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RESUMEN

La Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1, es una entidad del Ministerio de Educacion
que tiene como finalidad la planificacion, ejecucion y evaluacion de los sistemas educativos
aplicados en la Zona 1. El problema central de esta institucion es que no aplica el modelo
EFQM en su gestién administrativa, lo que ocasiona niveles de centralizacion en sus
actividades, no disponen de un mapa de procesos, el levantamiento de los procesos claves
y mejoramiento continuo de la gestién institucional como un proceso de innovacion de esta
entidad. La descentralizacion que tienen generalmente las entidades publicas, en este caso
especifico la Coordinacién Zonal de Educacidon Zona 1, es la baja redistribucién en el
mejoramiento de los servicios debido a la débil ausencia de capacidades de gestién con
modelos administrativos innovadores que se pueden aplicar en el sector publico. El modelo
EFQM es una herramienta de gestibn administrativa, operativa que ayuda a las
organizaciones a establecer un sistema apropiado, a partir de un diagnostico situacional que
le determine en qué punto se encuentra y determinar una vision hacia la excelencia, bajo los

principios de la calidad total.

Palabras claves: gestion, administracion, calidad, excelencia procesos, innovacion, mejora

continua.



ABSTRACT

The Zonal Coordination of Education Zone 1 is an agency of the Ministry of Education which
aims planning, implementation and evaluation of educational systems applied in Zone 1. The
central problem of this institution is not applying the EFQM model in its management
administrative, causing levels of centralization in their activities, there is not a process map,
lifting the key processes and continuous improvement of institutional management as a
process of innovation of this entity. Decentralization are generally for public entities, in this
specific case the Zonal Coordination of Education Zone 1 is the low redistribution in
improving services due to weak absence of management capabilities with innovative
administrative models that can be applied in the public sector. The EFQM model is an
administrative tool, operational management that helps organizations to establish an
appropriate system from a situational analysis to determine what is the actual situation and

determine a vision towards excellence, under the principles of total quality.

Keywords: management, administration, quality, process excellence, innovation, continuous

improvement.



INTRODUCCION

La finalidad principal del proyecto es la formulacion de un modelo EFQM (Modelo de
Excelencia de la European Foundation for Quality Management) de calidad, orientado a
mejorar la gestion administrativa de la Coordinacién Zonal de Educacion Zona 1, que es una
herramienta administrativa, operativa que fundamenta la operatividad de las metas
estratégicas desde la planificacion bajo el modelo de la gestién por procesos, basado en
agentes facilitadores y en criterios de resultados, para un mejoramiento continuo, mediante
la innovacion y aprendizaje. El proyecto esta estructurado con 4 componentes que son: plan
de tesis, marco teérico, metodologia y propuesta.

En el capitulo |, se determina el planteamiento del problema que tiene la Coordinacién Zonal
de Educacién Zona 1 respecto a la no aplicaciéon de un modelo EFQM en su gestién
administrativa y operativa, se determina los objetivos, las variables y las hipotesis.

En el capitulo Il se estructura el marco teérico, fundamentado en fuentes de informacién

cientifica relacionado con el modelo EFQM y su contextualizacion técnica.

En el capitulo Il se disefia el marco metodoldgico y resultados, para lo cual se define las
técnicas utilizadas para el desarrollo de la propuesta y los resultados obtenidos de la

aplicacion de las encuestas.

En el capitulo IV se elabor6é el modelo EFQM (Modelo de Excelencia de la European
Foundation for Quality Management) de calidad, orientado a mejorar la Gestion Educativa de
la Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1, determinando los agentes facilitadores:
liderazgo (mision, vision, valores), talento humano, politicas y estrategias, recursos

institucionales, gestioén por procesos y las herramientas de medicion de resultados.

El modelo EFQM es una herramienta de gestion administrativa operativa que ayuda a la
Coordinacién Zonal de Educacion Zona 1, a establecer un sistema apropiado centrado en
los principios de excelencia y calidad total, fundamentado a través de un diagnostico

situacional que le permita establecer su situacion actual y determinar una visién, principios,



valores con el enfoque de excelencia y calidad para una administracion publica que
disponga de servicios que satisfagan las necesidades y requerimientos de sus usuarios, con

principios de eficacia, eficiencia, desconcentracion, planificacion, transparencia y evaluacion.

Uno de los problemas principales que tiene la Coordinacién Zonal de Educacion Zona 1 es
gue en su actual estructura organizacional y administrativa no aplica el modelo EFQM, lo
que ocasiona niveles de centralizacion en las actividades administrativas operativas de
servicio a sus usuarios, no disponen de un mapa de procesos, el levantamiento de los
procesos claves y mejoramiento continuo de la gestion institucional como un proceso de
innovaciéon de esta entidad; debido a esta situacién la propuesta de un modelo EFQM
permite definir en forma sistémica y técnica los elementos de agentes facilitadores,
estructurar una administracion de gestién por procesos y establecer herramientas légicas y
pertinentes para medir los resultados de lo planificado a lo ejecutado en términos de
desempenfo del talento humano, de satisfaccién de sus usuarios, de resultados claves de

gestion y aplicar acciones de innovacion y aprendizaje.

Con la aplicacion del modelo EFQM la Coordinacidon Zonal de Educacién Zona 1 dispone de
un modelo de gestiébn administrativo y operativo innovador, sustentado en el principio de
cadena de valor, excelencia y calidad, a través de lineamientos generales de la gestién por
procesos, y herramientas técnicas para su aplicacién, control, seguimiento y evaluacion, lo
que permitira aumentar las capacidades para cumplir con los requerimientos de su talento
humano y las necesidades y expectativas de sus usuarios. Se utilizé el tipo de investigacion
cualitativa y cuantitativa, los métodos légicos, inductivo, deductivo, analitico, sintético, para
sistematizar y ordenar en forma cientifica y técnica los componentes del proyecto. Para el
levantamiento de informacion primaria se aplico la técnica de la encuesta a los docentes que

son los usuarios de la Coordinaciéon Zonal de Educaciéon Zona 1.



CAPITULO |
1. PLAN DE INVESTIGACION



1.1. Planteamiento del Problema.

1.1.1. Contextualizacién de Problema

Las Instituciones Publicas en el Ecuador se han caracterizado por tener todos sus poderes y
competencias concentrados, lo que para el usuario o cliente externo ha resultado dificil
realizar sus tramites ya que la mayoria de usuarios deben hacer sus actividades y gestiones
en las instalaciones y plantas de los organismos centrales; lo que ha dado como resultado
administraciéon del sector publico muy deficientes que han sido cuestionadas por la
ciudadania, este tipo de centralismos, se ha identificado con mayor relevancia en los
anteriores gobiernos en especial de los gobernantes neoliberales; problema que a lo largo
de muchos afios ha creado otros subproblemas como son: retraso, burocracia y lentitud en
los trdmites; mayor presencia de la corrupcion por la intervencion de los intermediarios o
tramitadores, nivel de eficiencia y eficacia bastante preocupante y caduca, se ha generado
mayor presencia de nudos criticos y cuellos de botella; ocasionando efectos negativos en el

desarrollo y crecimiento de estas Instituciones.

El Gobierno central en sus Politicas de Estado, ha dado prioridad para que todos los
Ministerios del Pais se sumen al Plan de la Desconcentracion de Poderes, dando como
resultado un Nuevo Modelo de Gestidn, que sin duda alguna beneficiara tanto al Estado

como al ciudadano en general.

1.2. Delimitacién del Problema

1.2.1. Espacial

Una vez que se ha logrado identificar uno de los prioritarios problemas que ha venido
ocasionando el centralismo originado en los anteriores gobiernos, se ha tomado la decision
gue este estudio se llevara a cabo en la Coordinacién de Educacion de la Zona 1, para lo
cual se ha considerado el Distrito Numero 10 y el Circuito N° 18, que pertenece a estas

dependencias anteriormente citadas.



1.2.2. Temporal

Esta investigacion tiene el propdésito de identificar si la implementacién del Nuevo Modelo de
Gestion en la desconcentracion de poderes del Estado se esta aplicando en cada uno de
los Distritos y Circuitos de la Zona 1 y cuales son las dificultades que se han podido
identificar, este estudio tendrd una duracion de aproximadamente de 6 meses, una vez

presentado el plan de investigacion.

Unidades de Observacion

El Nuevo Modelo de Gestion en el Ministerio de Educacion se lo esta ejecutando a través de
la creacion de distritos y circuitos, cuyo objetivo principal es acercar todos los servicios
educativos al usuario, brindando un servicio de calidad; por lo que, en el presente estudio
que tiene el objetivo de proponer un Sistema de Gestion de Calidad mediante la aplicacion
del Modelo EFQM de excelencia, aplicado al Nuevo Modelo De Gestién De la Coordinacion
de Educacion Zona 1, por lo que se ha tomado en cuenta como unidades de observacion a
los distritos y circuitos de esta zona; ya que, la propuesta sera aplicable en todo el pais, a

nivel del Ministerio de Educacion.

1.3. Formulacién del Problema

¢ Es posible que con la propuesta de un Modelo EFQM de calidad, se logrard mejorar la

Gestién Educativa de la Coordinacién de Educacion de la Zona 17.
Objetivos:

1.4. Objetivo General

Proponer un modelo EFQM de calidad, orientado a mejorar la Gestion Educativa de la

Coordinacion Zonal de Educacién, Zona 1.



1.4.1. Objetivos especificos

Identificar y compilar la suficiente informacién teérica y documental sobre los Sistemas de
Gestién de Calidad, Modelo de excelencia EFQM y la Gestién Educativa de la Educacion en

el Ecuador.

Conocer mediante la realizacibn de un diagnéstico situacional, la situacién actual de la

Educacion en la Gestién Educativa de la Coordinaciéon Zonal de la Zona 1.

Establecer nuevas estrategias de educacion, enmarcado al nuevo Modelo de Gestion de
Calidad del Ministerio de Educacién, para garantizar y asegurar el cumplimiento del derecho

a la educacion.

Disefiar y validar un Modelo EFQM de calidad, enfocado a la Gestion Educativa de la

Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1.

1.5. Variables

1.5.1. Variable Independiente

Modelo EFQM de calidad

1.5.2. Variable Dependiente

Mejoramiento de la Calidad de la Gestion Educativa

1.6. Hipotesis de trabajo

Ho: La Gestién administrativa de la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 1, serd mas
eficiente, eficaz y satisfaccion y expectativas de sus usuarios, con la propuesta de un
Modelo EFQM de calidad.



H1: La Gestion administrativa de la Coordinacién Zonal de Educacion Zona 1, si no aplica el
Modelo EFQM de calidad, no ser& eficiente, eficaz y con bajos niveles de satisfaccion y

expectativas de sus usuarios.



CAPITULO Il
2. MARCO TEORICO



2.1. Antecedentes

Llevar a cabo una investigacion sobre cualesquier tema, son estudios que deben
fundamentarse en diferentes fuentes de consulta; sean estas bibliogréficas, documentales,
hemerograficas de revistas, periédicos, lincograficas entre otras; sobre todo que traten sobre
temas dentro de estas areas del conocimiento. Por lo que, en este caso es evidente que, al
iniciar con el estudio de proponer un Modelo EFQM de calidad, enfocado a la gestion
educativa de la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 1, sea necesaria la revision de cada
uno de los temas que tienen relacion con el estudio propuesto, que en este caso se refiere al
Modelo EFQM y el mejoramiento de la Gestion Educativa en los Distritos y Circuitos de la
Zona 1, es decir el marco tedrico referencial y conceptual debera enmarcarse en estas dos
variables citadas.

En tal sentido, se ha recopilado cierta informacion basica de libros, opiniébn de ciertas
personas involucradas en las areas: administrativa, de procesos, de direccién, de servicios y
operativos. También se ha considerado de gran utilidad toda la documentacién que estos
Distritos y Circuitos puedan aportar sobre el tema.

Es muy importante ademds, observar el trabajo mientras este se esta llevando a cabo, y
registrar las posibles desviaciones entre los procedimientos de trabajo tedricos y los
procedimientos reales, para determinar los niveles de Gestion Educativa que se han de
analizar. Por ultimo, ha sido importante consultar otros estudios, teorias, y conocimientos
existentes relacionados con el tema que va a estudiar, y la consulta a personas que

dominan sobre el tema.

2.2. La Educacién

2.2.1. La Educacion segun la UNESCO

Frente a los numerosos desafios del porvenir, la educacion constituye un instrumento
indispensable para que la humanidad pueda progresar hacia los ideales de paz, libertad y

justicia social.
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Al concluir sus labores, la Comisién desea por tanto afirmar su conviccidén respecto a la
funcion esencial de la educacién en el desarrollo continuo de la persona y las sociedades,
no como un remedio milagroso —el «Abrete Sésamo» de un mundo que ha llegado a la
realizacion de todos estos ideales— sino como una via, ciertamente entre otras pero mas
que otras, al servicio de un desarrollo humano méas armonioso, mas genuino, para hacer

retroceder la pobreza, la exclusion, las incomprensiones, las opresiones, las guerras, etc.

La Comision desea compartir con el gran publico esta conviccion mediante sus andlisis, sus
reflexiones y sus propuestas, en un momento en que las politicas de educacion son objeto
de vivas criticas o son relegadas, por razones econdmicas y financieras, a la Ultima

categoria de prioridades.

Quizé& no sea necesario recalcarlo, pero la Comision de la UNESCO, encargada de llevar a
cabo, la investigacion sobre la educacion en América Latina y el Caribe, ha pensado ante
todo en los nifios y los adolescentes, en aquellos que el dia de mafiana tomaran el relevo de

las generaciones adultas, demasiado inclinadas a concentrarse en sus propios problemas.

La educacion es también un clamor de amor por la infancia, por la juventud que tenemos
que integrar en nuestras sociedades en el lugar que les corresponde, en el sistema
educativo indudablemente, pero también en la familia, en la comunidad de base, en la
nacion. Hay que recordar constantemente este deber elemental para que inclusive las
decisiones politicas, econémicas y financieras lo tengan mas en cuenta. Parafraseando las

palabras del poeta, el nifio es el futuro del hombre.

Sin duda para nuestra Comisién resultaba imposible superar el obstaculo de la
extraordinaria diversidad de las situaciones del mundo a fin de llegar a analisis validos para

todos y a conclusiones también aceptables por parte de todos.

Sin embargo, la Comision traté de razonar dentro de un marco prospectivo dominado por la
mundializacion, de seleccionar las buenas preguntas que se nos plantean a todos, y de
trazar algunas orientaciones validas a nivel nacional y a escala mundial. Citado por:
(POGGI, 2014, pag. 57).
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2.2.2. La Educacion en América latina

América Latina se caracteriza por una gran desigualdad en la distribucion de bienes
materiales y simbdlicos; y por tener sociedades altamente segmentadas. Existe una relacion
dialéctica entre inclusion educativa y social, porque si bien la educacion puede contribuir a
reducir las desigualdades sociales es también necesaria una minima equidad social que
asegure las condiciones bésicas para el aprendizaje y para que la educacién sea exitosa
(TEDESCO & IOPEZ, 2004), América Latina, sin embargo, no ha logrado que los sistemas
educativos se conviertan en un mecanismo de equiparacién de oportunidades debido a la

segmentacion de la calidad de la oferta educativa que reproduce las brechas sociales.

Un sistema educativo justo no solo tiene que asegurar la igualdad en el acceso a los
diferentes niveles educativos, sino también la democratizacion en el acceso al conocimiento
y el respeto a las multiples identidades de las personas para que todos sientan que
pertenecen a la escuela y puedan participar en igualdad de condiciones.

América Latina y el Caribe, estan cerca de lograr la universalizacion de la educacion
primaria; pero todavia hay cerca de un 4% de la poblacién en edad de cursar este nivel sin
escolarizar. El porcentaje de excluidos, con pequefias fluctuaciones, se ha mantenido en los
ultimos afios, lo cual significa que es necesario desarrollar otro tipo de estrategias y politicas

para llegar a estos estudiantes dificiles de alcanzar.

La no escolarizacién se debe mas al ingreso tardio o a la desercion que al hecho de no
matricularse en la escuela. Cerca de 1/3 de los nifios ingresa tardiamente, y el promedio
regional de desercion en el primer grado es de un 3,7% llegando en algunos paises al 14 o
18% Citado por la (UNESCO, 2011).

El promedio regional que concluye la educacion primaria es de un 86%, con diferencias
importantes entre los paises. La no conclusion afecta en mayor medida a los estudiantes de
los quintiles de menores ingresos, de pueblos originarios y afro descendientes y a quienes

viven en la zona rural. Segun la (CEPAL, 2010), solo 2 de cada 100 estudiantes del mayor
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quintil de ingreso no culmina la primaria versus 12 de cada 100 de los quintiles de menores
ingresos.

Actualmente la educacion secundaria es considerada un piso minimo para salir de la
pobreza, desarrollar la ciudadania y tener mayores oportunidades de acceder al mundo
laboral. Sin embargo este nivel educativo ya no garantiza la movilidad social porque cada
vez son necesarios mayores afios de estudio y niveles de conocimiento para acceder a los
empleos mas productivos. En algunos paises ya se advierten sefiales de vulnerabilidad a la
pobreza y la exclusibn entre quienes completan la educacion secundaria, citado por la
(CEPAL, 2010).

En la mayoria de los paises de la América Latina el primer ciclo de la educacién secundaria
es obligatorio aunque algunos estan lejos de lograr la universalizacion. La tasa neta regional
de escolarizaciéon es de un 88% (UNESCO, 2011), y se acrecientan las desigualdades
socioecondmicas, por area geografica, género, lugar de residencia y origen étnico. Asi por
ejemplo, cuatro de cada cinco estudiantes de hogares de mayores ingresos termina la
enseflanza secundaria mientras que poco mas de uno de cada cinco lo logra entre los
alumnos de menores recursos (CEPAL, 2010). En Colombia las posibilidades de que los
jovenes pobres de la zona rural terminen la secundaria son 3 veces menos que las de los

jovenes “pobres de zonas urbanas (UNESCO, 2011).

El acceso a la secundaria alta, que no suele ser obligatoria, muestra grandes diferencias
entre los paises, que oscilan entre tasas de netas de matricula superiores al 80% a niveles
muy bajos, donde dos tercios 0 mas de los jovenes esti en situacion de rezago o,
simplemente, abandonaron el sistema educativo (CEPAL, 2010). EI menor acceso a este
nivel obedece al rezago educativo, la falta de motivacion o a la incorporacién de los jovenes

al mundo laboral para contribuir a la economia familiar.

2.2.3. La Educacion en el Ecuador

La educacion en Ecuador esta reglamentada por el Ministerio de Educacion, dividida en
educacion fiscal, fisco misional, municipal, y particular; laica o religiosa, hispana o bilingte
intercultural. La educacién publica es laica en todos sus niveles, obligatoria hasta el nivel

basico, y gratuita hasta el bachillerato o su equivalente.
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Por otra parte la ensefianza, tiene dos regimenes, costa y sierra. Corresponde desde los 3
hasta los 5 afios de edad del nifio/a, y constituye una parte no obligatoria en la educacion
ecuatoriana. Se subdivide en dos niveles, el primero engloba al alumnado de 3-4 afios; y el
segundo, a alumnos de 4-5 afios. En muchos casos es considerada como parte de un
desarrollo temprano, pero no siempre utilizada no por falta de recursos, sino por ideologias
diversas del desarrollo infantil.

La Educacion Inicial o Preescolar es el proceso de acompafamiento al desarrollo integral de
nifios y nifias menores de 5 afos, y tiene como objetivo potenciar su aprendizaje y promover
su bienestar mediante experiencias significativas y oportunas que se dan en ambientes
estimulantes, saludables y seguros. Se marca como fin garantizar y respetar los derechos
de los niflos y niflas, asi como la diversidad cultural y linglistica, el ritmo propio de

crecimiento y de aprendizaje, y potenciar sus capacidades, habilidades y destrezas.

Los nifios y las nifias de esta edad, de manera natural, buscan explorar, experimentar, jugar
y crear, actividades que llevan a cabo por medio de la interaccién con los otros, con la
naturaleza y con su cultura. Los padres y las madres, los familiares y otras personas de su
entorno son muy importantes y deben darles cuidado, proteccién y afecto para garantizar la

formacion de nifios felices y saludables, capaces de aprender y desarrollarse.

El espacio educativo para las diversas actividades debe estar dividido en areas de trabajo o
rincones, con materiales para cada una de ellas y claramente etiquetadas, para permitir a
los nifios jugar independientemente de acuerdo con sus intereses y con el mayor control

posible.

El Ministerio de Educacion, mediante el Proyecto Educacion Inicial de Calidad con Calidez,
trabaja en pro del desarrollo integral de niflos y nifias menores de 5 afios, atiende su
aprendizaje, apoya su salud y nutricion, y promueve la inclusion, la interculturalidad, el

respeto y cuidado de la naturaleza, y las buenas practicas de convivencia.

La responsabilidad de educacion de los nifios/as desde su nacimiento hasta los tres afios de
edad recae principalmente en la familia, aunque ésta puede decidir optar por diversas

modalidades certificadas.
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La educacion inicial esté articulada con la Educacion General Bésica con lo que se pretende
lograr una adecuada transicion entre ambos niveles y etapas de desarrollo humano. La

educacion inicial es corresponsabilidad de la familia, la comunidad y el Estado.

2.2.4. Educacién General Basica

La E.G.B tiene como fin desarrollar las capacidades, habilidades, destrezas y competencias
de los nifios/as y adolescentes desde los 5 afios de edad en adelante hasta continuar los
estudios de Bachillerato. Estd compuesta por diez afios de atencién obligatoria en los que se
quiere reforzar, ampliar y profundizar las capacidades y competencias adquiridas en la etapa

anterior, y se introducen las disciplinas basicas.

El nivel de Educacion General Basica se divide en 4 subniveles:

> Preparatoria, que corresponde a 1.* grado de E.G.B. y preferentemente se ofrece a

los estudiantes de 5 afios de edad.

> Basica Elemental, que corresponde a 2°, 3° y 4° grados de E.GB. y
preferentemente se ofrece a los estudiantes de 6 a 8 afios de edad.

» Basica Media, que corresponde a 5°., 6°. y 7°. grados de E.G.B. y preferentemente

se ofrece a los estudiantes de 9 a 11 afios de edad.

» Baéasica Superior, que corresponde a 8°, 9° y 10° grados de E.G.B. y
preferentemente se ofrece a los estudiantes de 12 a 14 afios de edad.

