
DOCENTE
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3.4.3. FUNCIONES

1. Elaborar formatos y documentos necesarios para el control de actividades

del personal docente.

2. Capacitar al personal sobre el uso de dichos formatos y documentacion.

3. Actualizar en estrategias que faciliten el trabajo al personal docente.

4. Coordinar de reuniones necesarias para informar o instruir al personal.

5. Revisar las planeaciones mensuales y semestrales de cada docente,

apegadas a los programas proporcionados por la DGETI.

6. Evaluar en forma permanente al desempefio del docente a través de la
opinion de los alumnos, con una constante comunicacion de los resultados sobre

las mismas.

7. Facilitar en tiempo y forma el material pedagogico necesario a cada docente

gue lo solicite.

8. Mantener comunicacién constante con directivos de la institucion respecto a

los resultados del trabajo e inquietudes del personal.
9. Controlar las asistencias y justificacion de inasistencias del docente, asi
como recibir el trabajo que se deje asignado para los dias de ausencia e indicar el

personal que lo dara a conocer al grupo.

10. Coordinar las jornadas de recuperacion y revalidacion de materias del

alumnado, que requieran curso adicional al examen.
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3.4.4 FUNCIONES ADICIONALES

1. Desarrollo de manuales de trabajo para la institucion

2. Apoyo en aplicacion de exdmenes semestrales y extraordinarios.
3. Clases frente a grupo del &rea administrativa.

4. Apoyo en organizacion de actividades culturales y deportivas

5. Apoyo en la deteccion de problemas entre los alumnos
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La coordinacion de enlace esta representada principalmente por una persona con
un nivel académico de licenciatura, apoyado por jovenes que realizan en la
institucion el servicio social o las practicas, todos encargados de llevar a cabo las

actividades sociales, de promocion y difusion de BTEC.

3.5 COORDINACION DE ENLACE

3.5.1. OBJETIVO

Ser el vinculo entre la institucion y la sociedad, a través de la coordinacion de
distintos eventos sociales y culturales que nos permitan crear una imagen
favorable de Centro educativo Btec fomentando en los alumnos el trabajo en
equipo, el seguimiento de tradiciones y la creacion de proyectos para poder
garantizar el éxito. Asi mismo coordinar el enlace entre el alumnado y el sector
empresarial para el desarrollo de préacticas profesionales y servicio social para

fomentar la creacidén de expectativas en el ambito laboral.

3.5.2. LIMITE DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD
Superior Inmediato: Subdireccién y Finanzas
Puesto: Coordinacion de Enlace

Subordinado (s): Practicantes

SUBDIRECCION Y
FINANZAS

COORDINACION DE
ENLACE

PRACTICANTES
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3.5.3. FUNCIONES

1. Coordinar y supervisar la logistica de eventos sociales y culturales

2. Coordinar a los asesores de grupo

3. Crear el vinculo alumno-empresa para la realizacion de servicio social y
practicas.

4. Elaborar y controlar del programa de recuperacion de materias en conjunto

con la coordinacién académica.

5. Elaborar la documentacién necesaria para la realizacion de las funciones
anteriores
6. Elaborar el calendario semestral de actividades.

3.5.4. FUNCIONES ADICIONALES

1. Controlar y suministrar del botiqguin de medicamentos para alumnado,

docencia y administrativo.

2. Apoyar en imparticion de clases frente a grupo del area administrativa.

3. Verificar el orden y cumplimiento del reglamento escolar dentro de las

instalaciones

4. Apoyar a la Direccidn con elaboracion o autorizaciones en documentacion.
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El area de control escolar lleva la administracion de la documentacion oficial de los
docentes y alumnos, dicha actividad la lleva a cabo un personal femenino, con

nivel académico técnico con experiencia laboral de 3 afos.

3.6 CONTROL ESCOLAR

3.6.1 OBJETIVO
Incrementar la eficiencia y eficacia de los tramites y servicios que proporciona el
departamento mediante la formalizacion y estandarizacion de los métodos vy

procedimientos de trabajo.

3.6.2. LIMITE DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD
Superior Inmediato: Subdireccion y Finanzas
Puesto: Control Escolar

Subordinado (s): Recepcion

SUBDIRECCION Y
FINANZAS

CONTROL ESCOLAR

RECEPCION
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3.6.3. FUNCIONES

1. Registrar, controlar y gestionar actividades enfocadas al bienestar

académico-administrativo de los alumnos.

2. Tramitar la Inscripcion, reinscripcion y baja temporales o definitivas de los

alumnos.

3. Organizar y resguardar las actas de examenes parciales, finales,
extraordinarios, de regularizacion y de verano, expedientes con

documentacion de cada alumno y profesor

4. Elaborar los listados de alumnos y profesores.

5. Emitir boletas, constancias, certificados parciales y totales.

6. Elaboracion de estadisticas de alumnos y profesores oficiales e
institucionales y una capacidad de cumplimiento con las Instituciones

Publicas como es: Secretaria de Educacion Publica
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El area de sistemas computacionales esta encargado por un personal de nivel
escolar técnico en la rama. Es responsable del uso de las computadoras asi como
la red interna de BTEC.

3.7 SISTEMAS DE COMPUTO

3.7.1 OBJETIVO

Proporcionar asistencia técnica a la comunidad escolar para la solucion de
problemas en los sistemas informaticos y operativos del equipo de computo de la
empresa, red de datos y de comunicaciones. Asi como en aplicaciones y

herramientas adicionales para su trabajo.

3.7.2. LIMITE DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

Superior Inmediato: Subdireccién y Finanzas
Puesto: Sistema de Computo
Subordinado (s): 0

SUBDIRECCION Y
FINANZAS

SISTEMA DE
COMPUTO
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3.7.3. FUNCIONES

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Atender requerimientos de usuarios del organigrama

Administrar los sistemas operativos Windows

Gestionar a los usuarios

Gestionar los recursos compartidos

Dar soporte de resolucién de incidencias de hardware y software

Disefiar, implementar y mantener la infraestructura de la red.

Crear copias de seguridad

Controlar el estado de disco duro y cuotas

Mantener el buen estado las estaciones de trabajo

Solucionar problemas en tecnologia

Gestionar el uso de las impresoras

Otorgar soporte técnico

Gestionar las configuraciones en estaciones de trabajo

Instalar y Reubicar nuevos equipos de cémputo

Inventariar los equipos de tecnologia y comunicacion
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16. Mantener en perfecto estado las redes de comunicacion telefénica

17. Modificar las evolutivas de la infraestructura de la red

18. Configurar, depurar y mantener correctamente los servidores DNS,
servidores DHCP, VPN’S

19. Brindar mantenimiento preventivo y correctivo del equipo

20. Instalar y mantener vigente y activo el programa antivirus en todos los

equipos de computo.

21. Proporcionar soporte y capacitacion a usuarios sobre el uso de los equipos.

3.7.4. FUNCIONES ADICIONALES

1. Apoyar a los docentes con materias referentes a la especialidad y

elaboracion de documentaciones propias del docente.

2. Brindar informacion a los estudiantes y padres de familia interesados en
inscripciones.

*Las tareas antes mencionadas se realizan mediante la programacion de la
misma, las cuales deben ser desempefiadas por el responsable. Para que algunas
de estas se puedan desarrollar se requiere de la solicitud previa del usuario asi
como a la autorizacion de la direccion en el caso de compras de materiales y

equipo.
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En el area de psicologia, aunque no es un trabajo diario con el alumno, mas bien
es periodico, pues se presentan cada que el area agenda una cita, es de mucha
importancia pues se detecta el cambio de conducta y los posibles problemas que
se pudieran suscitar y asi generar alguna baja en la matricula y esto significa una
pérdida en las finanzas. Esta area estd administrada por un personal con nivel

académico de licenciatura en psicologia.

3.8 PSICOLOGIA

3.8.1. OBJETIVO

Brindar apoyo y orientacion en la probleméatica personal de los alumnos a partir de
una deteccion oportuna con apoyo del docente y mismos comparieros de clase
para recuperar y/o mejorar la adaptacion emocional, cognitiva y conductual en su
persona y su entorno, sea familiar o institucional, buscar dichas soluciones en
conjunto con el padre de familia, tutor o persona involucrada manteniendo siempre
la linea de la confidencialidad y el respeto del alumno asi como verificar el
cumplimiento de las normas institucionales. De igual manera brindar orientacion
educativa al alumno para identificar oportunamente su vocacion y afinidades

profesionales y de aprendizaje.

3.8.2. LIMITE DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD
Superior Inmediato: Coordinacién Académica

Puesto: Psicologia

Subordinado (s): 0

COORDINACION
ACADEMICA

PSICOLOGIA
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3.8.3. FUNCIONES

1. Brindar orientacion académica y emocional a | alumno que lo requieran y/o
soliciten.

2. Citar y atender al padre de familia y/o tutor que soliciten una asesoria.

3. Citar y atender al padre y/o tutor del alumnado que la institucién haga llamar por
alguna conducta inadecuada.

4. Registrar toda la informacién referente a la conducta del alumno en la base de
datos de la institucion.

5. Controlar de manera confidencial los expedientes de cada alumno.

6. Desarrollar campafias o actividades de apoyo e informacién para los alumnos,
en conjunto con la coordinacion académica y/o de enlace.

7. Mantener la comunicacién constante con los asesores y profesores de grupo
con el fin de detectar los alumnos con situaciones especiales.

3.8.4. FUNCIONES ADICIONALES

1. Apoyar docente con materias relacionadas al perfil

2. Apoyar en la elaboracién de boletas parciales a control escolar.
3. Apoyar a la recepcién en la atencién de las lineas telefénicas.

4 \Verificar la portacion correcta del uniforme en los alumnos.
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Dentro de una organizacion que brinda un servicio el primer rostro que da el perfil
a la institucion es el area de recepcion, y esta es representada por un personal
femenino de 21 afios, con escolaridad de bachillerato y licenciatura en proceso,

excelente imagen y trato al cliente.

3.9 RECEPCION

3.9.1. OBJETIVO

Ser imagen vy filtro entre la institucién y los visitantes, brindando la informacién
solicitada y canalizando al area correspondiente, mediante un control claro de
informacion y registro que permita mantener la seguridad de nuestros estudiantes.

3.9.2. LIMITE DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD
Superior Inmediato: Control Escolar
Puesto: Recepcion

Subordinado (s): 0

CONTROL ESCOLAR

RECEPCION
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3.9.3. FUNCIONES

1. Verificar las inasistencias de alumno dia con dia y realizar llamada telefénica a

casa para verificar el motivo de la inasistencia.

2. .Elaborar recibos de colegiaturas

3. Operar el conmutador, haciendo y recibiendo llamadas telefonicas, conectando

las mismas con las diferentes extensiones.

4. Brindar informacion acerca de los beneficios que se obtienen al formar parte de

BTEC a los posibles clientes y padres de familia interesados en inscripciones.

5. Entregar documentacion, que haya expedido cualquier area.

6. Controlar la venta del uniforme escolar

7. Entregar las boletas a los padres de familia o tutores que no asistieron a la

reunion

8. Controlar el uso del proyector de imagenes para las distintas reuniones.

9. Recibir las listas de calificaciones de docentes, mediante un formato
establecido.
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10. Elaborar los archivos de registro del alumnado de nuevo ingreso
11. Controlar la bitacora de entrada y salida de personas ajenas a la institucion

12. Entregar y recibir los pases de salida de cada docente al término de la jornada

laboral.

13. Mostrar al docente circulares que alguna coordinacion haya expedido.

3.9.4. FUNCIONES ADICIONALES

1. Atender a los proveedores

2. Entregar trabajo a los grupos del docente que por ausencia no se encuentre

impartiendo clase.

3. Apoyar al alumno en la presentaciéon de algin sintoma de enfermedad y

suministrando medicamento con la autorizacion de CE.

4. Apoyar constantemente en actividades diversas asignadas por la direcciéon
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El area docente esta compuesto por personal del sexo masculino y femenino de
edad entre 25 y 35 afios, con experiencia minima de 1 afio. Este nivel esta
directamente en contacto diario con el alumnado por lo que se cuida con mayor

sutileza el perfil de la persona.

3.10 DOCENTE

3.10.1. OBJETIVO

Dar servicio de orientacién a los estudiantes y a la comunidad de padres de
familia; realizar la planeacion, coordinacion e implementacion de los procesos
sistematicos de ensefianza, asi como evaluar el progreso de aprendizaje en el

alumno.

LIMITE DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD
Superior Inmediato: Coordinacién Académica
Puesto: Docente

Subordinado (s): 0

COORDINACION
ACADEMICA

PERSONAL DOCENTE
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3.10.3
FUNCIONES

1. Impartir la materia asignada al grupo correspondiente de acuerdo al horario
y periodo establecido.

2. Preparar con anticipacion los materiales que se utilizaran para las clases.
Evaluar periédicamente a los alumnos de acuerdo a lo estipulado por la
institucién y los acuerdos tomados con el grupo.

4. Elaborar la documentacién necesaria para el trabajo docente de acuerdo a
lo solicitado por la coordinacion académica o direccion.

5. Buscar las estrategias pertinentes para mantener el control del grupo.
Elaborar y entregar en tiempo y forma las listas de evaluacion parcial de
cada grupo al tercer dia de la aplicacion del examen.

7. Apegar el trabajo diario a los reglamentos de la institucion

3.10.4.FUNCIONES ADICIONALES

1. Apoyar en las actividades culturales y deportivas de la institucion.

2. Asistir a las reuniones de personal y capacitaciones asignadas
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El nivel dentro del organigrama que tiene el area de intendencia es el mas bajo,
pero no el menos importante, ya que se encarga de mantener limpia la institucion
cuidando que la imagen de BTEC sea un reflejo de higiene. Esta area la manejan
2 personas mujer y hombre, de edad entre 50 y 60 con experiencia en la limpieza

y mantenimiento de jardin.

3.11 INTENDENCIA

3.11.1. OBJETIVO

Proporcionar los servicios de aseo, mantenimiento y vigilancia que requiera el

bachillerato a fin de conservar las instalaciones con limpieza y orden.

3.11.2. LIMITE DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

Superior Inmediato:  Subdireccién y finanzas
Puesto: Intendencia

Subordinado (s): 0

3.11.3. FUNCIONES

1. Realizar el aseo de las aulas y oficinas.

2. Dar mantenimiento a las areas verdes y areas comunes

3. Realizar las actividades que la direccion o subdireccion deseen asignar
como adicionales.

4. Informar a la direccion general del plantel de los desperfectos y de las
irregularidades que observen

5. Controlar la admision de personas ajenas a la escuela.
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CAPITULO 4.
La organizacion de la empresa

Centro Educativo BTEC

En el siguiente capitulo se expondra la manera legal en la que esta
constituida la empresa, su tamafio, giro y mas caracteristicas que definen a
Centro Educativo BTEC para ayudar a entender el prototipo de institucion

gue se conforma.

52



Se pretende mostrar la similitud que existe entre el termino organizacion y
empresa, pues a lo largo de esta tesis BTEC pudiera ser nombrada como
cualquiera de estas dos acepciones y sera bien aceptado, sin pretension de

alguna confusion.

4.1 ¢QUE ES LA ORGANIZACION?

Grupo de personas que con los medios o recursos adecuados, funciona
mediante un conjunto de procedimientos y reglas establecidos para

alcanzar un fin determinado®

4.2 ¢QUE ES LA EMPRESA?

Institucién en la que un grupo de personas transforman diversos recursos
en bienes y/o servicios que satisfagan necesidades humanas, con la
finalidad de obtener beneficios para distribuir entre sus propietarios?

Una empresa funciona porque en ella se trabaja, se esfuerza, se arriesga y
de decide siendo una unidad social, pero al mismo tiempo politica pues al
encontrar un desacuerdo, genera polémica de lo correcto y no, asi surgen
procesos y procedimientos que cualesquiera de las areas y niveles deben

cumplir?

* Fundamentos de Direccién de Empresas Editorial. Thomson, Escrito por Maria Iborra, Angels Dasi, Consuelo Dolz y
Carmen Ferrer
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Las siguientes son preguntas de las cuales se debe tener las respuestas
perfectamente claras para poder ofrecer oportunamente un producto y/o
servicio: ¢Qué vende?, ¢A quién? ¢Cual es el fin de la empresa?, estas
mismas apoyan a la descripcion de los objetivos de la institucion,
independientemente del objetivo principal que es el generar dividendos para

los socios y recursos para el cumplimiento de los compromisos.

