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RESUMEN

Ante los profundos cambios que se vienen generdadas las instituciones publicas
deben poseer las herramientas necesarias parantanfta adopcion de nuevos
enfoques y que la gerencia sea mas interactivanpetitiva. El Cuadro de Mando
Integral (C.M.I) es una herramienta de gestion gyada a mejorar el desempeiio
organizacional tomando en cuenta la mision y viglénla institucion. La presente
investigacion fue realizada en el Liceo Bolivariahm@anuel Cedefio, ubicado en
Caicara del Orinoco, Estado Bolivar. Dicha investign tuvo como objetivo general
proponer la aplicacion de modelo gerencial basadmuadro de mando integral, para
optimizar el funcionamiento del Departamento deefl@acion. En su realizacion se
empled la investigacion de tipo: proyectiva y denpa. Para diagnosticar el
problema se realiz6 una encuesta dirigida a lodepooes y asi obtener sus
expectativas y opiniones, ademas se aplico otraeste a los docentes que laboran
en la institucion y a los usuarios, para determagh@rado de satisfaccion del mismo.
Las estrategias se definen a través de un mappeagogte visualizar los indicadores
y corregir las fallas que se presentan en el Dapamnto de Acreditacion. Para la
realizacion de cada uno de los indicadores fue saeice formular expresion
conceptual, donde se describe el significado dsultado de cada uno de los
parametros y rango de medicion. Esta investigagigastra que en las instituciones
publicas se puede aplicar y disefiar modelos gexescicompetitivos, como se
manejan en las instituciones privadas, con lo seatrea un precedente, pues, se
puede cambiar el paradigma de las antiguas formggstion.
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INTRODUCCION

Para conseguir la excelencia académica en lastuicisties publicas de
educacion, es necesario formular y aplicar modg#dogestion que ayuden a ordenar y
organizar elementos, factores y recursos en un ptadiamente establecido. La
organizacion como elemento de la administraciércaiilka, es uno de los pilares

fundamentales en todas las ramas de la ciencia.

En los ultimos afios, se ha iniciado un proyectindestigacion en la medicion
del resultado de la organizacion del futuro, qu&é diagar a uno de los instrumentos
gue ha suscitado el mayor interés en los Ultimass:aél Balance  Scorecard o
Cuadro de Mando Integral.

El Liceo Bolivariano Manuel Cedefio, tiene como coonpiso la busqueda de
la excelencia institucional, promoviendo la calidad todas sus actividades, como
una manera de asegurar la confiabilidad en la pmllala prestacion de servicios,
manteniendo un marco de transparencia y éticappcimmando la satisfaccion de los

estudiantes, profesores, padres y representactaaynidad en general.

El presente trabajo tiene como objetivo proponeadicaciéon de un modelo
gerencial basado en el cuadro de mando integred, @aimizar el funcionamiento
del Departamento de Acreditacion del Liceo Boligad Manuel Cedefio, para ello se
debe realizar un estudio de la situacion actual, elofin de encontrar y proponer

indicadores que permitan medir en forma adecuadadtion del departamento.

El trabajo se encuentra estructurado en cinco wWapjtcomo se describe a

continuacion:



El Capitulo | Situacion a investigar: Incluye Pkarhiento del Problema,
Objetivos de la Investigacion: Objetivo General gpécificos; Justificacion, y
Alcance de la Investigacion.

El Capitulo Il expresa las generalidades de latiresbn, asi como la del area
donde se realiza el estudio.

El Capitulo 1l Marco tedrico .Contiene los Anteeates de la investigacion,

las Bases Tedricas y la Definicion de Términos &#si

El Capitulo IV corresponde a la Metodologia utidiaa al realizar la
investigacion, Poblacién y Muestra objeto de estutiis Técnicas e Instrumentos
empleados para obtener la informacion, asi compdsses requeridos para realizar la

investigacion.

El Capitulo V expresa el Andlisis e Interpretaadil@nlos Resultados obtenidos a

lo largo del desarrollo de la investigacion.

Finalmente se presentan las Conclusiones, Recowrienda, Referencias
utilizadas y los Apéndices.



CAPITULO |
SITUACION A INVESTIGAR

1.1 Planteamiento del Problema

El sistema gerencial de todas las empresas queofamc a nivel mundial
tomando como punto de referencia uno de los paisssdestacados, como es el
caso de los Estados Unidos, y las corporacionexpeas Yy asiaticas, han presentado
ciertas debilidades en cuanto a la efectividad fdetionamiento de un sistema
operativo, que genere alto rendimiento en la aglicade estrategias adecuadas y
mayor produccion, bien sea en productos, o endaatipidad de la gerencia que den

resultados 6ptimos en menor tiempo y menor costo.