Aungue las edades estipuladas son las sugeridas para la educacion en cada nivel, no se
puede negar el acceso del estudiante a un grado o curso por su edad. En casos como la
repeticion de un curso escolar, necesidades educativas especiales, jovenes y adultos con
educacioén inconclusa se debe aceptar independientemente de su edad, a los estudiantes en
el grado o curso que corresponda segun los cursos que haya aprobado y su nivel de

aprendizaje.
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La metodologia se basa en el tratamiento de las asighaturas basicas de manera que faciliten
a adquisicion y comprension del conocimiento en otros campos. La media de alumnos por
aula es de 17. Con respecto a la jornada lectiva, ésta consta de un total de 35 horas
semanales desde segundo a séptimo de E.G.B. entre asignaturas obligatorias (30h) y
actividades adicionales (5h), con un total de 7 horas diarias.

Para los alumnos de octavo a décimo de E.G.B. las jornadas lectivas son de 7 horas diarias,
de las cuales todas se destinan a asignaturas obligatorias, constituyendo también 35h

semanales.

La evaluacién por su parte pretende ser permanente, sistematica y cientifica y tiene como
finalidades el diagnosticar la situacion de aprendizaje del estudiante y lograr mejoras en su
formacion a través del estimulo, de acuerdo con el desarrollo del aprendizaje y la capacidad
individual de cada estudiante.

La calificacion quimestral de cada area es la media de las evaluaciones parciales, previas al
examen quimestral. La calificaciébn anual, por area es el promedio de las calificaciones
guimestrales. Para obtener el certificado de haber alcanzado la titulacién de E.G.B., la
Direccion Provincial de Educacion debe aprobar la certificacion dada por la primera
autoridad del establecimiento junto con el informe del desarrollo psicoldgico, motriz y social

alcanzado por el nifio, constituyendo un requisito para acceder al siguiente nivel.

Este nivel educativo permite que el estudiantado desarrolle capacidades para comunicarse,

para interpretar y resolver problemas, y para comprender la vida natural y social.

Los jovenes que concluyen los estudios de la Educacion General Basica seran ciudadanos

capaces de:

Convivir y participar activamente en una sociedad intercultural y plurinacional.

Sentirse orgullosos de ser ecuatorianos, valorar la identidad cultural nacional, los

simbolos y valores que caracterizan a la sociedad ecuatoriana.

» Disfrutar de la lectura y leer de una manera critica y creativa.
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» Demostrar un pensamiento légico, critico y creativo en el analisis y resolucion eficaz

de problemas de la realidad cotidiana.
Valorar y proteger la salud humana en sus aspectos fisicos, psicolégicos y sexuales.
Preservar la naturaleza y contribuir a su cuidado y conservacion.
Solucionar problemas de la vida cotidiana a partir de la aplicacién de lo comprendido
en las disciplinas del curriculo.

» Producir textos que reflejen su comprension del Ecuador y el mundo contemporaneo

a través de su conocimiento de las disciplinas del curriculo.

» Aplicar las tecnologias en la comunicacion, en la solucién de problemas précticos, en
la investigacion, en el ejercicio de actividades académicas, etc.

» Interpretar y aplicar a un nivel basico un idioma extranjero en situaciones comunes

de comunicacion.

» Hacer buen uso del tiempo libre en actividades culturales, deportivas, artisticas y
recreativas que los lleven a relacionarse con los demés y su entorno, como seres

humanos responsables, solidarios y proactivos.

» Demostrar sensibilidad y comprensién de obras artisticas de diferentes estilos y

técnicas, potenciando el gusto estético.

2.2.5. Bachillerato

El Bachillerato es la especializacion que se realiza después de los 10 afios de educaciéon
basica y antes de la educacién superior, estas pueden ser: fisico-matematico, quimico-
biol6go, ciencias sociales y arte. Se denominan desde 1° a 3° afio. El estudiante se gradua
entonces con el nombre de bachiller en su especializacion. A partir del 2011 se eliminan las

especializaciones mencionadas, Creando el actual Bachillerato General Unificado.

El principal objetivo de este nuevo Bachillerato es proporcionar una formacion general y una
preparacion interdisciplinar para asi poder guiarlas para la elaboracion de proyectos de vida
y para integrarse a las sociedad como seres humanos responsables, criticos y solidarios.
También pretende desarrollar las capacidades de aprendizaje y competencias ciudadanas y

prepararlas para el trabajo, el aprendizaje y para el acceso a la Educacion Superior.
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El alumnado debe cursar una serie de asignaturas comunes a todos los tipos de Bachillerato

y pueden optar a una de las opciones siguientes:

Bachillerato en ciencias: en el que ademas de las asignaturas comunes, se ofrece una
formacion complementaria en &reas cientifico-humanisticas.

Bachillerato técnico: ademas de las asignaturas comunes ofrece una formacion
complementaria en areas técnicas, artesanales, deportivas o artisticas que permitan a las y
los estudiantes ingresar al mercado laboral e iniciar actividades de emprendimiento social o

econdmico.

La justificacién ante la necesidad de un Bachillerato Unificado alude a que es la Unica
manera de garantizar la igualdad a todos los bachilleres y a la vez aumentar las opciones de
post graduacion. De este modo, al poseer asignaturas comunes el alumnado se vera
habilitado para acceder a estudios superiores de cualquier area académica o ingresar

directamente en el mundo laboral.

Una vez que los alumnos finalizan los estudios reciben el Titulo de Bachiller de la Republica
del Ecuador. Y en caso de que hayan hecho algun Bachillerato Técnico se especifica la
figura profesional cursada por el estudiante en la institucién educativa. Este Titulo les

otorgara proximamente en 2014 el acceso directo a la Universidad.

Existen una serie de cambios fundamentales que existian con el bachillerato anterior y el
actual Bachillerato General Unificado. En primer lugar en lo referente al aprendizaje, el
bachillerato anterior pretendia absorber y recordar informacion para después mostrar en un
examen lo que se recordaba, es decir, se ponia especial énfasis en la cobertura de los
contenidos. En cambio en el Bachillerato General unificado pretende formar en
conocimientos, habilidades y actitudes, provocando asi un aprendizaje mas duradero, util y

aplicable a la vida, es decir se pone especial énfasis en el desarrollo del pensamiento.

Por otro lado, el rol del profesor en el Bachillerato anterior era transmitir conocimientos,
mientras que ahora es orientar, guiar y estructurar el aprendizaje de los estudiantes. Por

ualtimo, el rol del estudiante en el Bachillerato General Unificado es ser un programa activo
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del aprendizaje, mientras que en el anterior se limitaba a recibir conocimientos. El siguiente
cuadro refleja los cambios realizados frente al anterior tipo de Bachillerato: Para lograr el
cambio de la concepcién del aprendizaje que se tenia en el Bachillerato anterior y la
concepcién que actualmente se tienen en el Bachillerato General Unificado, se toman en
cuenta las experiencias y los conocimientos anteriores con los que se desenvuelve el
estudiante, ya que se considera que el aprendizaje significativo y duradero Unicamente se
da cuando este conecta el aprendizaje nuevo con sus conocimientos previos. Para este
cambio, también se requiere de una contextualizacién del aprendizaje como una tarea
auténtica de la vida real, y que el estudiante comprenda el sentido y el propoésito de lo que

esta aprendiendo. Ministerio de Educacion 2012.

Generalidades de la Educacién en la época neoliberal

“Es bastante deseable que todos los jovenes, independientemente de la riqueza, de la
religion o del color, o, también, del nivel social de sus propias familias, tengan la oportunidad
de recibir tanta instruccion cuanto puedan asimilar, siempre que estén dispuestos a pagar
por ella, sea en el presente, sea a costa de rendimientos superiores que percibiran en el
futuro, gracias a la instruccion recibida.” (Friedman, Milton & Friedman, Rose. 1934. Pg.
188.).

Una verdadera concurrencia para servir mejor al consumidor

“Eso no ocurrird en cuanto la educacién conserve el caracter de servicio publico, arbitrada
econdmica y culturalmente por el Estado.” Segun Jaramillo, Mario. Brasil. 1994. Pg.33.
Obviamente, los textos recientemente aludidos, pertenecen a una concepcion tedrica, que
no siempre puede materializarse en su pureza, en virtud de las fuerzas politicas en pugna.

Aspectos Generales del Nuevo Modelo de Gestion Educativa en el Ecuador.

El Nuevo Modelo de Gestién Educativa (NMGE) es un proyecto que inicié su gestién en
enero de 2010, y plantea la reestructuracion del Ministerio de Educacién para garantizar y
asegurar el cumplimiento del derecho a la educacion. Es decir, busca influir de manera

directa sobre el acceso universal y con equidad a una educacién de calidad y calidez, lo que
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implica ejecutar procesos de desconcentracion desde la Planta Central hacia las zonas,
distritos y circuitos, para fortalecer los servicios educativos y aproximarlos hacia la
ciudadania, atendiendo las realidades locales y culturales.

En ese marco, el Nuevo Modelo persigue la desconcentracién de la Autoridad Educativa
Nacional, a su vez, una nueva practica de realizacion del servicio publico (mejor distribucion
de personal capacitado e idoneo); asi como la racionalizacién recursos, distribucion de

competencias y responsabilidades.

El Ministerio de Educacién ha iniciado un proceso sobre la base del esquema de
modernizacion, encaminado al mejoramiento de la gestion y al desarrollo profesional de sus

servidores.

El objetivo principal del Nuevo Modelo de Gestiébn Educativa es renovar procesos Yy
automatizar procedimientos para mejorar la atencién al publico. Para esto, el modelo
pretende alcanzar una alta desconcentracion de la gestion educativa, lo cual significa que
los tramites ya no se realizaran en la planta central (Quito), sino que los usuarios podran
realizarlos en lugares cercanos a su domicilio. EI Nuevo Modelo de Gestion divide el
territorio nacional en zonas, distritosy circuitos, para facilitar la obtencién de servicios
educativos en lugares centrales y cercanos a la ciudadania, brindando mayor eficiencia,

rapidez y cobertura.

Mediante la ejecucion de este Nuevo Modelo de Gestion Educativa, en las 9 zonas se
implementaran alrededor de 140 direcciones distritales a nivel nacional para atencién a la
ciudadania, y 1 200 circuitos educativos, aproximadamente, con los cuales se garantizara, a

futuro, una oferta completa de servicios educativos.

Cada circuito educativo ofertara Educacion Inicial, Educacion General Basica y Bachillerato,
ademas de Educacion para Adultos. También contardn con centros de informatica para los

estudiantes y la comunidad, y centros de Educacion Especial.
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La implementacién del Nuevo Modelo de Gestién Educativa contempla la construccién o
adecuacion de infraestructura en cada sede administrativa, asi como la dotacién de
equipamiento.

Procesos como régimen escolar y escalafén seran automatizados sobre la base del Manual
de procesos que maneja esta cartera de Estado. La automatizacion de estos procesos
facilitara la desconcentracion del Ministerio de Educacién a nivel distrital, y mejorara la
atencion a la ciudadania.

2.3. La Desconcentracion del Ministerio de Educacion.

Desconcentrar significa transferir competencias para articular procesos, productos y
servicios en los niveles territoriales, y con ello se consigue la garantia efectiva de los

derechos ciudadanos, en este caso, el derecho a la educacion.

Tomado de: Ley Organica de Educacion Intercultural Bilingtie — LOEI en su Capitulo Cuarto,
Articulo 25, establece que los niveles de gestion de la Autoridad Educativa Nacional son

cuatro:

Nivel central intercultural
Nivel zonal intercultural y bilingie

Nivel distrital intercultural y bilingle

YV V V V

Circuito educativo intercultural y bilingie

2.3.1. Para qué desconcentrar?

Los procesos de descentralizacion y desconcentracion implican fuertes cambios
institucionales, para adecuar las organizaciones a las nuevas tareas y responsabilidades
sociales.

Para que las instituciones educativas estén articuladas a un mismo proyecto educativo, que

responda a las necesidades de la poblacion local.
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Para instalar una administracién educativa en territorio con autonomia financiera y con
capacidades de respuesta a necesidades urgentes. Toma de decisiones oportunas y

eficaces, sin centralismo.

Para que la ciudadania acceda a los servicios educativos, de forma mas cercana, agil y

eficiente, a través de ventanillas de servicio.

Para aprovechar de manera eficaz y eficiente todas las capacidades instaladas en los

diferentes niveles de gestion.

Para que exista Microplanificacion en cada uno de los distritos educativos, para racionalizar

la oferta y la demanda.

2.4. Caracteristicas del nuevo Modelo Educativo

El desequilibrio entre la asistencia pedagoégica y los niveles controladores es evidente,
debiendo llamar a los administradores de la educacion a establecer un linea de prevencion
capaz de realizar los movimientos adecuados para poner en accién sus potencialidades,
adaptandose para asumir las responsabilidades con profesionalismo y con participacion
cooperativa, estableciendo vinculos de intercambios profesionales en todas las teméticas
entre ellas: la implementacion curricular, los planes de leccién, ... entre
otros, que operativice con suficiencia a las instituciones y valide la idea, los cambios se
producen resultado del encuentro de calidad y calidez entre los niveles superiores y los

operativos.

2.4.1. Funciones del Modelo Nacional de Supervisién Educativa

Como dijimos antes: "Seria interesante que el Modelo de Supervision que se implante,
considere el Modelo Educativo ecuatoriano que la Subsecretaria de Calidad , posee o lo
esta elaborando.", este impregnado dentro del Modelo de Supervision, la presencia de un

modelo desarrollado es sumamente orientador por su haturaleza mediadora y capacidad de
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ofrecer certidumbre al sistema educativo, evitando los cambios abruptos que muchas veces

por falta de originalidad a las mismas funciones se las cambia de denominacion.

2.4.1.1. Los Ejes del Modelo

Asesoria, Auditoria y Mediacién como grandes ejes constituyen las funciones del modelo y
al afirmar que: "asumiendo que es necesaria la diferenciacion y especificacién de tareas
para una mayor eficiencia y cumplimiento de sus objetivos, en el actual modelo de

supervisién educativa" 2

, la diferenciacién y especificacion es importante como también la
integracion de las funciones y que la medicion no solo abarquen los conflictos del "clima
institucional" sino también las diferencias de los enfoques y planteamientos pedagdgicos, asi
como la auditoria debe alcanzar los niveles de la asesoria institucional, sobre todo porque,

una buena asesoria conducira al éxito en la accién auditora.

2.5. Objetivos y principios de la Reestructuracién Institucional

2.5.1. Objetivos Generales:

"En su caracter de contralor, mediador y coordinador de los aspectos técnico, pedagdgico -
administrativo a las unidades educativas, el Modelo Nacional de Supervision Educativa se
propone monitorear, evaluar, acompafar y brindar asistencia a las instituciones para su

mejora continua y el cumplimiento de los objetivos educacionales con calidad y equidad."”

2.5.2. Objetivos Especificos:

"Mejorar el desarrollo de los procesos educativos vinculados con la planificacion, la
implementacion curricular, la motivacion y formacion del personal docente, gestion y
evaluacion del sistema educativo. Garantizar el mejoramiento de las instituciones educativas
a través de experiencias y procesos de innovacion pedagoégica permanentes que puedan
sostenerse a través del tiempo. Instalar procedimientos que incrementen la transparencia y
permitan la rendicion de cuentas de todos los actores de la comunidad educativa. La

flexibilidad para adecuar el tipo y la periodicidad de los apoyos y controles que cada plantel
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requiere en funcion de las necesidades detectadas y garantizar resultados de aprendizaje
coherentes con los estandares de calidad.

La integralidad del servicio a través de un trabajo en equipo que atienda las diferentes, pero
complementarias, dimensiones de los procesos educativos: técnico-pedagogico,
administrativo - operativo y socio comunitario." ME-2012. El Estado ecuatoriano esta
viviendo un proceso de transformacion y fortalecimiento institucional. El Ministerio de
Educacion para garantizar el derecho a la educacion avanza progresivamente hacia la
desconcentracion en zonas, distritos y circuitos, mediante procesos de reestructuracion
institucional, que conllevan a la organizacion del Talento Humano, con el que actualmente

se cuenta.

Esta reestructuracion es fundamental para romper con un sistema educativo ineficiente,
inequitativo, insensible y excluyente. Un importante logro alcanzado fue la aprobacion y
expediciéon del nuevo Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos del
MINEDUC, mediante Acuerdo Ministerial 020-12 del 25 de enero del 2012. Adicionalmente,
se cuenta con el Manual de Clasificacion, Descripcion y Valoraciones de Puestos
Institucionales, que contiene los perfiles deseados para cada area de trabajo, con su
respectiva caracterizacion y descripcion de responsabilidades y competencias. Estos
perfiles son los que se necesitan para la implementacién de la nueva estructura institucional
descrita en el Estatuto Organico. En esa medida la Optimizacién del Talento Humano, es
decir, los ingresos por méritos, movimientos, traspasos, traslado y desvinculaciones del
personal, seran posibles, con la aplicaciéon de la evaluacion por reestructura para servidores
publicos con nombramiento de Planta Central y Direcciones Provinciales Hispanas y
Bilingles, bajo Régimen de la LOSEP. Esta evaluacion se enmarca en un marco legal

soélido:

La Disposicion Transitoria Primera de la LOEI sefiala que se crearan Distritos y Circuitos
educativos interculturales y bilinglies; y hasta que eso suceda, las direcciones provinciales
seguiran funcionando: “Las y los funcionarios de dichas dependencias, previo estudio de su
perfil profesional y de la aprobacion al proceso de evaluacion correspondiente, seran
reubicados en las instancias desconcentradas del Sistema Nacional de Educacion,

garantizando sus derechos adquiridos”.
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La LOEI también determina que el Ministerio se integrard preferentemente con los actuales
funcionarios y empleados, previo un proceso de seleccion que estard a cargo de la

Direccion de Recursos Humanos.

2.6. En gqué consiste la redistribucion de la Educacion en Zonas

La implementacién del Nuevo Modelo de Gestidon Educativa esta en desarrollo progresivo en
todo el territorio ecuatoriano, incluye las 9 Zonas Educativas (Subsecretarias de Quito y
Guayaquil), los 140 distritos educativos y 1.117 circuitos educativos. Y todas las areas,
secciones y direcciones del Ministerio de Educacion.

La poblaciéon objetivo abarca todos los usuarios del Sistema Nacional de Educacion,
incluyendo estudiantes y ex estudiantes de todos los niveles y modalidades, docentes y
autoridades de establecimientos fiscales, fiscomisionales y particulares del Ecuador.
Adicionalmente, abarca a todos los funcionarios del Ministerio de Educacion del Nivel

Central, de las Coordinaciones Educativas Zonales y de las Direcciones Provinciales.

2.7. En qué consiste implementar los Distritos Educativos

2.7.1. El distrito educativo

El distrito es un nivel desconcentrado, que generalmente coincide con el area geografica de
un canton o unién de cantones (de 1 a maximo 4), y contiene de uno a maximo 28 circuitos
educativos. En este nivel se brindan los servicios educativos de manera cercana a la
ciudadania, siguiendo los lineamientos definidos por el Nivel Central, asi como la

planificacion que se desprende del Nivel Zonal. Son 140 distritos educativos en total.

Todos los distritos poseen una Unidad Administrativa Distrital ubicada en el ambito cantonal.
Mientras que, en el caso de los cantones grandes como Guayaquil, Quito, Cuenca, Santo

Domingo, Ambato las direcciones distritales se organizan en diversas parroquias.
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A partir del funcionamiento de las 9 Coordinaciones Zonales, actualmente el Ministerio de
Educaciéon avanza con la construccion, amueblamiento y equipamiento de las Unidades
Administrativas Distritales en todo el territorio nacional, segin cronogramas y planificacion
previstos. Actualmente, son varias las Direcciones Distritales que funcionan con

infraestructura nueva.

Concretamente, las Unidades Administrativas Distritales estdn mas cerca de la ciudadania,

que accedera a través de ventanillas a varios servicios.

2.7.2. En qué consiste implementar los Circuitos Educativos

2.7.2.1. El circuito educativo

Segun el Art. 30 de la Ley Organica de Educacion Intercultural, el “circuito educativo
intercultural y bilinglle es un conjunto de instituciones educativas publicas, particulares y
fiscomisionales, en un espacio territorial delimitado, conformado segln criterios
poblacionales, geograficos, étnicos, linguisticos, culturales, ambientales y de
circunscripciones territoriales especiales”. El circuito es intercultural y bilinglie porque
fomenta la convivencia de instituciones educativas bilingies con las denominadas

interculturales (anteriormente hispanas).

En tal virtud, el Nuevo Modelo de Gestibn Educativa se implementa a partir del
reconocimiento de la diversidad étnica y cultural. Por tanto, el circuito educativo estara
siempre conformado por escuelas y colegios de ambas jurisdicciones, salvo en aquellos

casos, en donde existe presencia Unicamente de nacionalidades y pueblos indigenas.

Los establecimientos publicos que conforman el circuito estdn vinculados a una Entidad
Operativa Desconcentrada-EOD (sede administrativa) que gestiona los recursos y la

ejecucion presupuestaria.

En suma, el circuito es una “estrategia institucional de desconcentracion” que persigue

objetivos como:
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Universalizacion de la Educacion Inicial y Basica.

Incremento de escolarizacion en el Bachillerato.

Inclusion educativa.

Disminucién de trayectos escolares (establecimiento cercano a casa).
Racionalizacion de servicios educativos de conformidad con poblacién y territorio.

Gobernabilidad del sistema educativo.

V V V VYV ¥V V V

Participacién ciudadana.
Entre los servicios que brindara el circuito educativo constan:

» Oferta educativa completa, mantenimiento, reparacion de infraestructura y
equipamiento educativo.

» Dotacion de recursos educativos (uniformes, textos, alimentos, etc.).

» Biblioteca, aulas tecnoldgicas, laboratorios de ciencias y de lenguas para estudiantes

y la comunidad.

» Canchas para incentivar el deporte comunitario.

» Asesoria educativa a establecimientos publicos y fiscomisionales.

> Apoyo a la inclusibn educativa en establecimientos publicos, mediante
psicopedagogos, (identificacion y referencia de estudiantes con necesidades
educativas especiales, apoyo a docentes y a familias para la inclusién).

2.8. Sistema de Gestion de la Calidad

2.8.1. Antecedentes

Citado por ZEITHMAL, PARASURAMAN Y BERRY (1993) disefiaron el "modelo de las

deficiencias" en la gestion de la calidad en las empresas de servicios “Un sistema de gestion
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de la calidad es una estructura operacional de trabajo, bien documentada e integrada a los
procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza de trabajo, la
maquinaria o equipos, y la informacion de la organizacion de manera practica y coordinada y

que asegure la satisfaccion del cliente y bajos costos para la calidad”.

Citado por ZEITHMAL, PARASURAMAN Y BERRY (1993) disefiaron el "Modelo de las
Deficiencias" en la Gestion de la Calidad en las empresas de servicios.