La integracién del colaborador a la institucion es de suma importancia, esto
se logra haciéndolo participe en las decisiones para la misma, sin embargo
para que el colaborador obtenga un criterio y compromiso capaz de decidir
el bienestar de la empresa es necesario que domine la filosofia, misién,

vision y valores de la misma.

Con esto nos damos cuenta que los términos organizacién y empresa son
muy parecidas pues ambas se encargan de la transformacion de la materia
prima en conjunto con el capital humano, es importante hacer mencién pues
a lo largo de éste proyecto se mencionard al bachillerato como empresa,
institucién o bien como organizacion y sabremos que la referencia es la

misma.

Al ser constituida una empresa se debe designar el objetivo social sin
embargo es necesario se determine la actividad principal de la misma, ya
sea la produccion, transformacion y/o venta de productos o servicios, el
tamafio que tendrd, de lo anterior deriva el nimero de colaboradores, por
otro lado, saber el origen de los recursos necesarios para la inversion como

tal. Asi se describe el siguiente cuadro.
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4.3 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

Ver cuadro 1

Se presenta la imagen con el objetivo de identificar la clasificacion en

tamafio de las empresas y asi determinar el nivel en que se encuentra el

bachillerato para lograr una mejor perspectiva de ella.

Estratificacion de empresas publicada en el Diario Oficial de la Federacion Cuadro 4
30 de junio de 2009
Estratificacidn
Micro Pequefia Mediana
Sector Personal Rango de Tope Personal Rango de Tope Personal Rango de Tope
monto de méximo monto de méximo monto de méximo
ventss  combinado® YEMas  pambinado® ventas combinado®
anuales anuales anuales
(mdp) (mdp) (mdp)
Industria Delaild Hasta 54 4.6 De11a50 Desds54.01
hasta $100 95  De51a250 Desde $100.1
hasta $250 250
Comercio Deda10 Hasta 54 4.6 De11a230 DesdeS4.01
hasta $100 %3 De31a100 Desde $100.1
hasta 5250 235
Servicios Dela10 Hasta 54 4.8 De11a5 DesdeS4.01
hasta $100 95 DeS51a100 Desde $100.1

hasta $250

235

Tope Maximo Combinado = (Trabajadores) x 10% + (Ventas Anuales) x 90.
mdp= Millones de pesos.

En este caso, el Bachillerato BTEC se define como pequefia empresa

contar con 17 colaboradores.

al

Sabemos también, que existen empresas publicas, privadas, y otras

categorias en las que dependiendo de la constitucién legal es como recaen

en ellas sus derechos y obligaciones, mas adelante se hace mencion de

ello.

La clasificacion de las empresas también engloba el giro en el que se

encuentra,

segun

la Dra. Lourdes Munch Galindo en su

libro

Fundamentos de la Administracién, la clasificacién es la siguiente.’

> Principios de la Administracién, Lourdes Munch Galindo y José G. Garcia Martinez, Ed. Trillas 2010

8
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CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

[ Industriales

Comerciales
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Giro
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<
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\

/
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De
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<
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@]
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(" Transporte
Turismo
Instituciones Financieras
Educacion
Servicios Publicos y Privados
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\_Finanzas y Seguros

o, .
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Semibasicas
Secundarias
Nuevas
\Necesarlas
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Sociedad de responsabilidad limitada
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Nacionales
Extranjeras
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Desconcentradas
Estatales
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Descentralizadas
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Cantidad de Personal
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Un negocio en donde los miembros de una familia se unen entre si para
trabaja, tomar decisiones, cumplir con ciertas tareas y distribuirse los
beneficios de manera justa, se determina como negocio familiar en el que

como patrticipantes lideran la toma de decisiones.

4.4 EMPRESA FAMILIAR

Un negocio familiar deben lidiar con 4 desventajas: el dificil acceso a
capital, el establecimiento de reglas claras para los familiares involucrados,
problemas con la atraccién y retencion de talento, y la falta de nuevas
ideas, es decir: ademas de las complicaciones propias de toda compaiiia,
aquellas fundadas por un patriarca deben enfrentar el hecho de que sus

socios son sus hermanos, hijos y sobrinos, incluso cufiados y/o yernos.

Una compafiia, tenga el tamafio que tenga, es empresa familiar si:

1. La mayoria de los votos son propiedad de la persona o personas de la
familia que fundaron la compafia; o, son pertenencia de la persona que
tiene o ha adquirido el capital social de la empresa; o son propiedad de sus

esposas, padres, hijo(s) o herederos directos del hijo(s).®

2. Al menos un representante de la familia o pariente participa en la gestién

0 gobierno de la compaifiia.

® Fundamentos de Direccién de Empresas Editorial. Thomson, Escrito por Maria Iborra, Angels Dasi, Consuelo Dolz y
Carmen Ferrer 2006.
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Constitucion del Bachillerato

La constitucion legal de Consorcio Educativo Morelos, con la que es
nombrada la razén social de Centro Educativo BTEC, cubre perfectamente
el requisito, pues esta constituida su 100% por representantes legales
integrantes de la misma familia, por lo que la convierte en una empresa

netamente familiar.

Quedando asi estipulado desde Enero del 2008.

En conclusiéon

El bachillerato CENTRO EDUCATIVO BTEC se constituye como una
empresa familiar por la integracion antes mencionada, debido a su namero
de empleados y movimientos financieros por afio se clasifica en una
pequefia empresa, su actividad o giro la posiciona en una empresa de
servicios educativos, por su régimen legal se encuentra en las Sociedades
Andénimas y por ser una organizacion permanente con aportes al capital de

personas particulares, su origen de capital es privado.
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CAPITULO 5.
CALIDAD Y CALIDAD TOTAL

En la actualidad los directivos de toda organizacion, estan preocupados por
implementar procedimientos para mejorar la calidad en cada uno de sus
procesos. Esto les permite enfrentar a la competencia, tanto a nivel local

como nacional.

La calidad se ha convertido desde hace algunos afos en una de las
estrategias mas importantes para todas las empresas, Btec la implementa a

fin de seqguir siendo competitivo en el mercado.

La buena calidad es una cualidad que debe tener cualquier servicio para
obtener un mayor rendimiento en su funcionamiento y durabilidad,
cumpliendo con normas y reglas necesarias para satisfacer las necesidades

del cliente.

Todas las instituciones, independientemente del tipo que se trate; buscan
mejorar su competitividad y se interesan en que los servicios brindados

cumplan con las exigencias del publico.

Sin embrago, debido a situaciones inadecuadas en la prestacion del
servicio, muchas de ellas no saben como establecer métodos para poder
controlar la calidad cumpliendo con las normas y reglas necesarias para

satisfacer las necesidades del consumidor.
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5.1 ¢QUE ES CALIDAD?

Calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que
satisfacen las necesidades de los clientes.

“Los primeros estudios sobre la calidad se hicieron en los afios 30 antes de
la segunda guerra mundial, la calidad no mejor6 sustancialmente, pero se

hicieron los primeros experimentos para lograr que esta se elevara.

Los primeros estudios sobre la calidad fueron en Estados Unidos, en el afio
de 1933, el Doctor W.A. Shward de los Bell Laboratories, aplico el concepto
de control estadistico de proceso por primera vez con propoésitos
industriales; su objetivo era mejorar en términos costo-beneficio las lineas
de produccién el resultado fue el uso de la estadistica de manera eficiente y

para elevar la productividad y disminuir los errores.””

Este fue uno de los tantos inicios que tuvo la calidad y mientras fue
evolucionando y haciendo un mejor enfoque, se desarrollaron 3 etapas, las

cuales complementaron dicha filosofia.

“El control de Calidad:

Esta primera etapa se caracteriza por la realizacion de inspecciones y

ensayos para comprobar si una determinada materia prima, un

’ http://www.mgar.net/soc/isointro.htm
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semielaborado o un producto terminado, cumple con las especificaciones

establecidas previamente.

(J. M. Juran)®

El control de la calidad es el proceso de regulacién a través del cual se
puede medir la calidad real, compararla con las normas o las

especificaciones y actuar sobre la diferencia.
El aseguramiento de la Calidad:

Se asume que es mas rentable prevenir los fallos de calidad que corregirlos
o lamentarlos, y se incorpora el concepto de la "prevencion” a la Gestion de
la Calidad, que se desarrolla sobre esta nueva idea en las empresas

industriales, bajo la denominacion de Aseguramiento de la Calidad.

Calidad Total:

La llamada Calidad Total es, por lo tanto, cualquier cosa menos un sistema.
La Calidad Total es una filosofia, una cultura, una estrategia, un estilo de
gerencia, No posee unos perfiles definidos que permitan acotarla. De aqui
gue la Calidad Total sea entendida y aplicada de muy diferentes formas en

distintas empresas y por diferentes asesores especializados. °
(K. Ishikawa)*®

Entonces calidad total como lo menciona K. Ishikawa no es mas que una
estrategia para el crecimiento empresarial, cada institucion de acuerdo a su
mision y vision crea su ideologia para llegar a la excelencia para sus

clientes y el mismo ambiente laboral.

& Manual de Calidad Juran, Juran Joseph M./Godfrey A. Blanton, Ed. McGraw-Hill, 2001
° http://www.mgar.net/soc/isointro.htm

1 |ntroduccién al Control de Calidad, Ed. Diaz de Santos, Escrito por: Kaoru Ishikawa.1994
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“Filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia de una empresa segun la
cual todas las personas en la misma estudian, practican, participan y
fomentan la mejora continua de la calidad. Este enfoque, primitivamente
aplicado de manera interna en la empresa, ha evolucionado en los ultimos
afios y tiende a incluir en la actualidad a los subcontratistas,

suministradores y sistemas de distribucion.

En Japon se suele denominar como Company Wide Quality Control
(CW.Q.C.) yen U.S.A,, Total Quality Management (T.Q.M.)”

Entre esta pluralidad de técnicas, la decision de optar por la Calidad Total, a
efectos de profundizar en el concepto, sus diferentes enfoques vy
dimensiones, y poder contrastar su implementacion en la realidad, esta en
gue calidad significa, en una primera aproximacion, la satisfaccion del

cliente, tanto externo como interno.

La satisfaccion equivale a suministrar al cliente un producto con un valor

afladido que anteriormente no tenia.

Un producto con un alto valor afiadido es un producto de calidad, y una
elevada calidad es, por ejemplo, para Deming (1989), un poderoso medio

para elevar la competitividad y la cuota de mercado de las empresas8.

“El Control Total de la Calidad empieza con educacién y termina con
educacion”, Para promoverlo con la participacion de todos, hay que dar
educacién en Control de Calidad a todo el personal, desde el presidente
hasta los operarios. El Control de Calidad es una revolucion conceptual en

la administracion; por tanto, hay que cambiar los procesos de raciocinio de
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todos los empleados. Para lograrlo es preciso repetir la educacion una y

otra vez”. K. Ishikawa®!

Deming *2establece, tal como se observa en la figura siguiente, que una

elevada calidad es un poderoso medio para mejorar la competitividad.

MAMejora la calidad

{

Decrecen los costes, porgue hay menos reprocesos, menos equivocaciones, menos retrasos y quejas.
Se utiliza mejor el tiempo —maquinaria v materiales.

Mejora la productividad

{

Se conquista el mercado con la mejor calidad v al precio mas bajo

1

Se permanece en el negocio

Hay mas v mas trabajo
Diagrama 2. “Mejora la calidad” por Deming.

5.2 CALIDAD TOTAL

Segun Ishikawa®?, el control de calidad total moderno, o control de calidad
estadistico como es llamado hoy en dia, comenz6 en la década de 1930
con la aplicacion industrial del cuadro de control ideado por el Dr. Shewart
de Bell Laboratories.

1 Contaduria y Administracion; No 192 (Afio 1999), JUDITH SALDANA ESPINOZA, Entidad editora Universidad Nacional
Auténoma de México

12 Calidad, productividad y competitividad: la salida de la crisis, Ed. Diaz de Santos, Escrito por: W. Edwards Deming. 1989
13 Introduccién al Control de Calidad, Ed. Diaz de Santos, Escrito por: Kaoru Ishikawa.1994
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Segln Munch. **La globalizacién ha originado una desaforada lucha en los
mercados. Una de las estrategias basicas que pueden adoptar las
pequefias y medianas empresas para lograr una mayor competitividad es la

calidad en el servicio.

Mediante la informacion anterior se enlisté una serie de lineamientos para
empresas de servicios, que todos los miembros de la organizacion deberian
tener presentes para lograr una mayor calidad en el servicio y de igual
manera formar parte de las politicas de la empresa y que en especial
Bachillerato BTEC, por ser la empresa estudiada tomara en demasiada

consideracion:*®

1. Elcliente siempre tiene la razén.

El cliente es el Unico que puede decir que nivel de calidad en el servicio

esta presente.

2. Mejora continua.

Seguir buscando los mejores servicios, productos y procesos se constituye

de un esfuerzo constante.
3. Los detalles son importantes.

Para el cliente los detalles son sustanciales, es como ganar la confianza de

7

él.

14Mercadotecnia para Instituciones Educativas, Editorial: Morales castro, Escrito por Judith Saldafia Espifiosa, 1999

B Administracion Estratégica Y Politica de Negocios Edicion 10, Editorial Pearson Escrito por Thomas L Wheeleny J

David Hunger 2007
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4. Imagen.

Ya que los servicios son intangibles no cuentan con una apariencia fisica,

mas el lugar y las personas son las que lo proporcionan.

5. La atencién recibida
La amabilidad con la que es recibido el cliente es fundamental.

La regla de oro: “Trata a los usuarios como desearias que te trataran a ti".

El significado de la palabra CALIDAD TOTAL puede adquirir mdaltiples
interpretaciones, ya que todo dependera del nivel de satisfaccion o
conformidad del cliente. Es decir, la calidad es el resultado de gran
esfuerzo, se debe trabajar de forma eficaz para poder satisfacer el deseo
del consumidor, dependiendo de como sea tan aceptado o rechazado por

los clientes, podremos decir si fue bueno o malo.

Sin embrago existen normas que estandarizan la calidad de los servicios,
estas se encargan de que las organizaciones se conduzcan y operen en

forma exitosa, sistematica y transparente.

Lograr la calidad educativa no es tarea facil, y las normas de calidad
reflejan un lineamiento que debe ser seguido, para permanecer en el

estandar de las empresas de calidad.

Centro Educativo BTEC necesita de una mejora continua para revalorar
todos los procesos para la obtencion de una guia hacia la certificacion de
calidad, tomemos atencion al siguiente tema pues muestra a fondo, que

son, para que sirven y como deben ser usadas las normas de calidad.
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5.3 NORMAS DE CALIDAD

ISO es una organizacion internacional que tiene como finalidad generar

estandares para fomentar el comercio entre los distintos estados.

Las normas de ISO dentro de su inmensa clasificacion en criterios de
auditoria, en esta ocasion se categorizan 3 de ellas, por mencionar

algunas:®

ISO 9000: estas normas son utilizadas para administrar la calidad de la
produccion. Las normas son conocidas Yy respaldadas por esta
organizacion, pero es administrada por otro tipo de instituciones que la
certifican. La norma garantiza que las técnicas de produccién sean

cumplidas, pero no la calidad del producto.

ISO 10000: estas normas garantizan la calidad desde la gestion de los
planes o proyectos. Se ha comprobado que las gestiones han avanzado de
manera muy notoria, son incluso vistos como herramientas que aumentan la

competitividad de una manera estratégica.

Antes del surgimiento de la ISO la mejora de los productos se daban a
través de la “prueba y error’, una vez que los bienes ya habian sido
producidos, se detectaba su eficiencia o deficiencia, o habia posibilidad de
enmendar la falta antes de que el producto o servicio fuera recibido por el

cliente. En la actualidad, es posible adelantarse y evitar el error.

16 )
https://www.iso.org/home.html
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ISO 14000: estas normas estan orientadas a la gestion del medio ambiente.
Su finalidad es producir la menor cantidad de dafios posibles sobre el
ambiente, protegiéndolo de esta manera de las actividades humanas.
Ademas se genera un lenguaje respecto al medio ambiente para aquellos

gue ejecutan las gestiones, desde el gobierno hasta las industrias.

