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Resumen Ejecutivo

La presente Tesina se centré en la aplicacién del Tablero de Comandos en las areas
de servicio de apoyo estudiantil conformada por: Laboratorio de Computacion, de
Ciencia, la Biblioteca, Orientacion Estudiantil; y las areas de apoyo administrativo
atendida por: Registro Estudiantil, Caja y Cafeteria, todos ellos del Centro Educativo
Doris Maria Morales Tijerino.

Se efectud un diagndstico en las areas de servicio, con base en los objetivos
estratégicos, donde se determinaron las principales oportunidades de mejora, como
infraestructura en mal estado, mala ventilacion en las areas, equipos de hardware y
software desactualizados, deficiencias en el aprendizaje practico de los alumnos por no
disponer de los materiales necesarios en las clases practicas. Todo este analisis sirve
de base para la construcciéon del modelo de Tablero de Comandos, donde se definieron
una serie de indicadores que permiten llevar un control de los puntos criticos
encontrados en cada area y darle soluciones. Ademas se establecieron puntos de
alarma para cada indicador, que facilitan tomar acciones preventivas en el momento

preciso.

Se definieron una serie de objetivos estratégicos basados en los cuatro ejes principales
que conforman los cimientos de la metodologia como son: aprendizaje y crecimiento,

procesos, estudiantes, y financieros.

Se realizdé un plan de accion en donde se detallan todos los objetivos estratégicos,
medidos a través de indicadores, los cuales deben de cumplir con metas definidas,

para concretar soluciones proponiendo actividades en las iniciativas del plan.

Se realizd un presupuesto en donde se detallan todos los costos de materiales vy
equipos tecnologicos que se necesitan para realizar las mejoras que se plantean en la

metodologia.
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Introduccién

El colegio “Doris Maria Morales Tijerino” es una institucion semiprivada sin fines de
lucro, que busca en sus quehaceres diarios mejorar el rendimiento académico de sus
estudiantes, desarrollar la capacidad cognitiva y formar ciudadanos con valores éticos y

morales.

En su trayecto ha venido presentando, deficiencias en la estructura fisica de las
instalaciones, mobiliario y equipos tecnoldgicos desactualizados, carencia de
materiales criticos adecuados para las practicas en los laboratorios, o que provoca

muchas inconformidades en los alumnos.

El objeto de estudio de este trabajo es atender los procesos de servicios académicos y
administrativos, adecuando para ello la metodologia de Tableros de Comandos en
cada area de acuerdo a las necesidades presentes en cada sitio, a la vez
estableciendo un plan de accién para todas las actividades involucradas en los
procesos que deben desarrollarse para implementar la estrategia que maximice las
utilidades en los servicios educativos del colegio.

La metodologia de Tablero de Comando se aplicara en los servicios administrativos
conformados por registro estudiantil, caja y cafeteria; y los servicios educativos
integrados por el area de biblioteca, laboratorio de ciencia, computacion y bienestar
estudiantil, realizando un analisis de las areas mas afectadas y luego proponer
soluciones que den respuestas utiles a las deficiencias presentes en cada area, y de
esta forma lograr el buen funcionamiento de todos los servicios de apoyo que se

ofrecen en el colegio.
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Justificacion

La implementacion del Tablero de Comandos en el Centro Educativo Doris Maria
Morales Tijerino sirve de apoyo en la gestion de los servicios académicos y

administrativos del Centro.

La aplicacion de esta metodologia pretende mejorar una serie de aspectos como: la
atencion a estudiantes, la eficiencia operativa de los servicios, el control de todas las
variables (factores criticos de éxito) que tienen peso en el giro del negocio, de tal forma
que el colegio supere poco a poco las deficiencias en los servicios, asi como también
tener una vision integrada de los procesos de servicios de apoyo estudiantil en el
Centro.

El personal a cargo de estos servicios se beneficiara al implementar esta metodologia
ya que deberan estar calificados para tener un buen desempefio laboral. De igual forma
podran detectar de manera sencilla los posibles errores que estén ocurriendo durante
los procesos a través de factores criticos previamente definidos; asi como visionar un

fin en comun con los mismos estudiantes, o que hara mas satisfactorio su trabajo.

Los estudiantes del Centro seran beneficiados en los aspectos educativos ya que seran
mejorados a través de los procesos de servicios. Su formacion, tanto académica como
social, estara intimamente complementada por la calidad de los servicios impartidos.
Ademas podran sentirse parte del sistema escolar del colegio ya que su opinidon sera

mas valorada para la realizacion de los mismos.

La direccién del Centro gozara de un control de estandares de servicios de apoyo
estudiantiles mediante alertas facilmente detectables, que promueven la calidad en los

mismos servicios y que ayuden a mantener la vision del colegio.
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Objetivos

General

Mejorar los servicios académicos y administrativos del Centro Educativo Doris
Maria Morales Tijerino teniendo como metodologia de analisis el Tablero de
Comandos, que permita el control de los procesos, haciéndolos eficientes y con

valor agregado a la labor educativa.

Especificos

Realizar el diagnostico actual de los servicios académicos y administrativos,

haciendo uso de la metodologia Tablero de Comandos.

Crear un mapa de estrategias que permita mejorar los servicios del Centro, en el
cual se puedan determinar indicadores para hacer medibles las estrategias,
claves para la alta direccion y control de los servicios.

Proponer un plan de accion para la aplicacion del Tablero de Comandos con el

cual se puedan mejorar los procesos de servicios.

Determinar el presupuesto de la aplicacion del plan de accion basado en Tablero

de Comandos en el Centro.
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CAPITULO |
Diagndstico actual
de las areas
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CAPITULO |
1. Diagndstico actual de las areas de servicio académico y administrativos.

1.1. Modelo a seguir para aplicacion de Tablero de Comandos en el Centro

Para la implementacion del Tablero de Comandos en el Centro, se han detallado una
serie de pasos (mapa de camino) que son fundamentales para su correcta aplicacion.
Ha sido necesario hacer evaluaciones en las areas administrativas y académicas,
tomando en cuenta siempre lo que el colegio tiene en mente para sus planes futuros
(planeacion estratégica).

Las areas que estan en estudio, no son las unicas alternativas para que el colegio
pueda cumplir con sus objetivos, ellas representan solo una porcién de todas las
actividades que se realizan en el colegio, pero para efectos de este analisis y de la
aplicacion de la metodologia de Tablero de Comandos, se tratara solamente con las
areas administrativas y académicas.

Figura 1: El mapa de camino de la metodologia

Relacion entre las Planteamiento de
areas de servicios con Objetivos
la Mision y Vision del Estratégicos del
Centro Centro

Analizar areas de
servicio de apoyo del
centro

Identificar Determinar los
indicadores o principales

factores criticos de problemas de cada
éxito area

Establecer estandares
de comparacion de Determinar puntos Indicar planes de
Indicadores para su de alarma accion

evaluacion

Fuente: Elaborado por los autores a partir del estudio de Tablero de Comandos
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1.2. Relacion entre las areas de servicios con la Misién y Visién del Centro

El Centro Doris Maria Morales esta conformado por dos tipos de areas de servicios:
administrativas y académicas (ver Anexo 1), las cuales tienen funciones especificas que

ayudan al crecimiento del colegio y por ende de los mismos alumnos.

El area de servicio de apoyo académico se relaciona con la Mision y Vision del Centro,
mejorando la calidad de la educacion, a través de un laboratorio de Computacion,
Ciencias, un area de Biblioteca y otra de Orientacion estudiantil. Todo esto para
proveer a los estudiantes de mayores herramientas para su desarrollo académico y
psicologico. El poder de los trabajadores de éstas areas ayudan a los estudiantes a
crear su conciencia social, ética y humanistica a través de un enfoque en donde se
integra a todos los estudiantes y el cual es implementado durante la realizacion de las
actividades de servicios.

La relacion entre el area de servicio de apoyo administrativo con la Mision y Vision del
Centro es directa, debido a que ésta area se encarga del funcionamiento de las
operaciones internas del centro, como lo es el servicio de caja, de registro estudiantil y
también de cafeteria. Al ser servicios que apoyan el funcionamiento, asi también
apoyan a los demas servicios, y de esa manera que éstos puedan aportar para cumplir

con la Mision y Vision.
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1.3. Planteamiento de Objetivos Estratégicos

Segun el analisis realizado se determina que el Centro no posee Objetivos Estratégicos

puntualmente definidos que encaminen al cumplimiento de su Misién y Vision, los

cuales son muy importantes para efectos de la aplicacion de la metodologia de Tablero

de Comandos. Es por esto que se plantean los siguientes, basados en los cuatro ejes

del Tablero de Comandos:

e Maximizar las utilidades

Reducir costos por procesos

Disminuyendo costos administrativos

Reducir costos operativos

Incrementar el porcentaje de demanda de cada servicio

e Satisfacer a los estudiantes del centro

Mejorando la calidad de la educacion del centro

Creando condiciones que faciliten el desarrollo 6ptimo de cada alumno.
Mejorando los servicios de apoyo estudiantil

Darle valor agregado a los servicios de apoyo estudiantil

Implementando material didactico adecuado

Mejorando la imagen institucional

Motivar a los estudiantes a hacer uso de los servicios de apoyo
administrativo

Brindar una excelente atencion y comunicacion entre estudiante y personal.

e Mejora continua en los procesos

Desarrollar material didactico adecuado

Actualizar regularmente los reglamentos e instructivos
Implantar tecnologia informatica en procesos
Optimizando horas de trabajo

Mejoras en Infraestructura

7 I Centro Educativo Doris Maria Morales Tijerino
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- Agilizar los procesos

e Capacitacién y motivacion del personal.
- Creando programas de capacitacion
- Fomentando los valores en el personal
- Haciendo evaluaciones de desempeiio continuamente
- Impulsando el desarrollo individual
- Mejorando el clima organizacional

- Crear politicas de incentivos

1.4. Situacion de las areas de apoyo estudiantil

1.4.1. Laboratorio de Computaciéon

El laboratorio cuenta con 20 computadores de diversas especificaciones. Hay que
mencionar que la mayoria de estas maquinas no tienen los requerimientos adecuados
para satisfacer las necesidades educativas de los alumnos, debido a que las
caracteristicas fisicas como procesadores, memoria RAM, discos duros, unidades
lectoras; no soportan la instalacion de software para la educacién en los diferentes

afnos de preparacidn primaria y secundaria.

Los estudiantes de secundaria utilizan un programa de certificacion y valoracion
educativa llamada Cambridge Lower Secondary Programme Cambridge Checkpoint
Cambridge ICT Starters Middle secondary, donde aprenden a usar: Dreamweaver para
disefio de paginas web y un paquete de Microsoft Office for Students mas avanzado.

El laboratorio es atendido por un maestro y una persona que esta en caso de que el
docente necesite apoyo. El profesor es Licenciado en Computacion. Sin embargo, son
capacitados por el programa FutureKids el cual tiene como objetivo facilitar un paquete

de software especialmente disefiado para niflos donde aprenden a manejar programas

8 I Centro Educativo Doris Maria Morales Tijerino
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tales como: Paquete de Microsoft Office for Students (procesador de texto, hojas de

calculo en Excel, presentaciones en PowerPoint).

El 97.8% del total de los alumnos encuestados tienen acceso al laboratorio de
computacion (ver en anexo 3). Todos los estudiantes del colegio hacen uso del laboratorio
de computacion, desde cuarto grado de primaria hasta quinto afio de secundaria, de los
afios antes mencionados en primaria. En sexto grado reciben un total de 18% de
alumnos siendo el grado que tiene mas formacion en computacion en relacion a los
otros afio de primaria; y en secundaria en primer afio reciben clases de computo el
24% del total de alumnos de este nivel y en quinto afio el 26 % de alumnos siendo
estos los mas altos, por lo que se podria decir que es uno de los servicios mas
importantes que posee el Centro y mas por el grado de valor que tiene en los

estudiantes de ese nivel tener conocimientos de informatica. (ver en anexo 3)

La instalacion fisica de la entrada al laboratorio es calificada con mayor peso en dos
criterios, en primera instancia el 39.2% opind que es buena y en segundo lugar, el

30.8% dle que es regular. (Ver en anexo 3).

El ambiente de estudio en la sala del laboratorio no es agradable para los estudiantes
debido a que se carece de ventilacion. La ventilacion es catalogada como mala por el
40% del total de estudiantes que entran al laboratorio y en segundo nivel el 33.8%
opind que es regular. Esto se debe a que la mayoria del tiempo el aire acondicionado
se encuentra en mal estado o no hay luz eléctrica, siendo esto muy delicado para el
alumno perjudicandolo en su aprendizaje diario, por carecer de un ambiente de estudio
agradable; y por ende esto pone en riesgo la reputacion del Centro ocasionando

muchas quejas. (Ver en anexo 3)

Con respecto a la iluminacion exterior, el 36.7% la considera buena y en segundo
grado se determind que el 25.8% de estudiantes opino que es regular, debido a que
en la sala de laboratorio hay muchas ventanas y cuando no hay energia eléctrica

abren las ventanas para que entre la iluminacion y este un poco fresco y claro el interior

9 I Centro Educativo Doris Maria Morales Tijerino
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de la sala, aunque en ocasiones el aula se ve afectada por falta de electricidad

atrasando en momentos las hora de clases practicas de algunos grupos. (ver en anexo 3)

La movilidad en el laboratorio es considerada por el 27.8% como buena y en un menor
peso se encontré que el 24.6% de encuestados la considera excelente, esto es porque
se lleva un control de la cantidad de estudiantes que van hacer uso del laboratorio
diariamente, es decir que la mayoria de los alumnos no encuentra problemas en esta
area de servicio estudiantil. Tan solo un 20.6% de los estudiantes la calificaron como

regular. (Ver en anexo 3)

El mobiliario del laboratorio no es el apropiado para ubicar las computadoras, las sillas
de los usuarios no prestan las condiciones, igualmente las baterias, los estabilizadores

se colocan en el piso.

Las paredes y el piso del aula estan en mal estado, ocasionando desinterés y tension
en los estudiantes que reciben clase. También Ila falta de aire provoca que las

maquinas se recalienten reduciendo la vida util de estas.

Las paredes del Laboratorio de computacion fueron catalogadas regulares por el
29.6% del total de encuestado y en segundo nivel el 20% las considera en buen
estado, aunque existe inconformidad de algunos estudiantes debido al mal estado
fisico que presentan las paredes como suciedad y manchas en todas los muros por la
falta de mantenimiento, siendo esto una de las mayores debilidades que se encontré en

todo el Centro. (ver en anexo 3)

El 86.8% de estudiantes encuestados expresaron que no hay filtracion de agua en el
area solo el 13.2% dijo que si existen problemas cuando llueve, ya que se moja un
poco la sala lo que pone en riesgo el estado fisico de las maquinas ya que estas son
totalmente sensibles por el material y sistema tecnologico por el cual funcionan y estan

integradas. (Ver en anexo 3)
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Segun los datos obtenidos por 131 encuestados en estas area se determindé que
existen suficientes lamparas en el laboratorio de computacion, ya que el 77.9% del total
de encuestados opinaron que si hay suficientes, el resto expreso que se requieren mas
debido a que en momentos no todas funcionan correctamente por lo que tienen que
abrir las ventanas del laboratorio para tener mejor visibilidad y estabilidad en el area de

cémputo. (Ver en anexo 3)

Las conexiones de cables de energia eléctrica estan en mal estado lo que ocasiona en
algun momento corto circuitos en las distintas conexiones instaladas en el laboratorio
tanto asi que a veces han quemado el sistema de algunas maquinas a causa de esta
debilidad en las lineas, ademas se observa desorden en los cables y enchufles que
conectan las distintas partes de las pc’s.

El 31.8% del total de encuestados opinaron que el funcionamiento de la pc’s es regular
y en segundo nivel 18.9% expresaron que la operatividad de las maquinas es malo
debido a que algunos argumentan que existen maquinas ya estan muy viejas otras que
son muy lentas, lo que hace mas dilatado las tareas practicas que les asigna el
profesor y en ocasiones algunas se pegan o no funcionan correctamente por la

presencia de virus en su sistema. (ver en anexo 3)

Con respecto al funcionamiento de los abanicos el 28.8% del total de encuestados lo
consideran malo, en segundo nivel el criterio que también prevalece es regular con un
28% de opiniones a favor, esto se debe a que en su mayoria no funcionan
correctamente porque ya estan un poco deteriorados, algunos ya no encienden, otros
producen mucho ruido al estar trabajando lo que provoca muchas quejas por carecer
de ventilacion y aire en la sala, en horas de clase los estudiantes no pueden
concentrarse en las actividades practicas que el profesor les asigna y se desesperan

por salir. (ver en anexo 3)

El estado de las mesas es considerado por el 34.9% de encuestados como regular
por tener la pintura dafiada y vieja, ademas incomodas para recibir las clases y no
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poseen los componentes necesario que debe tener una mesa de computacion. Las
sillas no todas estan en buen estado algunas se encuentran manchadas y sucias y no
son ergonomicas para estar sentado en ellas mucho tiempo debido al material de
plastico que fueron construidas es por eso que en su mayoria los estudiantes se
sienten inconformes con estos componentes que forman parte del laboratorio de

computacién. (Ver en anexo 3)

Las mesas y sillas no son tan comodas, en su totalidad, solamente satisfacen al 64.8%
de los estudiantes debido a que no estan disefiadas para mantener computadoras por
ser un poco altas y angostas para colocar el teclado, el mouse. Los otros componentes
como el CPU, baterias las ubican en el piso siendo esto muy peligroso porque las
exponen a que algunos estudiantes se puedan tropezar con ellas incluso hasta
dafarlas pc’s y provocar corto circuitos en algun momento, ademas quelas sillas son

un poco débiles debido a su material de plastico que es tan fabricadas. (ver en anexo 3)

La vestimenta del profesor de computacién es catalogada como excelente por la
mayoria de los estudiantes no hay descontento ya que el 40.6% lo considera excelente
esto es porque en el Centro se le exigen buena presentacion garantizando que el
profesor se gane el respeto y admiracion de los estudiante, solo el 4.5% esta en

desacuerdo con la vestimenta del docente (ver en anexo 3)

La comunicacion es bastante diferente ya que fue catalogada como Regular (en un
26.3%) Muy Buena (en un 25.6%) y Excelente (en un 24.8%). Lo que nos lleva a la
conclusién que este aspecto cambia drasticamente segun el estudiante, esto se debe a
que cada grupo tiene un trato diferente con el profesor y las exigencias no son las

mismas en los trabajos y tareas practicas que el profesor les asigna a cada grupo. (ver

anexo 3)

Con respecto al sistema de evaluacion sobresalen tres criterios, excelente en un 26.3%
y el 24.1% lo evalu6 como bueno lo que significa que la metodologia del cual se vale el

profesor es bastante favorable para las expectativas de los estudiantes siendo esto
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muy positivo para el buen desarrollo educacional que el docente brinda a cada
estudiante. Por lo que se concluye que los alumnos se encuentran satisfechos, solo el
8.3% del total de encuestado lo considera malo. (ver anexo 3)

Los medios utilizados en el laboratorio de computacién son catalogados como
Regulares por 29% en su mayoria, y en segundo grado excelente con el 27.4% de
encuestados. Un 25.8% de los estudiantes lo clasificaron como bueno. Por lo que se
concluye que los equipos utilizados varian en su uso de acuerdo a las exigencias de los
alumnos y segun el grado o afio al cual se le esté impartiendo ya que algunos grupos
demandan mas recursos que otro en especial los de cuarto y quinto afio, por el tipo de
ensefianza que se les brinda preparando al estudiante para enfrentarse con los

estudios universitarios. (ver anexo 3)

Lo unico actualizado en esta area de servicio de apoyo estudiantil es el material
didactico que el profesor provee a cada estudiante, ya que este se cambia cada
semestre. Los manuales que se dan en el Ilaboratorio de computacion fueron
catalogados por el 70.5% como faciles de usar. Esto es gracias a que los manuales
son suministrados por FutureKids y se caracterizan por ser muy explicitos para el
estudiante garantizando la calidad en el aprendizaje practico y teorico. (ver anexo 3)

El 82.7% del total de encuestados se sienten satisfechos con la forma en que el
profesor explica las clases practicas en el laboratorio de computacién, lo que
comprueba que el manual del cual se apoya el docente es entendible y completo como
materia de estudio, ademas que existe buena relacion entre estudiantes y docente

esto garantiza una educacioén plena y eficiente. (ver anexo 3)

El recurso financiero que se obtiene del laboratorio de computacién se percibe a través
de las matriculas y mensualidades de los estudiantes en donde se cobra un porcentaje
que incurre en el laboratorio de computacion como son: luz eléctrica y el pago de

docentes.
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El gasto extra del material didactico que se utiliza en el laboratorio es pagado una vez

al afno, con este se costean los gastos diarios que incurren en la sala de computo.

A continuacién se presentara un breve diagrama de cémo ocurre el proceso de

servicios en el laboratorio de computacion:

Figura 2: Diagrama de proceso del Laboratorio de Computacion

Asignacién del El docente orienta
Acomodar Encender . - e
Entrada » . » . » material practico » el ejercicio
estudiantes magquinas . )
del laboratorio practico
A
El mismo se Se le pide al
Salida < Acqmodar < encarga de < estudlan.te |r.1ff)rme
acientos apagar las del ejercicio
madquinas practico
A
fin

Fuente: Elaborado por los autores a partir del estudio de Tablero de Comandos
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1.4.2. Servicios en area de Biblioteca

Esta area es atendida por una sola persona, la cual tiene como funcion principal brindar
apoyo a maestros y estudiantes. También ayuda a los alumnos de cuarto a sexto grado

en la consulta de libros que se encuentran en biblioteca.

El horario de atencidon de biblioteca es de 6:20 a.m. — 3:00 p.m. Es decir, que los
estudiantes tienen solamente 2 horas después de clases para realizar sus tareas e

investigaciones consultando libros de biblioteca.

El porcentaje de visitas a biblioteca es bien alto ya que es aqui en donde la mayor
parte de los estudiantes realizan sus tareas e investigaciones. El 89.8% hace uso de la
biblioteca luego el 10.2% no hace uso de esta sala del total como es el caso de primer

nivel que raras veces les dejan tareas investigativas. (ver en anexo 4)

Los estudiantes que mas frecuentan la biblioteca son los de V aio (26%), | aino(24%),
IV (16%) los menores grados pocos van a realizar investigaciones debido a que

algunos tiene los textos que trabajan en clase. (ver anexo 4)

La entrada a biblioteca segun los estudiantes es buena, siendo este el criterio de
evaluacion mas elevado con un porcentaje de 29.4%. Le siguen dos criterios
relevantes, el regular y el muy bueno, ambos con el 22.2% del total de encuestados.
Solo el 7.9% de encuestados no estan conformes con la entrada a esta area ya que
argumentan que es un poco angosta y solo se les permite un solo acceso a biblioteca
lo que provoca baches cuando llega la hora de salida ya que en determinados
momentos los estudiantes se agrupan queriendo salir al mismo tiempo a receso

produciéndose accidentes en los alumnos mas pequefos. (ver anexo 4)

La ventilacién de esta area no es la adecuada, aunque el 27% de los estudiantes opina
que es buena, el 26.2% opina que es regular y el 19.8% opina que la ventilacién es

mala, lo que nos lleva a concluir que aunque la mayoria de estudiantes dijo que la
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ventilacion es buena, otros dos grupos significantes de estudiantes dijeron que era
regular o mala. Esto debido a que hay pocos abanicos funcionando en la sala de
estudio y por las ventanas no entra el aire suficiente para crear un ambiente agradable
esto ocasiona la desesperacion en los estudiantes y muy poco interés en investigar y

leer en las horas en que se les presta el acceso a la sala (ver anexo 4)

La iluminacion no es muy buena ya que el 29.8% opino que no estan en buenas
condiciones las lamparas y como la sala es bien cerrada poco acceso tiene la luz solar
en el lugar es por eso que el 19.4% de los encuestados no esta de acuerdo con la

iluminacién lo que dificulta que los estudiantes no puedan realizar una buena lectura.

(Ver anexo 4)

El espacio esta en Optimas condiciones y es el adecuado para atender a cada grupo
que visita esta area. El 33.9% lo considera excelente porque en la sala hay capacidad
para atender a mas de 35 estudiantes y en ocasiones no todas las secciones tienen
esa cantidad de alumnos quedando mucho espacio libre en momentos de que llegan a
investigar solo el 8.7% no se siente satisfecho. (ver anexo 4)

El estado de las paredes del area de biblioteca esta en buenas condiciones ya que el
30.8% la considera bien solo que en algunas partes estan un poco manchadas de
lapiceros y suciedad provocadas por algunos estudiantes indisciplinados. (ver anexo 4)

El 56% respondieron que si hay suficientes lamparas pero no todas funcionan al 100%
es por eso que se notaron quejas de algunos estudiantes por lo que es necesario
cambiarlas y evitar quejas en la direccion tanto del personal que atiende en esta area y

de los mismos alumnos. (ver anexo 4)

El 78.9% respondié que no se filtra agua. Solo el 21.1% argumenta que si se filtra agua
en épocas de invierno fuertes y mas por que el techo que cubre la sala de biblioteca es
de nicalit y no es muy confiable la proteccion de este debido a que es fragil exponiendo
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al riesgo los equipos que hay en esta sala y en especial los libros que son bien fragiles

al agua. (ver anexo 4)

El funcionamiento de los abanicos no esta a la perfeccion debido a que la mayoria
tienen mucho tiempo de usarse y ya estan un poco dafnados aunque los resultados
arrojados por la encuesta que dirigimos a los estudiantes el criterio que tuvo mayor
puntuacion es el de excelente con un porcentaje de 28% y en segundo nivel calificaron
como bueno el funcionamiento de los regular con proporcion del 23.2%. Lo que
significa que existe mucha inconformidad en este aspecto evaluado en los estudiantes.