“En otras palabras, un sistema de gestion de la calidad es una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos,
procedimientos, documentos, estructura organizacional y estrategias) para lograr la calidad
de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar
aquellos elementos de una organizacion que influyen en satisfaccion del cliente y en el logro

de los resultados deseados por la organizacion”.

Si bien el concepto de Sistema de Gestién de la calidad nace en la industria de manufactura,
estos pueden ser aplicados en cualquier sector tales como los de Servicios y

Gubernamentales.

2.8.2. Sistema de Gestion de Calidad

2.8.2.1. Concepto

Segun (LOPEZ Rey, SISTEMAS DE CALIDAD, 2011) sefiala:

‘Un sistema de calidad es la estructura organizativa, las responsabilidades, los
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de
calidad. Se aplica en todas las actividades realizadas en una empresa y afecta a todas las

fases, desde el estudio de las necesidades del consumidor hasta el servicio postventa”.

La calidad es la imagen corporativo de las empresas y los productos a ofertar al mercado de

la competencia, el mercado de la innovacién y la competitividad nos permite de manera
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estratégica realizar los estudios de mejora continua a la satisfaccion de la necesidad, para la
implementacion de controles de calidad para lograr éxito en la gestion.

2.8.3. Objetivos del Sistema de Gestion de Calidad

Segun el criterio de (LOPEZ R.), (2011), Los objetivos clave que se debe perseguir todo

sistema de calidad son los siguientes:

Obtener, mantener y buscar una mejora continua de los productos o servicios en relacion

con los requisitos de la calidad.

Mejorar la calidad de sus propias operaciones, para satisfacer de forma continua todas las

necesidades de los clientes y también de otros agentes interesados.

Dar confianza a la direccién y a los empleados en que los requisitos de la calidad se estan

cumpliendo y manteniendo, y que esto repercute en una mejora de la calidad.

Dar confianza a los clientes y otros agentes interesados en que los requisitos para la calidad

estan siendo alcanzados en el producto o servicio entregado.

Los objetivos son parametros que nos permiten alcanzar las metas fijadas para sus
cumplimientos, estos estan enfocados a alcanzar la fidelidad de los consumidores, a través
de los procesos, e implementacién de técnicas innovadoras que vayan a la mejora continua

sin perder la calidad.

2.8.4. Caracteristicas de la Calidad

Cuando se disefian y se desarrollan los productos o servicios se les asigna una serie de
funciones o caracteristicas que hacen que sea util para cubrir las necesidades de los
usuarios. Estas caracteristicas suelen ser de tipo técnico cuando nos referimos exclusi-
vamente a productos y de caracter humano cuando es un servicio. Aunque hoy en dia no se

entiende la entrega de un producto sin el valor afiadido de un buen servicio.
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Los requisitos del producto se refieren a como tienen que ser las caracteristicas, el color
exacto, las medidas, los tiempos de entrega, etc. En el momento de decidirse el cliente por
un determinado producto, por ejemplo un teléfono movil, buscara el color y la forma que més
le vaya con su forma de vestir, el tamafio exacto para que le quepa en el bolso, el numero

de horas que podra ser usado sin que se agote la bateria, etc. (ALCALDE, 2007, pag. 8).

Las caracteristicas son el punto predominante en la entrega de un producto, se debe
considerar que si existen procesos, que realicen mejoran no pueden perder su esencia, el
mercado de la competencia y la entrega de la calidad nos obliga a mantener un estandar en
desarrollo, ejecucién y control. Esto nos permite cumplir pardmetros de elaboracion con
excelencia en la produccion, permitiéndonos ser competitivos en el mercado de la oferta y la

demanda.

2.8.5. Control de Calidad y Gestién de Calidad

El tradicional control de Calidad aporta los medios operativos para satisfacer los requisitos
de Calidad.

El Aseguramiento de la Calidad parte de la idea de fabricar u ofrecer un servicio de forma
segura. Se toman medidas tangibles e intangibles para que la calidad no esté sometida al

azar, gue se mantenga y se pueda mejorar a lo largo del tiempo.

La Gestion de la Calidad incluye el Control de la Calidad, el Aseguramiento de la Calidad, su
planificacion y su mejora.

Calidad Total es un concepto que va un paso mas alla. Aporta a estos conceptos una
estrategia de gestion global a largo plazo y la participacion de todos los miembros de la
organizacion para beneficio de la misma, de sus miembros, sus clientes y de la sociedad en

general.

Al hablar de control y gestidn, son aspectos que mantienen el control relativo de la calidad

de productos a ofertar vs la calidad de servicios, para lo cual se esta direccionado, es
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importante considerar que son parametros que se deben cumplir para estar dentro de los
rangos de la competitividad por excelencia en procesos de desarrollo.

2.8.6. Politica de Calidad

Intenciones globales y organizacion de una organizacion relativas a la calidad, tal como se
expresa formalmente por la alta direccibn. Establece el marco sobre el cual una
organizacion desea moverse. Esta se define teniendo en cuenta las metas organizacionales
(misién, vision, objetivos estratégicos) y las expectativas y necesidades de los clientes
(internos y externos). La politica de calidad proporciona la base necesaria para la definicion
de los objetivos de calidad, es decir, estos deben ser coherentes con los lineamientos de la
politica. Tal y como indica la norma, es necesario tener documentada la politica a seguir por

la organizacion, respecto al sistema de gestion de calidad. (LOPEZ, 2011, pag. 35).

Al establecer politicas se da parametros para el cumplimiento de las normas en control de
calidad, la politica de direccion ejecuta el 6rgano regular para la evaluacién de los procesos,
procedimientos y el desarrollo del mismo, para la aplicacibn en la innovacién, cuando
existiera algin cambio en la ejecucion de la politica se dirige a procedimientos no

adecuados en la produccion.

2.8.7. Auditoria de Calidad

Segun (MILLS, 2003) "En la ISO 8402 se define la auditoria de calidad como:

“Un examen independiente y sistematico para determinar si las actividades de calidad y los
resultados relacionados con ellas cumplen las medidas planificadas, y si estas medidas se

llevan a la practica de forma eficaz y son las adecuadas para alcanzar los objetivos”.

Es un examen metdédico e independiente que se realiza para determinar si las actividades y
resultados relativos a la calidad satisfacen las disposiciones previamente establecidas, y
para comprobar que estas disposiciones se llevan a cabo eficazmente y que son adecuadas

para alcanzar los objetivos previstos.
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La auditoria de la calidad se especialmente, pero no se limita a un sistema de la calidad o a
alguno de sus elementos, a los procesos, a los productos o a los servicios. Tales auditorias
se denominan habitualmente <auditoria del sistema de calidad del producto >> y <<
auditoria de la calidad del servicio >. (Albert, 2002, pag. 249).

La auditoria es un mecanismo de control interno y externo, nos permite evaluar las falencias
que se han ejecutado dentro de los procesos, es importante la aplicacion de esto porque nos
permite detectar puntos criticos que afectan la calidad de los productos o servicios que
ofertan al mercado de la competencia.

2.8.8. Registros de Calidad

Para (ROJAS Lépez, CORREA Espina, & GUTIERREZ Roa, 2012) “Son los documentos o
archivos en los cuales se identifica, agrupa, codifica, conserva y dispone todo lo referente a
los productos elaborados o servicios prestados. Los registros de calidad se deben conservar
para demostrar que se ha logrado la calidad requerida y la operacion efectiva del sistema de
calidad”. (pag. 56).

Dentro de los procesos de elaboracién de productos se registra la informacion generada
como justificacién del procedimiento, esto nos permite tener como sustento legal para la
verificacion y el cumplimiento de la normativa aplicada en la actualidad dentro de un
desarrollo productivo.

2.8.9. Sistemas de Calidad

Segun el Sistema de calidad se refiere a la estructura organizacional, responsabilidades,
procedimientos, procesos y recursos para aplicar la gestion de la calidad. Debe responder a

las necesidades de la organizacién para satisfacer los objetivos de calidad.

Un sistema de gestion de la calidad es una estructura operacional de trabajo, bien
documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las

acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la informacién de la
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organizacion de manera practica y coordinada y que asegure la satisfaccion del cliente y
bajos costos para la calidad.

En otras palabras, un sistema de gestibn de la calidad es una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos,
procedimientos, documentos, estructura organizacional y estrategias) para lograr la calidad
de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar
aquellos elementos de una organizacion que influyen en satisfaccion del cliente y en el logro
de los resultados deseados por la organizacién. Si bien el concepto de Sistema de Gestidn
de la calidad nace en la industria de manufactura, estos pueden ser aplicados en cualquier
sector tales como los de Servicios y Gubernamentales. En particular, Zeithmal, Parasuraman
y Berry (1993) disefiaron el "Modelo De Las Deficiencias" en la gestion de la calidad en las
empresas de servicios. (Albert, 2002, pag. 78).

2.9. Calidad y Productividad

2.9.1. Calidad

Segun (TRABA, BARLETA D, & E., 2008) “La calidad es la factibilidad para que un producto

alcance los niveles de prestaciones para el que fue disefiado y que esto satisfaga al cliente”.
(pag. 42).

La calidad debe ser entendida como la factibilidad de que un producto alcance los niveles de
prestaciones para los que fue disefiado y que esto satisfaga al cliente, por lo que no debe

ser confundida con variedad, costo, exclusividad, modelo o tipo de ese mismo producto.

2.9.2. Productividad

La productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen en un proceso o un
sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr mejores resultados considerando
los recursos empleados para generarlos. En general, la productividad se mide por el

cociente formado por los resultados logrados y los recursos empleados. Los resultados
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logrados pueden medirse en unidades producidas, en piezas vendidas o en utilidades,
mientras que los recursos empleados pueden cuantificarse por niumero de trabajadores,

tiempo total empleado, horas méquina, etc.

Buscar eficiencia es tratar de optimizar los recursos y procurar que no haya desperdicio de
recursos; mientras que la eficacia implica utilizar los recursos para el logro de los objetivos
trazados (hacer lo planeado). Se puede ser eficiente y no generar desperdicio, pero al no ser
eficaz no se estan alcanzando los objetivos planeados.

Adicionalmente, por efectividad se entiende que los objetivos planteados son trascendentes
y éstos se deben alcanzar. (Camision, Cesar; Cruz, Sonia; Gonzalez, Tomas;, 2007, pag.
1210).

La medicion de la productividad resulta de valorar adecuadamente los recursos empleados
para producir o generar ciertos resultados. Es usual ver la productividad a través de dos
componentes: eficiencia y eficacia. La primera es simplemente la relacién entre el resultado
alcanzado y los recursos utilizados, mientras que la eficacia es el grado en que se realizan

las actividades planeadas y se alcanzan los resultados planeados.

2.9.3. Sistema de Gesti6on de Calidad

Un Sistema de Gestién de la Calidad es el conjunto formado por la estructura organizativa
de la empresa, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para asegurarse
de que todos los productos y servicios suministrados a los clientes satisfacen sus

necesidades asi como las expectativas.

Una vez puesto en marcha un Sistema de Gestion de la Calidad, lo normal es conseguir su
certificacion mediante una entidad debidamente acreditada, que demuestre a los demas que
se cumple con algun tipo de norma especifica sobre Sistemas de Gestion de la Calidad.
(ALCALDE, 2007, pag. 72).

Lo ideal es que este sistema organizativo no sea excesivamente complejo y que se adapte a

las dimensiones y caracteristicas de cada empresa, que se cumplan los procedimientos de
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ejecucion para la obtencién de la certificacion como objetivos empresariales enfocados al

crecimiento.

2.9.4. Principios de la Calidad

La gestion de una organizacién comprende la gestién de la calidad entre otras disciplinas de
gestion. Se han identificado 8 principios de gestién de la calidad que pueda ser utilizado por
la alta direccién con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora del desempefio.

Estos 8 principios son los que sustentan las normas de la serie ISO 9000.

Los principios son:

Gestion orientada al cliente
Liderazgo de la direccién
Participacion del personal

Gestibn orientada a procesos
Enfoque de sistema para la gestion

Mejora continua

YV V V V VYV VYV V

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
> Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor (LOPEZ, 2011, pags. 36-43)

Para lograr una organizacién de forma exitosa se requiere que esta esté dirigida y se
apliquen controles de forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito implantando
y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para mejorar continuamente el

desempefio mediante la vinculacion de las partes, que forman el modelo administrativo.

29.4.1. Mapeo de Procesos

Con el fin de simplificar el mapa y obtener una vision de conjunto del sistema de gestion de
la organizacion, resulta de gran utilidad realizar agrupaciones de varios procesos (macro -

procesos) en funcion del tipo de actividad e importancia para satisfacer al cliente final.
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El nivel de detalle del mapa de proceso estara de acuerdo con el tamafio de la organizacién
y de la complejidad de sus actividades. No hay que olvidar que el mapa sirve para observar
el conjunto y la parte concreta. Es decir, no nos permite saber como son “por dentro”, pero si

podemos observar cémo se realiza la transformacién de entradas en salidas.

El tipo de agrupacion lo establece la organizacion en funciéon de su magnitud y necesidad,

no existiendo para ello ninguna regla especifica.

(ALCALDE, 2007, pags. 95-97)

La seleccion adecuada para la ejecucion de un proceso, una vez que se haya definido es
importante realizar una representacion grafica que refleje la estructura y relacion de los dife-
rentes procesos del sistema de gestibn de la organizacion conjuntamente con los

procedimientos para que nos permita ejecutar evaluacion y control de forma simultanea.

2.9.5. Enfoque del Sistema de Gestion

En un modelo basado en el aseguramiento de la calidad, las acciones a emprender se

pueden sintetizar en las siguientes:

Fijar una politica rectora de la calidad segun la actividad, la cultura y los valores de la
organizacion.

Marcar objetivos con base en la politica de calidad establecida (cuantificados en el nUmero
de productos defectuosos, errores detectados, unidades vendidas, evolucion de la cuota del

mercado, facturacién, reclamaciones recibidas, etc.

Establecer una planificacién para la consecucion de esos objetivos: programa de calidad.

Definir, desarrollar y documentar el sistema de calidad.

Esto es, fijar su alcance, analizar cada procedimiento y desarrollarlo por escrito, crear

registros de documentos, etc.
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Mantener el sistema mediante acciones continuas como la revision de los procedimientos, la
deteccibn de no conformidades, las auditorias internas, la aplicacion de medidas
correctoras, etc. (Albert, 2002, pag. 99).

La aplicacion de un sistema de la calidad es un paso para ingresar a gestionar la calidad en

una empresa u organizacion.

Al sistematizar estas acciones podemos empresarialmente implantar, controlar y mejorar los
procesos y procedimientos en las areas de produccién y ejecucién obteniendo mayor

rentabilidad y mayor satisfaccion en el mercado de la competencia.

2.9.5.1. Tipos de Procesos

* Procesos operativos: transforman los recursos para obtener el producto y/o servicio
conforme a los requisitos de los clientes, aportando un alto valor afiadido para éstos. Estos
procesos conforman lo que se denomina «Proceso de Negocio», que seria el que comienza
y termina con el cliente, y necesitan recursos para su ejecucién e informacién para su
control o gestién. Corresponden a los requisitos del area 7 de 1SO 9001:2000, e incluyen, en
el caso de una empresa industrial, los procesos de: determinacién y revision de los
requisitos del producto; disefio y desarrollo del producto; compras; produccion y entrega; y

comunicacioén con el cliente.

* Procesos de apoyo: proporcionan los recursos fisicos y humanos necesarios para el resto
de los procesos y conforme a los requisitos de sus clientes internos. Son procesos
transversales que proporcionan recursos en diferentes fases del «Proceso de Negocio».
Corresponden a los requisitos del area 6 de ISO 9001:2000 (excepto «compras», que se
considera un proceso operativo), e incluyen los procesos de: gestion de los recursos
humanos (que a su vez incluye los procesos de seleccién y contratacion; promocion interna;
integracion; comunicacion interna; formacion y prevencion de riesgos laborales);
aprovisionamiento en bienes de inversion; mantenimiento de la infraestructura (servicios

generales); y gestion de proveedores (de materiales).
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* Procesos de gestion: aseguran el funcionamiento controlado del resto de los procesos,
proporcionan informacion para la toma de decisiones y elaborar planes de mejora mediante
actividades de evaluacion, control, seguimiento y medicién. Son procesos transversales.
Corresponden a los requisitos del area 8 de ISO 9001:2000, y son los procesos de: gestion
econdmica; y gestion de la calidad / medio ambiente (que incluyen procesos de control de
los documentos y control de los registros; medicién de la satisfaccion del cliente; auditoria
interna; seguimiento y medicion del producto y de los procesos; analisis de datos; y
procesos de mejora. Algunas organizaciones pueden tener procesos de gestion especificos,
como, por ejemplo, gestidon de clientes (cuando se interactlia con el cliente durante todo el

Proceso de Negocio) o gestidn del proyecto (en empresas organizadas por proyectos).

* Procesos de direccion: influyen en todos los procesos que se llevan a cabo en la empresa
y tienen caracter transversal. Serian los procesos de: formulacién, comunicacién y revision
de la estrategia; determinacion, despliegue, seguimiento y evaluacidbn de objetivos;

comunicacion interna; y revision de resultados por la direccién.

(Camisién, Cesar; Cruz, Sonia; Gonzalez, Tomas;, 2007, pags. 847-848)

El desarrollo de los procesos y cumplimento en los procedimientos, nos permite medir el
nivel de satisfaccién de las necesidades de los clientes, los pardmetros de control nos obliga
a realizar auditorias, para alcanzar la calidad con los procedimientos y los procesos que se
dan dentro del desarrollo o la ejecucion del valor agregado al momento de establecer un
producto, bien o servicio sin olvidar la esencia del mismo para no afectar al consumidor a
este procesos solo aplicamos innovacion.

2.10. Mejora Continua

Segun (LOPEZ Rey, SISTEMAS DE CALIDAD, 2011, pag. 42) “La mejora continua de
desempefio global de la organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta. El
objetivo de la mejora continua del sistema de gestion de la calidad es incrementar la

probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y las partes interesadas”.

Establece de manera explicita la necesidad de mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad y establece las herramientas a partir de las cuales se debe

realizar:
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El uso de la politica de la calidad.
Los objetivos de la calidad.

Los resultados de las auditorias.
El analisis de datos

Las acciones correctivas.

Las acciones preventivas

YV V V V ¥V V V

La revision por la direccién. (Albert, 2002, pag. 146)

Es una estrategia establecida dentro del proceso de innovacion este lineamiento nos permite
ser competitivos de manera constante, con el parametro de la oferta y la demanda, las
empresas estan en constante mejora de sus productos, esto logra fidelizar a sus
consumidores entregando al mercado productos con valor agregado sin afectar al costo.

2.11. Estructura de la documentacién del Sistema de Calidad

La estructura de este documento puede resultar muy variada y depende de la dimension de
la organizacién y del buen hacer de sus redactores. Es muy importante que este documento
sea muy manejable y facil de entender, por lo que su extension no deberia ir mas alla de las

50 péaginas.

Es importante utilizar un mismo formato en todo el Manual: en todas las paginas se incluye
una cabecera y/o un pie de pagina que contenga el nombre de la organizacién, el nUmero de

la edicidn, la fecha, la paginacién y la expresion “Manual de la Calidad”.

Seguidamente mostramos, a modo de ejemplo, qué apartados podria contener un Manual
de la Calidad.

Péagina de portada: En ella puede figurar el nombre de la organizacion y el titulo de “Manual
de la Calidad”.
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Descripcion de la organizacion: Aqui se incluye la direccién, productos realizados,
departamentos, instalaciones, medios técnicos, y todo aquello que nos interese comunicar.
Mapa de procesos: En él se muestran los procesos clave de la organizacion, su secuencia e

interrelacion.

Organigrama: En él se representa la estructura jerarquica de la organizacion.

Exclusiones: En el caso de que se haya decidido realizar alguna exclusion del apartado 7 de

la Norma se justificara aqui.

Declaracion de la politica y objetivos de la Calidad por parte de la direccién. Detalle de cada
uno de los apartados de la norma: Aqui se pueden incluir los métodos necesarios para

cumplir con eficacia todos los requisitos que aparecen en la norma.

Documentacion complementaria: Aqui se pueden incluir los procedimientos, las
instrucciones de trabajo, registros y mas documentacién o su referencia, indicada por su
c6digo o titulo. (ALCALDE, 2007, pag. 117)

2.12. Implantacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Los pasos para implantar de nuevo un Sistema de Gestion de la Calidad en una orga-
nizacion basado en esta norma serian:

Diagnostico: Comparar cdémo lo estamos haciendo actualmente con los requisitos de la
norma ISO 9001, determinar puntos fuertes y débiles, identificar lo que hay que hacer y

establecer un plan de accion.

Compromiso y responsabilidades de la direccion: La direccion toma la iniciativa, se forma en

temas relativos a la calidad e impulsa el cambio en la organizacion.

Formacion inicial: Se organiza un plan de formacion que ayude a establecer el cambio
cultural e implicacion de las personas a través de charlas y cursos de formacion

especializada en gestion de la calidad de acuerdo con las necesidades de cada puesto.
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Gestion de los procesos: ldentificar, definir, controlar y mejorar los procesos de la

organizacion.

Documentacion de los sistemas: Se trata de escribir todo lo que se hace para, de este
modo, poder asegurar que se puede repetir, asi como que se puede seguir el rastro de lo
que se ha hecho (trazabilidad), para que en el caso de que se detecte una anomalia en el
funcionamiento de un proceso se pueda investigar cuales son las posibles causas a fin de

aplicar las medidas correctoras que sean necesarias.

Implantacion de los elementos del sistema: Hacer lo que se ha escrito.

Seguimiento y mejoramiento: Comprobar mediante auditorias internas la revision del sistema
de gestién de la calidad. Se comprueba si lo que se ha hecho es correcto y efectivo,
buscando oportunidades de mejora.

Certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad: De forma voluntaria se solicita la
certificacion del sistema, que consiste en que un organismo independiente sea quien
atestiglie que el sistema de la calidad establecido por la organizacién satisface los requisitos
de la norma UNE-EN ISO 9001:2000 y que es acorde con la politica de la calidad y los
objetivos definidos por la direccion. (ALCALDE, 2007, pag. 77)

2.13. Modelo EFQM

2.13.1.Generalidades

Haremos mencion a los conceptos que constituyen su base y a los criterios que nos
permiten evaluar el progreso de una organizacidbn hacia la excelencia. Asimismo, se
introducira el concepto de autoevaluacion y de como, a partir de la misma se detectaran los
puntos fuertes y areas de mejora cuya gestion nos llevara a establecer los planes de accion.