Desde que en el mundo se iniciaron lo que hoyasedllempresa, y gracias a los
ensayos y errores de la investigacion, ha surgidonimero considerable de
herramientas para mejorar y optimizar la gestiorpresarial, se han tratado de
aplicar muchas técnicas administrativas, todas wonsolo objetivo, detectar y
solucionar todos aquellos problemas e inconversegi® impidan la maximizacion
del beneficio.

La situacion estructural y operativa de las institoes publicas educativas en
Venezuela ameritan una revision, actualmente se w&m el pais una gestion
administrativa controversial, dado que los intesgsarticulares reinan mas que los
generales. A esto, se le suma que la educaciéa geblacion venezolana esta en
detrimento, debido al establecimiento de politmas no se han sabido orientar hacia
los ciudadanos, estableciendo asi reglas y noro&s@se cumplen en la mayoria de
las instituciones y, por consiguiente, el sistemageneral no funciona en forma

efectiva. El paradigma esta en que el gobiernajed&s mas alta magistratura, debe



aplicar modelos gerenciales que sirvan para retaridais politicas y estrategias
mas idbneas, con el fin de restablecer los sistgnuamducirlos al mejoramiento de
la sociedad.

Visto el preambulo de la situacion del pais, esaaprioritaria de las
instituciones educativas, la implantacion de megaaos inteligentes en la educacion
y asi contribuir al surgimiento de una politicaiseconémica exitosa en un futuro
cercano. Estas instituciones estan en la obligad&tiormar y egresar bachilleres
capaces de influir en la ideologia que actualmesgeensefia en los sistemas

educativos.

Venezuela como los demas paises del mundo, cuentanachas empresas e
instituciones educativas que ameritan de técnicasstoategias adecuadas para
mejorar la efectividad de su funcionamiento e imdiag a una alta demanda de
rendimiento; todas las regiones del pais se destpoa tener distintos tipos de
empresas. En el Estado Bolivar se puede aprecjaesas e instituciones educativas
de alta envergadura, que requieren de un model@ed&dn organizacional y

operativo que promuevan la eficacia en su funcioaiaio.

El Liceo Bolivariano “Manuel Cedeio”, ubicado eni¢aaa del Orinoco, tiene
una poblacién estudianti de 2000 alumnos, 105 gsmes, una estructura
organizativa conformada por un Director, tres Sidutiores, Coordinadores de
Seccional y un Departamento de Acreditacion (CordeoEstudios y Evaluacion);
siendo éste Ultimo, el cerebro operativo de laitungbn, encargado de organizar,
planificar y ejecutar las actividades que se ddar durante el afio escolar; se
hace imprescindible incursionar en mecanismos iadores y modelos para mejorar

la calidad educativa en la institucion.



Se plantea disefiar un cuadro de Mando IntegrallCdlie permitira al
departamento de acreditacion, relacionar la ejéoudée actividades con las distintas
coordinaciones, incluyendo la direccion del plan@dbe destacar que éste modelo
de gestion, servira como una herramienta de caracidn, y en el mejor de los

casos, como una herramienta de cambio organizadciona

Este sistema operativo permitira minimizar los memientes que se presentan
para entregar puntualmente a la fecha establecdardcaudos pertinentes del
departamento a los usuarios internos y externds,Jafatura del Municipio y a la
Zona Educativa del Estado; es por ello de gran itapoia la aplicacion del Cuadro
de Mando Integral (CMI), para optimizar el funcionanto del departamento en
corto plazo. De tal manera que éste modelo gelensegd una herramienta de
control para evaluar el funcionamiento de ésa area.

Entre la problemética detectada en el departansenéwidencias las siguientes:

Activos insuficientes para realizar el trabajo.

Alto nivel de demanda de solicitudes de documeptodos usuarios externos e

internos.

Retardo en el cumplimiento de las actividades pnogdas.

Inexistencia de medicion de desempefio y satisfade los empleados.

Ante la situacion planteada se presentan las sigggenterrogantes:

¢,Como es el funcionamiento operativo del Departéoneéa Acreditacion del

Liceo Bolivariano Manuel Cedefio?.



¢, Cuales son las principales fortalezas, oportuegladebilidades y amenazas

del Departamento de Acreditacion?.

¢, Cuales son los indicadores estratégicos de gempidzables a un sistema de

control para el area?.