(Ver anexo 4)

El estado de mesas y sillas se encuentran en condiciones favorable para el uso de los
estudiantes. Ya que el 27% considera que estan en buen estado en segunda instancia
el criterio que mayor peso tuvo es excelente con un porcentaje del 20.4% del total de
encuestados y solo el 8.8% valor6 como mala el estado de las mesas y sillas ya que
algunas mesas estan quebradas y manchadas de lapiz y las sillas estan algunas

débiles por el tiempo que tienen de usarse y por el material que es de plastico. (ver anexo
32)

El estado de los libros es excelente ya que el 30.3% de encuestados lo valoro asi, solo
el 10.7% del total de encuestados respondieron que no es buena esto se debe a que
algunos textos ya estan un poco deteriorados y viejos por el mal uso que le dan los
estudiantes y también hay que mencionar que en biblioteca no existen los estantes
adecuados para mantener los libros protegidos de viento o de cualquier otra suciedad
que pueda danar con el tiempo la calidad de estos, también es importante mencionar
que la mayoria de los libros que poseen son versiones viejas y no estan actualizadas

siendo esta una de las mayores debilidades que encontramos en esta area. (ver anexo 4)

Segun los resultados obtenidos por la encuesta los estudiantes consideran que existe
suficiente informacion en biblioteca para realizar sus investigaciones ya que el 67.7%

respondid que si hay bastante esto se debe a que en secundaria y primaria la

17 I Centro Educativo Doris Maria Morales Tijerino



Propuesta de Tablero de Comandos

informacion que se maneja y utiliza en cada asignatura no es dificil de obtener y en el
Centro se ha coleccionado libros de acuerdo a las clases que se imparten. Como por

ejemplo tienen bancos de libros de fisica, quimica, matematica, historia entre otros. (ver

anexo 4)

El préstamo de libros a estudiantes esta regido por las siguientes condiciones: se debe
entregar carné, el libro no puede estar fuera de biblioteca mas de tres dias, si el
documento es extraviado por el estudiante debe pagarlo antes de terminar el afio
escolar, de lo contrario no le entregan el cuaderno de notas. Y si un docente pierde un

libro debe pagarlo antes de terminar el afio escolar.

Todos los maestros consultan los libros que hay en biblioteca y por lo tanto tienen
permitido entrar y sacar textos, siempre y cuando informen a la bibliotecaria de la salida
de éste. Solamente una persona labora en esta area.

La mayoria del los encuestados respondieron que estan de acuerdos con los libros que
ofrece biblioteca. Solo el 33.1% del total respondieron que no son adecuados en su
educacion, el resultado de esta opinidn se debe a que en determinadas hora de clase
los llevan a leer cuentos y no todos los nifios les gusta leer es por eso que hay

inconformidad en algunos estudiantes. (ver anexo 4)

El numero total de libros registrados en la base de datos es de 569 titulos, hay nuevos
libros que no han sido registrados en la base de datos ya que la bibliotecaria lleva un

control de estos en un cuaderno.

Tienen 7 estantes, los cuales no son apropiados para guardar los libros, ya que estan
expuestos al polvo y los documentos antiguos estan en peligro de danarse.

Los colegiales se sienten comodos con las mesas y sillas ya que el 82.3% se sienten

conformes aunque algunas mesas estan quebradas y hay sillas que tienen
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desniveladas las partes de abajo es por eso que se reciben reclamos de algunos

estudiantes. (ver anexo 4)

La vestimenta de la profesora es muy excelente solo el 12.3% no esta de acuerdo con
el vestuario que usa la sefora responsable de biblioteca, ya que en el Centro se les
exige el vestuario adecuado a cada uno de los docentes que imparten clase o ya sea
que presten un servicio que ayuden en la buena educacion y formacion de los
estudiantes como es el caso de la sefiora que atiende en el area de biblioteca. El
28.9% de los encuestados opinaron que la vestimenta es excelente, y un 21.1% que es

buena. (ver anexo 4)

La comunicacion entre profesora y alumno es calificada como excelente ya que el 29%
de encuestados se sienten satisfechos con la atencidén que les brinda. El segundo dato
con mas relevancia es que el 22.6% calificd la comunicacion como buena. Solo el
16.1% no esta conforme con la docente esto se debe a que este exige mucha disciplina

y es bien estricto con los alumnos que llegan a leer e investigar. (ver anexo 4)

El servicio que ofrece la bibliotecaria es excelente, segun los estudiantes la calificacion
que le dieron fue de 26.3% siendo este el criterio mas alto, seguido de un 22.9% y un
24.6% de “muy bueno” y “bueno” respectivamente. Hay que destacar que en esta area
solo una persona atiende, siendo necesario asignar otra persona que se encargue de
buscar los libros que prestan los alumnos y también esta misma persona lleve el control
de los libros prestados y la otra que se encargue de ayudar a los estudiantes que
tienen dificultades para usar los libros de esta manera ofrecer un mejor servicio y desde

luego se evitara las quejas e inconformidad de los estudiantes. (ver anexo 4)

La mayor parte de los estudiantes se sienten conformes con el tiempo que se les brinda
para investigar, solo el 31.7% no estan satisfecho con el espacio que tienen en esta
area. Esto es debido a que solo tienen acceso a una hora, y ademas se atienden a
todos los grupos diariamente en biblioteca por eso el tiempo en la sala es limitado para
cada grupo. (ver anexo 4). LoS estudiantes de cuarto a sexto grado tienen 45 minutos de
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lectura a la semana, en este periodo de tiempo se les permite tomar cualquier libro de

cuentos para leerlo y analizarlo, se logré notar una pequeia desorganizacion en la

asignacion de horas de estudio para cada afno.

La orientacién que reciben los alumnos es considerada por el 75.4 % buena, solo el

24.6% no se sienten satisfechos con la atencion que reciben de la profesora que

atiende en esta area. El proceso de atencién es un poco lento ya que solo una persona

es la que se encarga de buscar los libros y posteriormente atender a cada grupo que

llega a investigar. (ver anexo 4)

A continuacién se presentara un breve diagrama de cémo ocurre el proceso de

servicios en la Biblioteca:

Entrada

Figura 3: Diagrama de proceso de Biblioteca

Prestamo a
domicilio

Se toman los

datos del usuario

» Prestamos en sala

A

Fin del proceso |¢——

Se regresa la
cedula o carnett

Se manda a llenar
un formulario

L

Se busca el libro

v

Se pide carnet o
cedula

v

Finati
investigacién el

estudiante entrega
el libro a la
bibliotecaria

Se entrega el libro
al estudiante

Fuente: Elaborado por los autores a partir del estudio de Tablero de Comandos
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1.4.3. Laboratorio de Ciencias

Este laboratorio es dirigido por dos maestros, uno imparte las clases tedricas y el otro
es el que da las practicas de laboratorio. Sin embargo los dos estan presentes en las
practicas, debido que son muchos estudiantes presentes en el laboratorio, un docente

guia las practicas y el otro supervisa a los estudiantes para evitar accidentes.

Un total de 83 alumnos del colegio utilizan el laboratorio, el cual equivale al 60.6% del
total de estudiantes encuestados. Lo que quiere decir que el Laboratorio de Ciencias
es utilizado por mas de la mitad de estudiantes del colegio, por lo que se necesita
poner atencion especial en esta area de servicio estudiantil ya que es el unico espacio
en todo el Centro donde pueden realizar las investigaciones y experimentos que

diariamente les asignan los docentes. (ver anexo 5)

El laboratorio de ciencias es utilizado en mayor porcentaje por los estudiantes de
primero (24%), y en segundo nivel cuarto afio con un (16%) aunque también quinto
afno de secundaria siendo estos los afios de niveles mas altos a los que se les asignan

tareas practicas. (ver anexo 5)

La entrada al laboratorio es aceptada por un porcentaje mayoritario de alumnos
encuestados, el 21.3% de estos lo consideran bueno en segundo nivel el 14.6 % dice
que es muy buena solo 5.1% no esta conforme con la entrada del laboratorio esto se
debe que no se sienten conformes con la ubicaciéon y amplitud de la entrada lo que
provoca en determinados momentos que se den problemas al entrar cuando todos
quieren ingresar a la sala formados en grupos provocando mucho desorden vy

descontento en algunos estudiantes. (ver anexo 5)

El aula carece de ventilacion, hay unas verjas que impiden que las ventanas
permanezcan abiertas y los abanicos no son suficientes para mantener el aula a una

temperatura normal. De hecho es mas caliente que estar fuera del laboratorio.
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En esta area se presentaron muchas quejas departe de los estudiantes. Del total de
encuestados, el 31.2% opind que es muy mala la ventilacion, el 30.1% expreso que es
regular, y solo el 8.6% de alumnos la consideraron excelente. Esto se debe a que los
abanicos no estan en buen estado y el lugar no tiene ventanas libres que faciliten el
paso de aire natural al aula de clase, lo que significa que los estudiantes se sienten
muy inconformes con el servicio que se les brinda por no gozar de las condiciones y
ambiente de estudio favorables, disminuyendo la comprension y eficiencia en algunas

actividades por no poder concentrarse. (ver anexo 5)

La iluminacion en laboratorio de ciencias es considerada por el 25.3% excelente, y
buena en igual porcentaje. En un menor grado el 24.2% dijo que es regular. Las
pequefias inconformidades de algunos estudiantes es que dicen que hay lamparas que
no funcionan y en momentos no tienen el paso de energia eléctrica necesaria para
levantarlas y también a equipos que utilizan. Ademas cuando no hay luz no pueden
recibir clase, siendo necesaria una planta eléctrica para evitar retrasos en las clases

practicas que reciben en el laboratorio. (ver anexo 5)

Este laboratorio tiene una capacidad instalada para 36 estudiantes, distribuidos en 6
grupos de 6 estudiantes, cada grupo en una mesa. Tiene el espacio necesario para
atender a los estudiantes que llegan de cada grupo, lo hace constar las respuestas de
cada uno de los estudiantes encuestados (ver anexo 5. El 23.1% del total lo considera
aceptable (excelente, muy bueno y regular) el espacio y la movilidad es necesario
mencionar que la capacidad de esta sala es de 36 estudiantes y no todos entran a las
clases practicas, solo el 9.9% de la poblacién encuestada no esta de acuerdo con la

movilidad que tienen en la seccidn.

Son consideradas en buen estado las paredes del laboratorio ya que el 23.6% de los
estudiantes encuestados opinaron de esta manera; el 22.5% dijo que se encuentran en
muy buen estado los paneles de las secciones, pero sin embargo en algunos casos
expresaron que estaban excelente. Otros opinaron que era necesario pintarlas
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nuevamente debido a que las paredes estan sucias, algunas manchadas con lapiceros

y no dan una buena imagen al lugar. (ver anexo 5)

En esta area la mayoria de las iluminarias estan en buen estado y la cantidad de
lamparas es la necesaria para iluminar el lugar de clase. Solo el 26.4% del total de
encuestados no se siente conforme con la iluminacion del lugar, esto se debe que en
momentos no hay luz y tienen que abrir las ventanas para poder tener una mejor vision

y claridad cuando reciben las clases practicas. (ver anexo 5)

En el area del laboratorio el 87.6% dijo que no existe filtracibn de agua, aunque se
puede mencionar que el techo es bien fragil y tiende a danarse con facilidad por el
material que esta hecho, que es nicalit del antiguo y del cual también algunos
estudiantes expresaron que no se sienten conformes, ya que en inviernos es muy
peligroso que se derrumbe el techo que cubre las sala del laboratorio y sobre todo
cuando hay fuertes vientos se corre el peligro de que este tipo de cubierta fragil pueda
resistir golpes de piedra o de algun material pesado que caiga sobre él, exponiendo al
peligro en determinados momentos a los que se encuentran dentro de la sala del

laboratorio. (ver anexo 5)

En esta area el estado de las mesas y sillas se puede ver que es del agrado de los
estudiantes ya que solo el 11% de los encuestados respondieron que estan en malas
condiciones. El 39.6% opinaron que esta en excelentes condiciones, mientras que otros
argumentaron que algunas estan quebradas y en ciertas mesas y sillas la pintura esta

dafada. (ver anexo 5)

Cabe mencionar que segun los maestros, las mesas no son apropiadas para el
laboratorio ya que la superficie se encuentra hecha de una mezcla de cartéon y es muy

sensible a los reactivos que se utilizan en éste.

La mayoria de los estudiantes se sienten satisfechos con la comodidad que brindan las
mesas Y sillas, debido a que 74.7% respondio positivamente. En algunos casos que no
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estan de acuerdo, se debe a que sienten que las mesas son un poco altas para realizar
las practicas, igualmente las sillas o porque no tienen respaldar, lo que ocasiona que
en momentos el estudiante se entuma la espalda al estar recibiendo clase por mucho

tiempo y por el material de las sillas es de madera pura. (ver anexo 5)

La vestimenta que usa el profesor en el laboratorio de ciencias es considerada por el
37% excelente. Solo el 8.7% del total encuestado opinaron que es mala. Hay que
mencionar que en el Centro se les exige a los docentes una buena presentacién para
brindar una buena imagen al estudiante y al Centro, buscando una mejor motivacion y

respeto entre el instructivo y alumno. (ver anexo 5)

Existe una excelente comunicacion entre estudiante y profesor, esto es porque el
profesor esta pendiente de cada grupo para que realicen bien su trabajo practico,
respondiendo adecuadamente a las preguntas que los estudiantes le realizan en cada
tarea asignada. El criterio de evaluacion que tiene mayor peso es excelente con un
porcentaje del 33% del total, lo que significa que no hay mucha debilidad en este
aspecto evaluado. Solo el 2.1% no esta de acuerdo con el tipo de comunicacion entre

profesor y alumno. (ver anexo 5)

El sistema de evaluacion del profesor es considerado por el 26.1% muy bueno, lo que
quiere decir que no hay mucha inconformidad en los estudiantes con la manera de
calificar de éste. Solo el 4.3% lo considera deficiente, esto es debido a que
normalmente no todos los alumnos asimilan bien los temas que el maestro imparte o
por las exigencias que en determinados momentos el profesor pide departe del alumno,

lo que provoca inconformidad en algunos estudiantes. (ver anexo 5)

Los medios utilizados en esta area son considerados muy excelentes ya que 31.1%
estd conforme con el equipo utilizado. Otros grupos considerables son los que
clasificaron los medios utilizados como muy bueno, bueno y regular, con 23.3%, 21.1%
y 21.1% respectivamente. Solo el 3.3% lo considera malo, lo que quiere decir que no
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hay muchas debilidades con los equipos que se utilizan para brindar las clases

practicas al estudiante. (ver anexo 5)

Cuando se va a realizar una practica los maestros entregan una semana antes la lista
de los materiales que requieren. Lo unico que provee el laboratorio a los estudiantes es
el material de cristaleria, sin embargo los maestros mencionan que no son

actualizados.

El manual con que los estudiantes se guian para realizar las practicas es bien explicito
en las tareas que realizan en cada clase, solo el 25.8% dijo que no es entendible, al
instante el 74.2% dijo que es muy facil de manejar y comprender ya que en cada
ejercicio vienen bien detallados los pasos a seguir para realizar las tareas que les

asigna el profesor en cada hora de laboratorio. (ver en anexo 5)

Segun la opinion de los estudiantes, la comprension entre alumno y docente es
excelente ya que el 84.4% dijo que si es entendible la explicacion y que raras veces se
presentan conflictos con el profesor, solamente cuando hay indisciplina de algunos
educandos es cuando el profesor decide dejar como investigacion el tema que esta
impartiendo. En estos casos, el estudiante resulta afectado y tiene que investigar y

entender el tema por si solo. (ver en anexo 5)

Figura 4: Diagrama de proceso de Laboratorio de Ciencias
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Fuente: Elaborado por los autores a partir del estudio de Tablero de Comandos
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Los quimicos que utilizan los estudiantes en las practicas deben llevarlo ellos mismos,

lo que hace deficiente a esta unidad de servicio y genera mala opinion en los usuarios.

1.4.4. Orientaciédn estudiantil

El area de orientacion estudiantil se encuentra bajo el mando de un docente que tiene
especialidad en psicologia, el cual se encarga de brindar atencion a los estudiantes que
presentan dificultad de aprendizaje, problemas emocionales que surgen de la
violencia que reciben en su entorno familiar y malas conductas dentro del colegio.
También se brinda asesoramiento vocacional, esto se realiza con el fin de que los
alumnos vallan descubriendo el campo en el cual les gustaria desarrollarse
profesionalmente o mas bien que carrera les gustaria estudiar, este tipo de estudio se
realiza apoyandose de pruebas psicométricas que la psicologa hace a cada grupo que
atiende.

Una vez que se realizan los distintos analisis y pruebas grupales o individuales a los
estudiantes, la profesora se encarga de redactar o preparar un diagnostico para luego
darselos a conocer y de esta manera empezar con el tratamiento psicolégico que se
realiza de manera verbal y con terapias de ejercicios de respiracion. Este ultimo se
hace en caso de que el alumno presente problemas de ansiedad, y se contrarresta con
masajes corporales en caso de que el alumno se presente con problemas de conducta.
También se les da las medidas a tomar para que estos se sometan con voluntad a
practicarlos. Algunos ejercicios se les asignan a los padres de familia y otros se hacen

en el colegio por la misma profesora.

Los problemas que mayormente se presentan en los estudiantes del Centro son de
aprendizaje y de conducta, en estos casos el trato que se da es de manera individual y
en momentos se llaman a los padres de familia para que estos apoyen a la psicéloga

con el tratamiento y sea mas efectivo.
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Los tipos de diagndstico frecuentes que se hacen son los siguientes: trastornos

metales, diagndsticos clinicos y vocacionales.

El horario de atencion que se les da a los estudiantes es a partir de las 8:00 am de la
mafana hasta las 3:00 pm. Este servicio se brinda a todos los niveles que se dan en
el colegio desde primer grado hasta quinto afio todos los cinco dias de la semana.

El proceso de atencion en caso de que sea individualmente, el estudiante que llega
tiene que llenar un expediente en donde se le toman sus datos generales, se le
pregunta de su entorno familiar con quien convive que hace fuera de las actividades del
colegio, se registra el motivo de su consulta, el padecimiento actual, historial del
padecimiento donde tiene que explicar a partir desde cuando padece del problema y
posteriormente se realiza el diagnostico y conforme a este se procede a realizar un
plan de intervencién, todo esto se hace para garantizar el crecimiento educativo con

excelencia de cada uno de los adolecentes y nifios que estudian en el colegio.

Las instalaciones de esta area estan en buen estado y no se presentaron quejas de

parte de la psicologa encargada.

El material del cual se apoya son libros enciclopedia de psicologia, y textos de

psicoanalisis y herramientas de diagndstico.

El 62% de los estudiantes hacen uso de este servicio, solo el 38% no visita esta area
debido a que no tiene ninguna dificultad en el proceso de aprendizaje y

emocionalmente son estables la mayoria de los alumnos que asisten al Centro. (ver anexo
6)

Los afios que comunmente frecuentan el servicio de orientacién estudiantil son los de |
afo con 24% y los de V afio con un 26%, siendo el afio que se presentan mayores

problemas emocionales, como por ejemplo con sus padres de familia o ya sea con
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algun companero de clase. En algunos casos por tener problemas de aprendizaje o

por no tener buenas relaciones con profesores. (ver anexo 6)

1.5. Situacion de las areas de apoyo administrativos

1.5.1. Registro Estudiantil

El area de registro estudiantil es dirigida por un profesor, el cual tiene 21 afios de
experiencia en laborar en ésta area. Solamente esta persona labora en esta area. Sus
principales funciones son: llevar un registro de los expedientes de los estudiantes y
maestros, ingresar las calificaciones de los estudiantes, llevar un control de egresados
y realizar una revision de los examenes que llevan los profesores. También se encarga
de entregar en el ministerio de educacion el informe del rendimiento académico

obtenido en el semestre.

Posee un sistema informatico en el cual estan registrados los estudiantes y sus
calificaciones. Este sistema muestra las notas por materia de un grupo. Sin embargo el
sistema no emite muchos reportes que podrian facilitar el trabajo de esta persona. Este
sistema no esta terminado, por lo tanto no es de gran ayuda en la realizacion del

proceso.

No se posee una fotocopiadora para ésta area, por lo cual se usa un mimedégrafo para
reproducir los examenes y demas documentos. Los maestros deben llevar los

examenes 3 dias antes para poder reproducirlos.

La sala de registro estudiantil contiene mesas, las cuales son utilizadas para el
mimeografo, para la computadora y para la documentacion perteneciente a la docente;

sillas en mal estado debido a la antigiedad del mobiliario; archivadores y un estante.
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La ventilacién de la sala es muy débil debido que el cielo raso es muy bajo y las
ventanas se conservan cerradas. Cuenta solamente con un abanico que es utilizado

principalmente cuando hace uso del computador.

El docente emite de manera manual los certificados de notas que los alumnos solicitan,
es decir, utiliza el cuaderno de notas y las va ingresando en el formato que tiene en la

computadora.

El 54.7% de los estudiantes no visitan el registro estudiantil debido a que los padres de
familia son los que van a realizar los pagos y revisiones de notas de sus hijos y mas
por que la mayoria de los estudiantes son menores de edad y son timidos para realizar

estas operaciones. El restante 45.3% de alumnos si lo visitan. (ver anexo 7)

La cantidad de estudiantes que hacen uso de este servicio por seccion y en porcentaje,
es mayor al 50% en las secciones desde quinto grado de primaria hasta Ill afio de

secundaria. (ver anexo 7)

Segun la calificacion del servicio de Registro Académico de los estudiantes el 40.2% lo
considera excelente solo el 6.9% lo evalué malo ya que en determinados momentos los
estudiantes llegan apurados a solicitar la revision o informacién de notas y han tenido
que esperar bastante tiempo en saber sus resultados. Lo demas funciona bien, no se
han perdido notas de estudiantes ya que se lleva un buen control de cada acta que

llevan los profesores. (ver anexo 7)

El tiempo de repuesta y el tiempo de espera de los estudiante es 6ptimo con un 60.5%
de los estudiantes satisfechos. (ver anexo 7)

El 27.9% de los estudiantes opinan que la vestimenta del personal es adecuado y es
clasificado como excelente. Mientras que un cercano 25.6% opinan que dicha

vestimenta es regular. (ver anexo 7)
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El 71.4% de alumnos se sienten satisfechos con la comunicacion entre el personal y
ellos, ya que la secretaria se muestra interesada en dar respuesta rapida y clara a cada

solicitud que los estudiantes realizan en el area de registro estudiantil. (ver anexo 7)

A continuacién se presentara un breve diagrama de cémo ocurre el proceso de

servicios en el area de Registro Estudiantil:

Figura 5: Diagrama de proceso de Registro Estudiantil

Estudiante llega y El usuario toma El usuario toma
Entrada p  pregunta sus p  los datos del p»  los datos del
notas estudiante estudiante
A
» Docente p Entrega actas de Los digita en la bd
notas
A
El sistema genera
en el proceso de
blsqueda las
A notas

Se registran en el
sistema ] q

A

Imprime informe
de notas

A

Se llevan a
direccion

A
Fin del proceso

Fuente: Elaborado por los autores a partir del estudio de Tablero de Comandos
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1.5.2. Servicios en area de Caja

En esta area es donde se realizan todos los pagos de matricula ya sea de
mensualidades. También en la misma oficina hay una pequefia libreria donde se
venden lapices, cuadernos, libros y se sacan copias. Cabe mencionar que la secretaria
es la que se encarga de brindar todos estos servicios. En Enero y Diciembre recibe el
apoyo de una persona encargada de la administracion del Centro debido a la gran
afluencia de estudiantes que obligatoriamente tienen que pagar matricula para poder
ingresar al Centro. En Diciembre se les exige mas, ya que el estudiante que no tiene
pagado todos los 12 meses del afio correspondiente no puede realizar examenes

finales ni retirar notas.

Se puede observar que hay mucho descontrol y debilidad en esta area. El proceso de
atencion se muestra deficiente debido a que soélo una persona no puede atender al
mismo tiempo varios servicios, lo que hace mas dilatado el proceso de atencion. El
lugar no presta las condiciones fisicas adecuadas debido a su tamafio para dar

atencion a tres servicios como es el de libreria, fotocopias y el de caja.

En lo que respecta al servicio que se ofrece en caja, se maneja un sistema el cual
imprime el reporte del arqueo que se realiza, los distintos depdsitos que hacen al
colegio debido a que también se pueden realizar pagos por medio de dos bancos: el
Banco de Finanzas (BDF) y el Banco de América Central (BAC), ya que el sistema esta
conectado al sistema de pagos de los bancos antes mencionados. También imprime el
recibo oficial de caja, presenta el listado de alumnos del Centro, reportes de alumnos, y
reporta el numero de las cuentas de las cuales recibe depdsito y de las que el Centro
tiene. La debilidad consiste en que el sistema no tiene activado una alarma y no avisa
de los alumnos morosos de pagos, lo que ocasiona mas trabajo y descontrol en este
servicio de apoyo estudiantil.