Estos nos conduciran a la mejora continua de nuestra organizacion.
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Dentro de este esquema se medira los niveles de competencia y alcance del EFQM, el cual
nos permitird de una forma mas relevante la aplicacion dentro de una organizacion ya sea
esta de caracter organizacional, administrativo y de produccién. Esto nos permitird lograr la
excelencia en los procesos aplicados a la mejora continua para el crecimiento de las

organizaciones en la cual se aplica el modelo.

2.13.2.Concepto

Se trata de un modelo no normativo, cuyo concepto fundamental es la autoevaluacion
basada en un analisis detallado del funcionamiento del sistema de gestion de la

organizacion usando como guia los criterios del modelo.

Esto no supone una contraposicion a otros enfoques (aplicacion de determinadas técnicas
de gestibn, normativa 1SO, normas industriales especificas, etc.), sino mas bien la

integracion de los mismos en un esquema mas amplio y completo de gestion.

La utilizacion sistematica y periddica del Modelo por parte del equipo directivo permite a éste
el establecimiento de planes de mejora basados en hechos objetivos y la consecucion de
una vision comudn sobre las metas a alcanzar y las herramientas a utilizar. (LOPEZ Rey,
Sistemas de Calidad, 2011, pag. 105). La aplicacion de este modelo en las organizaciones y
la ejecucion de la misma nos permite alcanzar la excelencia y la mejora continua a través de
los procesos administrativos de crecimiento que se aplica en cualquier organizacién, sin
embargo al no ser un modelo normativo nos permite evaluar el crecimiento y los niveles de
avance que se da en los mismos en la aplicaciébn de las areas asi conjuntamente con
quienes forman parte del Talento Humano, permitiéndonos alcanzar la mision y la vision

propuesta.

2.13.3.Mision del EFQM

Estimular y ayudar a las organizaciones a patrticipar en actividades de mejora que las lleven,
en Ultima instancia, a la excelencia en la satisfaccion de sus clientes y de sus empleados, en
su impacto social y en sus resultados empresariales. Apoyar a los directivos de las

organizaciones en la aceleracion del proceso de convertir la Gestion de Calidad Total en un
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factor decisivo para conseguir una posicion de competitividad global. (LOPEZ Rey, Sistemas
de Calidad, 2011, pag. 106). EFQM nos permite tener una finalidad y proposito a conseguir
en la mejora continua de las organizaciones siendo estas de cualquier indole, pero
permitiéndoles de manera progresiva alcanzar los objetivos que se plantearon para el
crecimiento, esto nos permite alcanzar la excelencia competitiva y posicionamiento como

marca o institucion.

2.13.4.El EFQM en la Administracion Publica

En las administraciones publicas el modelo EFQM se llama CAF y esté certificado por la
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios
(AEVAL).

El modelo CAF, (Common Assessment Framework), es una herramienta de autoevaluacion
expresamente concebida para las organizaciones publicas, resultado de la cooperacion
entre los ministros responsables de la Administracién Puablica de la Unién Europea.
Incorpora las caracteristicas principales tanto del modelo EFQM, como el del Speyer
(aleman) beneficiado de las adaptaciones del primero desarrolladas por las distintas

Administraciones nacionales europeas.

El modelo CAF tiene cuatro propdsitos principales:

Identificar las caracteristicas comunes de las organizaciones del sector publico.

» Servir como herramienta para los administradores publicos que deseen mejorar el

rendimiento de su organizacion.

» Hacer de puente entre los diferentes modelos que se usan en la gestion de la

calidad.

> Facilitar el Benchmarking entre las organizaciones del sector publico. (LOPEZ Rey,
Sistemas de Calidad, 2011, pag. 106)

La aplicacion de EFQM se diferencia en la estructura aplicada por el cambio de normativas

con un mismo objetivo la excelencia aplicada a las organizaciones de caracter publico para
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la mejora de los servicios y alcanzar la competitividad de sus colabores en rendimiento,

eficiencia y eficacia para alcanzar las metas proyectadas.

2.13.5.Importancia

La EFQM y la administracion de la calidad total es una forma de administrar actividades para
ganar eficiencia, efectividad y ventaja competitiva, asegurando el éxito a largo plazo al
satisfacer las necesidades de los clientes, empleados, entidades financieras, accionistas y la

comunidad en general.

La implementacion de programas de administracion de la calidad total permite alcanzar
beneficios significativos, tales como un incremento en la eficiencia, reduccién de costos y

mayor satisfaccion de los clientes, todo orientado a mejorar los resultados de los negocios.

La EFQM tiene un rol clave en la mejora de la efectividad y la eficiencia al reforzar la
importancia de la calidad en todos los aspectos de sus actividades. También contribuye
asistiendo y estimulando el desarrollo de politicas para el mejoramiento de la calidad.
(LOPEZ Rey, Sistemas de Calidad, 2011, pag. 108).

Al aplicar este modelo de excelencia se esta proyectando alcanzar mejora continua por
rendimiento, por cumplimiento de metas y objetivos, permite desarrollar campos de
competitividad mayormente proyectados a la distribucion y al manejo de los recursos de

forma adecuada en el momento estratégico de las organizaciones.

2.13.6.0rganizacion.

La organizacion cuenta con un factor productivo més importante que es el conjunto de

trabajadores, denominador por el modelo personas.

El grado de implicacion y compromiso de las personas presenta relacion directa con la
capacidad de la organizacién para hacer cualquier labor que se proponga, por ello, el

modelo estudia el liderazgo existente.
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En funcion del personal disponible, de los recursos y de otras empresas colaboradoras, la
organizacion planifica y gestiona el desarrollo de sus actividades, disefiando los procesos

necesarios para ello.

Con la realizacién de procesos de gestion de desarrollo de las actividades, la organizacion
obtiene resultados clave. Estos resultados son el reflejo del grado de consecucion de los
objetivos delimitados en la estrategia disefiada al comienzo. (LOPEZ Rey, Sistemas de
Calidad, 2011, pag. 111).

Es la estructura elemental de una empresa o institucion, es la parte relevante de la misma el
talento humano es el medio por el cual se mide la capacidad de rendimiento y avance la
organizacion, con €l se logra competencia a través de la productividad, un personal
eficiencia y eficaz alcanzara el cumplimiento de las estrategias disefiadas para alcanzar la
Calidad de Gestion.

2.13.7.Certificacion

Las entidades que hayan implantado el modelo pueden voluntariamente presentar su
candidatura para obtener un Reconocimiento a la Excelencia en la Gestion basado en la
aplicacion del Modelo EFQM de Excelencia, que se instrumenta mediante los Sellos de
Excelencia EFQM.

Compromiso hacia la excelencia (Commited to excellence): mediante este proceso de
reconocimiento, la organizacion identifica su nivel de gestion y entra en una dinamica de la
mejora continua a través de las acciones de mejora. Se accede a este sello cuando el
resultado de la Autoevaluacion con respecto al Modelo EFQM de Excelencia, es

homologado en 200 6 méas puntos EFQM. Para este nivel, la homologacibn no es

imprescindible si la organizacion posee un Certificado 1SO 9001 en vigor.

Excelencia europea 300+ o 3 estrellas (Recognised for excellence 3 stars): Mediante este
proceso de reconocimiento, la organizacion identifica su nivel de gestion y elabora una

Memoria descriptiva de las actividades de gestion y resultados conseguidos. Se accede a
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este sello cuando el resultado de la Autoevaluacién, con respecto al Modelo EFQM de
Excelencia, es homologado por un licenciatario en 300 6 més puntos EFQM.

Excelencia europea 400+ o 4 estrellas (Recognised for excellence 4 stars): el proceso de
obtencién es idéntico al correspondiente con el nivel de Excelencia Europea 300+. Se
accede a este sello cuando el resultado de la Autoevaluacion con respecto al Modelo EFQM
de Excelencia es homologado por un licenciatario en 400 6 méas puntos EFQM.

Excelencia europea 500+ o 5 estrellas (Recognised for excellence 5 stars): el proceso de
obtencion es idéntico al nivel de Excelencia Europea 300+ y 400+ exceptuando el formato
de la Memoria. Se accede a este sello cuando el resultado de la Autoevaluacién con
respecto al Modelo EFQM de Excelencia es homologado por un evaluador en 500 6 mas
puntos EFQM. (LOPEZ Rey, Sistemas de Calidad, 2011, pag. 119). A través de las
normativas aplicadas dentro del desarrollo de EFQM y en la implementacion de las mismas
en las instituciones u organizaciones, nos permiten desarrollar lineamientos para conseguir
excelencia, la administracibn de las mismas nos permiten lograr avances y mejor
posicionamiento a nivel competitivo en los medios para lo cual se esta programado, 0 se
destin6 para lograr el cumplimiento de una vision, lo cual se convierto en una estrategia para

alcanzar la meta propuesta que es la obtencién de resultados.

2.13.8.Disefio de modelo

El Modelo de Excelencia EFQM fue introducido en 1991 como el marco de trabajo para la
autoevaluacion de las organizaciones y como la base para juzgar a los concursantes por el
Premio Europeo de la Calidad, el cual fue entregado por primera vez en 1992.

Desde sus inicios, la EFQM se ha orientado con la vision de ayudar a crear organizaciones
fuertes que practiquen los principios de la administracion de la calidad total en sus procesos
de negocios y en sus relaciones con sus empleados, clientes, accionistas y comunidades

donde operan.

La EFQM construye un modelo formado por factores o criterios que estan interrelacionados

entre ellos para ser capaces de lograr y mantener los mejores resultados en una empresa.
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Consiste en realizar una evaluacion de los diferentes elementos (valores, modelo de gestion,
procesos, resultados, etc.) La finalidad de este modelo permite identificar los puntos fuertes
y las &reas de mejora de la unidad que se evalian. El Modelo EFQM se considera una
herramienta de identificacién de oportunidades de mejora mediante evaluacién global, en
profundidad y sistematica. La informacioén obtenida detecta las deficiencias, comprende y
promueve la identificacién de posibles soluciones que ayudan a facilitar la puesta en marcha

de acciones de mejora.

La satisfaccion de clientes y empleados y la obtencién de un impacto positivo en la sociedad
se consiguen mediante un adecuado liderazgo de los directivos en el proceso de
transformacién de la organizacion mediante el establecimiento de oportunas politicas y
estrategias, un adecuado aprovechamiento de los recursos y alianzas de todo tipo y una
buena gestidén de sus procesos todo lo cual lleva a conseguir la visién de la organizacién con

excelentes resultados de negocio. (LOPEZ Rey, Sistemas de Calidad, 2011, pag. 110)

El disefio se proyecta a la mejora continua, al desarrollo empresarial, a la toma de
decisiones en los momentos oportunos para obtener mejores rendimientos que permitan el
desarrollo y crecimiento tanto de la empresa como de sus trabajadores, logrando alcanzar la
misién y la visibn empresarial para la que fue destinada, a mayor productividad es el reflejo

de competencia, eficiencia y buenas relaciones con clientes internos y externos.

2.13.9.Liderazgo

El modelo define que: “Los lideres excelentes desarrollan y facilitan la consecucion de la
mision y la visién, desarrollan los valores y sistemas necesarios para que la organizacion
logre un éxito sostenido y hacen realidad todo ello mediante sus acciones vy
comportamientos. En periodos de cambio son coherentes con el propésito de la
organizacion y, cuando resulta necesario, son capaces de reorientar la direccion de su

organizacién logrando arrastrar tras ellos al resto de las personas.”

En este criterio se consideran las actividades y el comportamiento de los lideres, haciendo
énfasis en su compromiso y en sus acciones. También se examina como transmiten y

fortalecen los valores de la organizacion, y como se implican personalmente y trabajan en
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equipo, tanto con el personal como con los proveedores y clientes, etc. (LOPEZ Rey,
Sistemas de Calidad, 2011, pag. 112).

Politicas y estrategias: El modelo define: “Las Organizaciones Excelentes implantan su
misién y vision desarrollando una estrategia centrada en sus grupos de interés y en la que
se tiene en cuenta el mercado y sector donde operan. Estas organizaciones desarrollan y

despliegan politicas, planes, objetivos y procesos para hacer realidad la estrategia.”

Disponer de una estrategia supone la existencia de objetivos estratégicos, un diagndstico de
la situacion actual de los entornos internos y externos, una prevision de la evolucion de
estos entornos, y una decision sobre las acciones a tomar en el futuro de una manera
programada para alcanzar los objetivos. (LOPEZ Rey, Sistemas de Calidad, 2011, pag. 114)
Personas: El modelo define: “Las Organizaciones Excelentes gestionan, desarrollan y hacen
que aflore todo el potencial de las personas que las integran, tanto a nivel individual como
de equipos o de la organizacion en su conjunto. Fomentan la justicia e igualdad e implican y
facultan a las personas para, de este modo, motivarlas e incrementar su compromiso con la

organizacion logrando que utilicen sus capacidades y conocimientos.”

El criterio tres tiene como objetivo analizar como se potencia (formacién, implicacion,
fomento de la iniciativa, trabajo en equipo) a las personas, como se concreta y comunica
que se espera de ellas y como se intenta conseguir que las personas respondan a las
expectativas de la organizacién. Todo lo que se haga en este ambito parte de un principio
relativamente simple: es necesario conseguir que las personas, trabajando con autonomia,
se encuentren satisfechas haciendo bien y cada vez mejor lo que se tiene que hacer.
(LOPEZ Rey, Sistemas de Calidad, 2011, pag. 115).

Alianzas y recursos: El modelo define que: “Las organizaciones Excelentes planifican y
gestionan las alianzas externas, sus proveedores y recursos internos en apoyo de su politica
y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos. Durante la planificacion, y al
tiempo que gestionan sus alianzas y recursos, establecen un equilibrio entre las

necesidades actuales y futuras de la organizacion, la comunidad y el medio ambiente.”
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La red de relaciones que entreteje una organizacidén para el desarrollo de su misién es uno
de sus activos mas importantes, del mismo modo que lo son la gestion de los recursos
econdmicos y materiales de todo tipo, la gestién de las nuevas tecnologias, la informacion y
el conocimiento. (LOPEZ Rey, Sistemas de Calidad, 2011, pag. 117).

La buena ejecucion del liderazgo, el levantamiento de la informacion en momentos
oportunos, el detalle y recopilacion de la informacion, la implementacion y ejecuciéon de
planes estratégicos para llegar a la satisfaccion de la necesidad, en tiempo real, nos permite
alcanzar los niveles de competitividad por la aplicacion de alianzas y el establecimientos de
politicas, esto nos permiten llegar a la mejora y al proceso de desarrollo por innovacion.

2.13.10. Procesos

El modelo define que: “Las Organizaciones disefian, gestionan y mejoran sus procesos para
satisfacer plenamente sus clientes y otros grupos de interés y generar cada vez mayor valor

para ellos.”

La gestion de (y por) procesos esta en el nlcleo del sistema de gestion de la calidad. Aqui
es donde se concretan, de una forma clara, los conceptos, de mejora continua, toma de
decisiones basada en datos, etc. (LOPEZ Rey, Sistemas de Calidad, 2011, pag. 118).

Dentro de la proyeccién estimada para el crecimiento de una organizacién podemos lograr
Excelencia en calidad, al establecer procesos que nos permitan minimizar costos y a su vez
la toma de decisiones en menor tiempo pero de forma adecuada sin que esto implique

cambios relevantes a la organizacion.

2.13.11. Resultados en personas

El modelo define que: “las organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y

alcanzan resultados sobresalientes con respecto a las personas que las integran.”
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“Medida de percepcion”. Estas medidas se refieren a la opiniéon que tiene de la organizacion
las personas que la integran y que se pueden obtener, por ejemplo, de encuestas,

entrevistas, evaluaciones del desempeiio, etc.

“Indicadores de Rendimiento”. Son medidas internas que utiliza la organizacion para
analizar, predecir y mejorar el rendimiento de las personas que la integran, asi como para
prever sus percepciones. (LOPEZ Rey, Sistemas de Calidad, 2011, pag. 121). EFQM nos
permite medir los niveles de aceptacion que tiene la organizacion hacia sus colaboradores a
través de mecanismos de recopilaciéon de informacién, es importante recalcar que la
excelencia en calidad de servicio prestado, de forma interna depende de la forma como sea

administrada.

2.13.12. Resultados en clientes

El modelo define que: “Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y

alcanzan resultados sobresalientes con respecto a sus clientes”.

“Medidas de percepcion”. Estas medidas de percepcion se refiere a lo que opinan los
clientes de la organizacion, y se pueden obtener, por ejemplo, de las encuestas a clientes,
reclamaciones, felicitaciones, quejas, etc. “Indicadores de Rendimiento”. Son medidas
internas que utiliza la organizaciéon para analizar, predecir y mejorar su rendimiento, asi
como para pronosticar la percepcion de sus clientes externos. (LOPEZ Rey, Sistemas de
Calidad, 2011, pag. 120)

EFQM es un modelo que nos permite medir la aceptacion que se tiene hacia el cliente
externo, los niveles de fidelidad recibidos por la atencién brindada con calidad, asi mismo en
la entrega de la informacién oportuna y adecuada, y la medicion de tiempos por el cual nos

permite evaluar la eficiencia y la eficacia brindada.

2.13.13. Resultados en la Sociedad

El modelo define que: “Las organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y

alcanzan resultados sobresalientes con respecto a la sociedad”.
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“Medidas de Percepcion”. Estas medidas se refieren a la apreciacion que tiene la sociedad
de la organizacion, y la podemos obtener, por ejemplo, de encuestas, articulos de prensa,
reuniones publicas, opiniones de representantes sociales y autoridades de la administracion,
etc.

“Indicadores de rendimiento”. Son medidas internas que utiliza la organizacién para analizar,
predecir y mejorar su rendimiento, asi como para pronosticar las percepciones de la
sociedad. (LOPEZ Rey, Sistemas de Calidad, 2011, pag. 123).

EFQM es parte de la sociedad en la que se constituye la organizacién, esta se proyecta a la
satisfaccion de la necesidad ya sea por bienes o servicios, y los niveles de aceptacion nos
permite medir la competitividad entregada a los clientes, y a su vez evaluar la eficiencia y
eficacia brindada por parte de sus clientes internos.

2.14. Implantacion del Sistema de Gestién de Calidad.

La implementacion de un sistema de gestion de calidad exige, como primer paso, definir los
sistemas actuales de fabricacion o prestacion de servicios y gestion de la empresa, la
manera en que realizamos las actividades de la empresa, esto incluye no Unicamente el
objeto de la empresa, sino las gestiones internas comerciales, de compras,

almacenamiento, recepcion de materias primas, formacién, mantenimiento, etc.

La implantacion de nuestro sistema de calidad generara una serie de registros (documentos,
fichas, etc.) que permitirdn demostrar a cualquier persona que el sistema esta implantado.
(LOPEZ Rey, Sistemas de Calidad, 2011, pag. 21).

La implantacion de un sistema de Gestion de Calidad permite alcanzar la excelencia en los
procesos y en la ejecucién del mismo, para brindar eficiencia, eficacia y la obtencién de
resultados para la organizacion o empresa para la cual esta destinada, los mecanismos que

se aplican requieren de mejora continua sujeta al cambio.
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CAPITULO 1l
3. METODOLOGIA DE INVESTIGACION



3.1. Tipo de Investigacién.

Realizar una investigacion en educacion, implica indagar las causas que han generado o
dado origen al problema, considerado sujeto de solucion, a través del desarrollo de varias
actividades y acciones ante ellos. Este proceso de investigaciébn debe llevarnos a
transformar el problema, en el cual estdn involucradas las personas, instituciones y una

realidad sumamente compleja y diversa.

Por lo que, el tipo de investigacion es Descriptiva y Propositiva, esto debido a que involucra
a la identificacion de la relacion que existe o no entre las variables formuladas en al plan de
investigacion, que en este caso son: Modelo EFQM de calidad enfocado y mejoramiento de
la Gestion Educativa de la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 1.

3.2. Sujetos de estudio y/o beneficiarios.

La poblacion de estudio, estd conformado por cuatro Distritos y 18 circuitos que forman
parte de la Coordinacion de la Zona 1, ademas se pretende conocer cudl es el criterio de los
docentes y la ciudadania sobre los servicios que en la actualidad brindan estas instituciones
hoy descentralizadas. El equipo investigador se conforma de un estudiante egresado de la

Maestria en Administracién de Empresas y el Docente Director de la presente tesis.

3.3. Métodos de Investigacion

En todo estudio que pretende mejorar la ciencia o la tecnologia, se emplea un método para
desarrollar un trabajo, un estudio 0 una investigacion sea o no de caracter cientifico; por lo
gue el método que tiene mayor relacion con este trabajo fue el método Inductivo -Deductivo,

método cientifico propuesto por Karl Popper.

3.3.1. Método Inductivo

Este método inductivo, comprende que el proceso de investigacion, se inici6 con la

observacion de ciertos factores o aspectos que forman parte de la poblacion de estudio; en
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este caso se trabajo con los Distritos y circuitos; informacion que permitié hacer las debidas
inferencias estadisticas para entender que es lo que estd sucediendo con todos los
elementos de la poblacién de estudio. Es decir al final de la investigacion se ha logrado
generalizar los diferentes hallazgos del estudio.

3.3.2. Método Deductivo

El tema central del presente estudio, corresponde al Sistema de Gestién de la Educacion y
su relacién con el Modelo EFQM de calidad; por lo que el método deductivo en version
simple, facilit6 el desarrollo de este trabajo; el uso de este método fue siguiendo los
procesos desde los aspectos generales que existe en las diferentes fuentes de consulta, en
especial para la recopilacién y analisis de la informacién de campo y bibliografica sobre el

tema propuesto.

3.4. Técnicas e Instrumentos

Las técnicas e instrumentos que se emplearan en el presente estudio son:

Tabla 1. Técnicas e Instrumentos
TECNICAS INSTRUMENTOS
Observacion directa Guia de observacion
Encuesta Cuestionario
Entrevista Guia de entrevista

Fuente: Dep. de archivo del Distrito de Educacion 10D01

Elaboracion: Ing. Victor H. Salazar
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3.5. Poblacion y muestra

La poblacion involucrada en la presente investigacion son aproximadamente 2500. De los
cuales son 40 personas aproximadamente entre administradores de los Distritos y Circuitos;

3200 docentes de los Distritos de la provincia de Imbabura que pertenecen a la Zona 1.

Tabla 2. Poblacién y muestra de la investigacion
Personal NUmero
Docentes Distritos y Circuitos de Imbabura 3200

Administradores de Distritos y Circuitos de Imbabura | 30

Total 3230

Fuente: -Planificacion -Zona 1 de Educaciéon

Elaboracion: Ing. Victor H. Salazar

Poblacién de Docentes de los Distritos y Circuitos: 1500

Administradores de Distritos y Circuitos: 30

Para el célculo de la muestra de aplicara la siguiente formula:

Formula para el tamafio de la muestra:

N
EZ(N-1) + 1

n= Tamano de la muestra

E= Coeficiente de error (0.06%)

N= Poblacién o universo

El tamafio de la muestra para la poblacion de conductores y ayudantes sera con el 6% de

margen de error.