Este tipo de normas no poseen caracter legal, por ello son normas

voluntarias. La mayoria s6lo son utilizadas como mecanismo de control.*’

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (International
Organization for Standardization - 1SO), credé el Sistema de Gestién de
Calidad (QMS) que se normalizé en 1987. Sin embargo, la dltima gran
revision se hizo en el afio 2001 y las series se llamaron ISO 9000:2000.

También la ISO lanzé una revision menor, en octubre de 2008, la
certificaciéon ISO 9001:2008. Muchos de los cambios se realizaron para
mejorar la coherencia gramatical y facilitar la traduccién de las normas a

otros idiomas.

Las normas del sistema de gestidon de calidad creadas por la 1ISO significan
certificar los procesos y el sistema de una organizacion, no el producto o

servicio en si mismo.

La norma 9000 no certifica la calidad del producto o servicio, certifica el

6éptimo rendimiento de la organizacion.*®

1 . ) . . .
7http://www.t|posde.orq/empresas-v-neq00|os/618-t|pos-de-lso-normas/#mzzZruququ

'8 http://www.calidad-educacion.net/calidad-educacion.html
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Que Centro Educativo BTEC se certifique, supone implantar un sistema de
gestién de calidad conforme a un estandar. La norma ISO 9000, enfocada
al giro de instituciones educativas. Ayudara a implementar las reglas que la
institucion requiere para una mejora y un logro en la calidad en sus

procesos.

El proceso de una certificacion a grandes rasgos, es la siguiente:

Primero se realiza una auditoria para saber en qué situacién se encuentra
BTEC, comparandonos con el estandar. Posteriormente se llevan a cabo
los ajustes necesarios y se realiza una revisibn constante. Cuando el
sistema ya estd implantado y funcionando, se debe acudir a una unidad
certificadora para que nos audite y certifique si fuera el caso. Si el sistema
detecta algun error se corrigen los fallos durante el proceso y se vuelve a
comenzar, hasta que seamos una empresa totalmente de calidad y con una

mejora continua.

Si bien el proceso de certificacibn se realiza para cualquier giro de
empresas, y es para ellas una herramienta de mejora continua, existe la
ISO/IWA que es una guia para la aplicacion de la norma ISO 9000:2000
enfocada al ambito de la educacion, con la implementacion de esta se

vuelve mas facil ejecucion de ella para las instituciones educativas.
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5.4 ISO/IWA DIRECTRICES PARA LA APLICACION DE LA
NORMA ISO 9000:2000 EN EDUCACION

La guia IWA 2 es un documento que da recomendaciones y sugerencias,
para facilitar la aplicacion de la norma ISO 9001: 2000, en las
organizaciones educativas, IWA significa International Workshop

Agreement.*

¢Por qué IWA 27

Porque este mecanismo ya fue utilizado anteriormente para desarrollar una
guia similar, en ese caso para facilitar la aplicacion de la norma ISO 9001.:

2000 en organizaciones del sector. La guia IWA 1.

Participacion de México en el proyecto IWA 2

Nuestro pais, a través de la Unidad Coordinadora y Administradora del
Proyecto para la Modernizacion de la Educaciéon Técnica y la Capacitacion
(UCAPMETYC), de la Secretaria de Educacién Publica, que participa como
Secretariado Técnico, es responsable de la coordinacion internacional del

proyecto.

Habria que sefialar que el proyecto IWA 2 es el primer proyecto vinculado a

la normalizacién, con impacto mundial, que lidera México.

' Sistemas de gestidn de la calidad-Directrices para la aplicacidon de la norma NMX-CC-9001- IMNC-2000 en
educacidn, : www.isoiwa2.sep.gob.mx , http://www.imnc.org.mx/
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Instituciones mexicanas participantes en el proyecto IWA 2

En la elaboracion de la guia participaron diversas instituciones de nuestro

pal's, Como son, entre otras:

*La UCAPMET y C — SEP

* La Universidad Nacional Autbnoma de México.

« El Instituto Politécnico Nacional.

* El Instituto Tecnolégico y de Estudios Superiores de Monterrey.
« El Sindicato Nacional de Trabajadores de la Educacion.

* El Instituto Latinoamericano de la Calidad.

* El Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion (IMNC).

» Diversas organizaciones afiliadas al Comité Técnico de Normalizacion
Nacional en Sistemas de Calidad (COTENNSISCAL)

¢Por qué es necesaria la guia IWA 2 si ya existe la norma?

La norma ISO 9001: 2000, al ser aplicable a todo tipo de organizacién,
posee una redaccion muy general, en una medida tal, que frecuentemente
no es facil de interpretar cuando se aplica a un sector especifico. De hecho,
la propuesta del IWA 2 se sustentd en que la norma se ha aplicado en las
instituciones educativas mayormente en procesos administrativos o de
apoyo y no en los procesos sustantivos, es decir, en aquellos directamente

vinculados con la ensefanza y el aprendizaje, como pudieran ser:
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La capacitacion de profesores.

El desarrollo, revision y actualizacion de planes y programas de estudio.
La seleccion y admision de estudiantes.

El seguimiento y evaluacion del proceso de ensefianza — aprendizaje.
El desarrollo de material didactico.

La vinculacion con el sector productivo.(Ref. C)

Vemos que empresas involucradas en la educacion y calidad se unen para
formar el IWA 2, lo cual a instituciones como BTEC les interesa si en su

caso su objetivo es la certificacion de calidad.
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CAPITULO 6.
CALIDAD EDUCATIVA

En las ultimas décadas, con el objeto de incrementar la competitividad, la
productividad y la capacidad en los sistemas productivos, han ido
apareciendo diferentes enfoques, como; justo a tiempo, produccién
ajustada, calidad total, reingenieria, fabricacion de clase mundial,
benchmarking, mantenimiento productivo total, etc. Dichos enfoques se
hacen reales cuando en la practica se refleja un mejoramiento en la calidad

del servicio o producto y se reciben mejores beneficios.
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6.1 DEFINICION DE CALIDAD EDUCATIVA

La calidad educativa, desde el enfoque en que pone el acento en la
socializacion de las personas y en su compromiso con la comunidad, no
puede reducirse al logro de determinados niveles de rendimiento académico

de los alumnos.

Entonces la calidad educativa ha de tener en cuenta las finalidades
generales de la educacion en BTEC como institucién formativa, el contexto

en el que se produce y el conjunto de sus procesos.

Esta vision mas amplia de la calidad educativa se aprecia en la definicion
aportada por Marchesi:?°

“La Calidad Educativa es aquella que promueve el progreso de los
estudiantes en una amplia gama de logros intelectuales, sociales, morales y
emocionales, teniendo en cuenta su nivel socioecondémico, su medio
familiar y su aprendizaje previo. Un sistema escolar eficaz es el que

maximiza la capacidad de las mentes para alcanzar esos resultados”

Para Fernandez (1992), la calidad educativa esta estrechamente vinculada

al proceso ensefianza-aprendizaje. Para este autor calidad educativa es:

“Es aquella que hace al alumno mas conocedor de si mismo, de su entorno
fisico y social mas responsable de su propio yo, del entorno fisico y del

entorno humano que le rodea mas capaz de intervenir, de acuerdo con los

20 Calidad de la ensefianza en tiempos de cambio, por Marchesi, Alvaro. Madrid, Espafia, 1998
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fines vistos y decididos en los momentos cognitivo y ético, sobre si mismo,

sobre su entorno fisico y su entorno social*

Al respecto, EFA (Education of All) Global Monitoring Report (2005),
publicado por la Organizacibn de las Nacionales Unidades para la
Educacion, la Ciencia y la Cultura menciona cuatro dimensiones basicas
implicadas en la calidad. Estas remiten a las caracteristicas de los

aprendices entre las que menciona distintas condiciones:

. De salud y motivacion

Los procesos educativos, entre los que menciona:

La formacién y competencia de los educadores y la didactica
. Los contenidos en referencia a:

. El curriculo

Los sistemas, en referencia a:

. La asignacion equitativa de recursos y a las practicas de

administracion de éstos.

La forma en que estas dimensiones interactian con dinamicas econémicas,
sociales, politicas y culturales mas amplias también debe formar parte de la

ecuacion mediante la que se pondera la calidad educativa.

2 Reflexiones sobre una reforma educativa en México Citado en CERON, A. S.. Un modelo educativo para México, 1998,
Escrito por: Fernandez A. (1992).
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El programa de Desarrollo Educativo 1995-2000 concibié a la politica
educativa como “factor estratégico de desarrollo”, y se sugirieron “como

propoésitos fundamentales la equidad, la calidad y la pertinencia”

Por su parte, la calidad educativa se defini6 como el “producto de un
conjunto de factores que ocurren en diversos momentos y circunstancia, y
como una carrera continua en la busqueda del mejoramiento que requiere

de un esfuerzo constante de evaluacion, actualizaciéon e innovacién”

La estrategia definia al profesor como ‘el agente en la dinamica de la
calidad”, por lo cual se plante6é otorgar atencion especial a la condicion
social, cultura y material de éste: “estableciendo como prioridades la
informacion, actualizacion y revaloracion social del profesorado en todo el

sistema educativo”

Mediante estas reflexiones, se pretende formular una definicion mas
completa de calidad educativa, la cual se expresa a continuaciéon como

definicion integral:

Calidad educativa es aquella que tiende a potenciar el desarrollo de las
capacidades cognitivas, sociales y morales de los alumnos, contribuye a la
participacion y a la satisfaccion de la comunidad educativa y promueve el

desarrollo profesional de los docentes e influye en su entorno social.

A continuacion se expone un tema importante para la calidad educativa,

estudiado por la OCDE para la mejora del servicio educativo en México.

2 poder Ejecutivo Federal. Programa de desarrollo educativo 1995-2000.
http://www.dof.gob.mx/nota detalle.php?codigo=4871357&fecha=19/02/1996
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Para Centro Educativo BTEC es importante fomentar el seguimiento al logro
de la calidad ya que como anteriormente se ha mencionado, la calidad
educativa se obtiene con el mejor servicio al cliente final (alumnos y padres
de familia), aunado a que la Direccion del Bachillerato da importante
atencion al reclutamiento del personal asi como al mantenimiento de

instalaciones.

La OCDE constituye un foro unico en su género, donde los gobiernos
trabajan conjuntamente para afrontar los retos econdmicos, sociales y

medioambientales que plantea la globalizacion.

Los paises miembros de la OCDE son: Alemania, Australia, Austria,
Bélgica, Canada, Chile, Corea, Dinamarca, Eslovenia, Espafia, Estados
Unidos de Ameérica, Finlandia, Francia, Grecia, Hungria, Irlanda, Islandia,
Israel, ltalia, Japon, Luxemburgo, México, Noruega, Nueva Zelanda, Paises
Bajos, Polonia, Portugal, Reino Unido, Republica Checa, Republica
Eslovaca, Suecia, Suiza y Turquia. La Comision Europea participa en el
trabajo de la OCDE.?®

La publicacion “Mejorar las escuelas estrategias para la accion en México:

tiene como objetivo ayudar a las autoridades educativas en México, y a las
de otros paises miembros de la OCDE, a fortalecer sus sistemas
educativos. El informe se enfoca en las politicas publicas para optimizar la
ensefanza, el liderazgo y la gestion escolar en las escuelas, con el fin de

mejorar los resultados de los nifios en educacion basica.

Esta publicacion desarrolla un marco comparativo de los factores clave de
la politica publica mas escolares exitosos, y lo adapta al contexto y la
realidad en México.

3 OCDE 2010. http://www.oecd.org/education/school/46216786.pdf
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Con estas aportaciones que la OCDE tiene para el ambito educativo desde
un nivel béasico, para BTEC como escuela de nivel medio superior le
garantiza la llegada de mas jovenes a dicho nivel, con una disminucion de

desercién escolar.?*

Hacia una reforma educativa en México: La mejora en la calidad educativa

es una prioridad politica y social en México, especialmente en afos
recientes, debido a las altas tasas de pobreza, la fuerte desigualdad y el
aumento de la criminalidad. Aunque ha habido una mejora educativa y un
enfoque cada vez mas importante en las politicas educativas en afios
recientes, todavia una alta proporcion de jovenes no finalizan la educacion
media superior y el desempefio de los estudiantes no es suficiente para

proporcionar las habilidades que

En México se necesita la mitad de los jovenes de 15 afios de edad no
alcanzo el nivel basico 2 de PISA (el promedio de la OCDE fue de 19.2% en
2006). La jornada escolar es corta, con tiempo de ensefianza efectiva
insuficiente; y en muchas escuelas la ensefianza y el liderazgo son de baja

calidad, y el apoyo con el que se cuentan es débil.

México necesita desarrollar una estrategia educativa a largo plazo: para

garantizar un nivel mas alto, lo que facilitar4 el crecimiento econémico y

mejores condiciones de vida para todos los mexicanos.

Una de las primeras condiciones necesarias es establecer un reducido
namero de objetivos claros, medibles y de alta prioridad, enfocados en la
mejora el desempefio de los estudiantes, reducir las tasas de desercion,
asegurar el “egreso oportuno” y reducir las desigualdades dentro del

sistema educativo. El primer punto clave de la reforma es la necesidad de

2 OCDE 2010. http://www.oecd.org/education/school/46216786.pdf
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poner a las escuelas mexicanas y a los estudiantes en el centro del disefio

de las politicas educativas. La mejora de las escuelas mexicanas necesitara

repensar el sistema de gobernanza, asi como el papel que juegan los

lideres escolares y los docentes, para permitirles enfocarse en el apoyo de

todos los niflos y jovenes para que alcancen su mayor potencial de

aprendizaje.®

Diagrama 3. “Mejora del desempefio de los estudiantes a través de”*®

MEJORAR EL DESEMPENO DE LOS ESTUDIANTES A TRAVES DE...

Estandares
de aprendizaje

ESCUELAS o

EFICACES

Estandares
docentes

MEJORES ESCUELAS

Las expectativas que se reflejan con la pirdmide anterior muestran un trio

de enfoques que aportan mayor eficacia a las escuelas, involucrando tanto

a los docentes, administrativos y alumnos.

Las siguientes 11 recomendaciones proponen una estrategia de accion que

busca dar mas apoyo a las escuelas, directores y docentes para mejorar los

resultados de las escuelas y los estudiantes.?’

% OCDE 2010. http://www.oecd.org/education/school/46216786.pdf
% OCDE 2010. http://www.oecd.org/education/school/46216786.pdf
s OCDE 2010. http://www.oecd.org/education/school/46216786.pdf
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1. Definir la ensefianza eficaz: México necesita definir claramente los
estandares docentes para que la profesion y la sociedad sepan
cuales son el conocimiento, las habilidades y los valores centrales

asociados a una ensefianza eficaz.

2. Atraer mejores candidatos docentes: Si se busca que la docencia en
México adquiera el estatus de una profesion de alto nivel, el primer
paso a dar es mejorar la calidad de los candidatos en las
instituciones de formacion inicial docente, especial pero no
exclusivamente, en las escuelas Normales. Una forma de lograrlo es
aumentar la exigencia en la entrada a los programas de formacion
inicial docente (ITP, por sus siglas en inglés) y establecer un

examen de seleccidn nacional y otras herramientas de evaluacion.

3. Fortalecer la formacién inicial docente: Las escuelas publicas y
privadas y otras instituciones de formacion inicial docente necesitan
mejorar sustancialmente si pretenden ser el principal medio del pais
para preparar a sus docentes. El primer paso debe ser establecer un
sistema de estandares rigurosos para acreditar a todas las escuelas

de formacion inicial.

4. Crear periodos de inducciéon y prueba: Como los primeros afios de
practica son clave para la calidad docente, y como existe una
preocupacion sobre la formacion y la seleccion inicial docentes, es
importante implementar un primer periodo formal de induccion, con
apoyo sustancial para todos los docentes principiantes, y un
segundo periodo de prueba en el que se espera que los docentes
principiantes sean capaces de demostrar en la practica que pueden
favorecer realmente el aprendizaje del estudiante y hacerse cargo

de otros aspectos de su papel como docentes.
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5. Mejorar el desarrollo profesional: Actualmente, las opciones de
desarrollo profesional se encuentran dispersas entre diversos
proveedores y organizaciones, y los docentes sefalan que los
cursos no siempre responden a sus necesidades. Muchos docentes
financian sus propias opciones mas alla de los cursos que ofrecen el
gobierno, los estados o las instituciones. La oferta de desarrollo
profesional debe diversificarse y hacerse mas coherente y relevante

para las necesidades de las escuelas.