Los recursos tecnolégicos de los cuales se apoya son los siguientes: internet,
computadora, impresora, y fotocopiadora. El unico sitio en donde se controlan los
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procesos que atiende la cajera es el area de administracién porque esta ubicado en el
mismo lugar. El sistema y la computadora que se utilizan son revisados una vez al mes
por un ingeniero en sistema contratado. No se puede introducir memorias USB a la
computadora como medidas de seguridad, solo puede ingresar datos manualmente,
esto se debe a que el antivirus no es muy seguro para proteger el todo el sistema que

se maneja en la computadora.

Los proveedores que atiende y satisface son: en equipos fisicos es la empresa
Comtech; la empresa Enitel es su proveedor de internet; Unidn Fenosa de servicio
eléctrico; Enacal del servicio de agua potable; los bancos BDF, BAC proveen los
servicios bancarios. Cabe mencionar que esta misma secretaria se encarga de realizar
pagos de los servicios de internet, pago de luz, de agua y lo hace atreves de emision

de cheques.

También en esta area es donde se realizan los pagos a los docentes atreves de
nominas. Estos pagos se hacen cada 15 dias y el horario de atencion se da a partir de
las 7:30 AM de la mafiana hasta las 3:00 PM de la tarde.

El 86.1% de los estudiantes visitan caja, solo el 13.9% no va a caja. En estos casos los
padres vienen a realizar los distintos pagos debido a que su mayoria son nifios
menores de edad y no pueden realizar este tipo de operacién o porque algunos tienen
beca completa y no es necesario que estos hagan transacciones en caja. (ver anexo 67).
Los alumnos de secundaria son los que mas frecuentan el area de Caja. V afo es el
que mas lo usa, con un 26%, seguido de | afilo con un 24%; Il afio con un 17%; IV afo
con un 16%; y al final se ubica Ill afo con un 14%. El porcentaje de alumnos de
primaria que asisten a caja es muy bajo, debido a que son los padres los que realizan

estas transacciones. (ver anexo 8)

La calificacion que los estudiantes dan a esta area de servicio estudiantil es excelente
con porcentaje de 42.6%. Solo el 18% no esta de acuerdo y lo clasifican como malo
porque opinaron que mucho tiempo tienen que esperar en ser atendidos y el horario de
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atencion no les favorece algunos estudiantes por lo que tienen que salir de clase para

poder realizar sus pagos correspondientes. (ver anexo 8)

No es mucho el tiempo que tarda caja en dar respuesta a las distintas demandas de
servicios de los estudiantes, solo el 43% opind que el tiempo de respuesta del servicio
de caja no es el adecuado y argumentan que han tenido retraso en algunas solicitudes
qgue han realizado. El restante 57% opin6 que si es adecuado. (ver anexo 8)

La vestimenta del personal segun los estudiantes es la adecuada solo el 9% de los
encuestados opina que es mala. En el Centro se les exige a cada docente la buena
presentacion para garantizar la buena imagen del personal que atiende en los servicios

de apoyo estudiantil. (ver anexo 8)

Existe buena comunicacion entre estudiante y la secretaria que atiende. El 71.4% de
encuestados opinaron que la comunicacion es buena. El restante 28.6% de
encuestados no se sienten conformes con la atencién debido a que no siempre les da

la respuesta o informacion que andaban solicitando. (ver anexo 8)
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1.5.3. Cafeteria

En el area de cafeteria se empieza a atender a partir de las 6 de la manana. A esta
hora los que mas demandan el servicio son los estudiantes de menor grado debido a
que estos vienen a desayunar al colegio. Deja de atender a los estudiantes a las 7 de la
mafana, ya que a esa hora inician las clases. Es prohibido atender a un estudiante

fuera del horario de receso.

El lugar no presta las condiciones para brindar un buen servicio, carece de espacio en
la ventanilla donde se atiende al cliente, en la sala donde se ubican los estudiantes y

personal administrativo.

En tiempos de vacaciones esta area atiende solamente al personal administrativo,
especialmente si solicitan a la responsable que lo abra para realizarle algun pedido de
comida y en diciembre que cierran totalmente el cafetin hasta que se reanudan las

actividades en enero.

El 97.1 % de los estudiantes del colegio hacen sus compras en la cafeteria ya que solo
este cafetin atiende en el Centro y un minimo del 2.9% respondieron que no, porque en

algunos casos los estudiantes llevan refrigerio y comida de su casa. (ver anexo 9)

Los afios que mas hacen uso de la cafeteria son los estudiantes de V afio (26%) y |
ano (24%), en los otros niveles es menor la frecuencia de alumnos al cafetin debido a
que algunos no llevan suficiente dinero para comprar y en ciertos casos estos no
asisten porque no se les atiende rapidamente y pueden quedarse afuera por llegar

tarde a su siguiente clase. (ver anexo 9)

El 30.1 % de los estudiantes se sienten conformes con la entrada del cafetin y un 6%
estan inconforme debido a que solo hay un acceso para entrar y en determinados
momentos cuando la afluencia de estudiantes se incrementa, especialmente en horas

de receso, el tiempo en cola de estos alumnos es bien alto, aproximadamente hasta 5
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minutos, lo que provoca que se den embotellamientos en la entrada y hacen al proceso

de atencidon un poco lento. (ver en anexo tabla 9)

Con respecto a la ventilacion de este local, el 20.9% de los alumnos respondieron que
no estan conforme y el 21.6% lo considera excelente lo que significa que en esta area
hay un poco de desajustes debido a que no hay suficientes abanicos funcionando y las
ventanas esta ubicadas en lugares por donde no existe el paso de aire libre por estar

rodeado de secciones. (ver anexo 9)

Segun la opinion de los estudiantes la iluminacidn de esta instalacién es buena con un
27.6%, y excelente en un 24.6%. Solo el 10.4% de los alumnos respondieron que es
mala, debido a que en la sala donde se sientan después que realizan sus compras, no
entra libremente la luz solar por carecer de ventanas en las paredes y las lamparas

que estan en el techo no funcionan bien y algunas estan dafadas. (ver anexo 9)

La movilidad en el cafetin es considerada por el 32.3% excelente, esto se debe a que
no todos los estudiantes se quedan en la sala de cafeteria y prefieren estar en los
pasillos comiendo o en las secciones de clase, ya que en esta area no hay suficientes
mesas Yy sillas para que los estudiantes se sienten cuando compran. El 14.6% lo
calificé como malo porque es un poco reducido el espacio y no alcanzan las suficientes

mesas para ubicar a las personas que llegan a comprar. (ver anexo 9)

Segun los resultados de la evaluacién en esta area el 31.3% calificé como excelente el
estado de las paredes y el 13.3% lo consideraron malo. Estas opiniones se vieron un
poco confrontadas por los alumnos porque argumentan que las paredes estan
manchadas de lodo y lapiceros y que es necesario pintarlas nuevamente para darle
otra presentacion a la sala de cafeteria, debido a que es uno de los servicios que
atiende a la mayoria de los estudiantes, profesores y personal administrativo. (ver anexo

9)
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El 61.8% argumenta que hay suficientes lamparas en cafeteria y ademas poco hacen
uso de ellas, ya que solo en el dia prestan servicio en el area del cafetin y no se
requiere de mucha iluminacién en la sala y en cocina por lo tanto se puede decir que no
hay debilidad con respecto a la iluminacion. Solo el 37.4% se encontré inconforme

debido a que no todas las lamparas funcionan correctamente. (ver anexo 9)

Existe una buena cubierta de techo en el local, suficiente para que el agua no penetre
en la instalacion. Solo el 13% respondié que si hay filtracion de agua, pero en épocas
de invierno cuando se dan ventoleras fuertes ocasiona que la sala de cafeteria se moje

un poco. El resto 87% de estudiantes encuestados opinaron que no se filtra el agua. (ver

anexo 9)

Con respecto a los muebles del cafetin, un 27.1% de los alumnos dicen que estan en
condiciones regulares. Otro 26.3% respondieron que estan en malas condiciones. Esto
se debe a que todas las mesas estan rayadas, manchadas, sucias en su mayoria y en
algunos casos quebradas y fragiles. Es por eso que casi ninguno de los que compran
se quedan en la sala, debido el mal estado de todos los muebles. (ver anexo 9)

El 40.5% de estudiantes expresaron que la comodidad de las mesas y sillas no es la
adecuada debido a que esta quebradas, manchadas, sucias y los asientos tienen
desnivelada sus piezas de abajo, lo que significa que la comodidad que ofrecen en esta
servicio es deficiente para la casi la mitad de los estudiantes. (ver anexo 9)

Un 27.6% de los estudiantes tienen buena comunicacion con el personal del cafetin y
el 20.9 % no se siente conforme con la comunicacion. Esto se da cuando algunos
desean ser atendidos primeros que otros, pero en el cafetin se atiende de acuerdo a
una fila, cabe mencionar que no dan numeros y para poder comprar hay que hacer fila,

de lo contrario no atienden al que no esta haciendo fila quedandose sin comprar. (ver

anexo 9)
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El servicio que da el cafetin a los alumnos no es bueno ya que solo un 19.7%
respondieron que es excelente y un 28.5 % respondieron que es regular, contando con
el 20.5% que dijeron que era malo. Estos resultados comprueban que el servicio es
deficiente ya que no tienen control de los alumnos que demandan el servicio en esta
area, solo atienden al que les da el dinero sin tomar en cuenta si hay otros que ya
tienen tiempo de estar en la fila, ademas que solo hay un banco donde atienden a
todos los estudiantes lo que hace mas dilatado el proceso de atenciéon y solo una
persona es la encargada de estar despachando todo. Lo que viene a ocasionar que el
servicio sea lento y agitado tanto para el que atiende como para el cliente que llega al

cafetin. (ver anexo 9)

El 54.6% del total de encuestados respondieron que la vestimenta del personal que
atiende en cafeteria no es el adecuado ya que sean han dado casos que en la comida
les han salido cabellos de humano, provocando descontento y asco en algunos
estudiantes e incluso algunos por eso se abstienen de ir a comprar siendo necesario
que los que estan en cocina y atendiendo usen gorros en la cabeza para evitar

incidentes como el antes mencionado. (ver anexo 9)

El 64.4% de los alumnos respondieron que es demasiado el tiempo en ser atendidos
por el poco personal del local, y ademas el lugar no presta las condiciones para brindar
un servicio de calidad por las condiciones fisicas de las instalaciones. Se carece de
organizacion y planeacion en el proceso de la preparacién de algunos platos de
comida, esto hace que el proceso sea mas lento provocando que el estudiante se
aburra de esperar y se vaya, otros porque el tiempo de receso es limitado y se quedan
sin poder comprar porque dilatan en ser atendidos y en determinados momentos se

guedan sin poder entrar a clase por esta esperando a ser atendidos. (ver anexo 9)

Si los estudiantes no hacen fila no se les atiende y es prioridad atender a los maestros.
Los equipos que utilizan en esta area son: licuadora, microondas, cocina de 3

quemadores para la cual utilizan un tanque de gas butano de 25 libras.
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En esta area operan 3 personas, siendo esto una de las debilidades que tienen al
momento en que brindan el servicio porque no satisfacen las demandas de estudiantes

que llegan en horas de receso.

El 74% manifestd que no les han salido productos vencidos, pero el 26% dijo que si
han comprado productos en mal estado como por ejemplo: jugos, leche y comidas
siendo esto muy delicado para este lugar, exponiendo la salud de los estudiantes. Es
por ello que es recomendable que en caferia se esté retroalimentando diario o
semanalmente de los productos que vende y exigir a los proveedores calidad en los
productos y revisar cada uno de ellos para evitar problemas graves con los clientes que

se atiende. (ver anexo 9)

Los proveedores que satisfacen al cafetin son: PEPSI, COCA COLA, Pizza VALENTIS,
YUMMIES, ESKIMO, CRAFT NABISCO, ARCOR, RIVIANA POZUELO, PRODUCTOS
DIANA, CERVECERIA, PASTELERIA SAMPSON, DELICARNE, AMERICAN DONUTS
entre otros. Otro tipo de compras las realiza en el mercado oriental como: queso,

verduras, frutas, cubiertos y platos, productos de limpieza.

El 60.9% de los estudiantes estan conforme con los productos que ofrece el cafetin, el
otro 39.1% no lo esta. Este porcentaje se debe a que algunos estudiantes no han
encontrado el tipo de productos que les gusta y en ocasiones solo hay productos de un
solo proveedor, por ejemplo el cafetin ofrece gaseosa de la Coca Cola y de la Pepsi y

en determinados momentos solo tiene de una sola marca. (ver anexo 9)

Los productos que se ofrecen en el area de cafeteria son los siguientes: dulces,
galletas, boquitas (tortillitas, ranchitas), chocolates, donas, medicamentos auxiliares
(sal-andrews, panadol, dorival, alka-D, pastillas antigripales), jugos, agua purificada,
gaseosas, refrescos naturales y refrescos a base de leche, paletas Eskimo, quesillos,
repochetas de queso y con frijoles, tacos, tajadas con queso, tajadas con pollo, pizza,
sandwiches, hamburguesas, hot- dogs, sopas instantaneas, etc.
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El 47% respondieron que los precios son accesibles para el bolsillo de los estudiantes
con un 53% que no esta conforme. Esto se debe a que solo hay un cafetin en el Centro
y los estudiantes se ven en la necesidad de comprar en un solo sitio y la duefia del bar
se aprovecha de esta oportunidad para ofertar productos a precios muy altos en

relacion al de otros bares. (ver anexo 9)

Los ingresos por venta diario en el cafetin ascienden a un monto de C$2000 cérdobas;
alquilan el local por C$ 2,000 mensuales, sin embargo esta cantidad varia en semana

santa y vacaciones de semestre.

A continuacién se presentara un breve diagrama de como ocurre el proceso de

servicios en el area de Cafeteria:

Figura 6: Diagrama de proceso Cafeteria

Cliente se ubica

Proceso de Espera en recibir
Entrada de o ) Entrega de en mesa para
; . » Atencion a clientes » el producto » » :
clientes a cafeteria Producto esperado consumir
(Mostrador) esperado

productos

Salida

Fuente: Elaborado por los autores a partir del estudio de Tablero de Comandos
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1.6. Determinacién de Problemas en areas de apoyo

1.6.1. Areas de apoyo estudiantil

1.6.1.1. Area de computacion
e Las Computadoras no cuentan con los requerimientos adecuados para
satisfacer las necesidades educativas de los alumnos.
e Mobiliario y equipo en mal estado fisico.
e Muebles inadecuados para el uso de los usuarios y de las pcC’s.
e Malas condiciones de las instalaciones fisica de la sala internamente y
exteriormente.

e El ambiente de estudio en la sala del laboratorio no es agradable.

1.6.1.2. Area de biblioteca
e Desorden en la asignacion de horas de investigacion para cada ano.
e Mobiliario y equipo en mal estado.
e Estructura fisica de la sala en mal estado.
e El proceso de atencion a estudiantes y docentes no esta automatizado.
e Carencia de personal en el area para atender a los estudiantes.
e Se asigna poco tiempo de investigacion.
e Mal ambiente de estudio.

e No existe buena ventilacion en esta area.

1.6.1.3. Laboratorio de ciencia
e Carencia de materiales y equipos para realizar las practicas en el laboratorio.
e Mobiliario y equipo en mal estado.
e Los equipos del laboratorio no son adecuados para realizar las practicas con
eficiencia.

e El aula carece de ventilacion.

1.6.1.4. Orientacién estudiantil

e Carencia de libros especializados para esta area.
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e Poca ventilacion en la sala.

¢ Insuficiente tiempo de atencidn a los estudiantes.

1.6.2. Areas de apoyo administrativas.

1.6.2.1. Registro estudiantil
e Debilidad en el sistema de informacién de registro estudiantil, debido a la falta de
informes que refleja.
e Mobiliario y equipo en mal estado.
e Carencia de equipos de trabajo.
e Mala ventilacion.
e Estructura fisica de la sala en malas condiciones.

e Espacio de trabajo muy reducido.

1.6.2.2. Caja
e Area de trabajo reducida.
e Poco personal atendiendo en el area.
e Desorden en el proceso de atencion al usuario.
e Debilidad en el sistema de caja.

e Mobiliario y equipo desactualizados.

1.6.2.3. Cafeteria
e Existe poco personal atendiendo en esta area.
e Proceso de atencion muy lento y desordenado.
e Estructura fisica en malas condiciones.
e Equipo y muebles en mal estado.
e Poca iluminacién en la sala de servicio.
e Se carece de ventilacion.

e En momentos aparecen productos en mal estado.
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CAPITULO I
Indicadores y
Mapas
Estratégicos
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CAPITULO II.

Indicadores y estandares de referencia (factores criticos de éxito) claves para la
alta direccion y control de los servicios

2.1. Identificacion de Indicadores o Factores criticos de éxito

Los Indicadores son parte fundamental para la aplicacién de esta metodologia porque
con ellos se mide el éxito en el logro de los objetivos y las politicas de direccionamiento
estratégico sobre un periodo de tiempo. Se usan para reportar el desempefio del
Centro en la implantacion de su estrategia.

En el analisis de las areas de apoyo estudiantil y administrativo se definieron una serie
de indicadores claves para cada eje (financiero, estudiantes, procesos y aprendizaje y
crecimiento) tomando como base el estudio realizado en el diagnostico. Conforme a
esto se definieron los mas relevantes, los cuales estan presentes en cada eje, con el
objetivo de establecer un control que apunte alcanzar el objetivo madre de maximizar
las utilidades del centro, definiéndoles un periodo en los cuales estos van a ser
medibles.
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2.1.1. Indicadores para areas de servicio de apoyo estudiantil

Tabla 1: Indicadores &rea de apoyo estudiantil

Perspectivas

Financiera

Estudiantes

Procesos

Aprendizaje y
Crecimiento

Nombre del Indicador
Utilidades

Nivel de Ingresos
Costos operativos
Costos por procesos

Fidelidad
Valor agregado
Satisfaccion de los estudiantes

Cantidad de servicios de
apoyo estudiantil mejorados

Infraestructura

Cantidad de equipos
tecnoldgicos ocupados en los
procesos

Cantidad de Horas asignadas
a cada proceso de apoyo
estudiantil
NUmero de estudiantes por
seccion a recibir servicio de
apoyo estudiantil
Material didactico

Evaluaciones al desempefio
Compensacion y
reconocimiento
Condiciones de trabajo
Comunicacion

Grado de Especialidad
Cantidad de capacitaciones
docentes

Frecuencia
Mensual

Mensual
Mensual
Mensual

semestral
Anual
Semestral

Mensual

Anual
Mensual

NEENIE

Anual

Mensual

Mensual
Anual

Semestral
Mensual

Anual
Anual

Fuente: Elaborado por los autores a partir del estudio de Tablero de Comandos
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2.1.2. Indicadores para areas de servicio de apoyo administrativo

Tabla 2: Indicadores areas de apoyo administrativos

Perspectivas Nombre del Indicador Frecuencia
Utilidades Mensual

Nivel de Ingresos Mensual
Costos operativos Mensual
Costos por procesos Mensual

Fidelidad Mensual
Motivacion para el uso de los  Mensual
servicios

Satisfaccién de los estudiantes | Mensual

Financiera

Comunicacion estudiante- Mensual
personal

Estudiantes

Infraestructura
Cantidad de equipos Mensual

tecnoldgicos ocupados en los
procesos

Cantidad de procesos Mensual
estandarizados

Numero de estudiantes a Mensual
recibir servicio administrativo
Tiempo de servicio

Procesos

Mensual

Evaluaciones al desempefio ~ Mensual
Compensacion y Anual
reconocimiento

Condiciones de trabajo Semestral
Comunicacion Mensual
Grado de Especialidad " Anual
Cantidad de capacitaciones Anual
personal administrativo

Fuente: Elaborado por los autores a partir del estudio de Tablero de Comandos

Aprendizaje y
Crecimiento
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2.2. Definicién de Indicadores

2.2.1. Cantidad de Capacitaciones a docentes y personal administrativo que estan
involucrados en los procesos de apoyo educativo y administrativo.

La Capacitacion es un proceso por el cual un individuo adquiere nuevas destrezas y
conocimientos que promueven, fundamentalmente un cambio de actitud. En este
proceso se estimula la reflexion sobre la realidad y evalua la potencialidad creativa, con
el propdsito de modificar esta realidad hacia la busqueda de condiciones que permiten

mejorar el desempefio laboral.

La cantidad de capacitaciones se refiere a la suma de capacitaciones que se realizan
en un determinado periodo de tiempo y que pueden ser medibles segun la cantidad de

talleres, cursos y seminarios impartidos o los que se promueven su asistencia.

Los tipos de capacitaciones que se podran realizar son: orientadas a los docentes y

orientadas a personal administrativo.

La capacitacion docente esta orientada a incrementar la calificacion profesional de
manera integral abarcando temas claves para el desempefio laboral. Este proceso de
la realidad del docente tomando en cuenta sus experiencias dentro de sus practicas
pedagodgicas con la finalidad de promover el cambio y la innovacién de su rol como
docente, para que esta manera tenga una mejor actuacion y competencia profesional,

en funcién de las demandas técnico pedagdgico propuesto por el sistema educativo.

La capacitacion al personal administrativo esta enfocada en aquellas personas del
centro que son el punto de contacto con el estudiante y que necesitan capacitacion
para mejorar su efectividad en la realizacion de los procesos administrativos, tales

como Caja, Registro Académico y Cafeteria.
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2.2.2. Grado de Especialidad

La especializaciéon son los estudios que se desarrollan con posterioridad a una
licenciatura, diplomatura o pregrado y posibilitan el perfeccionamiento en la misma

ocupacion, profesién, disciplina o areas complementarias o afines.

El grado de especialidad se refiere a que tipo de estudios posteriores los docentes y el
personal administrativo han realizado. Es el nivel académico que tienen para poder

realizar su trabajo de la mejor manera.

Los tipos de especializacién docente podrian ser: docencia bilingle, especializacidon en
docencia universitaria, docencia en educacién primaria, docencia en educacion

secundaria, especializacion docente en educacion tecnoldgica, etc.

Los tipos de especializacién para personal administrativo podrian ser: técnico medio en

computacion, auxiliar administrativo, secretariado, auxiliar de contabilidad, etc.

Para evaluar el grado de especializacion del personal docente y administrativo se
evaluara el tipo de especialidad con la que se cuenta, el peso del titulo, y su
importancia para poder realizar su trabajo de tal manera que se le pueda agregar valor

al servicio.

2.2.3. Comunicacioén

La comunicacion es un proceso de caracter social que comprende todos los actos
mediante los cuales los seres vivos se comunican con sus semejantes para transmitir o
intercambiar informacion. Comunicar significa poner en comun e implica compartir. La

comunicacion es un fendmeno asociado a especies biologicas grupales.
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La comunicacién es un proceso: Dinamico: porque esta en continuo movimiento y no se
limita a una relacion Emisor-Receptor estatico, pues los roles se intercambian;
Inevitable: Pues es imposible no comunicar, incluso el silencio comunica; Irreversible:
porque una vez realizada, no puede regresar, borrarse o ignorarse; Bidireccional:
porque existe una respuesta en ambas direcciones; Verbal y no verbal: porque implica

la utilizacion de ambos lenguajes en algunos casos.

Este indicador trata de evaluar la comunicacion que existe entre un docente o personal
administrativo que se encuentra envuelto en los procesos de servicios, con las demas

personas involucradas en el proceso.

2.2.4. Condiciones de trabajo

Las Condiciones de trabajo son un area interdisciplinaria relacionada con la seguridad,
la salud y la calidad de vida en el empleo. Se puede definir como el conjunto de
variables que definen la realizacion de una tarea en un entorno, determinando la salud

del trabajador en funcion de tres aspectos: fisica, psicologica y social.

Desde 1950 la Organizacion Internacional del Trabajo y la Organizaciéon Mundial de la

Salud comparten definiciones comunes.

La razdn para establecer buenos estandares de salud y seguridad en el sitio de trabajo

suelen ser los siguientes:

e Morales: Un empleado no deberia correr riesgos de sufrir accidentes en el
trabajo, ni tampoco otras personas relacionadas con la actividad laboral.

« Econdmicas: Muchos gobiernos aceptan que las malas condiciones de trabajo
redundan en un mayor costo para el estado, por el costo del pago del seguro
social para los discapacitados y del tratamiento médico, y la disminucién de la
fuerza laboral. Las organizaciones también pueden sufrir desventajas

economicas, tales como los costos burocraticos, la disminucién de la produccién,
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y la pérdida de la imagen positiva ante los restantes empleados, los
consumidores y el publico en general.

e Legales: Los requerimientos minimos de salud y seguridad en las condiciones
de trabajo suelen estar tipificados en el Derecho penal o el Derecho civil; suele
considerarse que sin la presion legal las organizaciones podrian no sentirse
obligadas a afrontar los costos de mejorar las condiciones de trabajo solo por las

razones morales o de ganancia a largo plazo.
La constante e innovadora mecanizacién del trabajo, los cambios de ritmo, de

produccion, los horarios, las tecnologias, aptitudes personales, etc. generan una serie
de condiciones que pueden afectar la salud.