1500
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(0.06)? (1500-1) + 0.96
1440
(0.0036) (1499) + 0.96
1440
6,36

n= 225 ( La muestra de docentes es de 226, pero se trabajé con 225 encuestas).

Para considerar a cuantos docentes y administradores se realizara la investigacion, se

aplicara el muestreo aleatorio proporcional de las dos poblaciones determinadas:

Quedando de la siguiente manera:

Docentes: 225
Administradores: 3

Total de la muestra= 228

3.6. Resultados esperados.

La excelencia es una filosofia de gestion, que persigue el éxito de una organizacion a corto,
mediano y largo plazo; mediante las satisfaccion equilibrada y continua de las necesidades y
expectativas de todos los grupos de interés de las mismas, todas las Organizaciones o
Empresas sean de cualquier tipo o sector empresarial, tamafio, estructura o madurez de
calidad, necesitan establecer un Sistema de Gestidén, que esta sea apropiada para tener
éxito. Este Modelo EFQM de Excelencia Empresarial, es un instrumento practico que ayuda
a las organizaciones a establecerlo; midiendo en qué punto se encuentra dentro del camino
hacia la excelencia, analizando las diferencias y caracteristicas que pueden existir dentro de
la organizacion sujeta del presente estudio, esto con el objetivo de que, mediante esta

propuesta se logre mejorar los servicios que esta presta a la ciudadania en general.
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Uno de los mejores resultados que se espera de esta investigacién es que, en un periodo no
mayor a 4 afios de que estas organizaciones pongan en practica este nuevo Modelo de
excelencia, se alcance una satisfaccion muy significativa de los clientes y usuarios que se
benefician de estos servicios educativos, en los Distritos y Circuitos de la Zona 1, provincia
de Imbabura. Finalmente, los resultados que se obtengan como fruto de la investigacion,
han de ser vistos siempre con tendencias positivas, deben estar dispuestos a compararse
favorablemente con los objetivos planteados al inicio del trabajo y con los resultados de
otras organizaciones que brinden servicios iguales o similares, estar enmarcados por los
enfoques de los principales actores de los cambios y, en todas las areas relevantes de la

Educacion del Norte de nuestro Ecuador.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION DE
CAMPO



Pregunta N°1

¢, Como califica la concepcién de Descentralizacion de la educacion en la zona 17?.

Tabla 3.
PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 4% 8
Muy en desacuerdo 13% 29
Desacuerdo 19% 42
De acuerdo 41% 92
Muy de acuerdo 24% 54
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinaciéon Zonal de Educacién Zona 1

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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No aplica Muy en Desacuerdo | De acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo
Seriesl 4% 13% 19% 41% 24%

GRAFICO N2 1
Fuente de Informacion:Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar

60




PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 11% 25
Muy en desacuerdo 19% 42
Desacuerdo 33% 75
De acuerdo 35% 79
Muy de acuerdo 2% 4
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacion Zona 1

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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GRAFICO N2 1
Fuente de Informacién:Coordinaciéon Zonal de Educacién Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar
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PORCENTAJE FRECUENCIA

No aplica 17% 38
Muy en desacuerdo 17% 38
Desacuerdo 20% 46
De acuerdo 36% 82
Muy de acuerdo 9% 21
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacion: Coordinacion Zonal de Educacion Zona 1
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Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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GRAFICO N2 1

Fuente de Informacién:Coordinacion Zonal de Educacion Zona 1

Autor: Victor Hugo salazar
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PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 11% 25
Muy en desacuerdo 9% 21
Desacuerdo 22% 50
De acuerdo 28% 63
Muy de acuerdo 29% 66
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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GRAFICO N2 1
Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar
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PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 17% 38
Muy en desacuerdo 24% 54
Desacuerdo 22% 50
De acuerdo 20% 46
Muy de acuerdo 16% 37
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1
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GRAFICO N2 1
Fuente de Informacién:Coordinacion Zonal de Educacion Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar

Analisis:

La descentralizacion es un proceso que aumenta la participacion de individuos o de ciertos
grupos; esto puede lograrse desplazando el poder del gobierno central hacia los gobiernos
locales, de una institucion centralizada a otra y/o del gobierno al sector privado. Cambia no
la reparticién del poder sino su ubicacién. El grupo debe estar convencido también de que

su poder no se debilitard a causa de la descentralizacion (0o sea puede mantener su

Elaborado por: Victor Hugo Salazar

PROBLEMAS

De acuerdo Muy de
acuerdo
20% 16%

cohesidn a través de organizaciones extragubernamentales).
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La descentralizacién educativa intenta organizar el sistema educativo, haciendo frente a

cuestiones antindémicas que afectan al sistema, como son:

aislamiento/cooperacion
regionalizacién/internacionalizacién

homogeneidad/heterogeneidad

YV V V VY

autoidentificacién/diversidad

El (41%) de los encuestados estan de acuerdo que la descentralizacion nace de una
necesidad de la ciudadania, mientras que el (24%) se encuentra muy de acuerdo, no
obstante, el (19%) esta en desacuerdo con esta argumentacion; el (13%) estd muy en

desacuerdo y en el (4%) no aplica a este concepto.

El (35%) de la poblacion encuestada considera que la descentralizacion se refiere
Unicamente al cambio de gobierno, el (33%) estd en desacuerdo con este concepto,
mientras que el (19%) estd muy en desacuerdo; el (11%) considera que este argumento no

aplica, y finalmente el (2%) estd muy de acuerdo.

El (36%) estd de acuerdo que la descentralizacion de los poderes de estado es una
corriente de los gobiernos de izquierda, mientras que el (20%) estan en desacuerdo con
este tema, el (17%) se encuentran en un desacuerdo y asi mismo opinan que no aplica, y

finalmente, el (9%) estd muy de acuerdo.

El (29%) esta muy de acuerdo que la descentralizacion, ha provocado innovaciones,
mientras que el (28%) esta de acuerdo con este tema, el (22%) se encuentra en un

desacuerdo y el (11%) considera que no aplica, y finalmente, el (9%) esta muy de acuerdo.

El (24%) opina que la descentralizacion ha ocasionado mayores problemas en la educacion,
mientras que el (22%) esta en desacuerdo con este enunciado, el (20%) se encuentra muy

de acuerdo; el (16%) esta de acuerdo y para el (17%) no aplica este concepto.
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La descentralizacién, como proceso de toma de decisiones, significa una nueva oportunidad

para la autonomia y la eleccion de una nueva forma de organizar los sistemas educativos.

La descentralizacién es un proceso alternativo a la centralizacion, pero, de ningin modo, se
debe identificar la descentralizacién con calidad y la centralizacion con deseducacion o
actividades indeseables.

Pregunta N° 2

¢, Como califica la descentralizacion de la educacion en la zona 1?

Tabla 4.

PORCENTAJE FRECUENCIA

No aplica 8% 17

Muy en desacuerdo 22% 50

Desacuerdo 13% 29

De acuerdo 43% 96

Muy de acuerdo 15% 33

TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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GRAFICO N2 2

MEJORA

De acuerdo Muy de
acuerdo
43% 15%

Fuente de Informacion: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1

Autor: Victor Hugo Salazar

PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 19% 42
Muy en desacuerdo 11% 25
Desacuerdo 19% 42
De acuerdo 33% 74
Muy de acuerdo 19% 42
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1

Autor: Victor Hugo Salazar

PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 9% 21
Muy en desacuerdo 9% 21
Desacuerdo 17% 38
De acuerdo 42% 95
Muy de acuerdo 22% 50
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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GESTION

No aplica Muy en Desacuerdo | De acuerdo Muy de
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Fuente de Informacién: Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1
Autor: Victor Hugo salazar

PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 13% 29
Muy en desacuerdo 11% 25
Desacuerdo 26% 58
De acuerdo 39% 88
Muy de acuerdo 11% 25
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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PROCESO
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Fuente de Informacion: Coordinacion Zonal de Educacion Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar

PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 11% 25
Muy en desacuerdo 7% 16
Desacuerdo 19% 42
De acuerdo 41% 92
Muy de acuerdo 22% 50
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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TRAMITE
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Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar

Analisis:

En este analisis de la descentralizacién educativa, que no se puede desvincular de la
descentralizaciébn politica, aparecen cuestiones paralelas. Algunas de ellas son
caracteristicas implicitas al proceso de descentralizacién y otras son condicionantes sin los

cuales no es posible un proceso de descentralizacién real y efectivo.

Entre las cuestiones inseparables al concepto de descentralizacién se podria citar el tema
del poder para la toma de decisiones y la participacion; el posicionamiento a favor o en

contra de la descentralizacion desde una ideologia politica y la autonomia local.

No se puede obviar la relacion entre descentralizacion y el poder.

El (43%) de los encuestados estan de acuerdo que la administracion educativa ha mejorado
cualitativamente, mientras que el (22%) se encuentra muy en desacuerdo, no obstante, el
(15%) esta muy de acuerdo con esta argumentacion; el (13%) esta en desacuerdo y en el

(8%) no aplica a este concepto.

71



El (33%) de la poblacion encuestada considera que la administracion educativa ha sido
disefiada bajo pardmetros de calidad, el (19%) estd muy de acuerdo con este concepto,
mientras que el (19%) estd muy en desacuerdo; el (11%) considera que este argumento no
aplica, y finalmente el (11%) estd muy en desacuerdo.

El (42%) estd de acuerdo que las instituciones educativas han mejorado su gestion,
mientras que el (22%) estad de acuerdo con este tema, el (17%) se encuentran en
desacuerdo, y finalmente, el (9%) esta muy de acuerdo y no aplica.

El (39%) esta de acuerdo que los procesos administrativos y operativos son mas eficientes y
eficaces, mientras que el (26%) esta en desacuerdo con este tema, el (13%) considera que
no aplica, y finalmente el (11%) esta muy de acuerdo y el (11%) se encuentra muy en
desacuerdo con los conceptos.

El (41%) opina que los tramites y las gestiones educativas son menos burocraticas, mientras
que el (22%) estd muy de acuerdo con este enunciado, el (20%) se encuentra muy en

desacuerdo; el (7%) esta muy en desacuerdo y para el (11%) no aplica este concepto.

La descentralizacion educativa debe expresar el balance de poder y responsabilidades entre
los tres niveles de gobierno que permita la mejor contribucién de cada uno de ellos a tales
propositos y supone también mecanismos de articulacion que permitan una gestion
intergubernamental de la educacion. Asi mismo, la descentralizacion educativa conlleva una

renovacion en la gestién, orientandola a alcanzar los resultados que se proponen.

El proceso de descentralizacion no es un carril paralelo al de la implementacién de las
politicas de Estado en educacion sino la forma en que ellas se pueden implementar y se

debe sostener en el fortalecimiento de los poderes de decision de cada institucién educativa.
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Pregunta N° 3

¢Como califica los Parametros de satisfaccion de los servicios que ha recibido en la

Coordinacion de Educacion en la Zona 1?

Tabla 5.

PORCENTAJE FRECUENCIA

No aplica 9% 21

Muy en desacuerdo 20% 46

Desacuerdo 11% 25

De acuerdo 40% 91

Muy de acuerdo 19% 42

TOTAL 100% 225

Fuente de Informacioén: Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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No aplica Muy en Desacuerdo | De acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo
Series1 9% 20% 11% 40% 19%

GRAFICO N2 3
Fuente de Informacidon: Coordinacién Zonal de Educacion Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar
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PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 9% 21
Muy en desacuerdo 24% 54
Desacuerdo 17% 38
De acuerdo 37% 83
Muy de acuerdo 13% 29
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1
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Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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TRANSPARENCIA

De acuerdo Muy de
acuerdo
37% 13%

Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1

Autor: Victor Hugo Salazar
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PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 0% 0
Muy en desacuerdo 13% 29
Desacuerdo 9% 21
De acuerdo 33% 75
Muy de acuerdo 44% 100
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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Fuente de Informacién: Coordinacidn Zonal de Educacién Zona 1

Autor: Victor Hugo salazar
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PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 9% 21
Muy en desacuerdo 13% 29
Desacuerdo 9% 29
De acuerdo 54% 113
Muy de acuerdo 15% 33
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1
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Elaborado por: Victor Hugo Salazar

PROCESOS ADMINISTRATIVOS

No aplica Muy en Desacuerdo | De acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo
Series1 9% 13% 9% 54% 15%

GRAFICO N2 3
Fuente de Informacién: Coordinacdn Zonal de Educacion Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar
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PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 17% 38
Muy en desacuerdo 8% 17
Desacuerdo 17% 38
De acuerdo 48% 107
Muy de acuerdo 11% 25
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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No aplica Muy en Desacuerdo | De acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo
Seriesl 17% 8% 17% 48% 11%

GRAFICO N2 3
Fuente de Informacion: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar

Analisis:

La Descentralizacion  suele provocar un cuadro de “explosion” de los sistemas
administrativos locales que se ven desbordados por el incremento de la escala de trabajo y
por la incapacidad de sus recursos humanos y tecnoldgicos para atender las tramitaciones.
Ello hace imprescindible avanzar en la capacitacion de los administradores y en el disefio de

modelos e instrumentos eficaces y efectivos para la organizacion y la gestién educativa.
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El (40%) de los encuestados califica que la descentralizacién y administracion educativa ha
sido disefiado bajo pardmetros de calidad, mientras que el (20%) esta muy en desacuerdo,
asi, el (19%) estd muy de acuerdo con esta argumentacion; el (11%) estd muy en
desacuerdo y en el (9%) no aplica a este concepto.

El (37%) de la poblacion encuestada considera que la administracion educativa garantiza
transparencia y honestidad en los procesos, el (24%) esta muy en desacuerdo con este
concepto, mientras que el (17%) en desacuerdo; el (13%) estd muy de acuerdo con este
argumento, y finalmente el (9%) no aplica.

El (44%) considera que la descentralizacion y administracién educativa esta orientado a que
la educacioén sea gratuita, mientras que el (33%) esta de acuerdo con este tema, el (13%) se
encuentra muy en desacuerdo, y finalmente, el (9%) esta en desacuerdo.

El (54%) estd muy de acuerdo que los procesos administrativos y operativos cumplen con
normas y principios de calidad, mientras que el (15%) estd muy de acuerdo con este tema,
el (13%) se encuentra en un desacuerdo y el (9%) considera que no aplica, y finalmente, el
(9%) esta muy de acuerdo.

El (48%) opina que los tramites y las gestiones educativas son menos burocraticas, mientras
que el (17%) esta en desacuerdo con este enunciado y, para el (17%) no aplica, asi el
(11%) se encuentra muy de acuerdo; y finalmente el (8%) esta muy en desacuerdo con esta

argumentacion.

La busqueda de consensos educativos (pactos, acuerdos, convenios) “conlleva la
formalizacion de una voluntad politica que sella el compromiso entre la sociedad politica y la

sociedad civil, de aunar esfuerzos para la satisfaccion de la demanda social en educacion.
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Pregunta N° 4

¢ Como califica a la calidad en los procesos administrativos operativos y educativos en la

Coordinacion de Educacion en la Zona 1?

Tabla 6.

PORCENTAJE FRECUENCIA

No aplica 13% 29

Muy en desacuerdo 17% 38

Desacuerdo 9% 21

De acuerdo 40% 91

Muy de acuerdo 20% 46

TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacion Zonal de Educacion Zona 1
Elaborado po: Victor Hugo Salazar
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desacuerdo acuerdo
Series1 13% 17% 9% 40% 20%

GRAFICO N2 4
Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar
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PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 9% 21
Muy en desacuerdo 11% 25
Desacuerdo 35% 79
De acuerdo 39% 87
Muy de acuerdo 6% 13
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1
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Elaborado por: Victor Hugo Salazar

PROCESO ADMINISTRATIVO

No aplica Muy en Desacuerdo
desacuerdo

9% 11% 35%

GRAFICO N2 4

De acuerdo Muy de
acuerdo
39% 6%

Fuente de Informacion: Coordinacién Zonal de Educacion Zona 1

Autor: Victor Hugo Salazar
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PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 13% 29
Muy en desacuerdo 8% 17
Desacuerdo 11% 25
De acuerdo 52% 116
Muy de acuerdo 17% 38
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1

Elaborado por: Victor Hugo Salazar

RESPUESTA

w
)
<<
=
=
w
O
o
(@]
o

No aplica Muy en Desacuerdo | De acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo
Series1 13% 8% 11% 52% 17%

GRAFICO N2 4
Fuente de Informacion: Coordinacién Zonal de Educacion Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar
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PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 13% 29
Muy en desacuerdo 9% 21
Desacuerdo 13% 29
De acuerdo 50% 113
Muy de acuerdo 15% 33
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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GRAFICO N2 4
Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar
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PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 8% 17
Muy en desacuerdo 15% 33
Desacuerdo 17% 38
De acuerdo 39% 87
Muy de acuerdo 22% 50
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1

Elaborado por: Victor Hugo Salazar

CALIDAD EDUCATIVA

No aplica Muy en Desacuerdo | De acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo
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GRAFICO N2 4
Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar

Analisis:
La calidad en los procesos administrativos, operativos y educativos

procesos de descentralizacion que transfieren responsabilidades

83

implica impulsar

administrativas 'y

financieras a las instancias educativas locales, acompafiados de sistemas de informacion
para la gestion. Otorgar autonomia a las instituciones educativas bajo lineamientos definidos
por el Ministerio de Educacion, que como ente rector del sistema debe garantizar su

cohesion. Establecer un sistema de evaluacion para medir los resultados de la calidad




educativa e impulsar su mejoramiento, y disefiar mecanismos de rendicién de cuentas y

responsabilidad por los resultados.

El (40%) de los encuestados estan de acuerdo que los tramites y gestiones son mas rapido,
mientras que el (20%) se encuentra muy de acuerdo, no obstante, el (17%) estd muy en
desacuerdo con esta argumentacion; para el (13%) no aplica este concepto y el (9%) esta
en desacuerdo.

El (39%) de la poblacion encuestada considera que los procesos administrativos son menos
engorrosos Yy fraudulentos, el (35%) esta en desacuerdo con este concepto, mientras que el
(11%) estd muy en desacuerdo; el (9%) considera que este argumento no aplica, y
finalmente el (6%) est4 muy de acuerdo.

El (52%) esta de acuerdo que los tramites y gestiones son realizados con agilidad y, en
forma oportuna, mientras que el (17%) estdn muy de acuerdo con este tema, para el (13%)
no aplica este argumento, y de igual manera el (13%) se encuentran en desacuerdo y

finalmente, el (9%) estd muy en desacuerdo.

El (50%) esta de acuerdo que los tramites y las gestiones son realizados con agilidad y, en
forma oportuna, mientras que el (15%) esta muy de acuerdo con este tema, el (13%) se
encuentra en desacuerdo y el (13%) considera que no aplica, y finalmente, el (9%) esta muy

en desacuerdo.

El (39%) de los encuestados est& de acuerdo que la oportunidad de tener una educacion de
calidad esté llegando a todas y todos los ciudadanos, mientras que el (22%) est4 muy de
acuerdo con este enunciado, el (17%) se encuentra en desacuerdo; el (15%) estan muy en

desacuerdo con este tema y, finalmente para el (8%) no aplica.

La incorporacion de la calidad de la educacion en la agenda politica es comprensible en
tanto es necesario adecuar los sistemas educativos a las nuevas situaciones sociales,
econdmicas politicas y culturales que se experimentan a nivel global, asi como a la

emergencia de la sociedad del conocimiento que reclama aumentar el potencial cientifico y

84



tecnolégico de los paises para competir en la economia global y formar para el ejercicio de

la ciudadania.

Pregunta N°5

¢;,Como califica a la

calidad percibida de los procesos administrativos, operativos y

educativos en la Coordinacion de Educacion de la Zona 1?

Tabla 7.

PORCENTAJE FRECUENCIA

No aplica 6% 13

Muy en desacuerdo 13% 29

Desacuerdo 28% 62

De acuerdo 44% 100

Muy de acuerdo 9% 21

TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1
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Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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No aplica Muy en Desacuerdo | De acuerdo Muy de
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GRAFICO N2 5

Fuente de Informacion: Coordinacion Zonal de Educacion Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar
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PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 15% 33
Muy en desacuerdo 17% 38
Desacuerdo 19% 42
De acuerdo 37% 83
Muy de acuerdo 13% 29
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1
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GRAFICO N2 5

EXPECTATIVA
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37% 13%

Fuente de Informacién: Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1

Autor: Victor Hugo Salazar
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PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 17% 38
Muy en desacuerdo 13% 29
Desacuerdo 24% 54
De acuerdo 32% 71
Muy de acuerdo 15% 33
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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GRAFICO N2 5
Fuente de Informacion: Coordinacion Zonal de Educacion Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar
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PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 13% 29
Muy en desacuerdo 9% 21
Desacuerdo 48% 108
De acuerdo 26% 59
Muy de acuerdo 4% 8
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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GRAFICO N2 5
Fuente de Informacion: Coordinacion Zonal de Educacion Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar
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PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 9% 21
Muy en desacuerdo 9% 21
Desacuerdo 20% 46
De acuerdo 48% 108
Muy de acuerdo 13% 29
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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GRAFICO N2 5
Fuente de Informacion: Coordinacién Zonal de Educacion Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar

Analisis:

Mejorar la calidad de los procesos administrativos , operativos y educativos implica salir de
un enfoque puramente administrativo, de un enfoque basado exclusivamente en la gerencia
de los sistemas, para incorporar las disciplinas que nos permitan comprender la logica

social, politica y cultural, que existe en los fendbmenos de cambio institucional.
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El (44%) de los encuestados estdn de acuerdo que los procesos administrativos son de
excelente calidad, mientras que el (28%) se encuentra en desacuerdo, asi, el (13%) esta
muy en desacuerdo con esta argumentacion; el (9%) se encuentra muy de acuerdo y

finalmente para el (6%) no aplica este concepto.

El (37%) de la poblacion encuestada esta de acuerdo que la administracion y los procesos
educativos superan las expectativas, mientras que el (19%) esta en desacuerdo, y el (17%)
esta muy en desacuerdo; el (15%) considera que no aplica, y finalmente el (13%) esta muy

de acuerdo con este argumento.

El (32%) esta de acuerdo que los procesos administrativos y operativos pueden ser
recomendados para otras Zonas de Educacion tramites, mientras que el (24%) esta en
desacuerdo con este tema, a pesar que para el (17%) no aplica este argumento, el (15%)
se encuentra muy de acuerdo y finalmente, el (13%) esta muy en desacuerdo.