6. Evaluar para ayudar a mejorar: México necesita con urgencia un
sistema de evaluacion docente basado en estandares. Un sistema
puramente formativo en sus primeros afios, acompafiado de un
adecuado apoyo profesional. Después de haber implementado este
sistema y de haber socializado sus reglas, el sistema puede incluir
variables formativas y sumativas; por ejemplo, recompensar a los
docentes excelentes o dar apoyo a los docentes de menor
desempefio. Los docentes que presenten un bajo desempefio de

forma permanente deben ser excluidos del sistema educativo.

7. Definir un liderazgo escolar eficaz: Al igual que con los docentes,
México necesita definir estandares claros de liderazgo y gestidon
para sefialar a la profesion, y a la sociedad en general: el
conocimiento esencial, las habilidades y los valores asociados a los
directores de escuelas eficientes.

8. Profesionalizar la formacion y el nombramiento de directores: Las
habilidades que requiere un director son distintas a las habilidades
gue requiere un docente, por lo que el sistema necesita preparar a
los lideres usando estandares como punto de partida. El desarrollo
del liderazgo debe ser considerado como un continuum. Esto implica
alentar la formacién inicial de liderazgo, organizar programas de

induccion, y garantizar la formacion en servicio para satisfacer las
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necesidades del contexto. El hecho de tener un marco de
estandares de liderazgo hard posible usar la evaluacion de
directores para diagnosticar las habilidades clave que puede
necesitar un director y encontrar las opciones convenientes para
adquirirlas. La asignacion de puestos de directores de escuela debe,
en la medida de lo posible, realizarse a partir de una lista de
candidatos que comprueben, en base a los estandares, estar

calificados para el cargo.

9. Construir capacidad de liderazgo instruccional en las escuelas y
entre ellas: Las escuelas mexicanas trabajan generalmente como
unidades independientes, y por lo tanto muchas tienen capacidades
limitadas para, entre otras tareas de gestion, acceder a los
esquemas de desarrollo profesional de alta calidad basados en las
necesidades de la escuela. Las escuelas en donde existen buenas
practicas y de alta calidad deben compartirlas con las escuelas que
tienen una capacidad limitada para su propia mejora. De lo
contrario, las escuelas continuaran haciendo Unicamente lo que

saben hacer y tendran oportunidades muy limitadas para mejorar.

10.Incrementar la autonomia escolar: Para profesionalizar a los lideres
y exigirles que rindan cuentas, es necesario que participen en las
decisiones clave que ocurren en su escuela, tales como contratar o
despedir docentes. Las estructuras de decision que se adaptan a
sus contextos escolares también pueden tener un impacto positivo

en su desempeiio.

11.Garantizar el financiamiento para todas las escuelas: En la practica,
las escuelas no tienen casi ninguna autonomia o fondos que puedan
asignar a sus prioridades, y hay una disparidad en los recursos

disponibles para las escuelas en comunidades ricas y en
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comunidades pobres. La distribucion de recursos debe ser
equitativa, evitando las cargas burocréticas dificiles de sobrellevar

para las escuelas.

La calidad educativa ha tenido mayor énfasis en su estudio en los
altimos 10 afios, es por ello que se desarrollaron distintos enfoques.
Los cambios sociales, politicos y econdmicos que enfrenta una
sociedad, invariablemente afectan a la organizacion vy el
funcionamiento del sistema educativo de cualquier pais. De igual
manera, las aspiraciones y las expectativas de la sociedad en los
distintos momentos histéricos por los que ella atraviesa, se
convierten en nuevas demandas a las que deben responder esos
sistemas educativos.

México enfrenta un reto de transicion. Las instituciones han pasado
por momentos criticos y regresan para satisfacer las exigencias del
nuevo milenio. La dinamica misma del proceso de renovacion
impone abandono de los viejos paradigmas e impulsa a la
apropiacioén de nuevos modelos.

Es por ello que se muestra el “Enfoque basado en competencias”,
el cual para Centro Educativo BTEC es una opcién de mejora de

filosofia de estudio.

6.2 Enfoque basado en competencias *®

En el marco del debate académico se reconoce que existen diferentes
acepciones del término competencia, en funcion de los supuestos y
paradigmas educativos en que descansan. La perspectiva sociocultural o
socioconstructivista de las competencias aboga por una concepcion de

competencia como prescripcion abierta, es decir, como la posibilidad de

2 . ) .
8 http://www.dgespe.sep.gob.mx/reforma_curricular/planes/lepree/plan_de _estudios/enfoque centrado_competencias
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movilizar e integrar diversos saberes y recursos cognitivos cuando se
enfrenta una situacién-problema inédita, para lo cual la persona requiere
mostrar la capacidad de resolver problemas complejos y abiertos, en
distintos escenarios y momentos. En este caso, se requiere que la persona,
al enfrentar la situacién y en el lugar mismo, re-construya el conocimiento,
proponga una solucién o tome decisiones en torno a posibles cursos de
accion, y lo haga de manera reflexiva, teniendo presente aquello que da

sustento a su forma de actuar ante ella.

De acuerdo a lo anterior, una competencia permite identificar, seleccionar,
coordinar y movilizar de manera articulada e interrelacionada un conjunto
de saberes diversos en el marco de una situacion educativa en un contexto
especifico. Esta caracterizacion tiene sus fundamentos en el siguiente

conjunto de criterios:

. Las competencias tienen un caracter holistico e integrado. Se
rechaza la pretensibn sumativa y mecanica de las concepciones
conductistas. Las competencias se componen e integran de manera
interactiva con conocimientos explicitos y tacitos, actitudes, valores y
emociones, en contextos concretos de actuacion de acuerdo con procesos

histéricos y culturales especificos.

. Las competencias se encuentran en permanente desarrollo. Su
evaluacion auténtica debe ser continua, mediante la elaboracién de
estrategias que consideren el desarrollo y la mejora como aspectos que

integran el desempefo de una competencia.

. Las competencias se concretan en diferentes contextos de
intervencion y evaluacion. El desarrollo de las competencias, asi como su
movilizacion, debe entenderse como un proceso de adaptacion creativa en
cada contexto determinado y para una familia de situaciones o problemas

especificos.
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. Las competencias se integran mediante un proceso permanente de
reflexion critica, fundamentalmente para armonizar las intenciones,
expectativas y experiencias a fin de realizar la tarea docente de manera

efectiva.

. Las competencias varian en su desarrollo y nivel de logro segun los
grados de complejidad y de dominio. Las competencias asumen valor,
significatividad, representatividad y pertinencia segun las situaciones
especificas, las acciones intencionadas y los recursos cognitivos y
materiales disponibles, aspectos que se constituyen y expresan de manera

gradual y diferenciada en el proceso formativo del estudiante.

. Las competencias operan un cambio en la légica de la transposicion
didactica. Se desarrollan e integran mediante procesos de contextualizacion
y significaciébn con fines pedagdgicos para que un saber susceptible de
ensefarse se transforme en un saber ensefiado en las aulas y, por lo tanto,
esté disponible para que sea movilizado por los estudiantes durante su

aprendizaje.

Derivado de lo anterior, en este plan de estudios se entiende como
competencia al desempefio que resulta de la movilizacibn de
conocimientos, habilidades, actitudes y valores, asi como de sus
capacidades y experiencias que realiza un individuo en un contexto
especifico, para resolver un problema o situacion que se le presente en los

distintos a&mbitos de su vivir.

En todos los casos el concepto de competencia enfatiza tanto el proceso
como los resultados del aprendizaje, es decir, lo que el estudiante o el
egresado es capaz de hacer al término de su proceso formativo y en las
estrategias que le permiten aprender de manera autonoma en el contexto
académico y a lo largo de la vida. El desarrollo de competencias destaca el
abordaje de situaciones y problemas especificos, por lo que una ensefianza

por competencias representa la oportunidad para garantizar la pertinencia y
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utilidad de los aprendizajes escolares, en términos de su trascendencia
personal, académica y social. En el contexto de la formacién de los futuros
maestros, permite consolidar y reorientar las practicas educativas hacia el
logro de aprendizajes significativos de todos los estudiantes, por lo que

conduce a la concrecion del curriculo centrado en el alumno.

En el enfoque basado en competencias la evaluacion consiste en un
proceso de recoleccion de evidencias sobre un desempefio competente del
estudiante con la intencion de construir y emitir juicios de valor a partir de su
comparacion con un marco de referencia constituido por las competencias,
sus unidades o elementos y los criterios de desempefio, y en identificar
aquellas areas que requieren ser fortalecidas para alcanzar el nivel de
desarrollo requerido, establecido en el perfil y en cada uno de los cursos del
plan de estudios. Con base en el planteamiento de que las competencias
son expresiones complejas de un individuo, su evaluacion se lleva a cabo a

partir del cumplimiento de niveles de desempefio elaborados ex profeso.?

De esta manera la evaluacion basada en competencias implica, entre otros
aspectos, que éstas deben ser demostradas, por lo que requieren de la
definicibn de evidencias, asi como los criterios de desempefio que
permitiran inferir el nivel de logro. Este tipo de evaluacion no excluye la
verificacion del dominio teérico y conceptual que necesariamente sustenta
la competencia. En ese sentido, se requiere una evaluacion integral e

integrada de conocimientos, habilidades, actitudes y valores en la accién.

Desde esta perspectiva, la evaluacion cumple con dos funciones basicas, la
sumativa de acreditacion/certificacion de los aprendizajes establecidos en el
plan de estudios y la formativa, para favorecer el desarrollo y logro de
dichos aprendizajes; esto es, el desarrollo de las competencias y de sus
elementos. Dicho de otro modo, la funcion sumativa puede caracterizarse

como evaluacion de competencias y la funcién formativa como evaluacion

2 . . .
9http://www.dqespe.seo.qob.mx/reforma curricular/planes/lepree/plan_de_estudios/enfoque centrado _competencias
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para el desarrollo de competencias ya que valora los procesos que permiten

retroalimentar al estudiante.

Con base en lo anterior, la evaluacion basada en competencias se
caracteriza por centrarse en las evidencias de los aprendizajes (definidos
en parametros y en criterios de desempefio) y por ser integral,
individualizada y permanente; por lo tanto, no compara diferentes individuos
ni utiliza necesariamente escalas de puntuacion y se realiza,
preferentemente, en situaciones similares a las de la actividad del sujeto
que se evalua. Para ello, es importante utilizar las propias tareas de
aprendizaje como evidencias, ya que permiten una evaluacion del proceso
de aprendizaje y no solo de los resultados. Si la evaluacion pretende ser
integral, habr4d de utilizar métodos que permitan demostrar los
conocimientos, las habilidades, las actitudes y los valores en la resolucion
de problemas. Requiere, ademas, seleccionar meétodos y estrategias
acordes para el tipo de desempefio a evaluar. Por lo anterior, es posible
utilizar entrevistas, debates, observacion del desempefio, proyectos, casos,

problemas, examenes y portafolios, entre otros.

En conclusion lo que se pretende con el ingreso de “El Aprendizaje Basado

en Competencias”, es hacer todo lo posible para asegurarnos que:

1. El aprendizaje escolar sea una via efectiva para el desarrollo integral.

2. Los alumnos del Bachillerato pueden desempefiarse exitosamente en
escenarios reales y complejos, acordes a su etapa de desarrollo y a los

desafios del mundo actual.

3. Los alumnos del Bachillerato puedan contribuir de manera efectiva a la

transformacién de si mismos y de su entorno inmediato, mediato y global.

86



6.3 Concepto de Evaluacién Educativa

El significado de la palabra evaluacion expedido por la real academia
espafola, (2001 p. 1012) dice que evaluacion es “accion y efecto de
evaluar”, si buscamos el concepto de evaluar dice que es “sefalar el valor
de algo.....Estimar, apreciar, calcular el valor de algo...Estimar los

conocimientos, aptitudes y rendimiento de los alumno”

Con el siguiente tema se conoceran los principios, métodos, y técnicas
asociados con la evaluacion de escuelas, con lo cual Centro Educativo
BTEC quedara dotado de las herramientas que le permitiran diagnosticar y

mejorar la calidad en los servicios que ofrece.

Hay muchos tipos de evaluaciones educativas y diversas formas de
clasificarlas, A continuacion se revisara la que para Centro Educativo BTEC

fue mas conveniente.

6.4 Evaluacion de Instituciones Educativas

La evaluacion de las instituciones educativas es una parte esencial de

cualquier proceso administrativo.

Presente desde el momento de la planeacién, permite diagnosticar el
estado de una organizacion ya sea durante las etapas de la ejecucién de un

proceso o bien al final del mismo.
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6.5 Clasificacion de la evaluacion educativa segun el objeto

de evaluacion.

La evaluacion educativa es un término que se usa de manera geneérica para
referirse a tipos particulares de evaluacién que se enfocan en objetos tales

como:*°

1. Evaluacion del Aprendizaje: se determina el grado en el que los alumnos

han alcanzado ciertos objetivos de aprendizaje.

PROPUESTA: Dentro de esta clase estaran las evaluaciones que los
profesores realizan sobre el aprendizaje de los alumnos, con el apoyo de
los examenes parciales y finales asi como de otros instrumentos de

medicion.

2. Evaluacién del proceso de ensefianza — aprendizaje: se determina tanto
la efectividad como la eficiencia del proceso de ensefianza como medios

para facilitar el proceso de aprendizaje.

PROPUESTA: Las evaluaciones que los alumnos realizan sobre el curso en
general y sobre el desempefio de su profesor en particular, por medio de

una encuesta de opinidén que la institucion educativa deberia aplicar.

3. Evaluacion Curricular: Se determina el grado en el que un programa

educativo esta cumpliendo con los propésitos para los que fue creado.

%% Evaluacién de Instituciones Educativas, Editorial Trillas, Escrito por: Jaime Ricardo Valenzuela Gonzalez, 2004.
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PROPUESTA: Cada vez que se requiera evaluar la efectividad de un
programa de capacitacion para empleados o el funcionamiento de una

carrera profesional, se esta hablando de evaluacion curricular.

4. Evaluacion de Instituciones Educativas: se determina tanto la efectividad
como la eficiencia de una institucion educativa como centro de trabajo y

prestadora de servicios a la sociedad.

PROPUESTA: Realizar las evaluaciones que organismos nacionales o
internacionales realizan para acreditar una institucion de ensefianza

superior como “escuela de excelencia”

5. Metaevaluacion: Se evallan los sistemas de evaluacion.

PROPUESTA: Los procesos de evaluacion también pueden y deben ser
evaluados, se deben someter a una reestructuracion si asi se requiere, si se
detecta que no se esta cubriendo el analisis total del desempefio educativo
de BTEC.

Existen mas ejemplos que pudieran ser estudiados tales como el
desempefio del docente, de la efectividad de la capacitacion en el trabajo o

de los programas académicos.>!

Pero como saber si se estan evaluando correctamente dichos proceso, es

asi como se explican los criterios de evaluacion.

*! Evaluacién de Instituciones Educativas, Editorial Trillas, Escrito por: Jaime Ricardo Valenzuela Gonzalez, 2004.
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6.6 Criterios de Evaluacion

La evaluacion educativa lleva consigo una evaluaciéon a si misma, pues
,como estar seguros de que lo que se estd calificando es lo correcto?,
Siguiendo criterios y resolviendo las siguientes preguntas llevara a BTEC

a un trabajo de evaluacion educativa con éxito, veamos.
1.- Criterio de Factibilidad.

. ¢ Es metodologicamente posible rechazar esta evaluacion responder

asi las probleméticas que se han planteado?
. ¢ Es politicamente correcto realizar la evaluacion?

. ¢, Hay asignacion de los recursos para hacer la evaluacion?

2.- Criterios de Precision.

. ¢ Las preguntas de la evaluacion han sido redactadas con claridad?
. ¢,Los datos colectados son confiables y validos?
. ¢Son correctos los procesos empleados para inferir las conclusiones

a partir de los datos?

3.- Criterios de Utilidad.

. ¢,Cada usuario recibe un informe pertinente para el uso que le va
dar?

. ¢ Los informes se entregaran de manera oportuna?

. ¢Los informes de evaluacion realmente se estan utilizando en un

contexto particular?
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4.- Criterios de Etica.
. ¢ La evaluacion se realiza cumpliendo las normas legales existentes?