Tabla 3: Condiciones de Trabajo

Termorregulacion Posturas Tiempo
lluminacion Esfuerzos Ritmo
Espacio Manipulacién Estilo de mando
Ruido Contaminantes Salario

Fuente: http://www.ugt.es/campanas/condicionesdetrabajo.pdf

Se pueden usar varias formas para poder encontrar este indicador, desde el
diagnostico realizado anteriormente, hasta las mismas evaluaciones al desempefio y

encuestas personales a los docentes.

2.2.5. Compensaciéon y reconocimiento

La compensacion reconocimiento se refiere a la forma en que los trabajadores son
compensados y reconocidos por la buena labor que realizan en su trabajo diario. La
compensacion y reconocimientos pueden ser medida a través de estimulos monetarios,
entregas de premios de productos, felicitaciones verbales, reconocimientos por sus
labores, etc.
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Este indicador depende directamente de lo que son las politicas de incentivos con la
que cuenta el centro, es decir, la cantidad de compensacion y reconocimiento
otorgados por el centro en un determinado periodo de tiempo. Puede ser calculada
tomando en cuenta todos los factores descritos en el parrafo anterior y que con el
tiempo pueden ser comparadas con afos pasados para poder evaluarlo.

2.2.6. Evaluaciones al desempeiio

La evaluacion del desempefio es una apreciacion sistematica, ordenada y objetiva (en
la medida de lo posible) de la conducta de una persona en su trabajo. Es una forma de
evaluar el trabajo y el rendimiento. Sin embargo, al margen de estas evaluaciones mas
profesionales, la verdad es que constantemente se esta evaluando a los empleados,
aunque sea de manera informal. No es facil hacer evaluaciones del desempefio, por la

gran complejidad de la conducta humana.

Se trata de una serie de técnicas que ayudan a evaluar cémo el personal pone en
practica los conocimientos, experiencias adquiridas, asi como el manejo de las

relaciones interpersonales formales y no formales en el puesto de trabajo.

Los sistemas efectivos de evaluacion del desempefio pueden aplicarse a través de:
e Técnicas orientadas a la tarea
o Técnicas orientadas a las personas
o Sistemas de retroalimentacion

« Sistemas de mejora del rendimiento

2.2.7 Tiempo de espera de servicio

Este tiempo consiste en la espera que tiene que someterse el estudiante para ser
atendido en un area de apoyo estudiantil una vez que ha realizado un pedido o
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solicitud, siendo determinante en la evaluacion de la calidad en la atencién al alumno,
tomando como base el tiempo en que el estudiante recibié respuesta a una

determinada solicitud o bien a una compra que este realizo.

2.2.8 Numero de estudiantes arecibir servicios administrativos

La cantidad de estudiantes que visitan los servicios de apoyo administrativo son los que
llegan a realizar pedidos de certificados de notas o bien los que llegan a caja a realizar
pagos de mensualidades o bien las compras que estos realizan en cafeteria. Con
respecto al numero de pedidos, solicitudes, pagos y de compras que estos hagan
diariamente, semanal o mensualmente se puede determinar con qué frecuencia los
estudiantes demandan los distintos servicios administrativos que ofrece el colegio.
Cabe mencionar que de todos los servicios el que mayor demanda tiene es el de

cafeteria luego registré estudiantil y posteriormente caja.

2.2.9. Cantidad de procesos estandarizados

Se refiere a la operacion de eliminar particularidades uniformando y ajustando a una
forma o modelo a seguir en cada una de las areas buscando como formar e igualar las
diversas operaciones y hacer posible la comparacion entre conjuntos procedimientos
distintos y de esta manera reducir la incertidumbre en el personal que atiende el
proceso ya sea el area donde se atiende y lograr una homogeneidad en el servicio de
manera que los estudiantes que llegan a solicitar un determinado servicio comprenda
con facilidad el proceso y se sienta confiado y satisfecho con el servicio. En el caso
del colegio existen solo dos areas en donde estan estandarizado los procesos en area
de caja y registro estudiantil, ya en cafeteria ahi existen irregularidades en el proceso
que se da el servicio debido a que no tienen definido los bancos de atencion esto

produce un desorden en los clientes que demandan este servicio.
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2.2.10. Cantidad de equipos tecnoldgicos ocupados en los procesos

Este indicador se refiere a los diversos equipos que se utilizan en cada una de las
areas de apoyo, siendo esto determinante en el proceso de atencion, ya que de esto
depende el tiempo de espera del cliente y la eficiencia de los trabajadores que brindan

el servicio ya sea a estudiantes y docentes.

Los equipos de importancia en las areas de atencion son las computadoras, cables,
recipientes especiales, abanicos, impresoras, microscopios, cocinas, refrigeradoras y

otros.

2.2.11. Infraestructura

Este indicador se logro visualizar a través de visitas continuas en cada una de las areas
de apoyo, lograndose evaluar el grado de satisfaccion a través de encuesta dirigida a
los estudiantes y entrevista que se hizo a los docentes, mostrandose inconformes con
la estructura del colegio, ya que segun su criterio no presta las condiciones necesarias
para ofrecer una excelente atencion a cada estudiante por no tener un ambiente de
estudio agradable, desmotivando en algunos casos a los mismos docentes y
estudiantes.

2.2.12. Material Didactico

El material didactico se refiere a aquellos medios y recursos que facilitan la ensefianza
y el aprendizaje, dentro de un contexto educativo, estimulando la funcion de los
sentidos para acceder de manera facil a la adquisicion de conceptos habilidades,
actitudes o destrezas.

El material didactico, se encuentra inmerso dentro de una estrategia pedagodgica;

entendiendo esta como "una secuencia de los recursos que utiliza un docente en la
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practica educativa y que comprende diversas actividades didacticas con el objeto de
lograr en los alumnos aprendizajes significativos". Por lo tanto el material didactico, se
utiliza para estimular los estilos de aprendizaje de los alumnos para la adquisicion de

conocimientos.

Este indicador se refiere a la forma de disefo de los materiales didacticos empleados
para los servicio de apoyo estudiantiles, de manera que puedan estimular un

aprendizaje objetivo en los estudiantes.

Mientras mejor se encuentre disefiado el material didactico para alcanzar los objetivos
educativos, mucho mejor puntaje tendra. Hay diferentes formas de poder calificar el
material didactico, como la percepcion de los estudiantes, asi como la manera de

diseno del material.

2.2.13. Numero de estudiantes por seccidn a recibir servicio de apoyo estudiantil

Se refiere a la cantidad de estudiantes por seccion o por grupo que visitan los servicios
de apoyo estudiantil frecuentemente. La cantidad de estudiantes que cada servicio de

apoyo estudiantil tiene que atender en cada jornada.

Se cree un factor muy importante debido a que la cantidad de estudiantes para los
servicios de apoyo estudiantil es un factor determinante para poder otorgar un servicio
de calidad, es decir, si llegan una cantidad de estudiantes mayor a la que se pueda
atender en ese determinado periodo de tiempo entonces el servicio estaria sobre
utilizado y no se lograria satisfacer a todos los estudiantes; mientras que si la cantidad
de estudiantes que llega es muy poca, se estaria sub utilizando el servicio y se

incurriria en mayores gastos por proceso.

Esta cantidad de estudiantes por seccion bien puede ser comparada con la cantidad de
estudiantes que cada servicio de apoyo estudiantil puede atender a la misma vez (en
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un determinado periodo de tiempo), de tal forma que se pueda saber a ciencia cierta,

antes de ofrecer el servicio, si se van a obtener problemas a raiz de esto.

2.2.14. Cantidad de Horas Asignadas a cada proceso de apoyo estudiantil

Es la cantidad de horas que cada grupo de estudiantes tiene asignado para cumplir con
un plan desarrollado con anterioridad por un docente. Esta cantidad de horas es muy
importante debido a que si no se asigna una cantidad de horas necesarias para
aprender un contenido especifico de alguna asignatura, no se podra desarrollar
totalmente y los estudiantes no aprenderian correctamente los contenidos, reduciendo

asi la calidad de la educacion.

2.2.15. Cantidad de servicio de apoyo estudiantil mejorado

Este indicador se refiere a las areas a las cuales el servicio es mas eficiente y no hay
muchas quejas de parte de los estudiantes y se puede evaluar a través de una
valoracion que se realizé a cada una de las areas a través de una observacion directa
y con una encuesta dirigida a los estudiantes, siendo necesario mejorar cada una de
las areas segun quejas de los alumnos, ya que en cada una de los sitios donde se
presta servicio requiere de mejoras ya sea en infraestructura, equipos tecnoldgicos,

mobiliario y equipos de oficinas.

2.2.16. Valor agregado

Este indicador se refiere a las distintas mejoras en la satisfaccién al cliente en las
funciones demandadas, que se da en cada una de las areas de apoyo estudiantil
creando una mejor complacencia en los estudiantes. En el caso de los docentes, estos
tienen la posibilidad de ofrecer una mejor y excelente ensefianza a cada uno de los
estudiantes, de acuerdo con el grado de especializacion, o ya sea titulos profesionales

que éste tiene, ademas si en las areas educativas se da mayor acceso a informacion a
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través del internet en cada computadora o ya sea en el material de estudio completo

que se facilita a cada alumno.

2.2.17. Fidelidad

Este indicador se refiere hasta qué punto los estudiantes se sienten satisfecho con los
servicios que se brindan, logrando mantener una estabilidad de asistencia y demanda

en cada uno de los servicios de apoyo estudiantil.

2.2.18. Satisfaccion de los estudiantes

Este indicador se define como el nivel del estado de animo de una persona que resulta
de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio, con sus expectativas.
Tiene que ver con tres elementos fundamentales: a) el rendimiento percibido por los
estudiantes; b) las expectativas de los estudiantes; y c) los niveles de satisfaccion de

los estudiantes.

El rendimiento percibido se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que
el estudiante considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho
de otro modo, es el "resultado" que el estudiante "percibe" que obtuvo en el producto o

servicio que adquirio.

Las expectativas son las "esperanzas" que los estudiantes tienen por conseguir algo.
Se producen por el efecto de una o mas de éstas situaciones: Promesas que hace el
mismo Centro acerca de los beneficios que brinda el producto o servicio, experiencias
de compras anteriores, opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de

opinion y promesas que ofrecen los competidores.

55 I Centro Educativo Doris Maria Morales Tijerino



Propuesta de Tablero de Comandos

Los niveles de satisfaccion es lo que los estudiantes experimentan luego de realizada
el uso o la compra de los servicios. Dependiendo el nivel de satisfaccidén del estudiante,
se puede conocer el grado de lealtad hacia los servicios

2.2.19. Comunicacion estudiante personal

Este indicador se refiere al tipo de relacion que existe entre el estudiante y el docente
para tratar de evidenciar la opinidn que hay entre ellos, y de esta manera poder
determinar los problemas que existen, con el objetivo de alcanzar un ambiente laboral
agradable entre el personal y los estudiantes, garantizando la calidad en el aprendizaje

diario de los alumnos.

2.2.20. Motivacioén en el uso de servicio administrativo

En psicologia y filosofia, motivacion son los estimulos que mueven a la persona a
realizar determinadas acciones y persistir en ellas para su culminacion. Este término

esta relacionado con voluntad e interés.

Este indicador se refiere del grado de satisfaccion que se les da a los estudiantes que
visitan cada area de servicio a través de una buena atencion y calidad en los

productos y servicios que estos demandan.

2.2.21. Costos por procesos

Los costos por procesos se refieren a la cantidad de costos que se generan por realizar
un proceso de apoyo de servicio estudiantil y administrativo. Se trata de estandarizar
los procesos y entregar un servicio lo mas homogéneo posible para todos los
estudiantes. Este costeo por proceso esta definido por la cantidad de costos que

conlleva brindar un servicio.
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2.2.22. Costos operativos

Gastos que surgen de las actividades actuales de un negocio. Costos operativos en
cualquier periodo de tiempo representa lo que cuesta hacer negocios, los salarios,
electricidad, agua, etc. implicados en los asuntos del negocio. Es decir, los gastos que
no estan relacionados directamente con los servicios de apoyo que brinda el centro.

2.2.23. Nivel de Ingresos

Este indicador se refiere al nivel de ingresos monetarios que se obtienen a través de
todas las entradas de dinero, ya sea a través de un porcentaje atribuible a las
matriculas de los estudiantes, alquiler de cafetin, pago de servicios de registro

académico, etc.

2.2.24. Utilidades

Las utilidades, también sindnimo de beneficio, es la medida de un excedente o de un
déficit entre los ingresos y los costos expresados en alguna unidad monetaria. Es la
satisfaccion de las necesidades que se obtiene a través de la utilizacion de un bien o

de un servicio.
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2.3. Forma de céalculo de los indicadores

2.3.1. Cantidad de Capacitaciones

Esta se va medir a través de los informes y registros que se llevan en el colegio y en
los lugares donde se realizaron las capacitaciones. Este indicador se verificara
semestralmente.

Cantidad de Capacitaciones = Cantidad de capacitaciones semestrales

Capacitaciones realizadas semestralmente

Cantidad de capacitaciones = — —
Capacitaciones planificadas semestralmente

No.de docentes capacitados

Cantidad de capacitaciones = -
No de docentes esperados a capacitar

2.3.2. Grado de Especialidad

El grado de especialidad se va a medir anualmente tomando como prueba los titulos
obtenidos de cada docente o bien su curriculo, también haciendo evaluaciones del
desempenio estableciendo criterios de valoracién en un formato por ejemplo: excelente,
muy buena, buena, regular, mala y posteriormente se da un puntaje a cada criterio esta
es una de las formas mas sencillas de medir el grado de especializacién de cada
docente a través de su calidad y preparacion al momento de impartir su clase. También

se tomara en cuenta los afos de experiencia laboral.

Se espera calcular este indicador mediante hojas de calificacion que recojan los datos
importantes requeridos del Grado de Especialidad en dependencia del cargo que se
esté evaluando. El peso de los factores a evaluar seran:

Titulos requeridos = 50%
Evaluacion al desempefio = 25%
Experiencia laboral = 25%
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Un claro ejemplo de como calcular este indicador se muestra en la figura 8 a
continuacion. Dependiendo al cargo se realizara cada evaluacion y solamente se
marcara una casilla correspondiente a cada factor involucrado a la evaluacion, para al

final hacer la suma total y encontrar el grado de especialidad de la persona.

Figura 7: Calculo de Grado de Especialidad

Titulos Requeridos 50%
Ev. al Desempefio 25%
Experiencia 25%
Total 100%
Titulo Requeridos Evaluacion al desempefio Experiencia Requerida Calificacion
Cargo Si No Excelente | Muy Bueno| Bueno | Regular Malo Si No
50% 0% 25% 20% 15% 10% 5% 25% 0%

Fuente: Elaborado por los autores a partir del estudio de Tablero de Comandos

2.3.3. Comunicacioén

La comunicacion es un elemento cualitativo que se logra medir a través de
observaciones directa de un docente o personal administrativo, asi como también
dirigiendo una encuesta, definiendo preguntas para evaluar la opinion de los
estudiantes. Y con respecto al numero de opiniones positivas y negativas que se
reciba con respecto a la comunicacion entre docente y personal administrativo vamos a
poder concluir como es la relacion entre docente y personal administrativo. Las
respuestas positivas o negativas tienen que ver con una serie de valores que se
necesitan para que la comunicacion sea grata para ambas partes, como lo son la

tolerancia, el respeto y la amabilidad.

Al ser un indicador cualitativo es dificil evaluar el tipo de comunicacién que se puede
tener, es por esto que planteamos un rango del 1 al 10, siendo 10 el grado mas alto, de

una buena comunicacion.
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Respuestareal segun los valores

Comunicacion = ~
Respuesta esperada segun valores

2.3.4. Condiciones de trabajo

Este indicador se puede determinar de manera mensual muy sencilla haciendo
evaluaciones continuas en las distintas areas de trabajo por medio de observaciones
directa o bien haciendo apreciaciones a los trabajadores en su desempefio laboral,
también por medio de entrevista a los docentes y alumnos podemos ir descubriendo si

las condiciones en las que se encuentra laborando este trabajador es la mas adecuada.

A como ya se habia mencionado, existen una serie de factores que inciden en la
condicion de trabajo como la iluminacion, espacio, ruido, esfuerzos, manipulacion,

ritmo, etc.

Factores reales de las condiciones de trabajo

Condiciones de trabajo = — -
J Factores esperados de las condiciones de trabajo

2.3.5. Compensacién y reconocimiento

La compensacion y el reconocimiento se va a medir anualmente de acuerdo a la
eficiencia que se obtenga de cada docente o personal administrativo en su trabajo
diario, mas bien con los resultados obtenidos en su evaluacion, de esta manera sera
premiada su labor, esto se controla llevando una revision profunda de las actividades

que desempefia un individuo.

Actividades realizadas

Compensacidén y reconocimiento = —
P y Actividades programadas
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2.3.6. Evaluaciones al desempeiio

Sea la técnica que se use para evaluar el desempefo de los docentes y personal
administrativos involucrados en los procesos de servicios, al final se requerira llegar a
cinco parametros: excelente, muy bueno, bueno, regular y malo; y seran calificados del

1 al 5. Obtenido este resultado podremos calcular

Resultado de evaluacion real

Evaluacion al desempeio = - —
P Resultado requerido de la evaluacion

2.3.7. Tiempo de espera de servicio

Este indicador se puede cuantificar haciendo mediciones directa en cada flujo de
cliente y de acuerdo a las horas programadas o asignadas a este trabajador se va ir
controlando y evaluando si el tiempo del servicio de este funcionario satisface la
demanda diaria que tiene de clientes de manera eficiente cumpliendo de esta manera

con el tiempo de espera programado por cliente.

Tiempo de espera real por cliente

Tiempo de espera de servicio = — -
Tiempo de espera programado por cliente

Tiempo de espera programado por cliente

No.promedio de clientes en cola

~ No. promedio de llegadas por unidad de tiempo
2.3.8. Nimero de estudiantes a recibir servicios administrativos
Este indicador se puede cuantificar a través del la frecuencia de visitas por dia que

hacen los alumnos o bien por medio del numero de solicitudes o pagos que estos

hacen en cada area administrativa.
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No.de estudiantes a recibir servicio administrativo

No de estudiantes que llegan a recibir servicio

No.de estudiantes que se espera recibir

2.3.9. Cantidad de procesos estandarizados

Cantidad de procesos estandarizados

= Total de procesos — Cantidad de procesos no estandarizados

Cantidad de procesos estandarizados

Cantidad de procesos estandarizados
~ Cantidad de procesos programados a estandarizar

2.3.10. Cantidad de equipos tecnolégicos ocupados en los procesos

Cantidad de equipos tecnologicos ocupado

= Cantidad total de proces — Procesos que no ocupan equipo tecnoldgico

Cantidad de equipos realmente usados
Cantidad de equipos que se deben usar

Cantidad de equipos tecnoldgicos ocupados =

2.3.11. Infraestructura

Infraestructura = Opinién de infraestructura de estudiantes y docentes

Infraestructura existente en el servicio

Infraestructura = - - —
infraestructura requerida para el servicio

2.3.12. Material Didactico
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Este indicador va ser identificado a través de auditorias dirigidas a cada docente y a los
alumnos, para verificar el material de estudio que estan ofreciendo y de esta manera
se podra evaluar si se cumple con los requisitos que demanda la educacion primaria y

secundaria de cada alumno.

Material diactico utilizado

Material Didactico = - — -
Material didactico requerido

2.3.13. Numero de estudiantes por seccidn a recibir servicio de apoyo estudiantil

Con la cantidad de matriculas solicitadas anualmente y clasificadas por grado podemos
determinar el numero de estudiantes por seccién. Para determinar la cantidad de
estudiantes por seccion uno de los parametros a tomar en cuenta es la cantidad de
estudiantes que pueden recibir servicio de apoyo estudiantil. Este indicador puede ser
identificado mas a fondo con el control de asistencia que lleva el docente en cada aula.
La cantidad de estudiantes que caben en cada seccion donde se imparte el servicio
debe de considerar los factores de comodidad, espacio, ambiente, etc.

Cantidad de estudiantes en la seccion

No.de estudiantes por seccion = - - —
P Cantidad de estudiantes que cabe en la secciéon

2.3.14. Cantidad de Horas Asignadas a cada proceso de apoyo estudiantil
Este indicador puede ser verificable por medio de las horas de trabajo asignada a cada
operario o docente controlando desde la entrada de esta persona hasta el momento de

salida de este.

No.de horas asiganadas a cada proceso de apoyo estudiantil

Cantidad de horas en cada proceso

~ Cantidad de horas programadas para cada proceso
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2.3.15. Cantidad de servicio de apoyo estudiantil mejorado

Por medio de una auditoria interna se puede calcular la cantidad de servicios
mejorados o bien a través de encuesta realizada a los estudiantes se puede lograr
verificar el grado de satisfaccion que tienen los estudiantes en cada servicio.

Cantidad de servicio de apoyo estudiantil mejorado

Cantidad de servicio mejorado

Cantidad de servicio programado a mejorar

2.3.16. Valor agregado

Este indicador va ser identificado por medio de la evaluacion del desempefio y también
por medio del grado de satisfaccion que se obtenga de los estudiantes, y a través de
los beneficios obtenidos veremos si estos reciben algun valor agregado en la

ensefianza, ya sea algun material de estudio que se les brinda a cada alumno.

Beneficios obtenidos por los estudiantes

Valor agregado = — -
greg Beneficios que los estudiantes esperan obtener

2.3.17. Fidelidad

o Cantidad de estudiantes matriculados este ano
Fidelidad =

Cantidad de estudiantes matriculados el afio anterior

2.3.18. Satisfaccion de los estudiantes

Este indicador puede ser medible a través de encuesta donde se pregunta y evalua el
grado o nivel de satisfaccion del alumno con respecto a los distintos servicios que se
oferta en el colegio en especial los de apoyo estudiantil.
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Para aplicarla, se necesita determinar: 1) el rendimiento percibido y 2) las expectativas
que tenia el cliente antes de la compra. Luego, se le asigna un valor a los resultados
obtenidos, por ejemplo, para el rendimiento percibido se puede utilizar los siguientes
parametros:

o Excelente =10

e Bueno=7

e Regular=5

e Malo=3

En el caso de las expectativas se pueden utilizar los siguientes valores:
o Expectativas Elevadas = 3
o Expectativas Moderadas = 2

o Expectativas Bajas = 1

Para el nivel de satisfaccion se puede utilizar la siguiente escala:
e Complacido: De 8 a 10
o Satisfecho:de5a7
» Insatisfecho: Igual o Menor a 4

Finalmente, se aplica la férmula.

Satisfaccion de los estudiantes = Rendimiento Percibido — Expectativas
2.3.19. Comunicacion estudiante personal
Este indicador puede evaluarse a través de una encuesta dirigida a los estudiantes. De
acuerdo al porcentaje de respuesta positiva de los estudiantes podemos concluir como
es la comunicacién entre estudiantes y docente o bien dirigiendo una entrevista a cada

docente, de esta manera podemos comprobar lo que los estudiantes expresan con

respecto a los docentes, que puede ser excelente, muy buena, buena, regular y mala.
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Las respuestas positivas o negativas tienen que ver con una serie de valores que se
necesitan para que la comunicacion sea grata para ambas partes, como lo son la

tolerancia, el respeto y la amabilidad.
Al ser un indicador cualitativo es dificil evaluar el tipo de comunicacién que se puede
tener, es por esto que planteamos un rango del 1 al 10, siendo 10 el grado mas alto, de

una buena comunicacion.

Respuestareal segun los valores

Comunicacion = ~
Respuesta esperada segun valores

2.3.20. Motivacién en el uso de servicio administrativo

Esto se puede medir haciendo uso de entrevista dirigidas a los docentes enfocadas a
ver como es la motivacion de los estudiantes con respecto al servicio que se les ofrece
o bien encuesta dirigida a los estudiantes de esta manera se puede evaluar el grado de

motivacion que tienen los estudiantes para ser uso de un servicio determinado.

Servicio real

Motivacion = —
Servicio esperado

Estimulo real de los estudiantes

Motivacion = - -
Estimulo esperado por los estudiantes

Voluntad e interés real de los estudiantes

Motivacion = - - -
Voluntad e interés esperado por parte de los estudiantes

2.3.21. Costos por procesos

Los costos por proceso estos se pueden medir tomando en cuenta todos los costos

directos e indirectos también la mano de obra de cada persona y el tiempo que cuesta
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en producir o brindar un determinado servicio ya sea en cualquiera de las areas de

apoyo estudiantil o administrativa.
Costos por proceso

= Tiempo requerido en hacer proceso

* costo del proceso por unidad de tiempo
2.3.22. Costos operativos
Estos costos se refieren a los pagos los sueldos al personal de produccién, compra de
materiales, vender o prestar un servicio, obtener fondos para financiarnos, administrar
la empresa todos estos costos antes descrito se lleva un control en un inventario y
estado de resultado y presupuestado
Costos operativos
= sueldos + compra de materiales para los servicios
+ gastos administrativos + otros gastos operativos

2.3.23. Nivel de Ingresos

El nivel de ingreso es calculado a través de un sistema que arroja el nivel de ingreso y

egreso mensual, es decir, los estados financieros.

Nivel de ingresos = Todas las entradas de dinero

Entradas de dinero real

Nivel de ingresos (# de vueltas) = Entradas de dinero esperadas
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2.3.24. Utilidades

No es mas que la diferencia entre todos los ingresos del colegio menos todos los
costos del colegio en un determinado periodo de tiempo, la cual puede ser positiva o
negativa. Es probablemente el indicador mas importante y el que al final sera el

decisivo para valorar si el centro puede salir adelante o no.