El (48%) estd en desacuerdo que los tramites y las gestiones de los funcionarios de
educacién son recibidos con excelencia corporativa, mientras que el (26%) estd muy de
acuerdo con este tema, para el (13%) no aplica este concepto, no obstante el (9%) esta muy

en desacuerdo y, finalmente el (4%) esta muy de acuerdo.

El (48%) de los encuestados estd de acuerdo que la administracion educativa y los
resultados de los aprendizajes tienen una imagen impecable, mientras que el (20%) esta en
desacuerdo con este tema, luego el (13%) se encuentra muy de acuerdo; y en iguales

porcentajes, el (9%) estd muy en desacuerdo con este temay, para el (9%) no aplica.

Se debe ampliar la mirada para colocar estos procesos en el marco mas general de los
problemas de gobernabilidad de la sociedad en su conjunto, superando los enfoques

exclusivamente sectoriales que han dominado muchos de los analisis del pasado.
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Pregunta N° 6

¢ Considera usted que con el Modelo EFQM la institucion serd mas eficiente, eficaz y

promoverd la satisfaccion y expectativa de sus usuarios?

Tabla 8.

PORCENTAJE FRECUENCIA

No aplica 6% 13

Muy en desacuerdo 13% 29

Desacuerdo 28% 62

De acuerdo 44% 100

Muy de acuerdo 9% 21

TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1

Autor: Victor Hugo Salazar
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PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 9% 21
Muy en desacuerdo 9% 21
Desacuerdo 20% 46
De acuerdo 48% 108
Muy de acuerdo 13% 29
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1
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Autor: Victor Hugo Salazar

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
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9% 9% 20% 48% 13%

GRAFICO N2 6
Fuente de Informacion: Coordinacién Zonal de Educacion Zona 1
Autor: Victor Hugo salazar
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PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 17% 38
Muy en desacuerdo 13% 29
Desacuerdo 24% 54
De acuerdo 32% 71
Muy de acuerdo 15% 33
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1
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Fuente de Informacion: Coordinanacion Zonal de Educacién Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar
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PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 9% 21
Muy en desacuerdo 9% 21
Desacuerdo 20% 46
De acuerdo 48% 108
Muy de acuerdo 13% 29
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1

Autor: Victor Hugo Salazar
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GRAFICO N2 6
Fuente de Informacidon: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar
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PORCENTAJE FRECUENCIA
No aplica 15% 33
Muy en desacuerdo 17% 38
Desacuerdo 19% 42
De acuerdo 37% 83
Muy de acuerdo 13% 29
TOTAL 100% 225

Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1

Autor: Victor Hugo Salazar
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GRAFICO N2 6
Fuente de Informacién: Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1
Autor: Victor Hugo Salazar

Analisis:

Respecto a que con el Modelo EFQM la institucion mejorara los niveles de eficacia,

eficiencia y satisfaccion — expectativas de sus usuarios se obtiene los siguientes resultados:

El (44%) de los encuestados estan de acuerdo que el Modelo EFQM promovera los niveles

de eficacia y eficiencia, asi como la satisfaccibn — expectativas de sus usuarios, mientras
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que el (28%) se encuentra en desacuerdo, y asi mismo, el (13%) estd muy en desacuerdo
con esta argumentacion; pero el (9%) estad muy de acuerdo y finalmente para el (6%) no
aplica este concepto.

El (48%) de la poblacion encuestada esta de acuerdo con la implementacién del EFQM,
mientras que el (28%) esta en desacuerdo, y el (13%) esta muy en desacuerdo; pero el
(9%) estd muy de acuerdo con este tema, finalmente para el (6%) no aplica.

El (32%) esta de acuerdo con el Modelo EFQM, mientras que el (24%) esta en desacuerdo
con este tema, si para el (17%) no aplica, el (15%) opina estar muy de acuerdo, y finalmente
el (13%) opina estar muy en desacuerdo con el argumento.

El (48%) esta de acuerdo que existen tramites y gestiones exclusivos de los funcionarios de
educacion con ciertos clientes, mientras que el (20%) esta en desacuerdo con este tema, el
(13%) dice estar muy de acuerdo, asi en iguales porcentajes tenemos que el (9%) estad muy

en desacuerdo con el enunciado y para el (9%) no aplica.

El (37%) de los encuestados esta de acuerdo que los servicios administrativos, operativos y
educativos son los de maxima calidad que se ha logrado hasta la actualidad, mientras que el
(19%) esta en desacuerdo con este enunciado, el (17%) se encuentra muy en desacuerdo;

para el (15%) no aplica y finalmente el (13%) opina estar muy de acuerdo con este tema.

4.1. VERIFICACION DE LAS HIPOTESIS

Para la verificacion de las hip6tesis y demostrar la validez de las predicciones contenidas en
la hipotesis HO y H1 se utilizo la técnica estadistica descriptiva porcentual (porcentaje) con la
informacién primaria de los datos de las encuestas aplicadas, de la pregunta No. 6 que es la
prueba de conceptos se establece que el 53% de los encuestados manifiestan que con el
Modelo EFQM la Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1 mejorara la eficiencia, eficacia,

satisfaccion y expectativa de sus usuarios. De esta forma se aprueba la hipotesis:
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HO: La gestibn administrativa de la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 1, sera mas
eficiente, eficaz, satisfaccion y expectativas de sus usuarios, con la propuesta de un Modelo
EFQM.
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CAPITULO V
5. PROPUESTA



5.1. Introduccion

Las entidades publicas en el pais sobre la base del mandato constitucional que promueve el
Plan para el Buen Vivir, dentro del nuevo enfoque de gestion del sector publico, propone que
las entidades se alineen a establecer politicas, metodologias de gestion institucional y
lineamientos necesarios para el mejoramiento de la administracion publica. Que la
administracion puablica segun el articulo 227 de la Constitucion de la Republica constituye un
servicio a la colectividad que se rige por los principios de: eficacia, eficiencia, calidad,
jerarquia, desconcentracion, descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion,

transparencia y evaluacion.

Para dar cumplimiento con este articulado la Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1 de
Ibarra busca mediante el Modelo EFQM una planificacion integral estratégica
implementando buenas practicas de administracion corporativa institucional, a través del
enfoque de gestion por procesos que permita realizar el control, seguimiento y evaluacion de
resultados de la gestion de los planes, programas, proyectos, de sus procesos internos con
eficacia, eficiencia, mejoramiento continuo, centrado en la satisfaccion y expectativa de sus

usuarios.

El modelo EFQM es una herramienta técnica administrativa, operativa que ayudara a la
Coordinacién Zonal de Educacion Zona 1 a estructurar un sistema integral de gestion a
través de metodologias y herramientas técnicas especificas de “Agentes Facilitadores” de:
talento humano, la estructuraciéon de politicas y estrategias, la determinaciéon de recursos
econémicos, materiales, la delimitacion de sus procesos claves; orientados a conseguir su
mision, vision, metas y “Resultados” en un contexto de logro de indicadores de desempefio
de su talento humano, de satisfaccion de sus usuarios, de resultados de sociedad (rendicion
de cuentas de presupuesto) y resultados clave de gestidn institucional, para fundamentar la

innovacion y aprendizaje como principio de mejoramiento continuo.

5.1.1. Ambito de aplicacién

El modelo EFQM es una guia metodolégica, administrativa, para ser aplicada en la

Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1 de Ibarra.
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5.1.2. Marco normativo

Constitucién de la Republica del Ecuador art. 227 y art. 116

» Registro Oficial No. 501 del 28 de julio del 2011. Norma Técnica de Gestion por
Procesos.

» Reglamento General del Ministerio de Relaciones Laborales
Reglamento General de la LOSEP

» Normativa Técnica Institucional de la Coordinacién Zonal de Educaciéon Zona 1.

5.1.3. Objetivos:

5.1.3.1. Objetivo general

Formular el modelo EFQM de calidad orientado a mejorar la gestion administrativa de la

Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1.

5.1.3.2. Objetivos especificos:

» Determinar los agentes facilitadores del modelo EFQM estableciendo el talento
humano, delimitando sus politicas y estrategias y los recursos institucionales

(Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1)

» Establecer la medicion de los resultados del EFQM en relacion al talento humano, los
niveles de satisfaccion de los usuarios, sociedad (presupuesto) y los resultados

claves de gestion.

» Proponer estrategias y acciones de innovacion y aprendizaje para el mejoramiento
continuo, enfoque al usuario y optimacion de los recursos de la Coordinaciéon Zonal

de Educacién Zona 1.
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5.2. Estructura del modelo EFQM
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Fuente: (LOPEZ Rey, Sistemas de Calidad, 2011)

Figural. Flujograma

5.2.1. Agentes facilitadores.

5.2.1.1. Liderazgo.

5.2.1.1.1. Mision.

Administrar el sistema educativo zonal y disefiar las estrategias y mecanismo necesario para
asegurar la calidad de los servicios, educativos de la zona, desarrollar proyectos y

programas educativos zonales y coordinar a los niveles desconcentrados de su territorio.
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5.2.1.1.2. Vision

Ser un Sistema Educativo de calidad y calidez, que funcione en el marzo de la zona 1
desconcentradamente, bajo un marco juridico adecuado, que responda a las necesidades
de desarrollo de la regién, con énfasis en la participacion y distribucion equitativa de

recursos, que lidere los cambios sociales el desarrollo cultural y socioeconémico zonal.

Valores
Respeto
Equidad
Solidaridad
Liderazgo

Responsabilidad

YV V V ¥V ¥V V V

Puntualidad

5.2.1.2. Talento humano

El talento humano que dispone la Coordinacién Zonal de Educacion Zona 1 es el siguiente:

Tabla 9. Talento humano
Personal NUumero
Docentes Distritos y Circuitos de Imbabura 3200
Administradores de Distritos y Circuitos de Imbabura 30
Total 3230

Fuente: Coordinaciéon Zonal de Educacién Zona 1
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5.2.1.3. Cultura organizacional

La cultura organizacional es un instrumento de ventaja competitiva que fortalece la cadena
de valor de los procesos organizacionales, para mejorar la forma de actuar de su talento
humano en forma coherente con las politicas, misién, visidbn y metas estratégicas de la
Coordinacién Zonal de Educacion Zona 1. La cultura organizacional esta fundamentada
desde el punto de vista de desarrollo personal, crecimiento profesional, condiciones de
trabajo para fortalecer la gestion administrativa bajo el enfoque el EFQM.

La cultura organizacional pretende fortalecer el sentido de pertinencia, compromiso en el
talento humano, satisfaccion, trabajo en equipo, participar en la soluciébn de problemas,
lograr los objetivos propuestos individuales y de la institucion. Con la aplicacion de la cultura
organizacional se desarrolla ambientes de trabajo armdnicos, con creatividad, innovacion
de los procesos, que establezcan como resultado satisfaccibn en sus usuarios. La
capacitacion y desarrollo de carrera es parte relevante de la cultura organizacional a través
de politicas, acciones que regulen los estudios de carrera de su talento humano, vinculados
con las necesidades de la Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1.

5.2.1.4. Capacitaciony desarrollo del talento humano

Segun el capitulo VI de la Formacion y Capacitacion (LOSEP) en el art. 201 de la
capacitacion establece que la capacitacion y el desarrollo profesional, constituye un proceso
programado, técnico, continuo, de inversién institucional orientado a adquirir o actualizar
conocimiento, desarrollar competencias y habilidades de las y los servidores publicos, con la
finalidad de impulsar la eficiencia y eficacia de los procesos y motivar el respeto de los
derechos humanos, la practica de justicia, calidad, equidad y solidaridad basado en el plan

nacional de capacitacion y desarrollo profesional de los funcionarios del sector publico.

Con este en que legal se establece el procedimiento de capacitacion para el fortalecimiento
de la cultura organizacional y debera estar en relacion a los requerimientos de capacitacion

gue tiene el talento humano de la institucion. La capacitacion que sera realizada a través de
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entidades que estén calificadas como operadoras de capacitacién y debera realizarse de

acuerdo los horarios que establezca la institucion.

5.2.1.5. Plan de capacitacion

Los planes de capacitacion se realizaran en cumplimiento con el art. 73 de la LOSEP,
considerando el talento humano capacitado y que participd en procesos de formacion y
capacitacion, tendra como obligacion socializar y transmitir los conocimientos adquiridos con

el talento humano de la entidad.

5.2.1.6. Objetivos especificos

e Fortalecer las competencias profesionales del talento humano de la institucion.

¢ Mejorar las habilidades cognitivas y praxis del talento humano de la institucién para

interactuar en sus procesos y cargos.

e Innovar tecnologias acorde a las necesidades de la institucion que deben ser

asimiladas por su talento humano.

5.3. Politicas

> Disponer de programas de capacitacion de acuerdo a las necesidades

institucionales.

» Realizar las capacitaciones en fechas y horarios que no interrumpa los procesos

operativos y administrativos de la entidad.

> Establecer alianzas estratégicas con las operadoras de capacitacion que estén

reconaocidas por el Ministerio de Relaciones Laborales.
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» Disponer de espacios fisicos para realizar los eventos de capacitacion en la entidad.

5.3.1.1.

Estructura del plan y tipos de capacitacion

La estructura del plan y tipos de capacitacion se sustentara en informacion obtenida de la

Unidad del Talento Humano en el que determine la deteccién de necesidades y con este

sustento se elaborara el plan de capacitacién; mediante el cual constara como elementos

basicos: el nombre del cursos, la accién formativa, la fecha de inicio y finalizacion y el

presupuesto.
Tabla 10. Plan de capacitacion
Nombre del curso | Accién de | Area Presupuesto | Semestres

capacitacién

1 2

Administracién por | Organizacién Todas las unidades | $2.000 X
procesos administrativa por | organizacionales

procesos administrativas de la

institucion

Gestion del talento | Mejorar el | Unidad administrativa del | $1.500 X
humano comportamiento  del | talento humano

talento humano
Evaluacion del | Medicién de | Unidad Administrativa | $1.500 X
desempefio por | competencias del | del talento humano
competencias talento humano
Evaluacion de | Medicién de | Todas las unidades $2.000 X
gestién institucional | indicadores de

gestion institucional
Atencion al cliente Comportamiento de | Todas las unidades $1.800 X

atencién del talento

humano
Total $8.800

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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5.3.1.2. Desarrollo de carrera

El proceso de desarrollo de carrera es una estrategia importante de la cultura organizacional
y tiene como obijetivo que el talento humano adquiera mayor pertinencia en los cargos y los
procesos en los que se desempefia. El desarrollo de carrera debe ser concebido como un
proceso programado, técnico, continuo, orientado al fortalecimiento e impulso de la eficacia
y eficiencia de su talento humano para que los procesos en los que ellos se desenvuelven
sean eficientes, eficaces y satisfagan las necesidades y expectativas de los usuarios que es
el enfoque principal del EFQM.

5.3.1.3. Trabajo en Equipo.

Una de las estrategias de la cultura organizacional es el trabajo en equipo que facilitara
mejoras individuales y organizacionales, el perfeccionamiento de los procesos y actividades
de los cargos o puestos de trabajo, facilitando una mejor gestion de resultados individuales e

institucionales. Las estrategias consideradas para trabajo en equipo son las siguientes:

» Analizar los grupos y equipos de talento humano que tienen relacion directa en los

procesos y actividades que realizan en sus cargos o puestos de trabajo.

» Efectuar reuniones técnicas que tienen relacién con los procesos que interrelacionan
al talento humano que forman parte del equipo, para enfocarse una misma vision,

definir metas, politicas, tacticas y otras acciones.

» En la identificacién de problemas estos quedaran expuestos a una mayor diversidad
de conocimientos, habilidades y experiencias y se podran resolver en forma mas

eficiente y en menor tiempo, lo que ocasionara eficacia y eficiencia institucional.

Reuniones del equipo.- una de las acciones importantes de esta estrategia son las
reuniones de equipo, con el objetivo de disponer de ambientes de trabajo que estimulen al
talento humano a expresarse y aportar ideas permitiendo que surjan puntos de vista e ideas

divergentes. Ademas de las responsabilidades del equipo los miembros deberan:
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Escuchar “abiertamente” enfoques alternativos que manifiesten los integrantes del equipo de

trabajo en sus estructuras organizacionales.

» La unidad de gestion del talento humano fortalecera a la formacién de equipos de

trabajo para alcanzar mejores resultados.

» El talento humano deberd prepararse en forma efectiva para las reuniones
recopilando datos, informacién apropiada (hechos) relacionados con los temas que

tratara en la reunion de trabajo.

» Expresar y compartir ideas y opiniones que sean pertinentes, coherentes y

viables con los procesos y las metas.

» Desarrollar planes para el mejoramiento continuo del trabajo en equipo

» Crear y revisar los procesos para mejorar la calidad y satisfaccion de los

usuarios

Estrategias:

Desarrollar un sistema organizado que cuente con un conjunto estandar de
observaciones entre los procesos del talento humano y normas que reglamenten las

reuniones de trabajo en la entidad.

Desarrollar normas para guiar el comportamiento individual del talento humano, para

conseguir una participacién integral, interactiva.
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5.3.1.4. Politicas y estrategias

5.3.1.4.1. Eje estratégico 1: Talento humano (personal)

El talento humano de la Coordinacién Zonal de Educacion Zona 1, fortalecido las
competencias para lograr altos niveles de eficiencia y eficacia que permitan alcanzar la

mision y vision de la organizacion.

Tabla 11. Talento humano
Politica Fortalecer las competencias y capacidades del talento humano, a través del
perfeccionamiento, la capacitacion, la innovacién y el desarrollo de carrera, para una
gestién integral del desempefio
Objetivo Garantizar el 6ptimo desempefio del talento humano, a través de una cultura
general organizacional y trabajo en equipo.
Objetivo 1. Incrementar la eficacia del talento humano.
especifico 2. Mejorar las competencias del talento humano
3. Generar el desarrollo de carrera en el talento humano
Estrategias 1. Desarrollar una cultura organizacional, para potencializar las capacidades del
personal en términos de eficacia
2. Establecer cursos de capacitacion y perfeccionamiento
3. Promover acciones para el desarrollo de carrera
Meta anual 1. Alcanzar el 90% de eficacia del talento humano
2. Llegar de 90 a 95% las competencias del talento humano en sus cargos .
3. Tener el 95% de personal con titulo de tercer nivel
Indicador de | 1. Numero trabajos ejecutados / nimero de trabajos asignados *100
gestion 2. Personal mejorado competencias / total de personal * 100
3. Personal con titulo de tercer nivel / total de personal *100

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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5.3.1.4.2. Eje estratégico 2: Usuarios (clientes)

La administracion de la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 1, es confiable,

transparente, moderno que busca satisfacer las expectativas y necesidades de sus usuarios.

Tabla 12.

Usuarios

Politica

Intensificar las acciones de gestién administrativa que permita la satisfaccion y las
expectativas de sus usuarios

Objetivo general

Establecer las acciones administrativas, operativas, para alcanzar el nivel de
satisfaccion y expectativas de los usuarios

Objetivo 1. Mejorar la Satisfaccién de los usuarios de la institucion
especifico 2. Optimizar los plazos de entrega de los documentos solicitados
3. Incrementar el nUmero de usuarios atendidos para una mejor cobertura de la
institucion
4. Disminuir el nUmero de quejas existentes en la institucion
Estrategias 1. Cumplimiento de principios, valores en la gestion institucional
2. Controlar los tiempos planificados en la entrega de los documentos solicitados
por los usuarios
3. Mejorar el desempefio de la gestién del talento humano y de los procesos
4. Atender a los usuarios en los horarios establecidos y de acuerdo a las
normativas de calidad del servicio.
Meta anual 1. Alcanzar del 95 al 100% de usuarios satisfechos
2. Despachar de un 80 a 90% los documentos en los plazos acordados
3. Lograr un 90% de usuarios atendidos en horarios establecidos
4. Disminuir en un 5% el nUmero de quejas de los usuarios
Indicador de | 1. Numero de usuarios atendidos / nUmero de usuarios satisfechos *100
gestion 2. Plazos de entrega ejecutados / plazos de entrega planificados *100
3. Numero de usuarios atendidos / nimero de usuarios planificados *100
4. Numero de quejas atendidas / nimero de quejas ingresadas *100

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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5.3.1.4.3. Eje estratégico 3: de la sociedad

Constituirse en una entidad de servicio a la ciudadania alcanzando los mejores niveles en el
uso de sus recursos institucionales, especialmente el econdémico financiero, cumpliendo las

normas constitucionales, los reglamentos, para un mejor servicio a la sociedad.

Tabla 13. Sociedad

Politica Utilizar en forma 6éptima los recursos econdémicos y financieros de la
institucion, de acuerdo a las normas y procedimientos financieros contables.

Objetivo general Alcanzar los niveles de capacidades optimas y sostenibilidad financiera

=

Objetivo especifico Alcanzar niveles de eficacia 6ptimos en la ejecucion de presupuesto

2. Cumplir con los presupuestos planificados en el Plan Operativo Anual
(POA)

3. Lograr que los gastos corrientes estén acorde a los ingresos corrientes
planificados por la institucion.

4. Determinar los presupuestos reales que requiere la empresa para

disminuir los niveles de iliquidez.

Estrategias 1. Dar cumplimiento al ciclo presupuestario estableciendo medidas de
control interno

2. Elaborar la programacion presupuestaria fundamentada en los proyectos
y acciones del Plan Operativo Anual (POA)

3. Controlar las partidas de gastos corrientes para cumplimiento de los
techos presupuestarios de ingresos que tiene la institucién.

4. Planificar los presupuestos en relacion a los requerimientos y niveles de
gastos institucional.

Meta anual Lograr del 95 al 100% la ejecucion presupuestaria
Dar cumplimiento del 95 al 100% del presupuesto en los POAS
Obtener un estandar de gasto corriente del 100%

Establecer egresos totales al 100% en relacion a sus ingresos.

N

Indicador de gestion Presupuesto ejecutado / presupuesto planificado *100
Ejecucion de presupuesto anual / presupuesto del POA *100
Ingresos corrientes / gastos corrientes

Ingresos propios / egresos totales*100

PonPE

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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5.3.1.4.4. Eje Estratégico 4: Procesos

La Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1, dispone de una integracion administrativa de

gestion por procesos en forma sistematizada que busca la superacion de su talento humano

y una gestién administrativa moderna.

Tabla 14. Procesos

Politica

Los procesos se regiran a criterios de calidad, mejoramiento continuo,
transparencia y evaluacion de gestion.