. ¢La evaluacién cumple con normas generalmente aceptadas por las

comunidades académicas y profesionales?

. ¢La evaluacibn se hace con respeto absoluto a los derechos

humanos de los participantes?®

6.7 Proceso de Evaluacion

El trabajo de evaluacion de una institucion educativa no es facil, se requiere

de una clara vision del proceso.

El proceso de evaluacién da inicio con una necesidad de la institucion, y por
parte de Centro Educativo BTEC nace la deteccion de la insuficiencia en la
calidad en el servicio, pues en la medida en que esta necesidad es
mayormente delimitada, los objetos de estudio seran mas claros, esta

necesidad presenta tres etapas.
1.- Planeacion
2.- Realizacion

3.- Presentacion de los Resultados

%2 Evaluacién de Instituciones Educativas, Editorial Trillas, Escrito por: Jaime Ricardo Valenzuela Gonzéalez, 2004.
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Necesidad de

Evaluar

Planeacion del
proceso de
evaluacion

Realizacién del

proceso. fie
evaluacién Presentacion de los
Etapa 1 resultados de la
—> evaluacion
Etapa 2
L Etapa 3

Fuente Evaluacién de Instituciones Educativas, Valenzuela Gonzalez, 2004.

6.8 DISENO DE LA EVALUACION A UNA INSTITUCION
EDUCATIVA.

Si bien en la fase 1 se especifica el concepto planeacién que es cuando el
evaluador disefia el proceso, verifica cuales seran los recursos y el tiempo
necesarios y comienza a recolectar y analizar informacién. En esta etapa se
decide, qué hacer, cdmo hacerlo, para qué hacerlo, cuando, donde quién lo
hara, por qué.

Debemos tomar en cuenta que esta clasificacion de evaluacion se
caracteriza por la toma de decisiones en orden y por escrito, detalladas en

el siguiente formato.*

En este formato se especifica la experiencia que tiene la persona
encargada de realizar la evaluacion, todo para verificar que su criterio sea

con total credibilidad.

** Evaluacién de Instituciones Educativas, Editorial Trillas, Escrito por: Jaime Ricardo Valenzuela Gonzalez, 2004.
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Cuadro 2. Protocolo para el Disefio de la Evaluacion de una Institucion Educativa

Protocolo para el Disefio de la Evaluacion de una Institucién Educativa

1.1 DATOS DEL EVALUADOR RESPONSABLE DEL PROYECTO

Nombre Completo

Datos Fecha de Nacimiento

Personales Lugar de Nacimiento

Sexo

Estado Civil

Lugar de Residencia Actual

Teléfono

Direccion de Correo Electrénico

Estudios de Licenciatura

Educaciéon Estudios de Maestria

Estudios de Doctorado

Experiencia  Profesional Como
Experiencia docente

Profesional En cargos Directivos en Escuelas

En otras actividades Educativas

En areas distintas a la educacion

Trabajo actual

1.2 DATOS DE LA INSTITUCION EDUCATIVA

Nombre de la Escuela

Direccion y Teléfono

Direccioén electrénica

Nombre y Titulo del director o
maxima autoridad en la institucién

Nivel de estudios que ofrece

Tipo de Institucion (publica/privada)

Afos que tiene de fundada la
Institucion

Horarios de clase (M,V,N,Mixto)

Numero total de profesores

Numero total de personal directivo

Numero total de personal
administrativo

Numero total de personal de
intendencia

NUmero Total de alumnos

Numero total de grupos escolares




Numero de alumnos en grupo mas
numMeroso

Numero de alumnos en el grupo
mMenos NUMeroso

Numero Promedio de alumnos por
grupo

Nivel Socioeconémico promedio de
los alumnos

Misién de la institucion

Breve historia de la institucion

1.3 Destinatarios de los resultados de la evaluacion

Descripcién de los intereses,
Lisita de los destinatarios a quienes va | expectativas y valores que los
dirigida la evaluacion destinatarios pueden tener al revisar los

resultados de la evaluacion

1.4 Restricciones para realizar la evaluacion

Restricciones generales que pudieran
existir

Enunciado de las preguntas de evaluacion:

e ¢Existe un modelo de
evaluacion que deba utilizarse
para evaluar a esta institucion
Educativa en particular?

e ¢ Hay preguntas de evaluacion
particulares que sean hechas
por destinatarios especificos?

Plan de coleccion de datos:

e ¢ Hay instrumentos necesarios
para colectar los datos?
e ¢Hay personas que deban ser

consideradas como
informantes clave en la
evaluacion?

e (Hay algun tipo de
informacion clasificada, a la
cual no es posible tener
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acceso?

Plan de andlisis de interpretacién
e Se ha definido n criterio
especifico para juzgar la
informacion recabada

Plan de informe
e (Existe algun formato
especial para informar los
resultados de la evaluacion?

Plan de administracion

e (;Es necesario completar la
evaluacion en un tiempo
determinado?

e ¢hay algun limite presupuestal
gque deba considerarse al
momento de conseguir los
recursos humanos y
materiales requeridos?

Plan para la Metaevaluacion
e ¢Hay algun tipo de auditor
que revisara los
procedimientos empleados en

este proyecto?

El siguiente cuadro especifica los objetivos mismos del proyecto de evaluacion.

Cuadro 3. ENUNCIACION DE LAS PREGUNTAS DE EVALUACION

ENUNCIACION DE LAS PREGUNTAS DE EVALUACION

2.1 lluvia de ideas de las preguntas de evaluacion

TIPOS DE PREGUNTA CLAVE

CONCRETAS

PREGUNTAS

A. Preguntas P.A.1l

relacionadas con el P.A.2

rado en ue la
grado en g PA3
institucion cumple
Ccon su misién

B. Preguntas P.B.1
relacionadas con la

satisfaccion de los P.B. 2
beneficiarios del| p.B.3
servicio educativo.

C. Preguntas P.C.1

relacionadas con los P.C.2

trabajadores de la P.C.3
institucion
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D. Preguntas de la P.D.1

forma en que la P.D.2

institucion funciona P.D.3

Los cuadros anteriores han sido obtenidos del libro Evaluacion de Instituciones Educativas, Editorial Trillas, Escrito por:
Jaime Ricardo Valenzuela Gonzélez, 2004.

Obtenidas ya las respuestas a dichas preguntas de los formatos se
comienza con la recoleccion de datos y es asi como se logra una

evaluacion de institucion educativa con éxito.

A continuacidn se enlista las actividades que se realizaron en Centro
Educativo BTEC para llevar a cabo la evaluacion, y mediante el criterio de
los directivos se logré un resultado que mas adelante ser& mencionado,

veamos cuales fueron las actividades.

1.- Vision preliminar del sistema de evaluacion:

a) Conduccién de visitas a la institucion

b) Entrevistas con clientes

C) Revisién de documentos de la institucion: Historia, mision, vision, etc.
d) Redaccion de borradores del disefio de evaluacién

e) Reuniones para discutir las politicas y procedimientos d evaluacién

f) Contratacion que hace el cliente del servicio de evaluacién

0) Revision de aspectos legales

h) Revision de cuentas bibliograficas.

2.- Enunciado de las preguntas de evaluacion, mencionadas en los cuadros

anteriores

a) Revision de los documentos de la institucion
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b)

Entrevistas con clientes

3.- Plan de coleccién de datos:

a)
b)
c)

d)

Seleccion de instrumentos

Estudios piloto

Entrenamiento de observadores, encuestadores, aplicadores de test.
Reproduccion de materiales

Conduccién de entrevistas y observaciones

4.- Plan de analisis e interpretacion

a)
b)
c)

d)

Captura de datos
Verificacién de datos
Analisis de datos

Conduccién de juntas para a interpretacion de la informacion

analizada

5.- Plan de informe:

a)
b)

c)

Elaboracion de graficos y presentaciones.
Revision de informes finales

Difusion de los resultados de la evaluacion
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6.- Plan de Administracion

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Contratacion de personal
Entrenamiento de personal
Supervision de actividades
Preparacion de espacios fisicos
Compras de materiales y equipo

Control presupuestal

7.- Plan para la Metaevaluacion

a)

Seguimiento al impacto del informe de la evaluacién
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CAPITULO 7.

DETECCION DE ERRORES Y
PROPUESTAS

A continuacion se muestra la deteccion de errores enfocados en la calidad
del servicio al cliente que se presentan en las distintas areas de Centro
Educativo BTEC, con las posibles propuestas de solucion, para encaminar
a dicha empresa a una calidad exitosa en el servicio a los prospectos y
clientes para la institucion.
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7.1.- Consejo Directivo

El consejo directivo est4 controlado en las politicas y en las directrices de
la institucion. Su principal funcion es asegurar que se logren los objetivos,
velar por el adecuado uso de los recursos financieros y el cumplimiento

cabal de los programas y actividades.

En el Centro Educativo BTEC mediante un seguimiento de calendario, se
detecté que las reuniones directivas no se presentan en un periodo tan
frecuente como se requiere, por lo que esto provoca que el alcance a la
solucion de los problemas se retrase. Se ha visto que se queda pendiente la

solucion pues el procedimiento no es vigilado en tiempo correcto.

Por ejemplo en el Centro Educativo BTEC la renta por el uso de las
instalaciones se debe efectuar cada 30 dias, si se presenta un aumento por
parte del arrendador no previsto por los directivos por la falta de
comunicacion entre si, no se podria conseguir que la cuota quedara fija por
un periodo o simplemente prevenir un retiro de efectivo que causara

estragos en la cuenta bancaria de la institucion.

La junta directiva debe evaluar a la administracion de alto nivel, no solo con
medidas cuantitativas tipicas orientadas hacia la produccién, sino también
con parametros de comportamiento, es decir, factores relacionados con sus
practicas de direccion estratégica. Los detalles especificos que una junta
utiliza para evaluar a su administracion de alto nivel deben surgir de ambas

partes.®*

3 Administracion Estratégica Y Politica de Negocios Edicion 10, Editorial Pearson Escrito por Thomas L Wheeleny J
David Hunger 2007
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Si por ejemplo, se ha seleccionado como meta del afio lograr mejores
relaciones con la comunidad local y mejorar la seguridad en las practicas
laborales y segun “el calendario escolar” el numero de juntas directivas que

se realizan.

A principios de semestre se elabora un calendario solo para altos puestos,
en el cual se especifican las fechas en las que habrd junta de consejo

directivo.

En la siguiente grafica se muestra la continuidad y que tan cierto fue el

cumplimiento de dichas juntas.

El calendario de estas reuniones se muestra con el objetivo de plasmar con
mayor claridad el desatino que se realiza en esta cuestion, pues se logra
observar que son mas reuniones las que se establecen en un documento

gue las que se llevan a cabo

Grafica 1. Muestra del cumplimiento de las juntas administrativas en BTEC

JUNTAS ADMINISTRATIVAS EN BTEC

W Numerode juntas agendadas B NUmero de juntas realizadas

2012-2013 2013-2013 2013-2014
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La propuesta para dicha problematica seria, poner mas énfasis e interés en
la consecucién de las reuniones de consejo directivo, de esta manera
habria mayor seguimiento a los detalles que se presenten y siendo este
puesto el punto de partida, el punto principal para lograr una calidad en el
servicio se recomienda como coloquialmente es dicho “tomar al toro por los
cuernos”, es decir, detectar los problemas, enfrentarlos y solucionarlos de
la mejor manera, sin que el personal o cliente se torne afectado por la

decision.

7.2 - DIRECCION

Ser una empresa nueva y familiar deja muy sensible cualquier situacion, el
escenario que se vive en el area de direccion es la falta de compromiso y

seriedad que requiere el puesto.

Es decir, que para una direccion a nivel educativo medio superior con
jovenes de entre 15 y 20 afios los cuales se encentran con constantes
cambios emocionales, es necesario mantener actitud y formacién firme ante
situaciones cotidianas, ya que un director en una institucion educativa
representa el pilar de toda la comunidad estudiantil, docente vy
administrativa, pues es la maxima autoridad y es quien ante los jovenes

podria aplicar el mayor nivel de sancion.

En Centro Educativo BTEC la falta de funcionamiento de la direccién se
debe a la relacién de familia que se tiene entre los puestos mas altos, la
confianza se confunde con la alta responsabilidad que el puesto requiere,
dejando a otros el compromiso de las actividades, olvidando que la

direccion se sostiene mediante las firmes decisiones.

Por otra parte el responsable de la direccion debe mostrar un compromiso

con la atencién al cliente de modo que puedan dar ejemplo a todos los
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colaboradores para lograr que las relaciones con los clientes sean
comprendidas como una fuente de beneficios y valor afiadido para todos.
Este valor debe formar parte de una cultura empresarial.

La ISO/IWA2: en las directrices para la aplicacion de la norma ISO 9001-
2000 en la educacion menciona que; EL compromiso de la direccién en una

institucion educativa es:

. Identificar los factores que satisfacen las necesidades y expectativas

del cliente para esforzarse en su cumplimiento y lograr su aprobacion.

. Asegurar que el programa y los procesos educativos cumplan con los
requisitos legales y reglamentarios para su certificacién o acreditacion y que
el personal involucrado en la mejora sea guiado y conducido a la toma de

decisiones.

. Mostrar el compromiso para lograr el compromiso y la mejora

continua en el SGC.

Cuando una persona enfocada a la direccién desea ser mirada, escuchada
y ser una guia para el seguimiento de una empresa, debe reflejar ciertos
criterios gue la institucion mediante a su mision, visién, filosofia y objetivos
tiene como destino para su éxito. El Mentoring y el Coaching aun cuando
hablamos de dos razonamientos, tienen mucha similitud y son una guia

para este enfoque. *°

“El origen de la palabra MENTOR se atribuye al personaje homoénimo de la
Odisea, amigo de Ulises, rey de itaca, a quien éste encomendd la

educacion de su hijo Telémaco cuando partio para la guerra de Troya, con

* Desarrollo de Competencias de Mentoring y Coaching Editorial Prentice hall. Por Beatriz VValderrama. 2009
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el fin de que lo tutelara en su ausencia, Segun el relato de Homero, es la
Diosa Atenea quien toma forma de mentor para acompafar y guiar en la

travesia por la vida.

¢Qué es un mentor? Un mentor es una persona que transfiere su
experiencia y conocimientos a otra, normalmente mas joven o con menor
experiencia en determinado ambito. Es por tanto, un modelo, consejero,
fuente de inspiracién y estimulo para la superacion. Un mentor ejerce una
influencia positiva en su tutelado o mentorando y goza de su admiracion vy

respeto.” %

Las ventajas de implementar dicho proceso es que hace mayor el capital
intelectual de la empresa pues se difunde el conocimiento y se transfiere la
experiencia, favorece la transmision de cultura, valores y motivacion asi

como se desarrolla el potencial de liderazgo y mejora la calidad directiva.

Por otra parte el Coaching viene del mundo de los deportes y se encarga de

guiar o entrenatr.

“‘Los coaches eran los coacheros o conductores de carruajes tirados por
caballos que, pasaron a llamarse coches al hacerse populares en Europa.
El conductor los ayudaba a llegar mas rapido a su destino y el entrenador
deportivo o coach ayuda a acelerar el aprendizaje y desarrollar la capacidad

con el fin de llevar al deportista o al equipo a los mejores resultados®’

Mientras que el jefe puede ser el coach, en la imagen de mentor puede
estar una persona que no precisamente sea un jefe si no alguien que refleje

seguridad, confianza, compromiso y una imagen a seguir ante la institucién.

La direccién de Centro Educativo BTEC debe tener la sutileza de mejorar la
calidad directiva, seleccionando como mentores a los directivos con mayor
capacidad de liderazgo y trayectoria profesional demostrada y elegir como

mentorandos a personas promocionadas a posiciones directivas.

*® Desarrollo de Competencias de Mentoring y Coaching Editorial Prentice hall. Por Beatriz Valderrama. 2009
%’ Desarrollo de Competencias de Mentoring y Coaching Editorial Prentice hall. Por Beatriz VValderrama. 2009
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Como decia el escritor Ralph W. Emerson:

“Una de las mas bellas compensaciones de la vida consiste en que
nadie puede tratar sinceramente de ayudar a otro sin que se ayude

a si mismo”

Es decir no puedes ayudar a desarrollar en a una institucion, a los
colaboradores y a que sus procesos sean realizados con éxito, si tu como
elemento principal no estas centrado, comprometido y sobre todo con una

estabilidad con tu trabajo.