Esta va ser calcula sacando el porcentaje de ingreso menos el porcentaje de egreso
mensuales del colegio esto equivale a las utilidades del centro en términos generales.

También reflejado en estados financieros.

Utilidades = Ingresos — Costos operativos — Costos por proceso

2.4. Establecimiento de estandares de comparacion de Indicadores para su
evaluacion

2.4.1. Cantidad de Capacitaciones

Actualmente la cantidad de capacitaciones semestrales que los docentes reciben es
una, la cual es impartida por el MINED semestralmente a todos los docentes que
quieran recibirla. El colegio fomenta que sus profesores asistan a esta capacitacion. Sin
embargo, es un numero de capacitaciones un tanto bajo, por lo que en entrevistas
realizadas a personal administrativo y docente constatamos que seria pertinente

realizar al menos 2 capacitaciones semestrales a los profesores.

Cuando el indicador resulte por debajo de 1 quiere decir que estamos realizando
menos capacitaciones de las que en realidad nos hemos programado, lo que quiere
decir que no estamos cumpliendo. Si el valor es igual a 1 se cumple con lo esperado. Y
cuando el valor es por encima de 1, quiere decir que se esta capacitando por encima

por encima de lo programado.
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2.4.2. Grado de Especialidad

Para determinar el grado de especialidad de un docente se tomaron en cuenta tres
requisitos a los cuales se les asigno un porcentaje de acuerdo al nivel de importancia
considerado.

Titulos requeridos = 50%

Evaluacion al desempefio = 25%

Experiencia laboral = 25%

Si el grado de especialidad de los docentes es menor al esperado en cada parametro,
significa que el personal no es el adecuado para asumir la responsabilidad que exige el

puesto.

2.4.3. Comunicacion

Respecto al numero de opiniones positivas y negativas que se reciba entre docente y
personal administrativo se va a poder concluir como es su relacion. Si el resultado del
indicador es menor a 1, significa que la comunicacién es deficiente y que no se estan
haciendo uso de los valores que la comunicacion requiere. Si es igual a 1, significa que
la comunicacién es exactamente a como se espera; y si el valor es mayor que 1,

significa que se esté satisfaciendo al receptor de la comunicacion.

2.4.4. Condiciones de trabajo

Este indicador se puede ir cuantificando mensualmente de una manera muy sencilla
haciendo evaluaciones continuas en las distintas areas de trabajo, y si en la evaluacion
los factores reales de las condiciones de trabajo estan por debajo de las esperadas
quiere decir que las areas no prestan las condiciones necesarias para desarrollar las

actividades educativas de manera eficiente.
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Es por esto que la calificacion de los trabajadores acerca de sus condiciones de trabajo
es muy importante y necesita al menos que sea una calificacion media para ser

aceptada y tolerante en el servicio.

2.4.5. Compensaciéon y reconocimiento

La compensacion y el reconocimiento son indicadores que pueden ser medidos
anualmente; y si el trabajador cumple con las actividades programadas se podra emitir
el reconocimiento salarial que este se merece con exactitud de no ser asi quiere decir

que este usuario no fue eficiente en su labor.

La base de referencia para este indicador es una calificacién media en el resultado de
la evaluacion de su labor desempefiada, si es menor de ese valor este trabajador no es

productivo en su labor.

2.4.6. Evaluaciones al desempeiio

Las evaluaciones al desempeio forman parte importante en los centros de trabajo, ya
gue son necesarias para tomar cualquier decision administrativa que afecte el estatus
de un trabajador en relacidn con su retencion, capacitacion, promocion, mejoramiento o
reduccion salarial, transferencia, suspension o desvinculacién de la empresa. Todo
esto estara en base a los resultados obtenidos en su evaluacion real (evaluacion del
indicador). Para cada cargo se va a esperar una calificacion minima de la persona que
se encuentre desempefiando dicho cargo, en la misma escala de la evaluacion al
desempeio de la persona. Si el resultado del indicador resulta menor que 1, significa
que el trabajador esta realizando sus funciones por debajo de lo que se espera.
Cuando el valor del indicador es iguala a 1, el trabajador esta cumpliendo sus funciones
exactamente a como se requiere que lo haga. Y si el resultado del indicador es por
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encima de 1, significa que éste trabajador esta realizando mejor su trabajo, de lo

esperado.

2.4.7 Tiempo de espera de servicio

El estandar de comparacién del tiempo de espera de servicio se evaluara segun el
resultado de la forma de calculo determinada anteriormente. La ecuacion se basa en el
tiempo de espera programado por cliente, el cual se calcula mediante la segunda
ecuacion determinada también anteriormente. Si el tiempo de espera programado por
cliente es menor al tiempo de espera real por cliente, quiere decir que el proceso se
esta dilatando mas de lo programado, lo cual no es bueno para el servicio. En caso
contrario, el proceso se esta realizando en un tiempo mejor al programado. Y si son

iguales, entonces el tiempo de servicio es el esperado.

2.4.8 Numero de estudiantes a recibir servicios administrativos

Se espera que el resultado del indicador sea igual que 1, que quiere decir que se esta
programando exactamente la misma cantidad de estudiantes por recibir, con la
cantidad de estudiantes que en realidad llegan. Si el resultado es menor de 1, significa
que los estan llegando menos estudiantes que los que se programaron que llegarian y
por lo tanto se estaria subutilizando el servicio. En caso contrario (si el resultado es
mayor de 1), el servicio se encontraria sobre utilizado y crearia descontento en los
estudiantes, debido a que no se podria atender a todos, lo que hace deficiente al

servicio.

2.4.9. Cantidad de procesos estandarizados

La base de comparacion de la cantidad de procesos estandarizados estara
proporcionada a través de la segunda ecuacion planteada en la forma de calculo de
este indicador. La primera ecuacion se utilizara solo para efectos de saber la cantidad

de procesos.
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Si el resultado del indicador (encontrado en la segunda ecuacién de la forma de
calculo) es menor de 1, entonces la cantidad de procesos estandarizados programados
es mayor a la cantidad de procesos estandarizados en la realidad, lo que quiere decir
que no se esta cumpliendo la meta de cantidad de procesos programados a
estandarizar segun cada servicio. En caso contrario, se estarian estandarizando mas
procesos de los programados, lo cual resultaria bastante positivo para el servicio
impartido. En caso que el resultado sea igual a 1, significa que se estan cumpliendo

efectivamente las metas programadas de procesos a estandarizar.

2.4.10. Cantidad de equipos tecnologicos ocupados en los procesos

La base de comparacién de la cantidad de equipos tecnoldgicos ocupados estara
proporcionada a través de la segunda ecuacion planteada en la forma de calculo de
este indicador. La primera ecuacion se utilizara solo para efectos de saber la cantidad

de equipos tecnoldgicos ocupados en los procesos.

Si el resultado del indicador (encontrado en la segunda ecuacién de la forma de
calculo) es menor de 1, entonces la cantidad de equipos tecnolégicos programados a
usar es mayor a la cantidad de equipos tecnologicos usados en la realidad, lo que
quiere decir que no se esta cumpliendo la meta de cantidad de equipos tecnologicos a
usar en los procesos segun cada servicio. En caso contrario, se estarian usando mas
equipos tecnologicos de los programados, lo cual resultaria bastante positivo para el
servicio impartido, y que también depende del tipo de servicio a impartir. En caso que el
resultado sea igual a 1, significa que se estan cumpliendo efectivamente las metas
programadas.

2.4.11. Infraestructura

En base a la opinidon de estudiantes y docentes con respecto a este indicador, se podra

estimar un aproximado del tipo de infraestructura que cada servicio requiere. Basado
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en esto, el indicador sera calculado a través de la segunda ecuacion que podemos
encontrar en su forma de calculo. Si el resultado es menor de 1, quiere decir que la
infraestructura existente actualmente en el servicio es deficiente, o simplemente no es
la que se requiere en realidad para el servicio. En cambio, si el resultado del indicador
es mayor de 1, significa que la infraestructura existente es mejor que la que se
requiere, lo que mejoraria el servicio. En caso que el resultado sea igual 1, significa que

la infraestructura es exactamente la indicada.

2.4.12. Material Didactico

El material didactico es una util herramienta en el proceso de aprendizaje de los
estudiantes. Por tal razon es necesario tener conocimiento de la calidad de materiales
con los que cuentan y los que son utilizados, asi mismo, si son utiles y la calidad de la
ensefanza, o bien, si la misma ha mejorado gracias a la implementacion de dichos
materiales. Basado en esto, si el resultado del indicador es menor de 1, quiere decir
que el material didactico existente actualmente en el servicio es deficiente, o
simplemente no es el que se requiere en realidad para impartir correctamente el
servicio. En cambio, si el resultado del indicador es mayor de 1, significa que el material
didactico existente es mejor que el que se requiere, lo que mejoraria el servicio. En
caso que el resultado sea igual 1, significa que dicho material didactico es exactamente

al indicado.

2.4.13. Numero de estudiantes por seccion

La base de comparacion de este indicador radica en la cantidad de estudiantes que
alcanzan fisicamente dentro de una seccion donde se imparte el servicio. Si el
resultado del indicador es menor de 1, quiere decir que en la seccion alcanzan mas
estudiantes que los que se atienden en realidad, por lo que podriamos decir que se

esta subutilizando la seccion de clase.
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En cambio, si el resultado del indicador es mayor de 1, significa que se esta atendiendo
a una cantidad mayor de estudiantes de las que en realidad alcanzan en la seccion, por
lo que provocaria bastante descontento por parte de los estudiantes y docentes, y haria
deficiente el servicio. En caso que el resultado sea igual a 1, significa que hay
exactamente la misma cantidad de estudiantes en la seccidn que la programada a

alcanzar en dicha seccion.

2.4.14. Cantidad de Horas Asignadas a cada proceso de apoyo estudiantil

La cantidad de horas asignadas es de vital importancia, ya que los docentes pueden
programar lo que cada alumno aprendera en las materias sefaladas. De tal forma, el
estudiante debe aprovechar dicho tiempo para asimilar los conocimientos previamente
seleccionados con una logica de ensefianza y llevar a cabo cada una de las actividades

propuestas.

La base de comparacion de este indicador radica en la cantidad de horas programadas
a cada proceso de apoyo estudiantil. Si el resultado del indicador es menor de 1, quiere
decir que el proceso se esta realizando en menos tiempo que el programado, lo cual
seria bueno para el proceso si se ha aprovechado correctamente el tiempo, ademas de

que se agiliza el proceso de aprendizaje.

En cambio, si el resultado del indicador es mayor de 1, significa que se esta ocupando
mas tiempo del programado para poder impartir correctamente el proceso de servicio,
lo que indicaria que hay deficiencia en los estudiantes o en el mismo docente a la hora
de aprovechar el tiempo. En caso que el resultado sea igual a 1, significa que se esta
usando exactamente la misma cantidad de horas en el proceso que la programada, lo

que indicaria una buena ejecucion del proceso.

2.4.15. Cantidad de servicio de apoyo estudiantil mejorado
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La cantidad de servicio de apoyo estudiantil mejorada va en dependencia de la opinion
externada por estudiantes, o bien a través de auditoria interna acerca de los servicios.
La base de comparacidon de este indicador radica en la cantidad de servicio
programado a mejorar. Si el resultado del indicador es mayor que 1, entonces la
cantidad de servicios mejorados es mayor a la que se programo, por lo que se estaria
trabajando eficientemente en dicho servicio. En caso que el resultado sea menor de 1,
entonces no se estaria mejorando el servicio en base a lo programado, lo que indicaria
que no se esta trabajando correctamente. Si el resultado es igual a 1, entonces la
cantidad de servicio mejorado es igual a la cantidad de servicio programado a mejorar,
lo que indicaria que se esta trabajando correctamente.

2.4.16. Valor agregado

La base de comparacion de este indicador radica en la percepciéon que tienen los
estudiantes en relacion a los beneficios que esperan obtener de los servicios. Si el
resultado del indicador es menor de 1, quiere decir que los estudiantes no se
encuentran percibiendo los beneficios necesarios para sentirse satisfecho en un

determinado servicio.

En cambio, si el resultado del indicador es mayor de 1, significa que los estudiantes
estan percibiendo mayores beneficios de los que esperaban recibir. En caso que el
resultado sea igual a 1, significa que los estudiantes estan percibiendo exactamente la
misma cantidad de beneficios en el servicio que la que esperaban recibir.

2.4.17. Fidelidad

La base de comparacion de este indicador radica en la cantidad de estudiantes
matriculados el ano anterior, lo cual servird de base para evaluar correctamente la
fidelidad. Si el resultado del indicador es menor de 1, significa que los estudiantes

matriculados en el presente afio escolar es menor a la cantidad de estudiantes
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matriculados el afo anterior, lo que claramente indica que los estudiantes estan

perdiendo fidelidad al Centro.

En caso que el resultado sea igual a 1, significa en el mejor de los casos que la misma
cantidad de estudiantes que se matricularon el afo, continuaron el presente afio en el
centro, lo que indicaria que la fidelidad ha continuado constante. Es muy dificil que esto
suceda, porque siempre existen otros factores que afectan la posibilidad de los
estudiantes de volver al Centro, lo que quiere decir que se busca que este indicador se

acerque lo que mas se pueda al numero 1.

En cambio, si el resultado del indicador es mayor de 1, significa que la cantidad de
estudiantes matriculados el presente ano ha aumentado en relacién al ano anterior, lo
que indica en el mejor de los casos que el factor fidelidad ha influido a otras personas a

solicitar matricula en el Centro.

2.4.18. Satisfaccion de los estudiantes

La base de referencia se hara de acuerdo al nivel de satisfaccion del estudiante
establecido en la forma de calculo. Un cliente insatisfecho cambiara de marca o
proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su
parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro
proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente
complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad emocional

que supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad incondicional).

2.4.19. Comunicacion estudiante personal

La base de comparacion de este indicador radica en la respuesta esperada por el
estudiante, segun los valores que se evaluen para la contestacion de dicha respuesta.
Si el resultado del indicador es menor de 1, significa que la respuesta proporcionada
por el profesor no fue la esperada por el estudiante, independientemente si se haya
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podido resolver su duda. Esto debido a que el estudiante no recibi6é de la manera que el
esperaba recibir la respuesta a su pregunta.

En cambio, si el resultado del indicador es mayor de 1, significa que la respuesta
obtenida por el estudiante de su profesor, superd sus expectativas segun los valores
evaluados. Lo que indica que la comunicacion entre estudiante y profesor se encuentra

funcionando en 6ptimas condiciones.

En caso que el resultado sea igual a 1, significa que el estudiante percibio la respuesta
del profesor exactamente de la manera en que esperaba recibirla. Lo que indica que la

comunicacion se encuentra en buen estado.

2.4.20. Motivaciéon en el uso de servicio administrativo

La base de comparacién de este indicador radica en tres aspectos: el servicio
esperado, el estimulo esperado por los estudiantes y la voluntad e interés esperado por

parte de los estudiantes.

Si el resultado del indicador es menor de 1, significa que el servicio real, el estimulo
real de los estudiantes o la voluntad e interés real de los estudiantes es menor a lo que
se esperaba, lo que indica claramente que la motivacion esta por debajo de lo que se

espera.

En cambio, si el resultado del indicador es mayor de 1, significa que el servicio, el
estimulo y voluntad e interés real de los estudiantes es mejor a lo que se esperaba, por

lo que el factor motivacion estara muy bien promovido.

En caso que el resultado sea igual a 1, significa que la motivacion es basicamente a
como se espera que sea, y los estudiantes se encuentran en el umbral entre estar

sobre motivados y estar sub motivados.
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2.4.21. Costos por procesos

Para la base de comparacion de este indicador es necesario calcular primero un costo
por proceso inicial, y luego compararlo con otro final. Se recomienda que se calcule
uno al inicio de un determinado periodo y otro al final de ese periodo. Luego se podra

hacer un respectivo analisis de costos entre ambos costos.

2.4.22. Costos operativos

Los costos operativos deben ser racionales y acordes con la situacion econémica del
centro, no pueden exceder del capital que maneja, para no caer en insolvencia.
Ademas, estos costos deben ser acordes con la realidad econdmica del pais. Estos
costos operativos periodicamente deben ser cubiertos, ya que la falta de alguno de
ellos incide directamente en la calidad del servicio que brindan, ademas, muchos de
ellos son importantes para el desempefio de las labores y actividades educativas que
se ejecutan a diario en el centro. Por tal razén, es importante determinar la cantidad a
la que ascienden los costos operativos del centro, y tener conocimiento de las entradas
de capital del mismo, y tener un balance de los pagos que deben ser hechos
obligatoriamente.

Para la base de comparacion de este indicador es necesario calcular primero un costo
por operativo inicial, y luego compararlo con otro final. Se recomienda que se calcule
uno al inicio de un determinado periodo y otro al final de ese periodo. Luego se podra

hacer un respectivo analisis de costos entre ambos costos.

2.4.23. Nivel de Ingresos

El nivel de ingresos debe ser 6ptimo y en consonancia con los costos operativos que

deben cubrirse periddicamente. Dentro de estos ingresos se contabilizan todas las
entradas de dinero que obtiene en centro producto de los servicios que brinda, las
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donaciones recibidas y lo recibido en concepto de alquiler del cafetin. Tener
conocimiento del ingreso total del colegio permite organizar y cumplir debidamente con
los pagos rigurosos del centro.

La base de referencia para el nivel de ingreso sera calificada a través las entradas de
dinero esperadas. Las entradas de dinero esperadas en un periodo se calculan en
base a lo descrito en el parrafo anterior y luego se compara con las entradas de dinero

reales.

Si el indicador es menor de 1, significa que esta entrando menos dinero que el que se
esperaba, lo que puede traer problemas muy serios en el pago de todos los costos

descritos anteriormente.

Si el indicador es igual a 1, quiere decir que en el flujo de ingreso que entra es igual al
esperado, y se puede decir que el Centro percibiendo correctamente sus ingresos.

Si el indicador es mayor de 1, significa que la cantidad de dinero que entra realmente
es mayor a la esperada, lo que llevaria al Centro a obtener ganancias mayores a las
esperadas. Esto seria evaluado en el siguiente indicador

2.4.24. Utilidades

Las utilidades son el elemento mas importante, ya que determinan si el centro es viable
econdmica o no, y si podra seguir trabajando sin representar pérdidas y dando un buen
nivel de atencion en todos los aspectos. Las utilidades son calculadas en un
determinado tiempo o periodo, y resulta del balance entre los ingresos y los costos

operativos. El obtener ganancias sera positivo para que el centro continue funcionando.
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2.5. Creacidon y descripcion de mapas de estrategias

Los mapas estratégicos planteados para las areas de apoyo estudiantil y
administrativas, son los que se describen en la Figura 8 y la Figura 9, respectivamente,
y que se presentan mas adelante. Los mapas estratégicos son fundamentales para no
perder el rumbo de lo que el centro quiere realizar en su planeacion estratégica. A
través de éste se puede observar de manera mas precisa como se encuentran
relacionados los objetivos definidos y los problemas encontrados en el diagndstico de
las areas, y de esta forma poder identificar los indicadores claves para poder
encaminar al centro a lograr su visidn, resolviendo los problemas que tienen en la

actualidad y que no permiten desarrollar la misién que se plantearon.
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Figura 8 Mapa Estratégico para las areas de apoyo estudiantil
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Figura 8 Mapa Estratégico para las areas de apoyo administrativo
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2.6. Puntos de alarmas en el &rea de apoyo estudiantil y administrativo

Luego de la identificacion y definicion de los indicadores; y de la construcciéon de los
mapas estratégicos de cada area, fue necesario crear unos puntos de alarmas para
cada indicador, en donde se pueda distinguir facilmente cuando se encuentren por
debajo de los niveles esperados, y asi poder actuar con mayor rapidez para poder
encaminarlos correctamente al cumplimiento de los objetivos estratégicos del Centro.
Dichos puntos de alarma se encuentran plasmados en la Tabla 6, la cual separa los

indicadores en cuantitativos y cualitativos.

Tabla 4: Puntos de alarmas

Indicadores Punto de Indicadores Puntos alarma

cuantitativos alarma cualitativos

Utilidades Estado de resultado Fidelidad De acuerdo al
porcentaje de

matriculas anuales

Ingresos Estado de resultado Valor agregado Cuando los
estudiantes no
perciban los
beneficios necesarios

Costos operativos Estado de resultado Satisfaccion de los Cuando se presenten
estudiantes quejas departe de los
estudiantes

Costos por Estado de resultado Infraestructura Si existen filtracion de

procesos agua o carencia de
ventilacién y quejas
de estudiantes y

personal
Cantidad de Evaluacion del Material didactico Cuando se anuncien
servicios de apoyo desempefio nuevos métodos de
estudiantil estudios en MINED y
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mejorados

Cantidad de equipos
tecnolégicos
ocupados en los
procesos

Cantidad de Horas
asignadas a cada

proceso de apoyo
estudiantil

Namero de
estudiantes por

seccién

Cantidad de
capacitaciones por
docentey
trabajadores
administrativo
Tiempo de servicio

en cada area

Cuando los procesos
de servicios sean

lentos

Horario de entrada y
salida y el calendario

de clase

Nivel de matricula por
afio y la capacidad
fisica de las
secciones

Cuando la cantidad
de capacitaciones
programadas no se

lleven a cabo.

Cuando sobre pasen
el horario de servicio

establecido

Evaluaciones del

desempeiio

Compensaciéon y

reconocimiento

Comunicacién

Condiciones de
trabajo

Grado de

especialidad

Fuente: Elaborado por los autores a partir del estudio de Tablero de Comandos

en el Centro.

Cuando el grado de
cumplimiento de los
requisitos en el
trabajo sea bajo.
Cada vez que se
presente fechas
especiales o fin de
mes se premia la
labor del docente mas
destacado.

De acuerdo al clima
organizacional que se

perciba en el Centro.

Cuando una auditoria
interna evalue el
ambiente laboral

como deficiente.

Si existe deficiencia
en el aprendizaje de
los alumnos o bien
debilidades en la
educacion de los

estudiantes.
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CAPITULO Il
Plan de Acciony
Presupuesto de

aplicacion
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CAPITULO Ill. PROPUESTA DE PLAN DE ACCION

3.1. Plan de Accidn para Servicios de apoyo estudiantil

Los planes de accion resumen todo lo desarrollado en capitulos anteriores, como los objetivos estratégicos y los
indicadores. Ademas agregan dos columnas importantes, las metas y las Iniciativas. En primer lugar las metas muestran
hasta donde se quiere llevar a cada indicador. En segundo lugar, las iniciativas son las acciones propuestas para poder
llegar a dicha meta, de tal forma que el plan de accion radica en las iniciativas planteadas. En las Tablas 7 y 8 se
muestran los planes de accion para los servicios de apoyo estudiantil y los servicios de apoyo administrativo,

respectivamente.

Tabla 5: Plan de Accion para Servicios de apoyo estudiantil

Objetivos Indicadores
Estratégicos

Iniciativa (Plan de

Financiero Maximizar Utilidades
Utilidades Utilidades = Ingresos — Costos operativos

— Costos por proceso

Nivel de Ingresos

Nivel de ingresos = Todas las entradas de dinero

Nivel de ingresos (# de vueltas)

Entradas de dinero real

" Entradas de dinero esperadas

Aumento anual de
utilidades en un 20%
Aumentar nivel de

ingreso en un 10%

Accion)
Realizar estados
financieros anuales

para el Centro, en
donde se reflejen las
utilidades e ingresos
anuales. Compararlas
con las metas
propuestas. Actividad
realizada por la
administracion del
Centro cada dos

meses, iniciando el
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Reducir costos por

proceso

Reducir costos

operativos

Costos por proceso
Costos por proceso
= Tiempo requerido en hacer proceso

* costo del proceso por unidad de tiempo

Costos operativos
Costos operativos
= sueldos + compra de materiales para los servicios

+ gastos administrativos + otros gastos operativos

Reducir costos por

proceso en un 5%

Reducir costos

operativos en un 5%
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periodo escolar.
Realizar
mantenimientos
preventivos en los
equipos tecnoldgicos.
Actividad a realizarse

una vez al mes.

Implementar métodos
de ahorro de energia
eléctrica como el uso
innecesario de luces.
Actividad realizada
diariamente.

Reduccién de costos de
inventarios.  Compras
usando método de

cotizaciones.

Al finalizar cada periodo
escolar, el encargado
del area debe realizar
un inventario y

presentarlo en los
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Cantidad de estudiantes matriculados este aio

Estudiantes Fidelidad en los | Fidelidad
estudiantes Fidelidad
Satisfacer a los

estudiantes

" Cantidad de estudiantes matriculados el afio anterio

Satisfaccion de los estudiantes

Satisfaccion de los estudiantes

= Rendimiento Percibido

— Expectativas

la

de
estudiantes en un
100%

Mantener

afluencia

Que el 95% de los
estudiantes se
encuentren

satisfechos con los
distintos servicios

que se ofrecen.
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siguientes 15 dias.

Con el inventario de los
materiales existentes,

se hara la lista de
necesidades, es decir
de

comprar para el nuevo

materiales a

periodo.