Objetivo general

Disponer de una administracion de calidad centrada en la atencién de sus
usuarios

Objetivo 1. Mejorar el control interno, para salvaguardar los activos no corrientes de la
especifico institucion
2. Fortalecer la eficacia de las actividades de los procesos gobernantes,
sustantivos y de apoyo
3. Incrementar el nivel de priorizacién de los proyectos que ejecute la institucién
4. Incrementar el seguimiento y mejora de los procesos de ejecucion de
presupuesto
Estrategias 1. Implementacion de un sistema de control interno
2. Desarrollo de un sistema de mejoramiento de procesos
3. Priorizar los proyectos de acuerdo a las necesidades y que contemplen en su
plan estratégico
4. Aplicar acciones de seguimiento y mejora de procesos de ejecucién
presupuestaria
Meta anual 1. Alcanzar el 95 % de actividades programadas
2. Disponer del 90% de procesos mejorados
3. Ejecutar del 95 al 100% de proyectos priorizados
4. Mejorar los indicadores de los procesos
Indicador de | 5. (numero de actividades ejecutadas/ actividades programadas)* 100
gestion 6. Procesos mejorado/ procesos desarrollados
7. NOmero de proyectos que cumplen priorizacién / nimero de proyectos
totales
8. Numero de indicadores mejorados / Numero de indicadores planificados

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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5.3.1.5. Principios

El modelo gestion EFQM se fundamenta en una administracion publica de calidad que se
constituye en un servicio a la colectividad que se rige por los principios de: eficacia,
eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacién, coordinacion,

participacion, planificacién, transparencia y evaluacion.

5.3.2. Recursos de la Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1

Los recursos econémicos financieros que tiene la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 1
son a través del Ministerio de Finanzas y corresponden a un presupuesto anual promedio de
$365’000.000,00 USD, destinados a los siguientes gastos:

Gastos corrientes: gastos de personal, bienes y servicios de consumo y otros gastos.

Gastos de inversién que corresponden a: gastos en personal para inversion, bienes y

servicios, consumo — inversidn, obras publicas.

Gastos de capital para las partidas de activos de larga duracion.

La Coordinacién Zonal de Educacion Zona 1, dispone de un edificio propio de 1 planta en el
que se distribuyen los diferentes ambientes espaciales, para desarrollar la estructura
organizacional y funcional que tiene la entidad. El equipamiento de las dependencias esta
determinado por mobiliario en general, distribuido a través de estaciones de trabajo y
equipos de informatica. Para la informacion interna de memorandos y otros se utiliza el
software QUIPUX, y software especial para el andlisis de informacién de los distintos

programas de educacién que maneja esta coordinacion zonal.

5.3.2.1. Procesos

El modelo EFQM se sustenta en el principio de cadena de valor, la gestion por procesos que
potencializara una gestién moderna y eficiente de la Coordinacién Zonal de Educacion Zona
1, para fortalecer los procesos gobernantes, los sustantivos o agregados de valor y los de

apoyo a fin de conducir a la organizacidn hacia una mejora de desempefio de sus recursos;
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talento humano, materiales, tecnoldgicas, econdmicas — financieras. Mediante la Gestion de
Procesos se logra que la organizacion implante con éxito estrategias de Mejoramiento
Continuo con un enfoque de procesos a la calidad de sus servicios y crear valor de
competitividad ya que podra operar de manera eficiente y eficaz, para alcanzar los

siguientes criterios:

» Capacidad de utilizar en forma inteligente los recursos institucionales con eficacia y
eficiencia.

» Anticiparse de manera continua a las innovaciones y a la visién de cambio que tiene
la administracién publica en el pais.

» Adaptarse a los cambios tecnoldgicos y sistemas de informacién del sector publico.

5.3.2.1.1. Principios de la gestion por procesos

La gestion por procesos se regira de acuerdo a los principios de la administracién publica
establecidos en la Constitucién de la Republica del Ecuador y especificamente son los

siguientes:

Mejora continua. La gestiobn por procesos esta determinada en un ciclo de actividades
recurrentes con la finalidad de fortalecer y mejorar las capacidades de las actividades que
desarrolla la institucién para cumplir con los requerimientos de su talento humano y de sus

usuarios.

Enfoque al cliente. El modelo EFQM, a través de la gestién por procesos tiene como
finalidad brindar un servicio a sus usuarios, a la ciudadania cumpliendo los niveles de
satisfaccion actuales y futuras, satisfacer sus requerimientos y esforzarse por atender sus

expectativas.

Optimizacion. La gestion por procesos estara orientada a la optimizacion de su talento
humano, de las capacidades de la institucion, de alcanzar sus objetivos y metas de forma

eficiente, eficaz.
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Sistematizacién. La gestion por procesos viabiliza y orienta la sistematizacion de las

actividades para que en

tecnoldgicas de acuerdo a las caracteristicas de la institucion.

5.3.2.2.

La estructura descriptiva del mapa de procesos para la gestién de la Coordinacién Zonal de
Educacion Zona 1, se establecié para el cumplimiento de la mision, visién, objetivos

institucionales, atribuciones, responsabilidades. La estructura del mapa de procesos es el

siguiente:

Mapa de procesos

Figura2. Mapa de procesos
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PROCESOS ADJETIVOS: ASESORIA Y APOYO ‘

Planificacion Juridicos Administracién Presupuestos Salud

financiera .
ocupacional

Tecnologia de Comunicacién Seguimiento y

Fuente: Coordinacién Zonal de Educacién Zonal

La estructura organizacional de la gestion por procesos se alinea con su mision y visién con
la finalidad de asegurar un ordenamiento organico funcional que permita el mayor valor
agregado al cumplimiento de sus objetivos estratégicos y al cumplimiento de la visiéon
institucional de la Coordinaciéon Zonal de Educacion Zona 1.

5.3.2.2.1. Procesos gobernantes

Son aquellos que proporcionan directrices, politicas y planes estratégicos para el

funcionamiento de la institucion y tienen como responsabilidad la autoridad maxima.

5.3.2.2.2. Procesos sustantivos (agregados de valor)

Son los procesos esenciales de la institucion destinados a llevar a cabo sus actividades
cotidianas que permitan el cumplimiento de la misién, visibn, objetivos estratégicos y

politicas de la Coordinacion Zonal de Educaciéon Zona 1.

5.3.2.2.3. Procesos adjetivos o de apoyo

Son aquellos que apoyan a los procesos gobernantes y sustantivos y se encargan de
proporcionar el personal competente, reducir los riesgos del trabajo, preservar la calidad de

los materiales, equipos y el manejo administrativo financiero.
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5.3.3. Levantamiento de procesos

5.3.3.1. Procesos gobernantes

5.3.3.1.1.

Tabla 15.

ﬁ Ministerio

Proceso: Plan estratégico.

COORDINACION ZONAL DE EDUCACION ZONA 1

' PROCESO Plan estratégico
de Educacion
CODIGO P-01
No. | RESPONSABLE ACTIVIDADES

1 Coordinador

Convocar a reunion técnica a los responsables de las areas
administrativas, contables y operativas de la institucion

2 Responsables de
areas

Tienen conocimiento de la convocatoria y preparan
documentacién de sustento y soporte para la estructura del plan
estratégico

3 Responsables de
areas

Llevan la documentacién a la reunién y exponen sus puntos de
vista para la elaboracion del plan estratégico

4 Responsables de
areas

Realizan un analisis situacional de sus areas respectivas con la
finalidad de encontrar los potenciales proyectos que deben ser
ubicados en sus areas operativas
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5 Responsables de
areas

Cada responsable sustenta su programa, proyecto, metas para
su éarea administrativa pertinente en concordancia con los
objetivos estratégicos definidos por la institucion.

6 Responsables de
areas

Elaboran el listado de los proyectos y ponen a consideracion de
la coordinacion para su aprobacion

7 Coordinador

Analiza los proyectos, verifica presupuestos y si es pertinente
aprueba los que son necesarios caso contrario rechaza

8 Responsables de
areas

Estructuran los proyectos de sus respectivas areas previo la
autorizacion de la coordinacion

9 Contadora

Una vez definido los proyectos el departamento contable tiene
conocimiento del plan estratégico

Fuente: Investigacién Directa

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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Figura 3.

Proceso. Indicadores de gestion
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Tabla 16.

Ministerio

COORDINACION ZONAL DE EDUCACION ZONA 1

de EdUCﬂClOn PROCESO Indicadores de gestion.
CODIGO P-02

No. RESPONSABLES ACTIVIDADES

1 Director administrativo | Receptar informacion de indicadores bimensual del
cumplimiento de los procesos a sus responsables, de acuerdo
a su frecuencia (mensual, trimestral, semestral y anual)

2 Director administrativo | Ingresa los indicadores a la hoja de Excel de acuerdo al
proceso y su frecuencia.

3 Director administrativo | Establece el analisis de datos de indicadores en funcion a las
metas asignadas de cada uno de los procesos y obtiene indice
de cumplimiento de indicadores consolidados

4 Director administrativo | Estructura el informe de seguimiento de indicadores para
consolidar la informacién

5 Director administrativo | Redacta el informe de seguimiento de indicadores, para su
respectivo analisis y presenta a la coordinacién

6 Coordinador Analiza el informe de seguimiento de indicadores para la toma
de decisiones de acciones correctivas y otras politicas que
ayude al cumplimiento de las metas de la institucién

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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Figura 4.

Indicadores de gestién
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5.3.4. Procesos de apoyo

5.3.4.1. Proceso. Seleccion e induccion del personal

Tabla 17.
COORDINACION ZONAL DE EDUCACION ZONA 1
de EducaCién PROCESO Seleccion e induccién del personal
CcODIGO P-03
No. RESPONSABLES | ACTIVIDADES
1 Director Analizar el requerimiento del talento humano que necesita la
administrativo institucién
2 Director Comunica al coordinador sobre la necesidad de talento humano y
administrativo en que puesto ocupacional se requiere
3 Coordinador Recibe el comunicado, analiza el requerimiento, las expectativas
del mismo, las necesidades y de acuerdo a este andlisis aprueba o
rechaza el requerimiento
4 Director Si es aprobado el requerimiento por parte de la coordinacion,
administrativo elabora una convocatoria para ubicarle en los medios de
comunicacion previstos.
5 Director Recepta las hojas de vida o curriculum vitae de los aspirantes al
administrativo cargo
6 Director Selecciona las personas mas idoneas para ocupar el cargo y
administrativo convoca a una entrevista
7 Director Realiza la entrevista a los aspirantes preseleccionados
administrativo
8 Director Analiza la informacion obtenida de la entrevista y procede a
administrativo calificar de acuerdo a los parametros y politicas establecidas en la
institucién conforme los requisitos del puesto
9 Director Selecciona al aspirante que haya cumplido objetivamente los
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administrativo niveles de competencias que ostenta para ocupar el cargo

10 Director Presenta informe con la declaratoria del aspirante seleccionado a
administrativo la coordinacion

11 Coordinacion Aprueba el informe
Director Elabora el contrato respectivo de acuerdo a la clausulas,
administrativo normativas y reglamentos que tiene la institucion en concordancia

con el Ministerio de Relaciones Laborales

12 Director Realiza la induccién como mecanismo a fin de garantizar una

administrativo adecuada insercién del ganador de la vacante

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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Figura 5. Seleccién e induccién del personal
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5.3.4.1.1.

Proceso. Evaluacion del desempefio del talento humano

Tabla 18.
COORDINACION ZONAL DE EDUCACION ZONA 1
Ministerio
de EducaCién PROCESO Evaluacién del desempefio del
talento humano
CODIGO P -04

No. RESPONSABLES ACTIVIDADES

1 Director administrativo | Estructura las politicas y acciones para la evaluacién del
desempefio del talento humano fundamentado en la
programacion de la institucién y los resultados alcanzados

2 Director administrativo | Programa el modelo de evaluacién que se va a seguir con la
finalidad de dar a conocer los indicadores, objetivos y metas
cualitativos y cuantitativos que seran medidos

3 Director administrativo | Envia a la coordinacion la programacion y los indicadores,
metas cualitativas y cuantitativas que seran medidos al talento
humano de la institucion

4 Coordinador Revisa, analiza la perspectiva de evaluacion del desempefio
gue va aplicar la coordinaciéon administrativa con la finalidad de
controlar y evaluar la correcta aplicacion del proceso

5 Director administrativo | Una vez que tiene la aprobacién de la coordinacién da a
conocer al personal el sistema de evaluacion del desempefio
con la finalidad de que tengan conocimiento del proceso.

6 Director administrativo | Realiza una reunién con todo el personal con la finalidad de
dar a conocer los indicadores de evaluacion del desempefio,
los objetivos del mismo y las metas que persigue

7 Director administrativo | Ejecuta el proceso de evaluacion con los responsables de
cada unidad interna mediante las entrevistas que permita
aplicar el proceso de evaluacion.

8 Director administrativo | Realiza la valoracion del desempefio aplicando los indicadores
respectivos y las escalas de evaluacion

9 Director administrativo | Comunica a los evaluados sobre la calificacion que obtuvieron

10 Director administrativo | Con los resultados obtenidos informa a coordinacion para
aplicar las acciones pertinentes y regular el desempefio del
talento humano

11 Coordinador Recibe el informe de desempefio del talento humano

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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Figura 6.

Evaluacion del desempefio del talento humano
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5.3.4.1.2. Proceso: Elaboracion de presupuesto

Tabla 19.

COORDINACION ZONAL DE EDUCACION ZONA 1

de EducaCién PROCESO Elaboracion de presupuesto
CcODIGO P-05

No. RESPONSABLES | ACTIVIDADES

1 Contadora Recibe instrucciones de la coordinacion para elaborar el
anteproyecto de presupuesto del siguiente ejercicio econémico

2 Contadora Solicita informacién a los jefes departamentales de los
programas, proyectos, inversiones, costos, gastos corrientes

3 Contadora Integra y analiza la documentacibn de los jefes
departamentales

4 Contadora Si la documentacion es no es correcta realiza observaciones a
los programas y presupuestos para su correccidon y si es
correcta captura informacién y analiza presupuestos para
enviar el presupuesto consolidado a la coordinacién para su
aprobacion.

5 Coordinador Recibe el anteproyecto del presupuesto con el respaldo de
toda la documentacién y firmas de los jefes departamentales
para que integren en el presupuesto del periodo econémico

6 Contadora Recibe el presupuesto aprobado para el proximo ciclo
econdmico de la institucién

7 Contadora Envia documento de presupuesto a los jefes departamentales
para su conocimiento

Fuente: Investigacién Directa

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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Figura 7.
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5.3.4.1.3.

Proceso: Aplicacion de presupuesto

Tabla 20.
COORDINACION ZONAL DE EDUCACION ZONA 1
Ministerio
de Educaci()n PROCESO Aplicacién de presupuesto
CcODIGO P-06
No. RESPONSABLES ACTIVIDADES
1 Director administrativo Recibe proforma de presupuesto detallado y autorizado por

contabilidad y coordinacion general

2 Director administrativo Coordina los gastos corrientes, gastos de innovacion que
tendré la institucion en el afio econémico (recursos asignados)

3 Director administrativo Relne a los jefes departamentales para dar a conocer el
calendario de presupuesto de gastos, costos, montos
establecidos para partidas de gastos

4 Director administrativo Verifica con el departamento contable el presupuesto asignado
de gastos corrientes y de inversion

5 Contadora Emite su criterio técnico del presupuesto de gastos corrientes y
gastos de inversion, el calendario de ejecucion

6 Contadora Si es correcto el presupuesto planificado procede a visualizar

las acciones del gasto del periodo y si no es correcto realiza

los ajustes del caso

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: Victor Hugo Salazar

128



http://www.google.com.ec/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRw&url=http://gobernacionloja.gob.ec/coordinacion-de-educacion-zona-7-informa/&ei=yhkgVbqbJMmogwTO9YCoDg&bvm=bv.89947451,d.b2w&psig=AFQjCNHIieIqCaueBJb11xakqr0haaSfSw&ust=1428253507872444

Figura 8. Aplicacion del presupuesto
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5.3.4.1.4. Proceso. Compra de bienes de larga duracion

Tabla 21.
COORDINACION ZONAL DE EDUCACION ZONA 1
Ministerio
de Educaci()n PROCESO Compra de bienes de larga
duracion
CcODIGO P -08

No. RESPONSABLES ACTIVIDADES

1 Director administrativo | Establece una reunién con los jefes de area para determinar
las necesidades de equipos, mobiliario y otros que requieren
para sus procesos 0 puestos de trabajo.

2 Director administrativo | Elabora un documento con los bienes solicitados por las
unidades administrativas para consolidar la viabilidad de la
adquisicién

3 Director administrativo | Elabora el informe de necesidades de bienes de larga duracién
a la coordinacion para su aprobacion

4 Coordinador Procede al andlisis de los bienes que va adquirir la institucion
de acuerdo a las politicas y normativas establecidas en la
misma

5 Coordinador Realiza la consulta al departamento contable para verificar las
partidas presupuestarias y la viabilidad de la adquisicion desde
el punto de vista econdmico y financiero
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6 Contadora

Recibe el documento con los bienes que se van adquirir para
su andalisis y continuar con los aspectos contractuales para la

adquisicién

7 Contadora

Realiza la solicitud de proformas de los bienes que se va

adquirir a las casas comerciales respectivas

8 Contadora

Analiza las proformas y realiza un cuadro comparativo para
ubicar a la opcion (proveedor) que esté de acuerdo a los

parametros técnicos y econémicos de la empresa.

9 Contadora

Realiza la adquisicion de los bienes de larga duracion

aprobados por la coordinacién y el pago correspondiente.

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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Figura 9.

Compra de bienes de larga duracion
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5.3.4.1.5. Proceso: Elaboracion de Estados Financieros

Tabla 22.
COORDINACION ZONAL DE EDUCACION ZONA 1
Ministerio
de Educaci()n PROCESO Elaboracion de Estados Financieros

CcODIGO P-09

No. RESPONSABLES ACTIVIDADES

1 Contadora Verifica que se encuentre registrada y consolidada toda la
informacion en el programa de contabilidad de la institucion

2 Contadora Si no estan todos los registros revisa los movimientos que no
estan considerados y los introduce para completar la
informacién

3 Contadora Si estan todos los registros procede a imprimir reportes
presupuestarios y analiticos de saldos de las cuentas del
proceso contable en curso o finalizado

4 Contadora Concilia saldos contables y presupuestales para establecer si
existen diferencias

6 Contadora Emite estados financieros y sus andlisis presupuestales y
contables

7 Contadora Entrega los reportes de estados financieros a la coordinacion

8 Coordinador Recibe los reportes financieros y aprueba

9 Contadora Archiva copias de estados financieros

Fuente: Investigacién Directa

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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Figura 10. Elaboracién de estados financieros
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5.4. Resultados

5.4.1. Resultados del talento humano

Segun la Constitucion de la Republica, la Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP) en su

capitulo VII del Subsistema de Evaluacion del Desempefio, considera que es pertinente la

evaluacién del desempefio programada y por resultados, cuyo objetivo principal es medir y

estimular la gestion de la entidad, de procesos internos y del personal mediante la fijacién de

objetivos, metas e indicadores cuantitativos y cualitativos fundamentados en una cultura

organizacional coordinacién, basada en la observacidbn y consecucién de resultados

esperados.

Tabla 23. Resultados del talento humano

Metas programada Indicadores Resultados Porcentaje de
alcanzados cumplimiento

Alcanzar el 90% de eficacia | Numero trabajos

del talento humano

ejecutados / numero de

trabajos asignados *100

Llegar de 90 a 95% las
competencias del talento

humano en sus cargos

Personal mejorado
competencias / total de

personal * 100

Tener el 95% de personal

con titulo de tercer nivel

Personal con titulo de

tercer nivel / total de

personal *100

Fuente: Investigacién Directa

Elaborado por: Victor Hugo Salazar

Con la matriz expuesta se medira los resultados de la gestiéon del talento humano de lo

planificado a lo ejecutado; como una politica de rendicidbn de cuentas que motive al
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desarrollo en la carrera del servicio publico, enfocada a mejorar la calidad del servicio y a
mejorar la calidad de vida de los usuarios.

De los resultados esperados serd importante la evaluacion a través del conjunto de las

siguientes perspectivas o variables de medicidn en forma integral o complementaria:

» Perspectiva institucional, incorporando a la evaluacion de resultados o de
desempenfio del talento humano como la herramienta de medicién de los objetivos y
metas estratégicos derivados de la naturaleza, especializacion y cumplimiento de la

mision institucional y su gestion.

» Perspectiva del usuario externo; estableciendo la percepcion de los usuarios de la
institucion acerca de la calidad de los productos y servicios que recibe de la

organizacion.

» Perspectiva de los procesos internos; este criterio de evaluacion del desempefio de
los servidores publicos, es respecto de la calidad, productividad y uso de los recursos
a su cargo en la generacion de los insumos necesarios, para desarrollar los

productos y servicios de cada unidad organizacional.

» Perspectiva del talento humano; en la que se evalla el desempefio del o de la
servidora publica en funcién a una calificaciébn de la calidad y resultados de los
procesos en los que interviene el uso eficaz de su tiempo y la colaboraciéon del

trabajo en equipo.

» De esta forma la evaluacién del desempefio se debe hacer mediante la siguiente
escala de valoracibn en el que se considera los factores de desempefio mas

relevantes, para que se defina la valuacion en forma técnica y sistémica.
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Tabla 24. Escalas de evaluacion del desempefio

Niveles Puntaje Escala de efectividad
1 o - 20 Insuficiente

2 21 - 40 Regular

3 41 - 60 Satisfactorio

4 61 - 80 Muy bueno

5 81 - 100 Excelente

Fuente: LOSEP

A continuacién se estructura un formato para la evaluacion del desempefio en relacién a los
requerimientos del puesto en el que mide los factores de calidad, rendimiento, eficiencia y

confiabilidad.
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Tabla 25. Escala de categorias

Formulario de evaluacién de desempefio
Nombre del empleado: Departamento:
Supervisor: Fecha de evaluacion:

Instrucciones: Evalle el desempefio del empleado con relacién a los requerimientos del puesto para
cada uno de los factores que se indican, marcando en la casilla correspondiente de la escala la

calificacién. Asigne un puntaje dentro de los rangos especificados.
Grados de la escala

S = Sobresaliente. El desempefio es excepcional y se le reconoce como superior a la mayoria

permanentemente. Rango de puntaje: 90 a 100 puntos.

MB = Muy bueno. El desempefio excede los requerimientos del puesto. El desempefio es de alta

calidad y se logra regularmente. Rango de puntaje: 80 a 89 puntos.

A = Aceptable. Nivel de desempefio normal. Satisface los requerimientos del puesto. Rango de

puntaje: 70 a 79 puntos.

B = Bajo. El desempefio no alcanza, a veces, los requerimientos del puesto. Necesita mejoramiento.

Rango de puntaje: 60 a 69 puntos.