7. 3.- SUBDIRECCION Y FINANZAS

El cliente la Real Academia Espafiola, Ilo define como:
Programa o dispositivo que solicita determinados servicios a un servidor

del que depende.®®

En el &mbito educativo; el cliente es el educando o la persona que financia,

pudiendo ser la misma persona.

Y un usuario final es la persona u organizacion que se beneficio del

aprendizaje alcanzado por el educando.

En esta tesis estamos tomando al agente principal que es el cliente, buscar
la mejora para una calidad es el objetivo fundamental, y el cliente es quien

la determina como se ha visto en temas anteriores.

Con informacién de todas las areas, el departamento de finanzas determina
las inversiones que habran de realizarse durante el ciclo escolar y el precio

por el servicio que se dara al publico en general.

%% Real Academia Espafiola, actualizacion 2017
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Tomando en cuenta:

. Las estrategias que el area de direccidon elija para atraer a mas

clientes. (Becas o promociones)

. Un estudio socioecondémico de la zona en la que se encuentra la

institucion, para conocer las posibilidades de los habitantes de la zona.

. Precios de las competencias.

El tema de la Mercadotecnia es de los principales que considera la
Subdireccion y Finanzas ya que ésta la que lidera estas tres actividades

antes mencionadas.

Judith Saldafia Espinosa, Profesora de la UNAM en su libro, mercadotecnia
para instituciones educativas®®, hace mencién sobre la mercadotecnia en
las empresas educativas y dice “la vinculacion supone , en una primera
etapa el conocimiento mutuo y la comprension de las necesidades que se
podran satisfacer del consumidor, la segunda etapa consiste en relacionar
este conocimiento con los objetivos de la empresa, recursos disponibles
con que se atendera, con los programas de estudio idéneos y una plantilla

de maestros capaces”

Esto nos muestra un panorama de intereses que el cliente prospecto espera

recibir por parte de la empresa.

En el caso de BTEC, nuevamente se presenta la situacion que al ser una
empresa joven se enfrenta a la falta de presupuesto para invertir en
cuestiones como abrir un area exclusiva de mercadotecnia, asi como
planes que requieran demasiada inversion, pues la mayoria del efectivo

gue llega se asignan para pago a proveedores, sueldos, recursos

%% Mercadotecnia para Instituciones Educativas, Editorial: Morales castro, Escrito por Judith Saldafia Espifiosa, 1999
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materiales, etc. Y dicha actividad pudiera ser realizada por el mismo

directivo, como se lleva a cabo actualmente.

Para tal efecto, debemos tomar en cuenta que el servicio que se presta

(educacion) es:

1.- Intangible

2.- Inseparable de la institucion

3.- Produce condiciones variables.

4.- Se produce en presencia y con colaboracion del consumidor

5.- Establece una relacion prolongada entre la institucion y el usuario.

A continuacion se muestra un cuadro en el que se explican algunas

ventajas y desventajas del servicio educativo.

Cuadro 4. Ventajas y desventajas del servicio educativo®

Caracteristicas Ventajas Desventajas
Solo se necesita de | No es facil conocer su
intangible confianza por parte de los | calidad de manera
clientes para conseguirlos. inmediata.
Los servicios son de |Los resultados de la
Inseparable de la institucion manera presencial, con | educacién solo pueden
mayor respuesta positiva. brindarse personalmente.
Depende del estado de | Aun cuando el servicio es
Produce condiciones | animo del educando vy | con calidad, este depende
variables educador. de la actitud con que se

recibe y se da.

Se produce en presencia y

El servicio solo es recibido

No puede ser multiusuario

con colaboracién de | por el consumidor.

consumidor

Establece una  relacién | El consumidor siempre serd | No existe desventaja.
prolongada entre la | parte de la empresa, pues

institucion y el usuario.

forma parte del historial.

La siguiente grafica muestra el nimero de alumnos que se han inscrito

durante los ultimos 3 generaciones, cuantos son los que desertaron y

cuantos fueron egresados.

“% L a observacién de aula. Escrito por .Martinez, M.T., Olivares, S., Peralta, L., Pizarro, M. y Quiroga. 2000
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Grafica 2. Inscripcién y Desercién de alumnos de Centro Educativo BTEC durante el afio

2008 al 2013.

129

Inscritos

Generacidnes

m2010-2013 = 2009-2012 =2008-2011

Desertores

Inscripcion y Desercion durante 3

Egresados

Mediante la imagen anterior podemos darnos cuenta que solo la mitad de

los jovenes que se deciden a estudiar en bachillerato BTEC culminan su

estudios exitosamente.

Las razones mas significativas por las cuales estos jovenes han dejado el

estudio se muestra en la siguiente grafica.

Grafica 3. Causa de desercion en alumnos de Centro Educativo BTEC durante el afio

2008 al 2013.
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En este caso ha predominado la falta de sustentabilidad econdmica, al
investigar la situacion financiera de los alumnos de Centro Educativo BTEC

se puede dar cuenta que la mayoria es de un nivel socioeconémico bajo.

Las maneras de financiamiento del estudio del bachillerato que los alumnos

presentan en esta institucion son:
1.- Los alumnos trabajan por las tardes, incluso fines de semana.

2.- El alumno forman parte de una familia disfuncional y la madre vive con

los hijos y es quien trabaja para cubrir los gastos.

3.- El alumno esté inscrito en el Programa Oportunidades y es éste el que

cubre sus estudios.
4.- Conforman una familia completa en donde el padre y madre trabajan.

Estos tipos de grupos de familia son importantes mencionarlos y conocerlos
pues de aqui parte la estadistica del tiempo de estadia en el bachillerato,
conociendo el padron de cultura que siguen los jévenes, aun cuando la
calidad en los docentes, los eventos sociales y el ambiente estudiantil sea
el mejor, si las posibilidades econémicas no cubren las necesidades del
alumno, el cliente que se tenia sera perdido, en este momento es cuando el
alumno de BTEC debe ser ingresado a algun esquema de beca que la
institucién contemple para este tipo de casos.

Veamos en qué situaciéon y area econémica se encuentra Morelos.

Las regiones econdémicas de México son un conjunto de regiones en las
cuéles se ha dividido la Republica Mexicana con el fin de mejorar las
relaciones politicas, sociales y sobre todo econdmicas de los estados
vecinos entre si. Esta division se ha utilizado para implementar distintas

medidas.

El indice de marginacién, muestra el grado de carencias de la poblacion

asociadas a las dimensiones de analfabetismo, empleo, servicios publicos y

109



materiales de construccion relacionados a la vivienda. Los municipios de
Tlalnepantla, Ocuituco y Temoac presentacion niveles de marginacion alta y
por el contrario, Cuernavaca, Jiutepec, Cuautla y Zacatepec, fueron los
municipios que presentaron niveles muy bajos de marginacion; 10
municipios incluyendo Temixco presentaron un nivel bajo y 16 un nivel

medio de marginacion*

Temixco se muestra en un nivel socioeconémico bajo, es por esto que en
las gréficas anteriores se refleja la mayor desercidbn de alumnos por

problemas econémicos.

Debido a esto, las empresas se ven obligadas a ofrecer maneras,
facilidades y ofertas educativas, las cuales, les dan a los futuros
consumidores una atraccion mas para que elijan una institucion, y mayor

facilidad para estudiar su bachillerato.

Las ofertas educativas constan del otorgamiento de becas con un
porcentaje de descuento en colegiaturas, considerando su estabilidad
mediante un estudio socioecondémico implementado en encuestas a los
padres y futuros alumnos de BTEC que muestran el poder adquisitivo de los

padres o tutores.

Estas son aplicadas al comenzar el proceso de convencimiento del cliente,
con esto se demuestra si el prospecto a alumno BTEC es aplicable a la

oferta educativa o no.

Siendo estas herramientas una ventaja competitiva ante las demas
instituciones, es importante que no sean olvidadas al momento de ofrecer
el servicio de la empresa y explicar los beneficios que adquieres al estudiar
en BTEC.

“ http://es.wikipedia.org/wiki/Anexo:Zonas_econ%C3%B3micas_de M%C3%A9xico
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Esta estrategia aplicada a Centro Educativo BTEC ha dado resultados
positivos, pues llega a la psicologia de las personas, con el hecho de
plasmar en la imagen de la compra una oferta, facilidad de pago, promocion
o rebaja de precio (en la colegiatura o inscripcion), representa para BTEC

ante los futuros clientes un servicio con calidad total.

Una organizacion debe ser estructurada para facilitar y no para obstaculizar
las salidas (servicio). El impacto de estas salidas son recibidas por cliente
interno como el cliente externo. Se denomina Modelo de Elementos

Organizacionales (MEO) y aparece en el siguiente diagrama.*?

Diagrama 4. Modelo de elementos organizacionales.

Entradas> Proceso> Producto> Salidas> R.esultados>
Finales

Entradas: Condiciones y recursos con que dispone la empresa para

introducirlos al sistema.

Procesos: Procedimientos para hacer las cosas y papeles que juegan las

distintas personas.
Productos: El resultado béasico y primordial de una organizacion.

Salidas: Es el Producto de una compafiia que puede ser entregado al

consumidor.

Resultados Finales: Para que una organizacion tenga eéxito debera
proporcionar resultados que sean a la vez benéficos y valiosos para la
sociedad.

Durante el proceso del ofrecimiento del servicio, la escuela genera gastos,

inversiones y sus ganancias. La pregunta es:

¢, Cémo darnos cuenta si BTEC esta ganando o perdiendo?

* Guia practica para la planeacién en las organizaciones, Editorial Trillas, Escrito por Roger Kaufman.2001
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El manejo de la situacién financiera de las instituciones se necesita en este
mundo dindmico y cambiante siendo estrictamente de manera cuantitativa,
confiable y accesible, para que ayude a fortalecer el juicio o decisién sobre

algun asunto.

Toda informacion financiera debe ser registrada, clasificada, medida y
resumida con claridad en idioma de dinero, todo cuanto tenga que ver con

transacciones y movimientos de carécter financiero.

Asi dicha informacién podra permitir captar, medir, planear y controlar las
operaciones diarias, estudiar las fases del negocio y proyecto especifico,
coordinar las actividades y sobre todo contar con un sistema de informacion
central que pueda servir a los interesados en la empresa, como serian los
propietarios, acreedores, gobierno, empleados, posibles inversionistas o

publico en general.

Es importante mencionar que quien se encuentra al frente de dicho cargo

debera tener la habilidad y honestidad de intervenir en la informacion.

“La practica de la contabilidad financiera es una técnica que se utiliza para
producir sistematica y estructuradamente informacién cuantitativa
expresada en unidades monetarias de las transacciones que realiza una
entidad econdmica y de ciertos eventos econdmicos identificables y
cuantificables que la afectan, con el objetivo de facilitar a los diversos

interesados el tomar decisiones en relacion con dicha entidad econémica.

De la informacién anterior se deduce que existen intangibles que no pueden
ser medidos por los sistemas de captacion de las empresas, como son la
capacidad de la empresa en las fuentes de abastecimiento, las condiciones
del mercado, los recursos humanos con que cuenta, etc. Todo lo anterior
redunda en la productividad de la empresa, pero no es cuantificable en los

estados financieros como los activos.” 43

* Las finanzas en la empresa, Editorial: Grupo Editorial Patria Escrito por: Joaquin A. Moreno Fernandez. 2011
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Documentacion basica que segun el manual de contabilidad gubernamental

orienta a tener una excelente situacion financiera. #2
a) ESTADO FINANCIERO

“Las cifras contenidas en los estados financieros no representan valores
absolutos; consiguientemente, la informacion que ofrecen no es la medida
exacta de su situacion ni de su productividad, sino es provisional. Por lo
tanto, la utilidad o pérdida definitiva no se conoce sino hasta el momento de

la venta o liquidacién de la entidad”.

b) ESTADO DE RESULTADO

Muestra los efectos de las operaciones de una empresa y de su resultado
final, en forma de un beneficio o pérdida, es decir, el resumen de los hechos
significativos que originaron un aumento o disminucion en el patrimonio de

la entidad durante un periodo determinado.

C) Estados Financieros Proforma

Son estados que contienen, en todo 0 en parte, uno 0 varios supuestos o
hipétesis con el fin de mostrar cuél seria la situacion financiera, los

resultados de las operaciones si éstos coincidieran.

La organizacion de las finanzas de una empresa es por ende un manejo
muy minucioso y de mucho cuidado, los temas expuestos con anterioridad
dan mayor solucion al estudio de los nimeros en cuestién de entradas y
salidas de dinero de Centro Educativo BTEC, esto ha ayudado a la correcta

administracion financiera.
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Se solicito la documentacion (estados financieros) real del bachillerato pero
por cuestiones de confidencialidad no pudo ser publicada pero si estudiada,
dando como resultado un correcto manejo de ella. Teniendo menores

pérdidas y mayores ganancias.

7.4.- COORDINACION ACADEMICA

Una de las actividades principales del area de coordinacion académica es la
cartera de docentes, esta tiene la responsabilidad del proceso de

reclutamiento.

El mentoring anteriormente citado para coordinacién académica propone:
Desarrollar habilidades de mentoring en profesores para asumir
responsabilidades de tutelar e impulsar el desarrollo integral de los

estudiantes.**

Coordinacion académica tiene la responsabilidad de suministrar el recurso
humano a la institucién y para hacerlo de la forma correcta se exponen los
siguientes temas, y se explica el proceso por el cual un posible candidato
pudiera formar parte del plantel ya sea del area de administracion,

docencia, intendencia o externo.
Proceso de Reclutamiento

“...En tanto que el reclutamiento alienta a las personas a buscar empleo en
una empresa, el propdsito del proceso de seleccion es identificar y emplear

a las personas mejor calificadas. *°

El reflejo de haber hecho un proceso de seleccion con calidad se nota en la
rotacion de personal, cuando es frecuente, define que el personal elegido
no ha sido el indicado para el puesto y para la empresa, Sin embargo en las

* Desarrollo de Competencias de Mentoring y Coaching Editorial Prentice hall. Por Beatriz Valderrama. 2009

4 Administracion de Recursos Humanos. Ed. Pearson Educacién de México, SA de CV Escrito por Wayne Mondy y Robert
M. 2005
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instituciones educativas el periodo de trabajo se limita a seis meses por lo
gue dicho proceso se realiza cada termino de semestre, si el docente ha
trabajado mediante a los planes de estudio y el reglamento de la institucion,
es nuevamente contratado para los siguientes 6 meses, de lo contrario se

inicia el proceso de reclutamiento.

“El aprendizaje continuo, en todos los niveles y areas de la organizacién, es

necesario para crecer, innovar, mejorar e incluso para sobrevivir.

Para alcanzar y sostener el éxito, las organizaciones tanto publicas como
privadas necesitan empleados capacitados y comprometidos con la misién
corporativa, que se impliguen y pongan en juego sus talentos para aportar

valor.” 46

Para las instituciones debe haber un personal competente disponible para
garantizar el logro de los objetivos organizacionales, debe relacionar
adecuadamente a las personas con los puestos, esto har4 una empresa
exitosa. Si las personas estdn sobrecalificadas, subcalificadas o por otra
parte no se adaptan al empleo o a la cultura de la organizacion, seran

ineficaces y probablemente abandonen la empresa, voluntariamente o no.

Segun Garry Dessler en su octava edicion del libro “Administracion de
personal”, unas de las actividades que la administraciéon de personal debe

practicar son:

1. Realizar andlisis de puestos

2. Planificar las necesidades laborales y reclutar a candidatos para esos
puestos.

3. Seleccionar a los candidatos para los puestos

4. Orientar y capacitar a los nuevos empleados

5. Evaluar el desempefio

* Desarrollo de Competencias de Mentoring y Coaching Editorial Prentice hall. Por Beatriz Valderrama. 2009
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6. Administrar los sueldos y salarios
7. Brindar incentivos y prestaciones
8. Fomentar el compromiso de los empleados.

Una vez definido y contratado al mejor candidato para el puesto, se valora
su forma de trabajo, esto mediante un proceso llamado “evaluacion del
desempeno”, que no es mas que calificar a un empleado comparando su
actuacion presente o pasada, con las normas establecidas para su

desemperio.
Evaluacion del desempefio

Recomendaciones importantes para el observador. Segun Martinez, et al.