Premiando con
certificados (diplomas)
al final de cada

graduacion la fidelidad
de
Actividad

final del afo escolar.

cada alumno.

realizada al
Realizar encuestas
mensualmente a los
estudiantes para medir
el grado de satisfaccion
que perciben en la
ensefanza del docente
asi como también de lo

que esperan. Actividad
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Mejorar la calidad

en la educacion

Dar valor agregado
a los servicios de

apoyo estudiantil

Crear condiciones

que faciliten el
desarrollo  6ptimo
de cada alumno.
Mejorar  servicios

de apoyo

Valor Agregado

Valor agregado

Beneficios obtenidos por los estudiantes

Beneficios que los estudiantes esperan obtener

Cantidad de

estudiantil mejorados

servicios de apoyo

Cantidad de servicio de apoyo estudiantil mejorado

Cantidad de servicio mejorado

Cantidad de servicio programado a mejorar

Aumentar el grado
de

valor agregado en

de percepcion

los estudiantes en
un 95%

Mejorar el 100% de
de

servicio de apoyo

los procesos

estudiantil
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a realizarse desde inicio
de afo escolar.

Realizar un buzén de
comentarios en cada
de

estudiantil.

area apoyo
Realizar a

inicios de afnos.

Revisar
semestralmente el
contenido del buzén de
sugerencias la cantidad
de mensajes positivos y
negativos. Actividad a
realizarse

mensualmente a partir

del inicio del afio
escolar.

Realizar encuestas
semestrales a

estudiantes en donde
se evalle los servicios
de apoyo estudiantil.

Preguntas se haran en
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estudiantil

Procesos Optimizar horas de

trabajo

Implantar
tecnologia

informatico en

los

Cantidad de Horas asignadas a cada

proceso de apoyo estudiantil

No.de horas asiganadas a cada proceso de apoyo estud

Cantidad de horas en cada proceso

~ Cantidad de horas programadas para cada proceso

Cantidad de equipos tecnoldgicos

ocupados en los procesos

Controlar en un
100% las horas de
entrada y salida de

los docentes

Aumentar la
cantidad de equipos

tecnolégicos en un
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base a los servicios
prestados.

Implantar un sistema
con un reloj digital
donde se regule la
entrada y salida de
cada docente. Costo de
$399 + IVA (ver anexo 10).
Actividad realizada en

Enero.

Implementar la
tecnologia informatica
en las actividades que
se realizan. Meses a

hacerlo: Enero.

Realizar supervisiones
continuas en cada area
de servicio, con
intervalos de 2 horas.

Actualizar  todo el
equipo de hardware y
de software en el
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procesos Cantidad de equipos tecnologicos ocupado 100% Laboratorio de
= Cantidad total de proces ..
: - Computacion y
— Procesos que no ocupan equipo tecnoldgico
Biblioteca. Costo
unitario por

Cantidad de equipos tecnoldgicos ocupados

computador: $180. (ver

_ Cantidad de equipos realmente usados
" Cantidad de equipos que se deben usar Anexo  11). Meses a

hacerlo: Enero.

Solicitar Material
adecuados para las

practicas en el
Laboratorio de
Ciencias. Actividad
realizada

mensualmente.

Solicitar apoyo a
instituciones del

gobierno.
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Mejorar Infraestructura

Infraestructura [nfraestructura
= Opinién de infraestructura de estudiantes y docented

Infraestructura

Infraestructura existente en el servicio

infraestructura requerida para el servicio

Mejorar la
infraestructura en un
80%
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Rehabilitar aire
acondicionado de
laboratorio de
computacion. Fondo

que se debe destinar =
$100. Actividad a
realizarse durante el

mes de Enero.

Pintar areas de apoyo
estudiantil. Se destinan
un total de 5 galones, a
un precio de C$240
cada galon.

Compra de sellador de
goteras para ser
aplicados en las areas
correspondientes  con
un precio de C$200.
Costo de mano de obra
por pintura y sellado de
agujeros en el techo es
equivalente a C$600 al

dia. Actividades a
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Aprendizaje

Crecimiento

y

Desarrollar material

didactico adecuado

e Fomentar
Valores Morales

e Mejorar  clima
organizacional

e Impulso al
desarrollo
individual

Hacer evaluaciones

Material Didactico

Material diactico utilizado

Material Didactico = - — -
Material didactico requerido

Comunicacioén

Respuesta real segin los valores

Comunicaciéon = -
Respuesta esperada segin valores

Condiciones de trabajo

Condiciones de trabajo

Factores reales de las condiciones de trabajo

" Factores esperados de las condiciones de trabajo

Evaluacién del desempeno

Mejorar la
percepcion de los
estudiantes acerca
del material

didactico en un 95%.

Perfeccionar en un
80% el

material didactico

diseno del

Mejorar la
comunicacion entre
todo el personal
docente en un 100%
Mejorar la
percepcion de las
condiciones de
trabajo en un 100%

Cumplir en un 100%
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realizarse durante el
mes de Enero.
Actualizar  todo el
material didactico con el
que cuenta cada area
de apoyo. Realizados
en el mes de Enero.
Realizar propuestas
didacticas para el salén
de clase tomando en
cuenta la opinion del
estudiante.  Realizado
semanalmente.
Desarrollar seminarios
de crecimiento personal
dirigidos al desarrollo
de cada docente.
Seminarios hechos en:

Enero y Julio.

Realizar evaluaciones
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del desempeno

continuamente

Crear politicas de

incentivos

Evaluacién al desempeiio

Resultado de evaluacion real

" Resultado requerido de la evaluacién

Compensacion y Reconocimiento

Compensacién y reconocimiento

Actividades realizadas

~ Actividades programadas

Grado de Especializacion

De acuerdo a calificacion de Figura 7

las evaluaciones
planeadas por parte

de direccion.

Anualmente
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continuas en las
funciones del personal
y hacer un consolidado

al final del afno.

Realizar reuniones en
donde se expongan las
debilidades

encontradas en cada
area. Meses para
realizarlas:  Julio vy

Diciembre.

Realizar evaluaciones
de desempefio del
personal y hacer un
consolidado al final del

ano.
Premiar al funcionario
mas destacado en un

acto publico.

Otorgar reconocimiento



Propuesta de Tablero de Comandos

Crear  programas
de capacitacion

Cantidad de capacitaciones

Cantidad de Capacitaciones
= Cantidad de capacitaciones semestrales

Cantidad de capacitaciones
Capacitaciones realizadas semestralmente

Capacitaciones planificadas semestralmente

Cantidad de capacitaciones
No.de docentes capacitados

" No de docentes esperados a capacitar

Fuente: Elaborado por los autores a partir del estudio de Tablero de Comandos

Realizar al menos 2
capacitaciones

semestrales
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al final del afio escolar

al docente mas
destacado. Premio
estimado de $35.00.

Realizar capacitaciones
en Metodologia de la
Educacién. Su valor
estimado de US$100
por docente. Meses
para realizarlas: Enero

y Julio

Solicitar a finales del
afio al personal
capacitado el certificado
obtenido.
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3.2. Plan de Accién para Servicios de apoyo administrativo

Tabla 6: Plan de Accion para Servicios de apoyo administrativo

Objetivos

Estratégicos

Indicadores

Iniciativa (Plan de
Accion)

Financiero Maximizar
Utilidades

Utilidades

Utilidades = Ingresos — Costos operativos

— Costos por proceso

Aumento anual de
utiidades en un
20%

Realizar estados
financieros anuales
para el Centro, en
donde se reflejen las
utilidades e ingresos
anuales.

Compararlas con las
metas  propuestas.
Actividad  realizada
por la administracion
del Centro cada dos
meses iniciando el

periodo escolar.

Reducir costos por
proceso

Costos por proceso
Costos por proceso
= Tiempo requerido en hacer proceso

* costo del proceso por unidad de tiempo

Reducir costos por

proceso en un 5%

Realizar
mantenimientos
preventivos en los
equipos tecnolégicos.
Actividad a realizarse
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Objetivos

Estratégicos

Indicadores

Iniciativa (Plan de
Accion)

una vez al mes.

Implementar

métodos de ahorro
de energia eléctrica
como el uso
innecesario de luces.
Actividad  realizada

diariamente.

Reducir
operativos

costos

Costos operativos
Costos operativos
= sueldos + compra de materiales para los servicios

+ gastos administrativos + otros gastos operativos

Reducir costos
operativos en un
5%

Reduccion de costos
de inventarios.
Compras usando
método de

cotizaciones.

Al finalizar cada
periodo escolar, el
encargado del area
debe realizar un
inventario y
presentarlo en los

siguientes 15 dias.
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Objetivos

Estratégicos

Indicadores

Iniciativa (Plan de
Accion)

Con el inventario de
los materiales
existentes, se hara la
lista de necesidades,
es decir de
materiales a comprar
para el nuevo

periodo.

Incrementar
porcentaje de
demanda de cada
servicio

administrativo

Nivel de Ingresos

Nivel de ingresos = Todas las entradas de dinero

Nivel de ingresos (# de vueltas)

Entradas de dinero real

" Entradas de dinero esperadas

Aumentar nivel de

ingreso en un 10%

Brindar repuestas y
soluciones
inmediatas a las
distintas solicitudes;
y necesidades de
cada estudiante.

Estudiantes Satisfacer a los
estudiantes

Nivel de satisfaccion de los estudiantes
Satisfaccion de los estudiantes
= Rendimiento Percibido

— Expectativas

Que el 95% de los
estudiantes se
encuentren

satisfechos con los
distintos  servicios

que se ofrecen.

Realizar encuestas a
estudiantes, que
hacen uso de los
servicios

administrativos, para

determinar el

98 | Centro Educativo Doris Maria Morales Tijerino




Propuesta de Tablero de Comandos

Objetivos

Estratégicos

Indicadores

Iniciativa (Plan de
Accion)

rendimiento percibido
del servicio y lo que
ellos

Actividad
por cada responsable
de

administrativa.

esperaban.

realizada

area

Actividad a realizarse

semestralmente.

Motivar a
estudiantes a ser
uso de los servicios

administrativos

Motivacién para el uso de los servicios

administrativos

L, Servicio real
Motivacion = ————
Servicio esperado

L, Estimulo real de los estudiantes
Motivacion =

Estimulo esperado por los estudiantes

Motivacion

Voluntad e interés real de los estudiantes

" Voluntad e interés esperado por parte de los estudiantes

Aumentar la
de

los

afluencia
estudiantes en
servicios de apoyo
administrativos en
un 80%

Realizar charlas a
estudiantes y padres
de familia para que la
de

arancelarios

realizacion los
pagos
los hagan sus hijos
(los estudiantes).
Charlas a realizarse
de

en reuniones

padres de familia.

Brindar excelente

atencion y

Comunicacién  estudiante —  personal

administrativo

Mejorar la

comunicacion entre

Atender cordialmente

cada visita del
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Objetivos

Estratégicos

comunicacion entre
estudiante y
personal

administrativo

Indicadores

Respuesta real segun los valores

Comunicacion = =
Respuesta esperada segun valores

personal
administrativo
un 100%

los estudiantes y

en

Iniciativa (Plan de
Accion)

estudiante.

Dar una respuesta
inmediata a la

solicitud del alumno.

Realizar encuestas
semestrales a
estudiantes en donde
se evalue los
servicios de apoyo
estudiantil. Preguntas
se haran en base a
los servicios

prestados.

Procesos Mejorar bancos de

servicios

Infraestructura

Infraestructura

= Opinidén de infraestructura de estudiantes y docentes

Infraestructura

Infraestructura existente en el servicio

infraestructura requerida para el servicio

Mejorar
infraestructura
un 100%

la
en

Pintar areas de
apoyo administrativo.
Se destinan un total
de 4 galones de
pinturas, a un precio
de C$240 cada
galon.
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Objetivos

Estratégicos

Indicadores

Iniciativa (Plan de
Accion)

Costo de mano de
obra por pintura es
equivalente a C$600
al dia. Tiempo
estimado de
terminacion son 3
dias. Realizarse a
antes de inicio de

afno escolar.

Optimizar horas de
trabajo

Tiempo de servicio

Tiempo de espera de servicio
Tiempo de espera real por cliente

" Tiempo de espera programado por cliente

Tiempo de espera programado por cliente
No.promedio de clientes en cola

~ No. promedio de llegadas por unidad de tiempo

Reducir los tiempos
de servicio en un
10%

Implementar en las
areas de apoyo
administrativo el
sistema de atencién
a los clientes a través

de numeros.

Implementar la
tecnologia

informatica en las
actividades que se
realizan. Meses a

hacerlo: Enero.
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Objetivos Indicadores Iniciativa (Plan de
Estratégicos Accion)
Estandarizar los | Cantidad de procesos estandarizados Estandarizar el | Analizar y
procesos Cantidad de procesos estandarizados 100% de los diagnosticar los
= Total de procesos
— Cantidad de procesos no estandarizados procesos de procedimientos de
Agilidad en los | Cantidad deprocesos estandarizados servicios las areas de apoyo

Cantidad de procesos estandarizados

procesos = Cantidad de procesos programados a estandarizar administrativo

Definir el tema con

su estandar,
procedimiento y
politicas

Asignar al trabajador
de caja, registro

académico y
cafeteria, la
realizacion de
manuales de

procesos en cada

una de sus areas.

Implementar en el

area de trabajo
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Objetivos

Estratégicos

Indicadores

Iniciativa (Plan de
Accion)

Evaluar el
procedimiento, el
estandar y al
personal aplicandolo.
Actividad a realizarse

mensualmente

Implantar
tecnologia
informatica en

procesos

los

Cantidad de equipos  tecnoldgicos
ocupados en los procesos

Cantidad de equipos tecnologicos ocupado
= Cantidad total de proces
— Procesos que no ocupan equipo tecnolbgico

Cantidad de equipos tecnolbgicos ocupados
_ Cantidad de equipos realmente usados

" Cantidad de equipos que se deben usar

Aumentar
cantidad
equipos
tecnoldgicos
ocupados en
procesos

de

los

Compra de
computador para
area de Registro
Estudiantil. Costo:

$1 80. (Ver Anexo 11)

Solicitar a
universidades
publicas, la
realizacion de nuevo
software para el
centro,
especificamente para
el area de Registro
Académico
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Objetivos

Estratégicos

Indicadores

Iniciativa (Plan de
Accion)

Aprendizaje

Crecimiento

y

e Fomentar

Valores Morales

e Mejorar

clima

organizacional

e Impulso
desarrollo

individual

al

Comunicacioén

Respuesta real segun los valores

Comunicacion = ~
Respuesta esperada segun valores

Condiciones de trabajo

Condiciones de trabajo
Factores reales de las condiciones de trabajo

" Factores esperados de las condiciones de trabajo

Mejorar la
comunicacion entre
todo el personal
docente en un
100%

Mejorar la
percepcion de las
condiciones de
trabajo en un 100%

Impartir  seminarios
de crecimiento
personal dirigidos al
a cada trabajador
administrativo.
Seminarios  hechos
en: Enero y Julio.

Hacer evaluaciones

del desempefio

continuamente

Evaluaciones al desempefio

Evaluacién al desempeio

Resultado de evaluaciéon real

" Resultado requerido de la evaluacién

Realizar
evaluaciones al
desempeiio

mensualmente

Realizar
evaluaciones
continuas en las
funciones del
personal y hacer un
consolidado al final
del afo.

Realizar reuniones

en donde se
expongan las
debilidades

encontradas en cada
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Objetivos

Estratégicos

Indicadores

Iniciativa (Plan de
Accion)

area. Meses para
realizarlas: Julio vy

Diciembre.

Crear politicas de

incentivos

Compensacion y Reconocimiento

Compensaciéon y reconocimiento

Actividades realizadas

~ Actividades programadas

Grado de Especializacion

De acuerdo a calificacion de Figura 7

Premiar a los
docentes valorando
el grado de
especializacion vy
calidad de
pedagogia.

Mantener el grado
de especializacion
estandar

Premiar
semestralmente al
funcionario mas
destacado en un acto
publico.

Pedir un aporte
economico a cada
docente para crear
un fondo y de esta
manera poder
obsequiar un regalo
al funcionario mas

destacado.

Crear programas de
capacitacion

Cantidad de capacitaciones

Cantidad de Capacitaciones
= Cantidad de capacitaciones semestrales

Realizar al menos 1

capacitacion anual

Curso de “Técnicas
para el manejo de
caja’. Para la
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Objetivos Indicadores

Estratégicos

Iniciativa (Plan de
Accion)

Cantidad de capacitaciones
Capacitaciones realizadas semestralmente

Capacitaciones planificadas semestralmente

Cantidad de capacitaciones
No.de personal administrativo capacitados

No de personal administrativoesperados a capacitar

persona que maneja
esta area. Tiempo: 6
meses afo. Costo:
C$5,600 (ver Anexo 12)

Solicitar a
universidades
publicas, el apoyo
para capacitar al
personal
administrativo del
Centro, en lo que
respecta a “Atencion
al cliente”. Al menos

1 capacitacién anual.

Fuente: Elaborado por los autores a partir del estudio de Tablero de Comandos
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3.3. Presupuesto de la aplicacion del modelo de gestion basado en tableros de
comandos en el Centro Educativo Doris Maria Morales Tijerino.

Para calcular el presupuesto de la implementacién del tablero de comandos en el

Centro, fue necesario contabilizar las actividades a realizarse en el plan de accion

propuesto para las dos areas: apoyo estudiantil y apoyo administrativo.

En el aspecto financiero el colegio tendra que invertir en ciertas actividades que son

primordiales para que la metodologia sea aplicada con precision. A continuacién se

detallan los costos en que se incurrira:

Tabla 7: Presupuesto

Areas de apoyo administrativo

Item uU/M Cantidad CostoC$ Costo$ TotalC$  Total $
Curso de Técnicas para el manejo de caja Curso 1,00( 5.600,00 266,67| 5.600,00 266,67
Compra de computador para area de registro
estudiantil computador 1,00( 3.780,00 180,00| 3.780,00 180,00
Pintura Galon 4,00 240,00 11,43 960,00 4571
Mano de Obra para pintura Dias 3,00 600,00 28,57 1.800,00 85,71
Impresion papeleria para encuesta Hoja 300,00 1,00 0,05 300,00 14,29
Sub Total 12.440,00 592,38
Areas de apoyo estudiantil
Diploma Diploma 30,00 20,00 0,95 600,00 28,57
Impresion papeleria para encuesta Hoja 1.500,00 1,00 0,05 1.500,00 71,43
Taller de Capacitacion en Metodologia de Por cada 2
Educacion capacitaciones 4,00| 4.200,00 200,00| 16.800,00 800,00
Costo de premio fabricado en placa de vidrio |cada premio 1,00 735,00 35,00 735,00 35,00
compra de computadoras computador 21,001 3.780,00 180,00| 79.380,00{ 3.780,00
Pintura Galon 5,00 240,00 11,43] 1.200,00 57,14
Sellador de goteras lata 1,00 200,00 9,52 200,00 9,52
Mano de Obra para pintura y sellado de
goteras Dias 4,00 600,00 28,57| 2.400,00 114,29
Fondo para reparacién de aire acondicionado
de laboratorio de computacion Fondo 1,00 100,00 0,00 100,00
Compra de reloj digital $/reloj 1,00 458,85 0,00 458,85
Sub Total 102.815,00 5.454,80
Total 115.255,00 6.047,18

Fuente: Elaborado por los autores a partir del estudio de Tablero de Comandos

El total de costos para realizar las mejoras en todas las areas de servicio es

equivalente a $6047.18 (seis mil cuarenta y siete délares con 18 centavos dolar), costo
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que debe ser asumido por el Centro mediante sus propios recursos o bien mediante
algun apoyo externo, que seria lo ideal debido a la mala situacién financiera en la que

se encuentra actualmente y de la cual se espera salir.

Dicho plan espera lograr maximizar las utilidades en las dos areas de apoyo antes
mencionadas mediante los objetivos basicos de cada eje de la metodologia de Tablero
de Comandos. Se espera lograr capacitar y motivar al personal para el desempefio de
sus funciones, mejorar los procesos de atencidén y de servicio que se realizan en las

areas mencionadas, y satisfacer a los estudiantes.

El estudio no es realizado para aumentar la cantidad de estudiantes matriculados, mas
bien se pretende mejorar las debilidades encontradas en cada area a través de la

metodologia empleada a los servicio de apoyo estudiantil y administrativos.
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Conclusiones

En el diagnéstico realizado en las areas de apoyo estudiantil y administrativo, se pudo
detectar una serie de problemas en cada servicio, como infraestructura en mal estado,
poca ventilacion, mobiliario y equipos tecnoldgicos desactualizados, carencias de
materiales adecuados para realizar las practicas en los laboratorios de ciencia y de
computacion. A raiz de esto, el aprendizaje diario del estudiante se torna lento, no
contribuyendo a la mision y vision del Centro establecida, respecto a cada servicio.
Ademas, el personal que atiende en estas areas no se encuentra a gusto realizando su

trabajo y genera en los procesos atrasos innecesarios.

Para atender la problematica planteada se determinaron dos mapas estratégicos, cada
uno correspondiente a las areas de apoyo estudiantil y administrativo, en donde se
entrelazaron los objetivos principales, con otros que conforman el camino para llegar al

nivel superior de los cuatro ejes, que apuntan maximizar las utilidades del Centro.

Para la creacion de los mapas de estrategias fue necesario proponer una serie de
objetivos estratégicos los cuales fueron entrelazados en cuatro ejes conforme a la
metodologia de Tablero de Comandos: aprendizaje y crecimiento, procesos,
estudiantes, y financieros. Su realizacion es muy importante para la determinacion de
los indicadores adecuados, que puedan medir eficientemente estos objetivos. El mapa
de estrategia revela objetivos comunes en los ejes: maximizar utilidades, satisfacer a
los estudiantes, mejorar continuamente los procesos internos; y motivar a docentes y

empleados.

En cuanto al establecimiento de los indicadores utilizados para medir los objetivos
planteados, se identificaron un total de veinticuatro, siendo los principales: Utilidades,
Nivel de Ingreso, Fidelidad, Cantidad de Horas Asignadas a cada Proceso, Equipos
Tecnologicos, Infraestructura, Material Didactico, Comunicacion, Condiciones de
Trabajo, Compensacion y Reconocimiento; que son capaces de medir y controlar cada
objetivo en los mapas de estrategias.
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El plan de accidn se encuentra enfocado basicamente a las actividades mas relevantes
por cumplir para hacer mejoras en los servicios inmediatamente. Dichas acciones
podran ser medidas periddicamente mediante indicadores anteriormente definidos y

que mostraran si el Centro va por buen camino.

El presupuesto equivalente a C$115,255 cérdobas netos, se determiné tomando en
cuenta las actividades del plan de accidn, costos relevantes que atienden las
prioridades en la compra de equipos tecnoldgicos, compra de materiales para el

mejoramiento de infraestructura, entre otros.

Con el presente trabajo se garantiza el mejoramiento de los procesos de servicio
analizados, de tal forma que puedan ser controlados de manera eficiente por la
direccidon y se les pueda dar respuesta inmediata. Ademas de alinear los objetivos de
los trabajadores con los del Centro, favoreciendo la implantacion de un sistema
coherente con la estrategia.

La metodologia del tablero de comandos se desarrollé y ajustd a las necesidades del
Centro Doris Maria Morales, siendo un modelo que implica a todas las partes
involucradas, en cada area de servicio, que juegan un papel fundamental en la
identificacion y control de los factores claves de éxito. En la misma se definieron
alarmas en cada area de atencién, de manera que el Director del Centro, los docentes,
el personal administrativo y los estudiantes, estén motivados y dispuestos a cumplir con
los objetivos base del nuevo modelo del Centro Educativo propuesto en este analisis;
de esta manera se podria incidir en mejorar los servicios académicos y administrativos

del Centro Doris Maria Morales.
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Recomendaciones

A continuacion se describen las recomendaciones a seguir con respecto al analisis de

Tablero de Comandos, todas descritas a partir de su estudio:

Es necesario emplear un nuevo modelo educativo como el Tablero de Comandos, en
donde se integren todas las actividades que se desarrollan en cada area para poder
controlar el desempefio laboral diario y de esta manera alcanzar la mision y vision

definida en el centro.

Concientizar al personal administrativo y educativo en el buen uso de la metodologia
y de esta manera garantizar el control eficiente en cada proceso que se ejecuta,

desarrollando empoderamiento en las personas que realizan el proceso.

Es necesaria la aplicacion de la metodologia de Tablero de Comando en todos los
servicios que ofrece el Centro, de forma que pueda ser parte de la cultura
organizacional de colegio y del mismo personal que integran cada area de servicio.

Utilizar esta metodologia para lograr una acreditacion mas veloz ante El Consejo
Nacional de Evaluacién y Acreditacion del Sistema Educativo Nacional CNEA, asi

como cumplir con los estandares requeridos por ellos.

Aplicar un sistema informatico adecuandolo a las necesidades de cada servicio de
manera que sirva de ayuda en el control que se lleva en las areas de apoyo
administrativo y apoyo educativo.
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ANexos
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ANEXO 1 — Teoria fundamental para el desarrollo del trabajo

Centro Educativo Doris Maria Morales Tijerino

Breve Resefia

El colegio “Doris Maria Morales Tijerino” es una institucion privada con responsabilidad
social que busca en sus quehaceres diarios mejorar el Rendimiento Académico de sus
estudiantes, desarrollar la Capacidad Cognitiva y formar Ciudadanos con Valores
Eticos y Morales.

El colegio ha decidido tomar esta iniciativa porque en el transcurso del tiempo se han
presentado una serie de problemas tales como: deficiencias en el aprendizaje,
abandono de la escuela, frustracion de los estudiantes, deficiencias en la salud de los
estudiantes, violencia en la escuela y en el hogar, inestabilidad emocional, abuso de

sustancias toxicas, fracaso académico, etc.