I = Insuficiente. El desempefio es generalmente insatisfactorio. Requiere mejoras importantes, previa

evaluacion de sus aptitudes para el puesto. Rango de puntaje: menos de 60 puntos

Factores Calificacion Puntos Comentarios

Calidad. Exactitud y esmero en el trabajo que

realiza

Rendimiento. Cantidad de trabajo realizado en

un periodo de tiempo especifico

Eficiencia. Buen aprovechamiento de los

recursos e instrumentos de trabajo

Confiabilidad. Medida en que se puede esperar

que el empleado cumpla sus tareas.
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Analisis:

En el ejemplo de aplicacion el funcionario tiene una calificacién de 346 puntos que dividido

para los 4 factores de rendimiento la calificacion es de 86.5 que equivale a una escala

cualitativa de desempeno “Muy Bueno”

5.4.2. Resultados con usuarios (cliente)

Desde la perspectiva del usuario externo es importante medir su percepcion en relacion a la

calidad de los productos y servicios que recibe de la Coordinacion Zonal de Educacion Zona

1, de forma que se garantice el acceso, disponibilidad y la calidad de los servicios a los

ciudadanos.

Tabla 26. Usuarios

Metas programada

Indicadores

Resultados

alcanzados

Porcentaje de

cumplimiento

Alcanzar del 95 al 100% de

usuarios satisfechos

Ndmero de usuarios atendidos
/ ndmero de usuarios

satisfechos *100

Despachar de un 80 a 90%
los documentos en los plazos

acordados

Plazos de entrega ejecutados
/ plazos de entrega

planificados *100

Lograr un 90% de usuarios
atendidos en horarios

establecidos

NuUmero de usuarios atendidos
/ ndmero de usuarios

planificados *100

Disminuir en un 5% el nimero

de quejas de los usuarios

Numero de quejas atendidas /
namero de quejas ingresadas
*100

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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5.4.3. Resultados con la sociedad

Los resultados desde la perspectiva de la sociedad, son importantes para alcanzar y

mantener la sostenibilidad financiera de la Coordinacién Zonal de Educaciéon Zona 1, con

equidad social; los indicadores de este nivel estratégico a medir son los que corresponde al

eje estratégico 3.

Tabla 27. Sociedad

Metas programada

Indicadores

Resultados
alcanzados

Porcentaje de

cumplimiento

Lograr del 95 al 100% la

ejecucion presupuestaria

Presupuesto ejecutado /

presupuesto planificado *100

Dar cumplimiento del 95 al
100% del presupuesto en los
POAS

Ejecucion de presupuesto
anual / presupuesto del POA
*100

Obtener un estandar de gasto

corriente del 100%

Ingresos corrientes / gastos
corrientes

Establecer egresos totales al
100% en relacibn a sus

ingresos

Ingresos propios / egresos
totales*100

Fuente: Investigacién Directa

Elaborado por: Victor Hugo Salazar

5.4.4. Resultados clave

Una vez medido los resultados del talento humano, de los usuarios, de la sociedad y de los

procesos es necesario priorizar la medicion de resultados clave a través de indicadores de

gestion, con la finalidad de aplicar estrategias de mejoramiento continuo que se definan en
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los planes operativos anuales posteriores, para alcanzar en forma eficiente y eficaz las

metas institucionales.

5.4.4.1. Indicadores de gestidn

Para la medicion de los resultados clave se establece los indicadores de gestion de
medicion de cualquier proceso en general o particular; para que a través de ellos se pueda
obtener informacién sistémica, pertinente del desempefio o evaluacion de actividades
correlacionadas, permitiendo realizar comparaciones, estimaciones, presentaciones
numeéricas, graficas y otras. Los aspectos a evaluar por medio de los indicadores de gestion

son los siguientes:

Impacto
Cobertura
Eficiencia
Calidad

Econdmica

V V ¥V ¥V VY V

Efectividad

Impacto. Este indicador permite medir el cumplimiento de los objetivos, cuantifica valores y

efectos en sus usuarios y mide el desarrollo de los procesos.

Calidad. Mide el grado en que los productos y servicios satisfacen las necesidades y

expectativas de los usuarios, a la vez que cuantifica la satisfaccion de los mismos.

Cobertura. Permite medir sobre el alcance de las acciones que ha realizado la entidad en

un determinado tiempo.

Eficiencia. Este indicador permite medir los costos unitarios y productividad, a la vez que
cuantifica la utilizacion racional de los recursos humanos, materiales, financieros y de

tiempo, para obtener productos y servicios a un menor costo unitario y en el minimo tiempo.
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Economia. Este indicador mide el uso oportuno de los recursos en cantidad y calidad

adecuadas que permita lograr al menor costo un mayor beneficio.

Efectividad. El indicador permite medir el cumplimiento de metas en los plazos planificados.

Eficacia. Permite medir los resultados alcanzados en relacién a los resultados planificados.

A través del siguiente formato se establece la medicion del desempefio de los indicadores

propuestos:

Tabla 28.

Matriz para medir indicadores de gestién

INDICADORES
GESTION

DE

NIVELES

EXCELENTE

MUY

BUENO

SATISFACTORIO

REGULAR

INSUFICIENTE

Impacto

Cobertura

Eficiencia

Calidad

Economia

Efectividad

Eficacia

TOTAL

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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5.4.5. Control de Gestion de los Programas y Proyectos

Con la finalidad de disponer de un control de gestion de los programas y proyectos de la
Coordinacién Zonal de Educacion Zona 1, se establece las acciones de monitoreo, en la
linea de programas y proyectos, de forma que permita registrar el porcentaje de avance en
los periodos de tiempo planificados, y que a su vez establezca reportes de gestion a través

de parametros de semaforizacion.

Tabla 29.

Tipo de Evaluacion

Color

Valor cuantitativo

Valor cualitativo

Acciones

Menor de 65% Deficiente Accién correctiva
inmediata y
sanciones

Entre 65 y 80% Bueno Acciones correctivas

81 a 95% Muy bueno Acciones
preventivas

Sobre 95% Excelente Reconocimientos

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: Victor Hugo Salazar

Con este sistema de calificacion de resultados se dispone de un marco normativo,
metodolégico, sustentado en herramientas, a fin de generar una cultura de medicion y
mejoramiento continuo en la institucién. Estos pardmetros de evaluacion establecidos en el
sistema de gestion permitirdn tener una calificacién cualitativa y cuantitativa y hacer las

acciones preventivas y correctivas pertinentes. Este tipo de evaluacion deberd ser
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socializada con los directores departamentales y organizacionales, con la finalidad de

priorizar las acciones, preventivas y correctivas para el mejoramiento continuo y alcanzar los

objetivos estratégicos, metas de la institucion, a través de los resultados de los programas y

proyectos.

5.4.6. Resultados de los procesos

El objetivo de medir los resultados de los procesos internos es con la finalidad de alcanzar la

eficiencia en los procesos internos institucionales, con transparencia, eficacia, eficiencia,

calidad, desconcentracion, planificaciéon y transparencia en los servicios que presta a la

ciudadania.

Tabla 30. Procesos

Metas programada

Indicadores

Resultados

alcanzados

Porcentaje de

cumplimiento

Alcanzar el 95 % de

actividades programadas

(nimero de actividades ejecutadas/

actividades programadas)* 100

90% de

procesos mejorados

Disponer del

Procesos  mejorado/  procesos

desarrollados

Ejecutar del 95 al 100%

de proyectos priorizados

NUumero de proyectos que
cumplen priorizacién / namero de

proyectos totales

Mejorar los indicadores

de los procesos

Numero de indicadores mejorados
/ Numero de indicadores

planificados

Fuente: Investigacién Directa

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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5.4.7. Esquema de evaluacion REDER o RADAR

Mediante el esquema de evaluacion REDER permitird tener una puntuacion de los factores
clave de desemperio, analizar la evolucién de los resultados planificados y tener una medida
comparativa con otras organizaciones o modelos estandar de referencia, excelencia, calidad

y obtener la puntuacién de excelencia otorgado por organismos internacionales.

La valoracion RADAR se realizard en relacion a los cinco bloques de agentes facilitadores:
liderazgo, talento humano, politicas y estrategias, recursos institucionales, procesos y
servicios, cada uno con su sub criterios evaluando mediante los elementos de planificacion y
desarrollo, despliegue y evaluacion, revision y perfeccionamiento. Los sub criterios de los

“Resultados” se evaluaran como un elemento de “Resultados requeridos”.

Las puntuaciones otorgadas a cada componente varian en funcién al grado de evidencia
existente en la informacién recogida sobre los atributos considerados por los diferentes
elementos. La puntuacion de cada componente se obtendra calculando la media aritmética
de las puntuaciones de los sub criterios correspondientes. La puntuacion final se obtendra
ponderando el valor que alcanza cada criterio por el peso especifico asignado en el EFQM a

cada uno de ellos y sumando posteriormente todas las puntuaciones evaluadas.

e Para agentes facilitadores la puntuacién es de 50% que equivale a 500 puntos.

e Para los resultados el 50% que equivale a 500 puntos.

Tabla 31. Matriz de puntuacion de evaluacion REDER

Agentes facilitadores Porcentaje Puntaje
Liderazgo: Misién, vision, valores 10 100
Talento Humano 10 100
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Politicas y estrategias 10 100
Recursos institucionales 10 100
Procesos, productos, servicios 10 100
Subtotal 50 500
Resultados

Resultados de desempefio del talento humano 10 100
Resultados de usuarios 15 150
Resultados de sociedad 10 100
Resultados clave de gestion 15 150
Subtotal 50 500
Total 100 1000

La puntuacién estara en la escala de 0 a 1000 puntos; si la institucion alcanza un puntaje de

600 a 700 puntos sera considerada como excelente. Si tiene una puntuacién de 300, 400 y

500 puntos sera merecedora del “Reconocimiento a la Excelencia”. La puntuacién de 250

puntos (25%) corresponde a una organizacion con limitada capacidad y se le otorga el de

“Compromiso con la Excelencia”.
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5.5. Innovacion y aprendizaje

Una vez medidos los resultados clave, es importante disponer de acciones de innovacion y
aprendizaje institucional; cuyo objetivo estratégico sera potenciar el desarrollo del talento
humano en la gestién institucional. En el siguiente cuadro, se establece los objetivos y la
descripcion de las acciones pertinentes:

Tabla 32. Innovacién y aprendizaje

Objetivo Acciones

e Innovar los procesos de informacion de acuerdo a los

1. Mejorar el sistema de avances tecnoldgicos de comunicacion.

informacion en  los e Considerar inversiones en Techologias de Informacion y

procesos internos y Sistemas de Informacion

nl rios. L .
con los usuarios e Elaborar proyectos anuales en relacion a Tecnologias de
informacion y Sistemas de informacion

e Fortalecer los sistemas informacion con los usuarios

e Alcanzar un mayor grado de satisfaccion de su talento

2. Mejorar el humano

ambiente de e Mejorar los niveles de cultura organizacional y trabajo en

trabajo la equipo

motivacion ara . o
P e Evaluar el nivel de productividad de su talento humano

enerar L
9 e Evaluar la eficiencia laboral de su talento humano

productividad.

e Establecer eventos de capacitacion y perfeccionamiento

3. Contar con el e Aplicar acciones de desarrollo de carrera

ersonal s o -
P e Propender a la generacion de conocimientos cientificos a
altamente . . s .

través de la investigacion aplicada para generar un mayor
competitivo.

desarrollo de capacidades y destrezas de su talento humano

e Realizar reuniones de trabajo en forma mensual en los

4. Motivacion, diferentes departamentos u sistemas organizacionales

formacion y e Desarrollar actividades deportivas internas

concienciacion . . . .
e Mejorar los niveles de pertinencia en el talento humano.

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: Victor Hugo Salazar
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

e La descentralizacion que tienen generalmente las entidades publicas, en este caso
especifico la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 1, es la baja redistribucion en el
mejoramiento de los servicios debido a la débil ausencia de capacidades de gestion

con modelos administrativos innovadores que se pueden aplicar en el sector publico.

o De las encuestas aplicadas se determina que el nivel de satisfaccion de los servicios
que reciben los usuarios de la Coordinacion Zonal de Educacién Zona 1, en su
mayoria estdn de acuerdo, y consideran que los servicios deben tener mayor

accesibilidad y calidad de los mismos.

e El modelo EFQM es una herramienta de gestion administrativa, operativa que ayuda
a las organizaciones a establecer un sistema apropiado, a partir de un diagnostico
situacional que le determine en qué punto se encuentra y determinar una visién hacia

la excelencia, bajo los principios de la calidad total.

e Con el modelo EFQM permiti6é definir como primer criterio facilitador el referente al
talento humano que actualmente tiene la Coordinacién Zonal de Educacién Zona 1,
estableciendo como acciones prioritarias el fortalecimiento de la cultura
organizacional como un instrumento de ventaja competitiva, a través de capacitacion,

desarrollo del talento humano y trabajo en equipo.

e Con el modelo EFQM se definié el segundo agente facilitador importante que son las
politicas y estrategias mas relevantes en relacion a metas: del talento humano,
usuarios, de la sociedad y procesos internos, como herramienta de planificacion y
autoevaluacion que permite comparar lo planificado con los resultados y aplicar
acciones de mejoramiento continuo. Otro agente facilitador identificado son los
recursos institucionales que actualmente tiene la Coordinacion Zonal de Educacién

Zona 1.
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e El modelo EFQM, se sustenta en el principio de cadena de valor y la administracion

de gestidn por procesos, para que interactien los agentes facilitadores, definiéndose

el mapa de procesos, los procesos gobernantes, los sustantivos o agregados de

valor y los de apoyo més relevantes, con la finalidad de potencializar una gestion

moderna y eficiente de la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 1.

e Uno de los pilares fundamentales del modelo EFQM es la medicion de los

“Resultados” como herramienta de valoracion de las politicas, estrategias — metas

planificadas en relacién a lo alcanzado, midiendo los resultados del desempefio del

talento humano, de los clientes, de la sociedad (referente al presupuesto) y de los

resultados claves de gestion.

Recomendaciones:

Aplicar el nuevo enfoque de descentralizacion de la Constitucién de la Republica
2008, centrado en el Plan para el Buen Vivir, el Sistema Nacional de
Competencias articulado al de planificacion de un nuevo esquema de
descentralizacion y un Estado constitucional de derechos y justicia, cuyo objetivo
fundamental es generar equidad a través de los principios de solidaridad,
coordinacion, corresponsabilidad, complementariedad, sustentabilidad del

desarrollo, participacion y unidad del Estado.

Aplicar el art. 227 de la Constitucion de la Republica del Ecuador en el que
determina que la administraciéon publica constituye un servicio a la colectividad
que se rige por los principios de desconcentracion, eficacia, eficiencia y calidad.
Aplicar el art. 15 del Decreto Ejecutivo No. 726, publicado en el registro oficial
443 del 25 de abril del 2011, en el que establece que la secretaria nacional de la
administracion publica, realizara el control, seguimiento y evaluacion de la
gestion de los planes, programas, proyectos y procesos que mejoren la calidad

de la gestion de las entidades publicas.

El modelo EFQM debe ser concebido por la direccion de la Coordinacién Zonal
de Educacion Zona 1, como un nuevo instrumento de planificacién por procesos,

para mejorar los servicios que presta la institucién orientado a la satisfaccion y
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necesidades de sus usuarios, bajo los principios de excelencia y calidad, para lo

cual sera necesario observar los criterios que constituyen este modelo.

El fortalecimiento de la cultura organizacional en el talento humano de la
Coordinacién Zonal de Educacion Zona 1, a través de la capacitacion y desarrollo
profesional, trabajo en equipo, permitira el mejoramiento del desempefio en
términos de eficacia, eficiencia, calidad, planificacion y atencién a los usuarios en
forma oportuna y pertinente de acuerdo a las normas y competencias de la

institucion.

Definir las estrategias con las metas de acuerdo a la capacidad organizacional,
administrativa, operativa financiera que tiene la Coordinacion Zonal de Educacion
Zona 1, con la finalidad de alcanzar la vision planteada, definida en sus ejes
estratégicos para buscar una excelencia administrativa operativa, generando
servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de sus usuarios, con un

enfoque de calidad en el cumplimiento de los requisitos legales y técnicos.

Mediante la administracion de gestion por procesos definida como un conjunto de
actividades sistémicas se fundamentard el ciclo de mejora continua, la medicién y
control de los procesos con la finalidad de que la coordinacion de la
administracibn zonal entregue servicios de calidad que satisfagan las

expectativas y necesidades de sus usuarios.

Con la aplicacion del modelo EFQM, medicién de resultados, desde el punto de
vista de desempefio del talento humano, de la satisfaccion de los usuarios, de la
medicidn presupuestal (resultados en la sociedad), de los resultados claves de
gestion se podra definir los ciclos de mejoramiento continuo, lo que fortalecera
los procesos de la institucion con la finalidad de que esta sea eficiente, eficaz, de

calidad, descentralizada y transparente.
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ANEXOS



UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

La Universidad Catélica del Loja
ESCUELA DE ASISTENCIA GERENCIAL Y RELACIONES PUBLICAS
MAESTRIA EN GESTION EMPRESARIAL
(ENCUESTA)

CAMINAMOS A LA EXCELENCIA DE LA EDUCACION, TU RESPUESTA ES
IMPORTANTE

Datos Informativos:

Encuestador: Ing. Victor Hugo Salazar
Objetivo:

Identificar el criterio que tienen los docentes, directivos y funcionarios de Educacién de la
Zona 1, sobre la Descentralizacion y la calidad; informacion que permitira realizar nuevos

procesos de reingenieria para lograr la excelencia y mejoramiento continuo.

Instructivo:
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+ Lea detenidamente antes de dar su criterio
+ Su criterio es muy valioso, si se sujeta a la realidad

+ Sus respuestas dadas con absoluta veracidad, nos encaminan, para disefiar nuevas

propuestas de mejoramiento continuo

Cuestionario:

1.- ¢ Como califica la concepcion de Descentralizacion de la Educacion
enlaZona 1?

(Y
~

\ = (N
W Nt e “V’V‘
NA MDA | DA1 | DA2 | MDA

La descentralizacion nace de una necesidad de la
ciudadania?

La Descentralizacién se debe Unicamente al cambio de

gobierno?

La descentralizacion de los poderes del estado es una

corriente de los gobiernos de Izquierda?

La Descentralizacion de la Educacion, ha provocado

innovaciones y cambios?

La Descentralizacion ha ocasionado mayores problemas

en la educacion.
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2.- ¢, Cémo califica la Descentralizacién de la

Educacion en la Zona 1?

NA

MDA

DA1

DA2

MDA

La Administracion educativa ha mejorado cualitativamente
(calidad)

La Administraciéon educativa es mas coherente con las
necesidades de los estudiantes

Las instituciones educativas han mejorado su gestion

Los procesos administrativos y operativos son mas eficientes y

eficaces

Los tramites y las gestiones educativas son de mejor calidad

3.- ¢ Como califica los parametros de satisfaccion okO) |

de los servicios que ha recibido en la Coordinacion

de Educacién en la Zona 1? NA

MDA

DA

DA

M.DA

La Descentralizacion y Administracién educativa ha sido

disefiado bajo parametros de calidad.

La Administracién educativa garantiza transparencia y

honestidad en los procesos ¢,

La Descentralizacion y administraciéon educativa esta

orientado a que la educacion sea gratuita?

Los procesos administrativos y operativos cumplen con
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normas y principios de calidad?

Los tramites y las gestiones educativas son menos

burocréticas?

4.- ; Como califica a la calidad en los procesos

administrativos, operativos y educativos en la

Coordinacién de Educacion en la Zona 1?

O | ~ " )\
= | - )
NA MDA DAl DA2 MDA

Los tramites y gestiones son mas rapidos

La procesos administracibn son menos engorrosos Y

fraudulentos?

La presentacion y la respuesta a los tramites y gestiones son de

mas facil acceso?

Los tramites y las gestiones son realizados con agilidad y, en

forma oportuna?

La oportunidad de tener una educacion de calidad esta llegando a

todas y todos los ciudadanos?

5.- ¢ Cémo califica a la calidad percibida de los

procesos administrativos, operativos y
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educativos en la Coordinacion de Educacion

de laZona 1?

f=n)

(Y
A~

v

NA

MDA

DA1

DA2

MDA

Son de excelente calidad

La administracién y los procesos educativos superan las

expectativas?

Los procesos administrativos y operativos pueden ser
recomendados para otras Zonas de Educacion?

Los trdmites y las gestiones de los funcionarios de

educacion son recibidos con excelencia corporativa?

La administracion educativa y los resultados de los

aprendizajes tienen una imagen impecable?

6.- ¢ Considera usted que con el Modelo EFQM la institucion sera mas
eficiente, eficaz y promoverd la satisfaccion y expectativa de sus

usuarios?

NA

MDA

DA1

DA2

MDA

Los servicios satisfacen las necesidades de los usuarios y

clientes?

Los servicios administrativos y educativos son inmediatos?

Los servicios administrativos y operativos garantizan mayor

confiabilidad de sus clientes?

Existen tramites y gestiones exclusivos de los funcionarios de
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educacion con ciertos clientes?

Los servicios administrativos, operativos y educativos son los de

maxima calidad que se ha logrado hasta la actualidad?

Disefio y elaboracién: Ingeniero Victor H. Salazar

EQUIVALENCIAS:

NA: No aplica

MDA: Muy en Desacuerdo

DA1: Desacuerdo

DAZ2: De acuerdo

MDA: Muy de Acuerdo
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Anexo N° 2

Autorizacion de la Coordinacion Zonal de Educacion para la Investigacion

ministerio de COORDINACION ZONAL DE EDUCACION
educacion &~ =
ECUADOR YA

OFICIO N°001-NMGE-CZE-1

PARA: SENORES DIRECTORES.
UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

DE: Crnel. De CSM. Manuel Rivadeneira Tello
COORDINADOR ZONAL DE EDUCACION ZONA 1

FECHA: 2013-04-10

ASUNTO: Autorizacién para la elaboraciéon e Implantacion De Un Sistema De
Gestion De Calidad, Mediante La Aplicacion Del Modelo EFQM (Modelo De
Excelencia De La European Foundation For Quality Management)

En virtud de no contar con esta herramienta Administrativa, la misma que ayudara a alcanzar
los objetivos deseados dentro de la Organizacién, mejorara el desempefio de toda la
Organizacion en el camino hacia la Excelencia y Calidad Total en el Servicio. Autorizo al Ing.
Victor Hugo Salazar con C.C.040109830-6 Funcionario de esta Institucion para que realice
este trabajo necesario para el desarrollo de su tesis.

COORDIRACION ZONAL DS EDUCATION 20MA 4
ESMERNDE AR A, eS|y
7

- DESPACHO

COORDINADOR ZONAL DE EDUCACION ZONA 1
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