(s.f.) existen tres momentos importantes a considerar: *’

1. Antes de la observacion.

. Tomar acuerdos con el docente sobre cuando, cémo, por qué y para

gué se observara.

. Dar a conocer los instrumentos y criterios sobre los que se
observara.

2. Durante la observacion.

. Asumir el rol de invitado en la clase.

. Pasar lo mas desapercibido posible.

. Registrar lo que sucede, evitando emitir juicios de lo observado.

*’ La observacién de aula. Proyecto Educando en la Comuna-Cormuval. Valparaiso, Escrito por Chile.Martinez, M.,
Olivares, S., Peralta, L., Pizarro, M. y Quiroga. 2001
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. Agradecer al profesor su colaboracion.

3. Después de la observacion.

. Analizar los motivos de las decisiones y comportamientos del

profesor en la clase, o de emplear tales o cuales recursos.

. Retroalimentar al profesor, dando opiniones fundadas técnicamente.
El objetivo es que el profesor se sienta animado y estimulado a mejorar su
practica y que no experimente intimidacion u hostigamiento, sino que
encuentre un sentido constructivo a la practica de ser evaluado y

retroalimentado.

En el caso real de Centro Educativo BTEC la evaluacion del desempefio
para los docentes se ha llevado a cabo con periodicidad, lo que ha
provocado que este proceso sea cada vez mas acertado por dicha area

pues ha permitido que personal no idéneo no permanezca en la platilla.

Libby Sartain, vicepresidenta de recursos humanos de Southwest Airlines,
ofrece una perspectiva distinta, ella afirma “Es preferible tener menos

empleados y trabajar horas extra que contratar una manzana podrida”*®

Es probable que la experiencia de la evaluacion del desempefio la
hayamos llevado a cabo todos en algin momento, tan comun es practicarla
en las instituciones educativas hacia los educadores, como se muestra en
la siguiente imagen, es un ejemplo de evaluacion del educando hacia el
docente mediante una escala grafica de calificaciones en las que se
enumeran las caracteristicas y un rango de valores para el desempefio de

cada una de ellas.

Cuadro 5. Evaluacion del desempefio

* Administracion de personal, Editorial: Prentice hall, Escrito por: Gary Dessll, Novena edicién. 2005
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@ ="=C
FecnsLERNS

EVALUACION AL DESEMPENO DOCENTE

PROFESOR:

ASIGNATURA:

| & profesor

casi | cFomentaios valores y el trabajo en equipo?[ Si No |[casi

(Explica claramentelos temas?

¢Esrespetuosoal dirigirse a [0S alumnos?

¢ Utiliza material de apoyo Util 7

¢Escuchay aclara fus dudas y comentarios?

¢Leey calificatus tareas y trabajos?

¢ Cuando evalta lo hace deforma
congruente y justa?

<Conocelos temas que daenclase?

25U aspecto personal es el adecuado para
un profesor?

<Daa conocer eltemario y Ios
criterios de evaluacion?

¢Incluye actividaces extras que refuercen tus
conocimientos?

LES 8jemplo de 1o que exige?

cImprovisalas clases?

Observaciones:

Fecha:

Con tales resultados podemos concretar si la persona reclutada ha sido la

correcta 0 se necesita un cambio para el area ya que han sido calificados

por los mismos clientes (alumnos).

Para el caso del personal administrativo de BTEC, Gary Dessler nos

muestra en su libro administracién de personal®®, un ejemplo de evaluacion

del desempefio.

Véase grafica 4. Rotacion de Personal

No. de Docentes por semestre

Rotacion de personal

18
16

14
12
10

ON P~ O ®

Contratados

cambios Culminacion

m2012-2013 14

4 14

m2013-2013 16

2 16

m2013-2014 14

0 13

* Administracion de personal, Editorial: Prentice hall, Escrito por: Gary Dessll, Novena edicién. 2005
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Fuente: Elaboracion propia

Otra manera de calificar el trabajo del colaborador de la institucion es con

“El método del incidente critico”

“En el caso del método del incidente critico, el supervisor lleva una bitacora
de incidentes; es decir, de conductas laborales, deseables o indeseables,
de cada subordinado. Después de cada seis meses, mas o0 menos, el
supervisor y el subordinado se reunen para discutir el desempefio del

segundo, usando los ejemplos de incidentes especificos.

Este método ofrece varias ventajas porque le proporciona ejemplos
concretos de buen y mal desempefio para explicar la evaluacion. Le hace
pensar en la evaluacion del subordinado a lo largo de todo el afio, porque
tiene que ir acumulando los incidentes y, por consiguiente, la calificacion no
solo reflejara el desempefio mas reciente del empleado. Si lleva una lista
activa de incidentes criticos también podra con ejemplos concretos de lo
gue podria hacer su subordinado, de manera especifica, para eliminar las
deficiencias de su desempefio. No obstante, este método no suele ser
suficiente, por si solo, para comparar a los empleados ni para tomar

decisiones salariales.>®

Podria adaptar el método del incidente critico a las expectativas especificas
del puesto establecidas para su subordinado al inicio del afio. Asi en el
ejemplo que se presenta en la tabla 6 una de las obligaciones permanentes
del subgerente de la panta era supervisar el logro y reducir al minimo los
costos de almacenaje de los inventarios ascendieran 15%, y ello ofrece un

ejemplo concreto de un desempefio que se tendra que mejorar en el futuro.

*® Administracién de personal, Editorial: Prentice hall, Escrito por: Gary Dessll. Octava edicién. 2005
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TABLA 6. Ejemplos de incidentes criticos de un subgerente de planta.

OBLIGACIONES

METAS

INCIDENTES

Programar la produccion de
la planta

Aprovechar plenamente al
personal y la maquinara de
la plana: surtir los pedidos
puntualmente

Instituyd un sistema nuevo
para programar la
produccion; el mes pasado
disminuy6 10% los pedidos
atrasados; el mes pasado
mejoré 20% el
aprovechamiento de las
maquinas.

Supervisar la adquisicién de
materias primas y controlar
inventarios

Reducir al minimo los
costos de inventarios, pero
disponiendo de suficientes
suministros a la mano.

Permitié que los costos por
almacenaje de inventarios
aumentaran 15% el mes
pasado; pidié 20% mas delo
gue se requeria de las de las
piezas “A” y “B”; pidié 30%
menos de lo que se requeria
de la pieza “C”.

Supervisar el mantenimiento
de la maquinaria

Ningun paro a
consecuencia de
magquinaria defectuosa

Instituyd un sistema nuevo
de mantenimiento preventivo
en la planta; evito la falla
total e una maquina porque
detect6 una pieza que
estaba fallando

Fuente: Administracion de personal, Editorial: Prentice hall, Escrito por: Gary Dessll, Novena edicién. 2005

Una técnica mas que es usada en grandes empresas como GRUPO BIMBO
S.AB DE C.V. es la administracion por objetivos (APO) en la que se
requiere que el gerente establezca metas mensurables especificas con
cada empleado, y después discuta en formar peribdicamente su avance

. ., 49
hacia la consecucion de estas metas.

Para el establecimiento y evaluacion de metas, (Ref.10), nos explica seis

pasos béasicos.>

1.- Establecer las metas de la organizacién: establecer un plan, hara toda la

organizacion, para el afio proximo y establecer las metas.

2.- Establecer metas para los departamentos: En este caso, los jefes de
departamento y sus superiores establecen juntos las metas para sus

departamentos.

>! Administracién de personal, Editorial: Prentice hall, Escrito por: Gary Dessll. Octava edicién. 2005
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3.- Discutir las metas departamentales: Los jefes de departamento discuten
las metas del departamento con todos los subalternos del departamento
(muchas veces en una junta de todo el departamento).

4.- definir los resultados esperados: (establecer metas individuales). En este
caso, los jefes de departamento y sus subordinados establecen objetivos

para el desempefio a corto plazo.

5.- Revisiones del desempefio: medir los resultados. Los jefes de
departamento comparan el desempefio real de cada empleado con los

resultados esperados.

6.- Proporcionar retroalimentaciéon. Los jefes de departamento sostienen
juntas periédicas para revisar el desempefio con los subordinados, a efecto
de discutir y evaluar cuanto han avanzado los segundos para alcanzar los

resultados esperados.

Al realizar la APO se debe tomar en cuenta que se puede presentar el
establecimiento de objetivos poco claros e imposibles de medir, el consumo
de mucho tiempo para su elaboracién y por ultimo establecer los objetivos
frente y con un subordinado, pues usted siempre querra nimeros mas altos

y el trabajador lo deseara simplificar.

La seccién siguiente abordara los términos y definiciones de la norma ISO
9001-2000 de la educacion, con el fin de definir los elementos mas

importantes de una institucién educativa.>

Proceso educativo: Proceso que da por resultado un producto educativo.
Producto educativo: Producto relacionado con la educacion.
Organizacion educativa: Organizacion que provee un producto educativo.

Educador: Persona que entrega un producto educativo a los educandos.

52 )
https://www.iso.org/home.html
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Educando: Persona que recibe un producto educativo.

Karl Albretch (1992) en su libro “CLIENTE INTERNO” dice: “si desea que
las cosas funcionen afuera, lo primero que debe hacer es que funcionen

adentro.”
7.5.- COORDINACION DE ENLACE

El area de Coordinacion de enlace es encargada también de la logistica de
los eventos sociales, de promocion y difusion. Por lo que requiere de definir
metas y objetivos con los mejores medios para lograrlos al menor costo y
mayor beneficio. Se toma para ser estudiada esta actividad de entre otras
porque es la que mas se refleja en el servicio a la comunidad estudiantil del

bachillerato.

El éxito organizacional se relaciona con aquello que las personas logran.

Por eso una es una institucién que se conforma con colaboradores que:*

a) hacen cosas

b) saben lo que hacen

c) Toman buenas decisiones
d) Prefieren la accion

e) Saben a donde van

Durante el comienzo del semestre se realiza el calendario de actividades, el
cuél ayuda a organizar de mejor manera todos los eventos, pues logra que
no sean empalmadas unas fechas con otras y que haya tiempo suficiente

para su preparacion.

Pero como en todas las areas existen las deficiencias y estas van
reluciendo con el paso de los eventos, la siguiente informacién ayudara a
Centro Educativo BTEC en la realizacion con éxito de los eventos que

logran en el bachillerato un impacto social positivo, ambiente entre los

> Guia practica para la planeacién en las organizaciones, Editorial Trillas, Escrito por Roger Kaufman. 2011
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jovenes de la unidad, trabajo en equipo y como beneficio para BTEC, se
toma como una ventaja competitiva, pues a los alumnos les suena atractivo

el festejo de alguna celebracion.

Lo que la organizacion logra, hace, y entrega a la sociedad es lo mas

valioso para esta.

El resultado final es el impacto (idealmente positivo) que tiene una Salida de
la organizacion en y para la sociedad. Si la institucién no tiene un impacto
social positivo debe tener mucho cuidado, pues la imagen publica se pone

en juego.

“Una forma de medir el resultado final es el indicador econémico personal
Kaufman y Carron, (1980), este sefiala que la relacion entre o que un
individuo consume y lo que produce, debe proporcionarnos claves para

decidir si un impacto social individual es positivo 0 negativo.” (Ref. 15)

Por ejemplo, si la salida que un alumno entrega a la sociedad es mayor de
lo que consume, entonces ese alumno tiene mayor impacto positivo. La
autosuficiencia se define en el momento en que la produccién es mayor o

igual que el Consumo.
Asi es como un evento puede ser logrado con éxito.

Con anterioridad los eventos realizados por coordinacién de enlace no se
lograron satisfactorios al 100% pues en cada uno de ellos hay detalles que
mejorar, ya sea en el personal que interviene en las actividades o en la
asignacion de tareas, pero nunca en la participacion de los alumnos, ya que
este punto ha sido bien trabajado, con una excelente motivacion y

liderazgo.
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7.6.- CONTROL ESCOLAR

Regresandonos un poco al punto 3.6.1, nos damos cuenta que una de las
actividades de control escolar, bajo la autorizacion de subdireccion y

finanzas es la expedicion de documentos oficiales.

Para esta area ha sido una gran labor el implementar procesos y
procedimientos en sus distintas actividades, ya que al principio todo se

hacia de manera ligera y nada se documentaba.

Por ejemplo, para poder ser entregado el certificado oficial de bachillerato
una vez terminados sus estudios, se debe haber cubierto un nimero de
horas aplicadas en el servicio social y practicas profesionales.
Anteriormente no verificaba que este requisito estuviera cubierto por los
alumnos, el area de Control Escolar daba por hecho que habia sido
realizado y regulado por el area de Coordinaciéon de Enlace, esto se
encuentra en proceso de mejora, actualmente ya se realiza una base de

datos con esta informacion.

Ahora la nueva propuesta es que antes de entregar el certificado de

bachillerato, sea revisado en cada area los siguientes aspectos:

* Coordinacion de Enlace: para verificar que esté libre de adeudo de

practicas y servicio social.

* Coordinacion Académica: para verificar que esté libre de adeudo de

materias reprobadas.

* Psicologia: para verificar que esté libre de adeudo en cuestion de reportes

por mala conducta.

* Subdireccion y Finanzas: para verificar que esté libre de adeudo en

cuestion de colegiaturas o inscripcion.
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* Direccion: una vez que todas las demas firmas estan puestas en el
documento, esta area puede firmar y autorizar que sea entregado el
certificado.

Por ningn motivo podra ser entregado si falta alguna firma, solo asi se
podra llevar un control de las personas que han sido graduadas en BTEC y

gue se han ido sin ningun adeudo administrativo o financiero.

Esto mejora el funcionamiento del area ya que queda mas claro el trabajo y

en cuestion de cifras y con mayor explicacion.

7.7.- PSICOLOGIA

El area de psicologia en Centro Educativo BTEC es un servicio que va
adjunto en el costo de la colegiatura que los alumnos depositan mes con
mes, un detalle negativo de ello es que aun cuando el servicio es “gratuito”,
es decir, sin un costo extra. Que los alumnos visiten esta area no es nada
frecuente, de hecho habra jovenes que ni siquiera hayan tenido tan solo

una visita.

Esto no es extrafio, tomando en cuenta que no tienen la cultura de visitar un
psicélogo. En el semestre febrero 2012 — julio 2012, en el mes de mayo se
organizé el festejo alusivo al dia de la mujer, se festejo con conferencias
impartidas hacia las mujeres de BTEC, al cual asistieron personalidades
del género femenino como ponentes de distintos temas, de entre las
personalidades se encontraba la psicéloga Marisol Nolasco Pérez, ella
estaba lista para dar su conferencia a mamas de alumnas del bachillerato,
esperando tener una gran audiencia, el area de coordinacion de enlace se
prepard con todos los elementos necesarios para recibir un minimo de 80

madres de familia, lamentablemente solo asistieron 20 personas.

Lo anterior es reflejo de la falta de cultura en la region al no acudir a

especialistas en cualquier materia que apoyen a la solucién de tu problema.
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Es importante mencionar que también se evidencié el ejemplo que dan los
padres/madres de familia a sus hijos, si pudiera explicarse con en una

frase, seria “todo se predica con el ejemplo”.

Psicologia en el alumno

La Psicologia es el estudio cientifico del comportamiento y de los procesos

mentales.

Entonces, la Psicologia de la educacion es la rama de la psicologia que se
especializa en estudiar la ensefianza y el aprendizaje en ambientes
educativos™*. La psicologia de la educacién es un panorama vasto que

requeriria de un libro completo para su descripcion.

Con un poco de historia podemos saber que la psicologia de la educacion
fue fundada por varios pioneros antes del siglo XX, de los cuales destacan

tres personas.

William James, destacOd la importancia de observar la ensefianza y el

aprendizaje en el aula para mejorar la educacion.
John Dewey, decia que “los nifios aprenden mejor haciendo”

E.L. Thorndike promovid que las escuelas pusieran énfasis en las

habilidades de razonamiento de los nifios.

Cuando los alumnos de Centro Educativo BTEC son detectados por los
docentes con una conducta distinta a la que presentan dia a dia, ya sea
por problemas en el hogar, con su grupo social en temas de adicciones,
violencia en el noviazgo, bulling, cambios de actitud en el salén de clases,
baja en las calificaciones, etc. Son canalizados al area de psicologia con la

intencién de buscarles una solucion y darles seguimiento y asi impedir mas

> Psicologia de la Educacién segunda edicién Editorial. Graw hill, Escrito por: John W. Santrock. 2006
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complicaciones en el proceso de aprendizaje durante su periodo de

bachillerato, demas preparacion profesional y vida personal.