Por lo antes mencionado, se ha cambiado la estructura organizacional provocando una
disminucién en la afluencia de estudiantes, emigrando de un sistema autoritario que es
el que se practica en la mayoria de los colegios, a un sistema mas humanistico en el

cual se enfoca el interés en las personas que trabajan en el Centro o participan en él.

El personal docente aplica un plan metodolégico para llevar a cabo sus clases, la
administraciéon del Centro envia los parametros a desarrollarse en las asignaturas; por
ende, cada docente es responsable de hacer su propio plan de clases. Los docentes
mas destacados gozan de incentivos al final de cada semestre, lo cual es estimulante

para que su trabajo sea competitvo.
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Existe una division de trabajo, con una serie de departamentos que cumplen con una
funcién determinada. Por lo tanto se puede decir que todavia existe una jerarquizacion

segun criterios de autoridad.

Hay autoridad, por parte de la administracion con respecto a los demas trabajadores,
buscando siempre la forma de cambiar la mentalidad del trabajador.

En el Centro se logra ver equidad entre los niveles organizativos, debido a la cultura

gue se esta implementando.

Luego del cambio de administracion en el Centro, se comenzd a hacer un proceso de
renovacion del personal existente que durd los primeros dos afos. Ahora en la
actualidad los profesores existentes gozan de estabilidad Laboral y se han ido

adaptando poco a poco a la filosofia del Centro.

Se les otorga iniciativa a los trabajadores docentes para que realicen su propio plan de

clases asi como su propia dinamica con los estudiantes.

Existe una centralizacion de mando en donde la toma de decisiones del colegio se da

por medio del Director del Centro.

Se hace pago de incentivos al mejor trabajador docente cada 6 meses, aparte se dan
bonos a todos los trabajadores del Centro al final del afio y también se bonifica al mejor

trabajador administrativo.

Las relaciones entre las personas son promovidas por el Centro con apoyo econdmico;
se hace una serie de actividades tales como: celebraciones del dia del maestro, de las

madres, del nifo, etc.
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Clasificacion de las &reas de apoyo

El analisis de este estudio se ha dividido en dos contextos: Los servicios que estan
involucrados directamente con la formacion académica de los estudiantes que son: El
area de Computacion, biblioteca, Laboratorio de ciencia y bienestar estudiantil; y las
areas relacionadas con los servicios administrativos del colegio como: Registro

estudiantil, caja y cafetin. (Ver Figura 1)

Para poder realizar el correcto analisis de cada area se hicieron una serie de encuestas
dirigidas a los estudiantes para conocer su opinidén acerca de estos servicios. En total
se hicieron 137 encuestas a estudiantes desde cuarto grado de primaria hasta quinto

ano de secundaria.

Areas de

Apoyo

Administra

tivas

Computaci Lab. de Bienestar Registro

Biblioteca

on Ciencias Estudiantil Estudiantil
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Mision

El Centro Educativo “Doris Maria Morales Tijerino”, es una institucion privada, con
responsabilidad social, dedicada a ofrecer calidad en la educacién del centro, creando
condiciones que faciliten el desarrollo éptimo de cada alumno, a través de la conciencia

social, ética y humanistica.

Visién

Convertirnos en la instancia que garantice la formacion de los estudiantes como unidad
psicologica dinamica e integral, que debe acumular una serie de conocimientos. Por
ende, lograr la formacion de una persona autonoma, independiente y autosuficiente,

consciente de sus deberes y responsabilidades.
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Tableros de comandos (Balanced Scorecard)

Definicién

Segun fuente de Robert Kaplan en su libro Balanced Scorecard Summit, Oct 1999, “es
un modelo de gestidbn que ayuda a las organizaciones a transformar la estrategia en
objetivos operativos, que a su vez constituyen la guia para la obtencion de resultados
en negocio y de comportamientos estratégicamente alineados de las personas de la
compafia.” Es por esto que el Tablero de Comandos es una herramienta que resulta
muy util para la alineacion del Centro, y que puede llegar a mejorar el aprendizaje del
personal, los procesos, la satisfaccidn al estudiante y el aspecto financiero.

De acuerdo con el libro "The Balanced ScoreCard: Translating Strategy into Action",
Harvard Business School Press, Boston, 1996:

"el BSC es una herramienta revolucionaria para movilizar a la gente hacia el pleno
cumplimiento de la mision, a través de canalizar las energias, habilidades y
conocimientos especificos de la gente en la organizacién hacia el logro de metas
estratégicas de largo plazo. Permite tanto guiar el desempefo actual como apuntar el
desempeno futuro. Usa medidas en cuatro categorias -desempefio financiero,
conocimiento del cliente, procesos internos de negocios y aprendizaje y crecimiento-
para alinear iniciativas individuales, organizacionales y trans-departamentales e
identifica procesos enteramente nuevos para cumplir con objetivos del cliente y
accionistas. El BSC es un robusto sistema de aprendizaje para probar, obtener
realimentacion y actualizar la estrategia de la organizacién. Provee el sistema gerencial
para que las compainiias inviertan en el largo plazo -en clientes, empleados, desarrollo
de nuevos productos y sistemas mas bien que en gerenciar la ultima linea para
bombear utilidades de corto plazo. Cambia la manera en que se mide y gerencia un

negocio".
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Tipos de tableros de comandos

Tablero de Control Integral Agrupa la informacién mas relevante de las tres
perspectivas anteriores destinado a la Alta Direccién

Tablero de Control | Brinda informacion interna y externa respecto al

Estratégico posicionamiento y el largo plazo

Tablero de Control Directivo | Monitorea los Empresa en su conjunto y de las
diferentes “areas clave”.

Resultados internos a corto plazo

Tablero de control operativo | Permite el seguimiento del estado de situacion de un

sector o proceso para tomar medidas correctivas

Debido a la naturaleza del tablero de comando a implementar, el tipo que mas se
adecua es el Tablero de Comandos Estratégico porque reune toda la informacion
vinculada al grado de cumplimiento de las metas que se esta proponiendo el Centro
hacia adelante, relativas a su posicionamiento en todos los aspectos de su actuacion.

Elementos de un Tablero de Comandos

— Perspectivas

— Objetivos

— Indicadores y sus metas

— Mapas estratégicos o relaciones causa-efecto
— Iniciativas, planes de accién, proyectos

— Responsables de los objetivos y las iniciativas
— Recursos (relacion con el presupuesto)
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Componentes del Tablero de Comando

— Indicadores
— Objetivos

— Tolerancias
— Alarmas

— Acciones

— Compromisos

Fases en la creacion del Tablero de Comandos
Fase 1

— A partir de Objetivos estratégicos

— Rentabilidad

— Liderazgo

— Calidad de Servicio

— Productividad

— Recursos Humanos

Determinar:
— Areas/ sub areas clave
— Estructura Organizacional

— Secuencia de Procesos

Fase 2
— Indicadores clave o factores criticos de éxito
— Funciones o relaciones que miden el cumplimiento de los objetivos estratégicos
enunciados
— Apertura o clasificacion por sectores / causas / responsables
— Forma de calculo

— Origen de la informacién (quién provee)
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— Datos a procesar (qué , cuales)
— Procedimiento a utilizar ( cémo )

— Frecuencia de informacion (cuando)

Fase 3
— Establecer la base de comparacién
— Estandar de referencia
— Base para el célculo de variaciones
— Determinar puntos de alarma
— Formas de aviso cuando la Tolerancia establecida
— Indicar planes de accion
— En este paso se especifica de qué manera se van alcanzar los objetivos
estratégicos definidos en el mapa de estrategia.
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ANEXO 2 - Disefio Metodolégico

2.1. Tipo de Estudio

Por la naturaleza y tipo de investigacion, se clasifica como descriptiva ya que se
expone el comportamiento de todas las variables que intervienen en el objeto de
estudio. Sin embargo, tiende a ser explicativa porque se profundiza en cada uno de los
detalles y procesos de analisis de servicios que ayudan a sustentar este estudio.

2.2. Alcances del estudio

El alcance de este estudio esta determinado por varios factores que se derivan
directamente de los objetivos que se quieren lograr.

Se estableceran una serie de indicadores que mejoraran el desempefio de los servicios

estudiantiles y el sistema administrativo del colegio.

Este estudio abarcara un analisis de los servicios de apoyo estudiantil, lo que permite
un conocimiento detallado de la forma como éstos se administran; estableciendo un
procedimiento de tablero de comandos para tener control de las actividades presentes

en los servicios.

2.3. Universo y muestra

El universo de estudio son 290 unidades; las cuales lo conforman: 276 estudiantes, 4
docentes y 3 elementos del personal administrativo. Para ello se utilizara la técnica de
muestreo estratificado del universo de estudiantes, donde los estratos son

homogéneos, mutuamente excluyentes y colectivamente exhaustivo (cada elemento se
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asigna a un solo estrato). Los elementos se seleccionaran en cada estrato mediante un

procedimiento aleatorio.

Para la validacion de los instrumentos, es decir, la encuesta, se tomara una muestra
piloto del universo realizandose: 15 estudiantes.

Por ser dos grupos pequefios, los docentes y personal administrativo, seran sometidos
a una entrevista a profundidad, ya que se contara con la opinion de las personas claves

de los procesos de servicios.

Con respecto al tamafo de la muestra del grupo de estudiantes, estara determinado
por:

SZ
HZW

!

B n
n= 1+n’/N

Donde el nivel de confianza es del 95% y el error de la muestra es del 5%.

2.4. Fuentes de Informacién

El estudio se sustenta tanto de fuentes primarias como secundarias. Las fuentes
primarias se obtienen a partir de la poblacion meta, que seran solicitadas a través de la
encuesta, asi mismo, el otro componente sera la entrevista a profundidad con personas
claves del centro educativo, como: Director del centro, Responsable de cada area de
servicio (laboratorio de computacién y ciencias, biblioteca, registro académico, caja,

cafeteria, bienestar estudiantil).

La informacion secundaria sera obtenida a lo interno y externo del colegio basandose
en investigaciones bibliograficas, todo tipo de documentos relacionados, consulta de
los recursos electrénicos. Las instituciones involucradas seran: MINED, Junta Directiva
de la Asociacién DMMT.
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ANEXO 3 — Estadisticas Laboratorio de computacion

Uso de Laboratorio de Computacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Si 134 97.8 97.8 97.8
No 3 2.2 2.2 100.0
Total 137 100.0 100.0

Tabla de contingencia Uso de Laboratorio de Computacion * Grado

Centro Educativo Doris Maria Morales Tijerino

Grado
Cuarto Quinto Sexto | Il 1l \% \Y
Grado Grado Grado Afo | Aiio | Afo Afo Afo Total
Uso de Laboratorio de Si |13 9 18 24 16 14 16 24 134
Computacion No | o 0 0 0 1 0 0 2 3
13 9 18 24 17 14 16 26 137
Entrada al Laboratorio de Computacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 15 10.9 11.5 11.5
Regular 40 29.2 30.8 42.3
Bueno 51 37.2 39.2 81.5
Muy Bueno 10 7.3 7.7 89.2
Excelente 14 10.2 10.8 100.0
Total 130 94.9 100.0
Perdidos  Sistema 7 5.1
Total 137 100.0
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Ventilacion del Laboratorio de Computacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 52 38.0 40.0 40.0
Regular 44 32.1 33.8 73.8
Bueno 17 12.4 13.1 86.9
Muy Bueno 11 8.0 8.5 95.4
Excelente 6 4.4 4.6 100.0
Total 130 94.9 100.0
Perdidos  Sistema 7 5.1
Total 137 100.0
lluminacién del Laboratorio de Computaciéon
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 5 3.6 3.9 3.9
Regular 33 24.1 25.8 29.7
Bueno 47 34.3 36.7 66.4
Muy Bueno 19 13.9 14.8 81.3
Excelente 24 17.5 18.8 100.0
Total 128 93.4 100.0
Perdidos  Sistema 9 6.6
Total 137 100.0
Movilidad en Laboratorio de Computacién
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 15 10.9 11.9 11.9
Regular 26 19.0 20.6 32.5
Bueno 35 25.5 27.8 60.3
Muy Bueno 19 13.9 15.1 75.4
Excelente 31 22.6 24.6 100.0
Total 126 92.0 100.0
Perdidos  Sistema 11 8.0
Total 137 100.0
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Estado de Paredes Laboratorio de Computacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 21 15.3 16.8 16.8
Regular 37 27.0 29.6 46.4
Bueno 25 18.2 20.0 66.4
Muy Bueno 22 16.1 17.6 84.0
Excelente 20 14.6 16.0 100.0
Total 125 91.2 100.0
Perdidos  Sistema 12 8.8
Total 137 100.0

Filtracion de Agua en Laboratorio de Computacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 17 12.4 13.2 13.2
No 112 81.8 86.8 100.0
Total 129 94.2 100.0
Perdidos  Sistema 8 5.8
Total 137 100.0

Suficientes Lamparas en el Laboratorio de Computacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 102 74.5 77.9 77.9
No 29 21.2 221 100.0
Total 131 95.6 100.0
Perdidos Sistema 6 4.4
Total 137 100.0
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Funcionamiento de las PC Laboratorio Computacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 25 18.2 18.9 18.9
Regular 42 30.7 31.8 50.8
Bueno 24 17.5 18.2 68.9
Muy Bueno 17 12.4 12.9 81.8
Excelente 24 17.5 18.2 100.0
Total 132 96.4 100.0
Perdidos  Sistema 5 3.6
Total 137 100.0

Funcionamiento de los Abanicos Laboratorio Computacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 38 27.7 28.8 28.8
Regular 37 27.0 28.0 56.8
Bueno 23 16.8 17.4 74.2
Muy Bueno 15 10.9 11.4 85.6
Excelente 19 13.9 14.4 100.0
Total 132 96.4 100.0
Perdidos  Sistema 5 3.6
Total 137 100.0

Estado de mesas y sillas Laboratorio Computacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 19 13.9 14.7 14.7
Regular 45 32.8 34.9 49.6
Bueno 26 19.0 20.2 69.8
Muy Bueno 18 131 14.0 83.7
Excelente 21 15.3 16.3 100.0
Total 129 94.2 100.0
Perdidos  Sistema 8 5.8
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Total

137 |

100.0 |

Comodidad de mesas y sillas Laboratorio Computacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 83 60.6 64.8 64.8
No 45 32.8 35.2 100.0
Total 128 93.4 100.0
Perdidos  Sistema 9 6.6
Total 137 100.0

Vestimenta del profesor Laboratorio Computacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 6 4.4 4.5 4.5
Regular 16 11.7 12.0 16.5
Bueno 32 234 24 1 40.6
Muy Bueno 25 18.2 18.8 59.4
Excelente 54 39.4 40.6 100.0
Total 133 97.1 100.0
Perdidos  Sistema 4 2.9
Total 137 100.0

Comunicacién profesor-alumno Laboratorio Computacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 8 5.8 6.0 6.0
Regular 35 255 26.3 32.3
Bueno 23 16.8 17.3 49.6
Muy Bueno 34 24.8 25.6 75.2
Excelente 33 24.1 24.8 100.0
Total 133 971 100.0
Perdidos  Sistema 4 2.9
Total 137 100.0
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Sistema de Evaluacion del profesor Laboratorio Computacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 11 8.0 8.3 8.3
Regular 25 18.2 18.8 271
Bueno 32 23.4 241 511
Muy Bueno 30 21.9 22.6 73.7
Excelente 35 255 26.3 100.0
Total 133 97.1 100.0
Perdidos  Sistema 4 2.9
Total 137 100.0

Medios utilizados por el docente Laboratorio Computacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 3 2.2 2.4 24
Regular 36 26.3 29.0 31.5
Bueno 32 23.4 25.8 57.3
Muy Bueno 19 13.9 15.3 72.6
Excelente 34 24.8 27.4 100.0
Total 124 90.5 100.0
Perdidos  Sistema 13 9.5
Total 137 100.0

Facilidad de uso de Manual Laboratorio Computacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 91 66.4 70.5 70.5
No 38 27.7 29.5 100.0
Total 129 94.2 100.0
Perdidos Sistema 8 5.8
Total 137 100.0

Centro Educativo Doris Maria Morales Tijerino




Propuesta de Tablero de Comandos

Entendimiento a profesor Laboratorio Computacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 110 80.3 82.7 82.7
No 23 16.8 17.3 100.0
Total 133 97.1 100.0
Perdidos  Sistema 4 2.9
Total 137 100.0
ANEXO 4 - Estadisticas la Biblioteca
Uso de Biblioteca
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 123 89.8 89.8 89.8
No 14 10.2 10.2 100.0
Total 137 100.0 100.0

Tabla de contingencia Uso de Biblioteca * Grado

Grado
Cuarto Quinto Sexto | Il 1l 1\, \Y
Grado Grado Grado Ano | Afo Afo Afo Ano | Total
Uso de Si 13 9 18 24 11 13 16 19 | 123
Biblioteca No 0 0 o, o 6 1 o 7| 14
Total 13 9 18 24 17 14 16 26 | 137

Entrada a Biblioteca
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 10 7.3 7.9 7.9
Regular 28 20.4 222 30.2
Bueno 37 27.0 29.4 59.5
Muy Bueno 28 20.4 222 81.7
Excelente 23 16.8 18.3 100.0
Total 126 92.0 100.0
Perdidos  Sistema 11 8.0
Total 137 100.0
Ventilaciéon Biblioteca
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 25 18.2 19.8 19.8
Regular 33 24.1 26.2 46.0
Bueno 34 24.8 27.0 73.0
Muy Bueno 14 10.2 11.1 84.1
Excelente 20 14.6 15.9 100.0
Total 126 92.0 100.0
Perdidos  Sistema 11 8.0
Total 137 100.0
lluminacion Biblioteca
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 24 17.5 19.4 19.4
Regular 37 27.0 29.8 49.2
Bueno 34 24.8 27.4 76.6
Muy Bueno 14 10.2 11.3 87.9
Excelente 15 10.9 121 100.0
Total 124 90.5 100.0
Perdidos  Sistema 13 9.5
Total 137 100.0
Movilidad Biblioteca
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 11 8.0 8.7 8.7
Regular 18 13.1 14.2 22.8
Bueno 31 22.6 24.4 47.2
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Muy Bueno 24 17.5 18.9 66.1
Excelente 43 31.4 33.9 100.0
Total 127 92.7 100.0
Perdidos  Sistema 10 7.3
Total 137 100.0
Estado de Paredes en Biblioteca
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 15 10.9 12.8 12.8
Regular 20 14.6 17.1 29.9
Bueno 36 26.3 30.8 60.7
Muy Bueno 24 17.5 20.5 81.2
Excelente 22 16.1 18.8 100.0
Total 117 85.4 100.0
Perdidos  Sistema 20 14.6
Total 137 100.0
Suficientes Lamparas en Biblioteca
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 70 511 56.0 56.0
No 55 40.1 44.0 100.0
Total 125 91.2 100.0
Perdidos  Sistema 12 8.8
Total 137 100.0
Filtracion de Agua a Biblioteca
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 26 19.0 21.1 211
No 97 70.8 78.9 100.0
Total 123 89.8 100.0
Perdidos  Sistema 14 10.2
Total 137 100.0
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Abanico Biblioteca

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 20 14.6 16.0 16.0
Regular 29 21.2 23.2 39.2
Bueno 26 19.0 20.8 60.0
Muy Bueno 15 10.9 12.0 72.0
Excelente 35 25.5 28.0 100.0
Total 125 91.2 100.0
Perdidos  Sistema 12 8.8
Total 137 100.0
Estado de Mesas y Sillas Biblioteca
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 12 8.8 9.6 9.6
Regular 26 19.0 20.8 30.4
Bueno 37 27.0 29.6 60.0
Muy Bueno 22 16.1 17.6 77.6
Excelente 28 20.4 22.4 100.0
Total 125 91.2 100.0
Perdidos  Sistema 12 8.8
Total 137 100.0
Estado de los Libros Biblioteca
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 13 9.5 10.7 10.7
Regular 21 15.3 17.2 27.9
Bueno 28 20.4 23.0 50.8
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Muy Bueno 23 16.8 18.9 69.7
Excelente 37 27.0 30.3 100.0
Total 122 89.1 100.0
Perdidos  Sistema 15 10.9
Total 137 100.0
Informacion de Libros adecuada Biblioteca
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 84 61.3 67.7 67.7
No 40 29.2 32.3 100.0
Total 124 90.5 100.0
Perdidos  Sistema 13 9.5
Total 137 100.0
Cantidad de Libros adecuados
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 83 60.6 66.9 66.9
No 41 29.9 33.1 100.0
Total 124 90.5 100.0
Perdidos  Sistema 13 9.5
Total 137 100.0
Comodidad de mesas y sillas Biblioteca
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 102 74.5 82.3 82.3
No 22 16.1 17.7 100.0
Total 124 90.5 100.0
Perdidos  Sistema 13 9.5
Total 137 100.0

Vestimenta del profesor de Biblioteca
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 14 10.2 12.3 12.3
Regular 21 15.3 18.4 30.7
Bueno 24 17.5 21.1 51.8
Muy Bueno 22 16.1 19.3 71.1
Excelente 33 24.1 28.9 100.0
Total 114 83.2 100.0
Perdidos  Sistema 23 16.8
Total 137 100.0
Comunicacién profesor-alumno Biblioteca
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 20 14.6 16.1 16.1
Regular 17 12.4 13.7 29.8
Bueno 28 20.4 22.6 52.4
Muy Bueno 23 16.8 18.5 71.0
Excelente 36 26.3 29.0 100.0
Total 124 90.5 100.0
Perdidos  Sistema 13 9.5
Total 137 100.0
Calificacion de Servicio de Biblioteca
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 15 10.9 12.7 12.7
Regular 16 11.7 13.6 26.3
Bueno 29 21.2 24.6 50.8
Muy Bueno 27 19.7 22.9 73.7
Excelente 31 22.6 26.3 100.0
Total 118 86.1 100.0
Perdidos  Sistema 19 13.9
Total 137 100.0

Satisfaccion con el tiempo disponible para investigaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 84 61.3 68.3 68.3
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Perdidos
Total

No 39
Total 123
Sistema 14

137

28.5
89.8
10.2
100.0

31.7
100.0

100.0

Orientacién por parte del docente de Biblioteca para utilizar libros

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 92 67.2 75.4 75.4
No 30 21.9 24.6 100.0
Total 122 89.1 100.0
Perdidos  Sistema 15 10.9
Total 137 100.0

ANEXO 5 — Estadisticas Laboratorio de Ciencias

Uso de Laboratorio de Ciencias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 83 60.6 60.6 60.6
No 54 39.4 39.4 100.0
Total 137 100.0 100.0

Tabla de contingencia Uso de Laboratorio de Ciencias * Grado

Grado
Cuarto Quinto Sexto | Il 1 v \%
Grado Grado Grado Afo | Afo | Afo Afio | Aho | Total
Uso de Laboratorio de Si 4 8 1 20 14 9 9 18 83
Ciencias No 9 1 17, 4| 3| s 71 8| 54
Total 13 9 18| 24 17 14 16 26| 137
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Entrada al Laboratorio Ciencias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 7 5.1 7.4 7.4
Regular 18 13.1 19.1 26.6
Bueno 30 21.9 31.9 58.5
Muy Bueno 20 14.6 21.3 79.8
Excelente 19 13.9 20.2 100.0
Total 94 68.6 100.0
Perdidos  Sistema 43 31.4
Total 137 100.0
Ventilacion del Laboratorio Ciencias
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 29 21.2 31.2 31.2
Regular 28 20.4 30.1 61.3
Bueno 17 12.4 18.3 79.6
Muy Bueno 11 8.0 11.8 91.4
Excelente 8 5.8 8.6 100.0
Total 93 67.9 100.0
Perdidos  Sistema 44 32.1
Total 137 100.0
lluminacién del Laboratorio Ciencias
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 6 4.4 6.6 6.6
Regular 22 16.1 24.2 30.8
Bueno 23 16.8 25.3 56.0
Muy Bueno 17 12.4 18.7 74.7
Excelente 23 16.8 25.3 100.0
Total 91 66.4 100.0
Perdidos  Sistema 46 33.6
Total 137 100.0

Movilidad en Laboratorio Ciencias
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 9 6.6 9.9 9.9
Regular 21 15.3 23.1 33.0
Bueno 19 13.9 20.9 53.8
Muy Bueno 21 15.3 23.1 76.9
Excelente 21 15.3 23.1 100.0
Total 91 66.4 100.0
Perdidos  Sistema 46 33.6
Total 137 100.0
Estado de Paredes Laboratorio Ciencias
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 12 8.8 13.5 13.5
Regular 18 13.1 20.2 33.7
Bueno 21 15.3 23.6 57.3
Muy Bueno 20 14.6 225 79.8
Excelente 17 12.4 19.1 98.9
32 1 7 1.1 100.0
Total 89 65.0 100.0
Perdidos  Sistema 48 35.0
Total 137 100.0
Suficientes Lamparas en Laboratorio Ciencias
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 67 48.9 73.6 73.6
No 24 17.5 26.4 100.0
Total 91 66.4 100.0
Perdidos  Sistema 46 33.6
Total 137 100.0