Utilizaremos el término adolescencia para referirnos a la etapa de la vida
gue abarca aproximadamente entre los 10 y 20 afios. Se trata de una etapa
gue se caracteriza por rapidos y significativos cambios en el joven, lo cual
determina una situacion tipica: alteracion de la personalidad y dificultad en

la interrelacién con los adultos.®®

Los alumnos muy a menudo presentan una distraccion por lo que se ve
afectado su nivel de retencién de informacion y por lo tanto se ve reflejado
en sus resultados (calificacion).

Los distintos paneles educativos y los consejos escolares debaten acerca
de si las pruebas de inteligencia, que si son utiles y justas. También se
discute si estas pruebas sirven para que los alumnos sean colocados en
clases especiales. Los psicélogos de la educacién trabajan para demostrar
si se tiene una capacidad mental general o una cantidad de capacidades

mentales especificas.
Estos puntos deben tomarse en cuenta para canalizar a un alumno:

La inteligencia se refiere a la habilidad de solucion de problemas y la
capacidad de adaptarse y para aprender de las experiencias cotidianas de

la vida.>®

En los alumnos existen estilos de aprendizaje y pensamiento, que no son
habilidades, sino méas bien formas preferidas para utilizar las propias
habilidades.

Los estilos de aprendizaje mas estudiados son:

> Psicologia de la Educacion segunda edicién Editorial. Graw hill, Escrito por: John W. Santrock. 2006
> Psicologia de la Educacion segunda edicién Editorial. Graw hill, Escrito por: John W. Santrock. 2010
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Impulsivo/reflexivo: Se refieren a la tendencia del estudiante a actuar con
rapidez y de manera impulsiva 0 a tomarse mas tiempo para responder y

reflexionar sobre la actitud de una respuesta. Kagan, (1965)

Profundo/superficial: implican el grado en que los estudiantes abordan los
materiales de aprendizaje en una forma que los ayude a comprender el
significado de éstos o de manera simple para aprender lo necesario.
Marton, Hounsell y Entwistle, (1984).

La personalidad se refiere a los pensamientos, emociones 'y
comportamientos distintivos que caracterizan la manera en que un individuo

55
se adapta al mundo.

Siguiendo los “cinco grandes” factores de la personalidad es como se
detecta con mayor facilidad el estilo que tiene el alumno, de esta manera se

resuelve su problema

1.- Apertura: Imaginativo o practico, interesado en la variedad o la rutina,

independiente o conformista.

2.- Escrupulosidad: Organizado o desorganizado, cuidadoso o descuidado,

disciplinado o impulsivo.

3.- Extroversion: Sociable o aislado, divertido o sombrio, afectuoso o

reservado.

4.- Agradabilidad: Sensible o cruel, confiado o suspicaz, servicial o poco

cooperativo.

5.- Neuroticismo: Calmado o ansioso, seguro o inseguro, satisfecho consigo

mismo o autocompasivo.
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El temperamento es el estilo de comportamiento y la forma caracteristica
de responder de una persona. Algunos estudiantes son activos, calmados,
responden de forma célida a la gente y otros son inquietos y molestos.*’

La diversidad sociocultural también es importante en la solucién de

problemas de los alumnos. Seran citados en tres puntos importantes.

La cultura se refiere a los patrones de conducta, las creencias y todos los
demas productos de un grupo de personas en particular, que se pasan de

generacion en generacion. >°

El psicélogo Donald Campbell y sus colegas Brewer y Campbell, (1976);
Campbell y VeVine, (1968) encontraron que las personas en todas las

culturas tienden a:

e Creer que lo que sucede en su cultura es “natural” y “correcto” y
lo que sucede en otras culturas es “antinatural” e “incorrecto”.

e Percibir sus costumbres culturales como universalmente validas

e Comportarse en formas que favorecen a su grupo cultural.

e Sentir orgullo por su grupo cultural.

e Sentir hostilidad hacia otros grupos culturales.

El nivel socioecondmico se refiere a la categorizacion de las personas de

acuerdo con sus caracteristicas econémicas, educativas y laborales.

Por su parte, el Origen étnico, se refiere a un patron compartido de
caracteristicas como la herencia cultural, la nacionalidad, la raza, la religién

y el lenguaje.

Para la resoluciéon de problemas se ha recomendado la implementacion de
la estrategia llamada “educacion centrada en problemas” explicadas en el
libro psicologia de la educacion por Jhon W. Santrock (2010), en este

método se le ensefia a los estudiantes a examinar sisteméaticamente

> Psicologia de la Educacién segunda edicién Editorial. Graw hill, Escrito por: John W. Santrock. 2010
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problemas que involucran igualdad y justicia social, en este método ellos no
solo aclaran sus valores sino que ademas examinan las alternativas y las
consecuencias si toman una postura en particular sobre un tema. Esto
ayudaria a los alumnos a llevar un ambiente estudiantii mas sano y con

menores encuentros desagradables entre ellos.

Psicologia en el area administrativa
Proyectar expectativas positivas

El socidlogo Robert K. Merton (1948) implemento el concepto de “profecia
autocumplida o profecia que se cumple a si misma” (self-fulfilling prophecy)
para aludir al fenébmeno por el cual una prediccion falsa produce realidades

verdaderas.

‘las personas adecuan sus conductas al significado que atribuyen a la
situacién, si estan convencidas de algo, independientemente de que sea
verdad, se comportan de modo tal que tienden a confirmar sus

expectativas, deseos o temores”™®

Cuando en una institucién se refleja un ambiente laboral positivo, de trabajo
en equipo, se plantean los objetivos y se arraigan a ellos a manera de
lograrlos, se estan proyectando expectativas positivas y los resultados son
tangibles y verdaderos como habian sido esperados.

“Si miras demasiado tiempo al abismo acabas siendo atraido por él”

Nietzsche

>% Desarrollo de Competencias de Mentoring y Coaching Editorial Prentice hall. Por Beatriz Valderrama. 2009
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El éxito organizacional esta relacionado con aquello que las personas
logran dentro de la empresa. Organizacion con éxito se describe cuando los
trabajadores:>®

e Hacen cosas

e Saben lo que hacen

e Toman buenas decisiones
e Prefieren la accion

e Saben a donde van

El ambiente laboral en Centro Educativo BTEC es muy agradable, lo que
hace que la faena diaria sea amena y llevadera, por esto mismo BTEC

refleja una armonia en y un excelente trabajo en equipo.

7.8.- RECEPCION

Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan
en la especificacion del producto y generalmente se denominan requisitos
del cliente.

El cliente es quien determina la aceptabilidad del producto. Pues las
necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes y debido a las
presiones competitivas y a los avances técnicos, las organizaciones deben

mejorar continuamente sus productos y procesos.

El consumidor tiene varias opciones para elegir comprar el producto en el
establecimiento que desee pues la mayoria lo ofrece con calidad, lo que

hace la diferencia es lo que lo rodea, valorarlo mas como individuo, ver sus

>® Desarrollo de Competencias de Mentoring y Coaching Editorial Prentice hall. Por Beatriz VValderrama. 2009
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necesidades, actitudes y emociones, asi la atencion al cliente se ha vuelto

una ventaja competitiva.

Aunque muchas empresas aun no comprenden que para mantener al
consumidor se necesita de su fidelidad, recibir con amabilidad, una sonrisa,

un servicio rapido y eficiente.

La manera en como se debe abordar por primera vez al cliente tiene que
ser impresionante, pues al ser la principal cara de la institucion estan a la

expectativa de cualquier error y a la menor falta se podria perder al cliente.

En Bachillerato BTEC, Se pregunté a los alumnos, que errores y malos
detalles habian recibido al momento de tener su primera visita a la
institucién y la respuesta fue muy positiva, sin embrago se recibieron otros

comentarios, sobre la atencidén una vez inscritos y durante el curso.

“...a recepcionista siempre tiene a muchos alumnos, los profesores nos
hacen visitar la recepcion para verificar si hay alumnos que faltan en el

salén, piensan que podria estar en recepcion platicando con la seforita”

hay veces que somos muchos en recepcion y con tanta informacion no

sabe qué hacer y no es rapida “

“...Tiene muchos documentos y cosas en el escritorio que no necesita y

hacen que la oficina se vea desordenada”

Estos detalles son los que deben eliminarse pues recordemos que el area
de recepcidn es la primer oficina que visitan y la primer impresién de la toda
la institucion.

Quejas y sugerencias
En Centro Educativo BTEC aun cuando se lleva a cabo el proceso de

“‘quejas y sugerencias” mediante un buzdn, que es revisado cada semana y
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los alumnos estan enterados que debe ser llevado a cabo con seriedad y
responsabilidad pues se reciben comentarios que detectan los errores o
aciertos de las distintas areas del bachillerato, en ocasiones de personas

gue no registran su nombre.

El contenido de ellas no es formal ni fundamental, no se generaliza pero
descubierto el siguiente proceso, se refleja el gasto de papel innecesario,
siendo este el siglo en el que la tecnologia avanza, facilita y economiza el
trabajo a las empresas, se pretende integrarlo a los procesos de Btec.

Rock Island Arsenal (RIA) ha instalado y demostrado un sistema nuevo,
disefiado para automatiza el procesamiento de quejas por computadora. El
nombre del sistema es “sistema de quejas sin papeleo”. Las quejas tipicas
incluyen archivos complejos, que pueden costar cientos o miles de paginas.

Los datos son delicados y deben estar protegidos.®

7.9.- DOCENCIA
Compromiso y Motivacion

Ser un maestro efectivo también requiere de compromiso y motivaciéon. Esto

incluye tener una buena actitud e interés por los estudiantes.

Los profesores principiantes con frecuencia reportan que la inversion de
tiempo y esfuerzo necesarios para ser un maestro efectivo es enorme.
Maestros experimentados, afirmar que “no tienen una vida” desde

septiembre hasta junio, quiza el tiempo no sea suficiente para hacer todo.

El compromiso y la motivacion ayudan a que los maestros efectivos

superen los momentos duros y frustrantes de la ensefianza. Los maestros

% Administracion de personal, Editorial: Prentice hall, Escrito por: Gary Dessll. Octava edicién. 2001
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efectivos también tienen confianza en su autoeficiencia y no permiten que

las emociones negativas disminuyan su motivacion.®

Entre mejor maestro seas, mas recompensante sera su trabajo, y entre mas
respeto y éxito tengas ante los ojos de los estudiantes, mejor se sentira con

Su compromiso con la ensefanza.

En una encuesta nacional de casi mil estudiantes de entre 13 y 17 afios de
edad, las caracteristicas que consideraron las mas o menos relevantes en
los maestros fueron (NASSP, 2010)

CARACTERISTICAS DE LOS MEJORES MAESTROS
No. CARACTERISTICAS

1 Tienen sentido del humo

Hacen que la clase sea interesante

Tienen conocimiento de sus materias

Explican las cosas con claridad

Dedican tiempo para ayudar a sus estdiantes

Son justos con sus estudiantes

Tratan a los estudiantes como adultos

Se relacionan bien con los estudiantes

9 Toman en cuenta los sentimientos de los estudiantes
10 No muestran favoritismo hacia algunos estudiantes.

CARACTERISTICAS DE LOS PEORES MAESTROS
No. CARACTERISTICAS

1 Son aburridos/ su clase es aburrida

2 No explican las cosas con claridad

3 Muestran favoritismo hacia algunos estudiantes
4 Tienen una mala actitud

5 Esperan demasiado de los estudiantes

6 No se relacionan con los estudiantes

7 Dejan demasiada tarea

8 Son demasiado estrictos

9 No brindan ayuda o atencién individual

10 Carecen de control

0O N O UL B~ WN

Cuadro 7. Pensamientos de adolecentes de sus mejores o peores docentes.

61 Psicologia de la Educacion segunda edicidn Editorial. Graw hill, Escrito por: John W. Santrock. 2006
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7.10 Estrategias de ensefa para convertirse en un maestro

efectivo

1.- La enseflanza efectiva requiere que los maestros usen muchos
sombreros diferentes. Es facil que caigan en la trampa de creer que si se
tienen buenos conocimientos en la matera, entonces habra una ensefianza
excelente. Para hacer un maestro efectivo se necesitan muchas habilidades

diferentes.

2.- Con frecuencia se debe adoptar los puntos de vista de otros. Si se
desea ser el mejor maestro posible, debe ser puesto en los zapatos de los
estudiantes y pensar en la forma en que ellos lo perciben al maestro. Se
debe reflexionar acerca de lo que ellos necesitan del docente para mejorar
las habilidades y la vida académica. Poner el corazén y la mente ayudar a

construir esas habilidades.

3.- Conservar la lista de las caracteristicas de los maestros efectivos,
anteriormente citados. El revisar la lista y pensar en las distintas areas de la
ensefanza efectiva se puede brindar beneficios conforme se trabaja con los
estudiantes, durante sus vidas, semanas y meses como maestro novato, e
incluso durante los afios como maestro experimentado. Al consultarlos de
vez en cuando, quiza se descubra que se ha descuidado una o dos areas y
gue se necesita aplicar tiempo para mejorarlas.

El analisis de la realidad en el ambito de la educacién, confirma que un
factor favorecedor para lograr la calidad educativa lo constituye la formacion
del profesor. Su preparacion académica y su desarrollo profesional son

indispensables para llevar a cabo una accion educativa de calidad.
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CONCLUSION

“Manual de calidad en el servicio como ventaja competitiva del bachillerato
Centro Educativo BTEC”, es el nombre de esta tesis, cuando comenceé el
estudio a la institucion me di a la tarea de analizar todas sus areas, con el
fin de que se mostrara la situacion real y asi encaminar al bachillerato a un

nivel competitivo en la zona, logrando el objetivo principal.

Se obtuvo la participacion de los colaboradores a cargo, gracias a ellos la
informacion fue cierta y de mucha utilidad, ya que se demostraron los

siguientes puntos.

Centro Educativo BTEC forma parte del Consorcio Educativo Morelos,
constituido en el Estado de Morelos hace 7 afios, es una empresa joven lo
cual la pone en una organizacion en vias de desarrollo y aprendizaje, con
un efecto de error y solucion, del cual la direccion debe estar mas al
pendiente, poner mas atencion y sobre todo hacer acto de presencia para

asi darse cuenta de las faltas que hay en BTEC.

En areas administrativas se deberdn realizar cambios en los procesos
antes ya mencionado, estos gracias a la disponibilidad que los

colaboradores presentan, ayudaran al funcionamiento del bachillerato.

Este trabajo dej6 un mayor aprendizaje para todos, pues una vez
autorizado, fue leido y explicado en una junta extraordinaria, a cada

departamento con el fin de crear una retroalimentacion.

Tanto para los accionistas como para los trabajadores, la evoluciéon que
tendra la instituciéon con el seguimiento de dicho manual sera sorprendente
y positiva, pues guia a la empresa a un area de competitividad con las
demas instituciones de la zona, formado en el cliente la imagen de BTEC
como una escuela con una cultura educativa basada en valores,

competencias y logros.
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. Glosario

Programa oportunidades, pag. 107:
El Programa Oportunidades es un instrumento del Ejecutivo Federal, que

desarrolla acciones intersectoriales para la educacion, la salud, la
alimentacion, asi como aquellas acciones que promueven el bienestar
general de las familias que viven en condiciones de pobreza alimentaria
0 cuyos ingresos son insuficientes para desarrollar capacidades béasicas

de sus integrantes.

http://www.oportunidades.gob.mx/Portal/wb/Web/informacion_general

OCDE pag. 71:

La Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE) es
una Organizacion intergubernamental que relune a 34 paises
comprometidos con las economias de mercado y con sistemas politicos

democraticos, que en su conjunto representan el 80% del PIB mundial

http://www.direcon.gob.cl/ocde/

Matricula pag. 15 :
Porcentaje de hombres y mujeres matriculados en los niveles de
enseflanza primario, secundario y terciario en escuelas publicas y

privadas.
http://morelos.edomorelos.gob.mx/pdf/2-Indicadores-extensivos/6-matricula-escolar.pdf

Cliente Prospecto:

En ventas, prospecto es ese posible consumidor. ElI  “publico
objetivo”: prospectos son las personas que podrian comprar nuestro
producto o servicio.
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