Filtracion de Agua en Laboratorio Ciencias

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado
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Validos Si 11 8.0 12.4 12.4
No 78 56.9 87.6 100.0
Total 89 65.0 100.0
Perdidos  Sistema 48 35.0
Total 137 100.0
Estado de Mesas y Sillas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 10 7.3 11.0 11.0
Regular 15 10.9 16.5 27.5
Bueno 18 13.1 19.8 47.3
Muy Bueno 12 8.8 13.2 60.4
Excelente 36 26.3 39.6 100.0
Total 91 66.4 100.0
Perdidos  Sistema 46 33.6
Total 137 100.0
Comodidad de mesas y sillas Laboratorio Ciencias
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 68 49.6 74.7 74.7
No 23 16.8 25.3 100.0
Total 91 66.4 100.0
Perdidos  Sistema 46 33.6
Total 137 100.0

Vestimenta del profesor Laboratorio Ciencias
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 8 5.8 8.7 8.7
Regular 12 8.8 13.0 21.7
Bueno 24 17.5 26.1 47.8
Muy Bueno 14 10.2 15.2 63.0
Excelente 34 24.8 37.0 100.0
Total 92 67.2 100.0
Perdidos  Sistema 45 32.8
Total 137 100.0

Comunicacién profesor-alumno Laboratorio Ciencias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 2 1.5 2.1 21
Regular 18 13.1 19.1 21.3
Bueno 19 13.9 20.2 41.5
Muy Bueno 24 17.5 25.5 67.0
Excelente 31 22.6 33.0 100.0
Total 94 68.6 100.0
Perdidos  Sistema 43 31.4
Total 137 100.0

Sistema de Evaluacion del profesor Laboratorio Ciencias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 4 29 4.3 4.3
Regular 21 15.3 22.8 27.2
Bueno 20 14.6 21.7 48.9
Muy Bueno 24 17.5 26.1 75.0
Excelente 23 16.8 25.0 100.0
Total 92 67.2 100.0
Perdidos  Sistema 45 32.8
Total 137 100.0
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Medios utilizados por el docente Laboratorio Ciencias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 3 2.2 3.3 3.3
Regular 19 13.9 21.1 24.4
Bueno 19 13.9 21.1 45.6
Muy Bueno 21 15.3 23.3 68.9
Excelente 28 20.4 31.1 100.0
Total 90 65.7 100.0
Perdidos  Sistema 47 34.3
Total 137 100.0
Facilidad de uso de Manual Laboratorio Ciencias
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 66 48.2 74.2 74.2
No 23 16.8 25.8 100.0
Total 89 65.0 100.0
Perdidos  Sistema 48 35.0
Total 137 100.0
Computacién al profesor Laboratorio Ciencias
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 76 55.5 84.4 84.4
No 14 10.2 15.6 100.0
Total 90 65.7 100.0
Perdidos  Sistema 47 34.3
Total 137 100.0

Lista de materiales criticos en el Laboratorio de Ciencias

12

tubos de ensayo en U

6 paquetes de plastilina
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(o> o) BN e)]

8

campanas de vidrio

baterias de 6 voltios

electrodos

tubos de ensayo graduados

tubos de ensayo con desprendimiento
peachimetros

Morteros

espatulas

embudos de decantacion

balones de destilacion de 250cc
ollitas de metal

cocinas eléctricas de resistencia o mecheros de
alcohol

platos de vidrio

vasos de vidrio altos y angostos (estrechos)

cajas de marcadores

pares de baterias alcalinas doble A

cubetas de vidrio
cucharas de combustion
paqguetes de velas pequefias

embudos de copa

_
N DN

D OO =~ NN =~ 0 DN

mangos para bisturi
bisturis

goteros

cajas de palillos

reglas plasticas graduadas
Lupas

paqguete de vasos de cartén
paquete de servilletas
rollos de cinta adhesiva
paquete de algododn

pliegos de papel parafinado

frascos de vaselina simple

bolsa de globos de hule
(chimbombas)

bolsa de ligas de hule

Mangueras de 1 metro
martillos pequefos, de
madera

lamparas de mano
pares de baterias

bombillos de 25 watts

Fuente: Laboratorio de Ciencias del Centro Educativo Doris Maria Morales

Reactivos a utilizar en el Laboratorio de Ciencias

Acido Benzoico -
Acido Fosférico -
Acido Nitrico -
Acido Clorhidrico -
Acido Sulfurico -

Acido Acético -

Sulfato de Niquel
Sulfato amoénico

Sulfato de Cobre al 1%
Sulfato de Cobre al 10%
Clorato de Potasio

Cloruro de Sodio
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Oxido de Mercurio

Oxido de Calcio

Dioxido de Manganeso
Hidréxido de amonio
Hidréxido de Sodio al 10%
Alcohol

Lugol (tintura de yodo al 2%)
Anilina

Colorantes usados en pasteleria
Cloroformo — potasio
Mercurio — Sodio

Yoduro de Potasio

Sulfuro de Hierro

Carburo de Calcio

Carbon en polvo

Disulfuro de Carbono
Bicarbonato de Sodio
Carbonato de Potasio
Permanganato de potasio
Acetato de sodio

Azul de Metileno

Cinta de Magnesio
Granalla de Zinc

Cobre en cristales

Estafio en cristales

Aceite de Ricino

Azucar

Azufre en polvo

Fenolftaleina
Estroncio

Bario

Sulfato de Sodio

Cloruro de Bario

Cloruro de Amonio

Cloruro Férrico

Cloruro de Zinc

Cloruro de Calcio

Bromuro de Potasio
Fluoruro de Potasio
Tetracloruro de Carbono granulado
Papel tornasol azul y rosado
Hierro en limaduras

Yodo en cristales

Nitrato de Amonio
Hipoclorito de Sodio

Nitrato de Plata

Amoniaco

Acetato de Plomo

Fosforo blanco solido

Cal Sodada

Etanol

Alcoholes

Propanol

Butanol

Metanol

Benceno

Reactivo de Tollens

Agua de Bromo

Naftaleno

Sales de Pasteur (fosforo de calcio, fosforo
de potasio, tertrato de amonio)
Levadura de Cerveza

Agua Destilada

Etanol acetaldehido

Propanona de dimetil cetona
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Sulfato de cobre (Il)

Sulfato de Bario

Sulfato de Calcio

Anhidrido fosférico

Anilina en acetona al 2%

Difenilamina al 2%

Magnesio en cinta

Alambre de obre

- Benzaldehido

- Acetanofenona

- Reactivos de Fahling A

- Reactivos de Fahling B

- Glucosa

- Fructuosa

- Maltosa

- Lactosa

Fuente: Laboratorio de Ciencias del Centro Educativo Doris Maria Morales

ANEXO 6 — Estadisticas Orientacion Estudiantil

Uso de Orientacién Estudiantil

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Si 85 62.0 62.0 62.0
No 52 38.0 38.0 100.0
Total 137 100.0 100.0

Tabla de contingencia Uso de Orientacién Estudiantil * Grado

Grado
Cuarto Quinto Sexto | Il 1 v \%
Grado Grado Grado Ano | Aho | Afo Afio | Ano | Total
Uso de Orientacion Si 13 9 12 17 10 7 4 13 85
Estudiantil No 0 0 6| 7 7 71 12 13| 52
Total 13 9 18| 24 17 14 16 26 | 137
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ANEXO 7 — Estadisticas Registro Estudiantil

Uso de Registro Estudiantil

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 62 45.3 45.3 45.3
No 75 54.7 54.7 100.0
Total 137 100.0 100.0

Tabla de contingencia Uso de Registro Estudiantil * Grado

Grado

Cuarto Quinto Sexto Il 1l 1\, \Y
Grado Grado Grado | Afio | Ano Afo Afo Afno | Total
Uso de Registro Si 1 8 9 18 10 7 2 7 62
Estudiantl No 12 1 9 6 7 7 14| 19| 75
Total 13 9 18 24 17 14 16 26| 137
%Si 7,69 88,89 50,00 | 75,00 | 58,82 | 50,00 | 12,50 | 26,92 | 45,26
%No 92,31 11,11 50,00 | 25,00 | 41,18 | 50,00 | 87,50 | 73,08 | 54,74
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Calificacion del Servicio Registro Académico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 6 4.4 6.9 6.9
Regular 13 9.5 14.9 21.8
Bueno 18 131 20.7 42.5
Muy Bueno 15 10.9 17.2 59.8
Excelente 35 25.5 40.2 100.0
Total 87 63.5 100.0
Perdidos  Sistema 50 36.5
Total 137 100.0

Tiempo de Respuesta Adecuado Registro Académico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 52 38.0 60.5 60.5
No 34 24.8 39.5 100.0
Total 86 62.8 100.0
Perdidos  Sistema 51 37.2
Total 137 100.0
Vestimenta Personal Registro Académico
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 13 9.5 15.1 15.1
Regular 22 16.1 25.6 40.7
Bueno 12 8.8 14.0 54.7
Muy Bueno 15 10.9 17.4 721
Excelente 24 17.5 27.9 100.0
Total 86 62.8 100.0
Perdidos  Sistema 51 37.2
Total 137 100.0
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Comunicacion adecuada con el personal de Registro Académico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 60 43.8 71.4 71.4
No 24 17.5 28.6 100.0
Total 84 61.3 100.0
Perdidos  Sistema 53 38.7
Total 137 100.0

ANEXO 8 — Estadisticas de Servicio de Caja

Uso de Caja
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 118 86.1 86.1 86.1
No 19 13.9 13.9 100.0
Total 137 100.0 100.0

Tabla de contingencia Uso de Caja * Grado

Grado
Cuarto Grado | Quinto Grado | Sexto Grado | | Afio | Il Aio | Il Afo | IV Afio | V Ao | Total
Uso de Caja  Si 12 9 14| 20 14 12 15 22| 118
No 1 0 4 4 3 2 1 41 19
Total 13 9 18 24 17 14 16 26| 137

Calificacion de Servicio de Caja
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 22 16.1 18.0 18.0
Regular 16 11.7 13.1 31.1
Bueno 19 13.9 15.6 46.7
Muy Bueno 13 9.5 10.7 57.4
Excelente 52 38.0 42.6 100.0
Total 122 89.1 100.0
Perdidos  Sistema 15 10.9
Total 137 100.0
Tiempo de Respuesta Adecuado Caja
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 69 50.4 57.0 57.0
No 52 38.0 43.0 100.0
Total 121 88.3 100.0
Perdidos  Sistema 16 11.7
Total 137 100.0
Vestimenta personal de Caja
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 11 8.0 9.0 9.0
Regular 16 11.7 13.1 22.1
Bueno 18 13.1 14.8 36.9
Muy Bueno 19 13.9 15.6 52.5
Excelente 58 42.3 47.5 100.0
Total 122 89.1 100.0
Perdidos  Sistema 15 10.9
Total 137 100.0
Buena Comunicacidén con personal de Caja
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 85 62.0 71.4 71.4
No 34 24.8 28.6 100.0
Total 119 86.9 100.0
Perdidos  Sistema 18 13.1
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Total

137

100.0 |

ANEXO 9 — Estadisticas de Servicio de Cafeteria

Uso de Cafeteria

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 133 97.1 97.1 97.1
No 4 2.9 2.9 100.0
Total 137 100.0 100.0

Tabla de contingencia Uso de Cafeteria * Grado

Grado
Cuarto Quinto Sexto | Il 1 v \%
Grado Grado Grado Ano | Afo Ano Ano Afo | Total
Uso de Si 13 16 24 17 13 16 25| 133
Cafeteria No 0 2 0 0 1 0 1 4
Total 13 18 24 17 14 16 26 | 137
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Entrada Cafetin

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 8 5.8 6.0 6.0
Regular 28 20.4 21.1 27.1
Bueno 37 27.0 27.8 54.9
Muy Bueno 20 14.6 15.0 69.9
Excelente 40 29.2 30.1 100.0
Total 133 971 100.0
Perdidos  Sistema 4 2.9
Total 137 100.0
Ventilacion Cafetin
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 28 20.4 20.9 20.9
Regular 26 19.0 19.4 40.3
Bueno 38 27.7 28.4 68.7
Muy Bueno 13 9.5 9.7 78.4
Excelente 29 21.2 21.6 100.0
Total 134 97.8 100.0
Perdidos  Sistema 3 2.2
Total 137 100.0
lluminacién Cafetin
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 14 10.2 104 10.4
Regular 28 20.4 20.9 31.3
Bueno 37 27.0 27.6 59.0
Muy Bueno 22 16.1 16.4 75.4
Excelente 33 241 24.6 100.0
Total 134 97.8 100.0
Perdidos  Sistema 3 2.2
Total 137 100.0
Movilidad Cafetin
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 19 13.9 14.6 14.6
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Regular 18 13.1 13.8 28.5
Bueno 30 21.9 23.1 51.5
Muy Bueno 21 15.3 16.2 67.7
Excelente 42 30.7 323 100.0
Total 130 94.9 100.0
Perdidos  Sistema 7 51
Total 137 100.0
Estado de Paredes Cafetin
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 17 12.4 13.3 13.3
Regular 20 14.6 15.6 28.9
Bueno 31 22.6 242 53.1
Muy Bueno 20 14.6 15.6 68.8
Excelente 40 29.2 31.3 100.0
Total 128 93.4 100.0
Perdidos  Sistema 9 6.6
Total 137 100.0
Suficientes Lamparas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 81 59.1 61.8 61.8
No 49 35.8 37.4 99.2
3 1 7 .8 100.0
Total 131 95.6 100.0
Perdidos Sistema 6 4.4
Total 137 100.0
Filtracion de Agua Cafetin
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 17 12.4 13.0 13.0
No 114 83.2 87.0 100.0
Total 131 95.6 100.0
Perdidos  Sistema 6 4.4
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Total 137 100.0 | | |
Estado de Mesas y Sillas Cafetin
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 35 255 26.3 26.3
Regular 36 26.3 27.1 53.4
Bueno 21 15.3 15.8 69.2
Muy Bueno 15 10.9 11.3 80.5
Excelente 26 19.0 19.5 100.0
Total 133 971 100.0
Perdidos  Sistema 4 2.9
Total 137 100.0
Comodidad para comer en Mesas y Sillas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 78 56.9 59.5 59.5
No 53 38.7 40.5 100.0
Total 131 95.6 100.0
Perdidos  Sistema 6 4.4
Total 137 100.0
Comunicacion personal-alumno Cafetin
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 28 20.4 20.9 20.9
Regular 32 234 23.9 44.8
Bueno 23 16.8 17.2 61.9
Muy Bueno 14 10.2 10.4 72.4
Excelente 37 27.0 27.6 100.0
Total 134 97.8 100.0
Perdidos  Sistema 3 2.2
Total 137 100.0

Calificaciéon de Servicio de Cafetin
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 27 19.7 20.5 20.5
Regular 39 28.5 29.5 50.0
Bueno 19 13.9 14.4 64.4
Muy Bueno 21 15.3 15.9 80.3
Excelente 26 19.0 19.7 100.0
Total 132 96.4 100.0
Perdidos  Sistema 5 3.6
Total 137 100.0
Vestimenta adecuada del personal de Cafetin
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 59 43.1 454 454
No 71 51.8 54.6 100.0
Total 130 94.9 100.0
Perdidos  Sistema 7 5.1
Total 137 100.0
Tiempo de Espera de Servicio Adecuado Cafetin
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 46 33.6 34.8 34.8
No 85 62.0 64.4 99.2
3 1 7 .8 100.0
Total 132 96.4 100.0
Perdidos Sistema 5 3.6
Total 137 100.0
Incidencia de Productos Vencidos Cafetin
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 32 23.4 26.0 26.0
No 91 66.4 74.0 100.0
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Total 123 89.8 100.0
Perdidos  Sistema 14 10.2
Total 137 100.0
Satisfaccion de productos de Cafeteria
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 81 59.1 60.9 60.9
No 52 38.0 39.1 100.0
Total 133 97.1 100.0
Perdidos  Sistema 4 2.9
Total 137 100.0
Precio de Productos Accesibles Cafeteria
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 62 45.3 47.0 47.0
No 70 51.1 53.0 100.0
Total 132 96.4 100.0
Perdidos Sistema 5 3.6
Total 137 100.0

ANEXO 10 — Cotizacion reloj de control de tiempo
MAQUINAS UNIVERSALES, S.A.

ROGER BARBERENA GARAY
DISTRIBUIDORES INTERNACIOMALES

EQUIPOS DE OFICINA, SISTEMAS Y MOBILIARIO
SERVICIOS, PARTES, SOPORTE DE FABRICAS

TELFS: (505) 244 4136, 249 3299, 249 7784. TEL. CELULAR: 088-25332 FAX: 249 5786. PO. BOX 2527

BELI E, ROTONDA 2 CUADRAS AL

Managua, 04 de Febrero del 2010

Colegio Doris Maria Morales
Atte. ING. German Macias

Telf. 22771272

Correo: trueda@louisberger.com

LAGO, 3 CUADRAS ARRIBA.
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Estimado Lic. MACIAS:

Atendiendo su amable solicitud, me permito COTIZAR Relojes de Control de
Tiempo, de los cuales somos Distribuidores Autorizados.

RELOJ ACROPRINT TR440a US$399.00+IVA

Unidad reloj electronico de reciente fabricacion

Reloj de cristal de cuarzo

Pantalla analoga y LCD, muestra hora

Calendario perpetuo

Matriz impresora monocromatica de puntos

Pack de bateria de respaldo con potencia para ponchar hasta més de 500 veces
Bateria de litio que protege el programa cuando falla la energia
Cartucho de cinta de facil reemplazo

Impresion bicolor: marca en rojo las llegadas tarde
Programable - Voltaje de 110VAC 60Hz

Entrega Inmediata

Garantia de 1 afio contra desperfectos de fabrica
Forma de pago: Contado

Cheque a nombre de MANIVERSA

Atentamente,

Marlon Barberena Navas
Telf. 2497784- Telefax 2515032 cel. 86856395

ANEXO 11 — Cotizacion de Computador para Area de Registro
Estudiantil
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Pz 7 4  Ofertas Tecnoldgicas

>
2GB USB
GRATIS

crPU2

Intel Core 2 Duc 2.9 gh

Intel Celeron 1.6 ghz.
1GB Kingston/80 Disco Duro, Infel Coleron 430.18:gh2. Inte] Dual Core 2.6ghz. 2GB DDR2 Kingston/ 250 Disco
Lecior ds card/Lector de DVD 1GB DDR2 Kingston/250 Disco 2GB DDR2 Kingston/ 250 Disco Gure/ Lector de card/Quenmadir |
YCD / Teclade, mouse dplico Duro/ Lector de card/Quemader Duro/ Lector de cord/Quemador de DVDRW-CD /Teclado, mouse |
! : A de DVDRW-CD / Teclado, mouse de DVDRW-CD /Teclado, mouse i i I
/Almohadilla y parlantes 4 Port & Sptico/ Alrmohadil fGries4 Sptico/ Aimohadilla y parlantes 4
plico /Almohadilla y parlantes 4 opfico/ Almohadilia y parantes Porl USB/Red infegrado

USB/Red infegrado
DISPONIBILIDAD LIMITADA

*180.00

Port USB/Red integrado Part USB/Red infegrado

*239.00 *315.00 *369.00
SUPER COMBOS

SUPER COMBOS 1
niel Celeron DESXO 7
1G& DDR2 Kingston/ 25[} Dnsco Duro/Lector de
card/Quamodor de DVDRW.CD/d Port
usamed wmegraao /Teclade, mouse 6phcn
parlontes / Monitor CRT 177/

Promacién no aplica con atra pramaocidn,

pot la compra Im:l

P

SUPER COMBO e

SEg ‘Soe:relunm "\IGNG <con fop s 5
425.00

SUPER COMBOS 2

Intel Dugl Core E5300 2.6 ghz.

2GB DDR2 Kingston/ 250 Disco Duro / Lector de
cara { Quemadior de DVDRW-CO/4 Part USB/Red

poriantes. LCD menitor 17° pontalia plana.

Super Super 519,00
maguing I maﬂﬂlﬂﬂ SUPER COMBOS 3

Intel Core 2 Quad G8400 2.66 ght.
4GB DDR2 Kingston/ 500 Disco Duro/Lectar de
cero/Quemoador de DVDRW-CD /4 Por
Use/Red mlegrudo.’l’ecladc mouse éplico
Aimohadila'y parante:

(2D manite 19" poniai piana

*695.00 :

infel Core 2 Dua E7500 2.9 ghz. 2G8 DORZ
Kingston/ 250 Disco Duro/ Leclor de
card/Guemadcr ce DVORW-CD/4 Port
USB/Red Integrada/Tecizdo, mouse dplico
Almehedilo y poriantes, LCD monitor 197
pantalo plans

Incluye:

- Impresora a color

- UPS/Estabilizador S00VA

- Mueble ceon fop s61 5.00

SUPER COMBOS 4

inte! Core 20uo E7600 3.0 ghz.

2G5 DDRI Kingstony 500 Diico Duro/lector do
corg/Quemader de DVDRW-CD/4 Por USBiRed

Intel Core 2 Quad Q8200 2.3ghz./ 4G8 DOR2
Kingstan/ 500 Disco Duro/ Lector de
card/Quemader de DVDRW-CD /4 Port
USB/Red Inte eqmdonecloue mouse 6ptico

e 655,00

partant
LCD monitor 15" punmna plano

Super
maquina

Infel Core I7 20 2.66 ghi / 4096MB (4GB) DOR3
o

Super
maauma

Intel Core 2 Quad GIR400 2.66 ghz /

4GB DDR2 Kingston/ il g o £

$00kco Du Alscrer v% o on y ) partores LCD manior 17 partel plora
USB/Red inlegrada/ Video 512 MB / Taclado, il & i Inciuy

CSistod meroariadiats i b ey GR Aﬂs Monitores de 17" a 22" 8 S

Splico Almehaciila y poﬁanm = LCD monitor 15" pnmcln -UPS mbll.muor&wv!5 tomas

10 Emtac o s725.00 i 36 00 desde $ 116.00 [

Genius

‘CAMARA WEB lDGIl‘!ﬂ! E1000 / 960-000474 : § 18.00

01601-018  TECLADO & MOUSE GENIUS KB-C100,P52 BLACK § 8.00 : 01505073 GUITARRA LOGITECH - WIRELESS - SONY PSP $ 244.00
01602016  TECLADO GENIUS SUMSTAR 220E USE NEGRO $1120 : 05902012 CONTROL I.OGﬂ!cH GAMEPAD USB - 963335-0403 $ 1950
01505-052  TECLADO & MOUSE GENIUS, SLIMSTAR $34 : 01604-028 JOYSTICK LOGITECH ATTACK 3 / 963291-0403 § 2100
01506-012 %&'ﬁ'&" GENIUS KB-O8XE - PS/2 - NEGRO $ 4.90 : ot THMENE e g “7eo
01505-018  TECLADO GENIUS KB-06XE - USE - NEGRO § 5101 GCiol PARANTE LoGECH 18Tl - 1o - 930000043 § 1o
oididas  PARLANTR GRNILESPETIORACK 100W/ $ 480 : 01901015 PARLANTE LOGITECH X 540 5.1 SPK 140W 55 PKRS. ; 980
2 oM : 01902-020 PARLANTE LOGITECH LS21 2.1 STER SPKR SYS .

(TECLADO/MOUSE/PARLANTES/WEB) ta120 i 01901-034 PARLANTES LOGITECH Z 2300 PC MULTIMEDIA § 159.00
01601-080  MOUSE GENIUS M"W m\vm /Raio e 3 ©1901-033 PARLANTES LOGITECH X-530 PC MULTIMEDIA $ 7150
01602-007  MOUSE GENIUS PS/2 - NEGROO : M Y 01901-040 PARLANTES LOGITECH Z 323 SPK 2.1 30 WATT $ 6750
01601023 MOUSE GENIUS XNBOU- “NEGro A 01901-041 PARLANTES LOGITECH Z 313 - 2.1-SPK 25 WATT § 52,00

PARLANTES LOGITECH Z 523 - Z 523 - 2.1 SPK 40 WATT $

| Centro Educativo Doris Maria Morales Tijerino



Propuesta de Tablero de Comandos

ANEXO 12 — Cotizacion de Curso de Técnicas para el manejo de caja

PROFORMA
EMPRESA : COLEGIO DORIS MARIA MORALES
DIRIGIDA : LIC.GERMAN MESIAS
FECHA : 09 de febrero del 2010
Carrera/curso TECINICAS PARA EL MANEJO DE CAJA
Duracion 150 HORAS
Formacion HABILITACION
Horario REGULAR
Fecha de inicio 29 DE FEBRERO DEL 2010

Fecha de finalizacion 30 DE AGOSTO DEL 2010

INVERSION POR PARTICIPANTE

A PAGAR NO. CUOTA Costo por participante | Total
MATRICULA 1 C$ 300,00 C$ 300,00
COSTO MENSUAL 6 C$ 700,00 C$4.200,00
METERIAL DIDACTICO 1 C$ 600,00 C$600,00
DIPLOMA INATEC 1 C$500,00 C$500,00
TOTAL CURSO C$5.600,00

costo del curso y/o carrera

cantidad participante precio por curso total proforma

1 C$5.600,00 C$5.600,00
NUMERO DE PROVEEDOR 5793
numero de acuerdo institucional INATEC 048-2009
Numero codigo del curso 153
atentamente :

Favor emitir cheque a nombre de INSTITUTO DE INFORMATICA Y
SISTEMAS

Joe Aguilar

Centro Educativo Doris Maria Morales Tijerino