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1. Objetivo general

Proponer la aplicacion del modelo gerencial basadoCuadro de Mando

Integral (CMI) para optimizar el funcionamiento d&partamento de Acreditacion

en el Liceo Bolivariano Manuel Cedefio. Caicara@i&hoco.

1.2.2 Objetivos especificos

1 Diagnosticar el funcionamiento operativo del Degawtnto de Acreditacion

en el Liceo Bolivariano “Manuel Cedefo”.

2 Realizar un andlisis del la Matriz FODA del Deparéato de Acreditacion.

3 Determinar los indicadores estratégicos para umormgestion en el

departamento.

4 Elaborar un mapa estratégico de las perspectivaariaos procesos internos,

aprendizaje y crecimiento y finanzas.



1.3 Justificacion

La importancia de este proyecto radica fundamemtatenen la implementacion
de un cuadro de mando integral o BSC, que permitgorar la administracion del
Departamento de Acreditacion en el Liceo Bolivasidvianuel Cedefio de Caicara

del Orinoco.

Debido al volumen de la poblacién estudiantil sguiere tiempo en procesar
toda la informacion a un corto plazo; para mejoraptimizar el funcionamiento del
Departamento de Acreditacion en cuanto a obtermultaglos de las actividades
planificadas y hacer llegar a la fecha estableeidas organismos competentes, se
justifica aplicar el cuadro de mando integral oaBakd Scorecard, con la finalidad

de agilizar la operatividad de las actividadesifitzadas a corto plazo.

Es por ello, que se desarrollé una propuesta agplicacion de un modelo
gerencial basado en el cuadro de mando integraydh puede concebir resultados
positivos en el futuro, generando una base quersi@éstina mejor gestion educativa
y, por consiguiente, una educacién mejorada paagémeraciones de relevo. La
aplicacion de este modelo conduciré en el medidemopa un mejoramiento de las
estrategias, las cuales deben estar basadas esida, vmision y valores de la

institucion, para asi poder mejorar el serviciodos los usuarios.

Con la implementacién de éste cuadro de mandeparthmento obtendra una
herramienta que permitird desarrollar planes aolglgzo, de manera controlada y
eficiente; dotando previamente a todo el personallucrado con el conocimiento de
ésta herramienta gerencial. Esto significaria uapora en el sistema de informacion

y un incremento en la tecnologia de los recursosamos del departamento.



Ademds, es significante porque aportara informacténnica al Liceo
Bolivariano Manuel Cedefio, permitiendo mejorarlnicacion y la administracion
de sus recursos. La indagacion se centraliza a@plieacion del cuadro de mando
integral para optimizar el funcionamiento del d&graento, de tal manera que el
estudio propuesto es importante porque permitiitizagel trabajo y minimizar en
gran medida los costos. Cabe resaltar que estei@sfporta beneficios a los
estudiantes, los cuales seran futuros profesignales la misma institucion

universitaria, especificamente la Universidad dierie.

1.4 Alcance de la investigacion

El Cuadro de Mando Integral (CMI) es una herranasiemietodologica cuyo
proposito es la realizacion de un mapa estratédpasado en las relaciones causa-
efecto, tejiendo asi cada uno de los objetivodkstalos con la estrategia fijada para
alcanzar la mision, vision y valores de la empré&sa.el caso de las instituciones
publicas, donde la filosofia se orienta mas alisiery a la consecucion del beneficio
de la colectividad, se debe ademas éstas perspeativcaso en estudio. La meta
principal de las instituciones publicas es satefacla sociedad y por consiguiente

estos escenarios estan orientados a:

La asignacion de recursos, presupuestos e ingresus perspectiva financiera.

La comunidad, usuario, trabajador y estudiantesoqoenspectiva del cliente.

Las instalaciones, planta fisica, sitio de trabajmnuales y sistema de

procedimientos como la perspectiva de procesosivge

La perspectiva de desarrollo y formacion que nands que la ensefianza,

aprendizaje y educacién a la comunidad.



El objetivo primordial de esta investigacion esalalicacion de un modelo
gerencial basado en el Cuadro de Mando IntegrallY@&W el departamento de

acreditacion del Liceo Bolivariano Manuel Cederio.
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CAPITULO II
GENERALIDADES

2.1 Reseifia histérica

El Liceo Bolivariano Manuel Cedefio fue fundado ®ld2 mayo del afio 1960
por resolucion del Ejecutivo Nacional del Estaddis. Comienza con 01 seccion
con 32 alumnos y 06 Profesores, bajo la direcciéh Rtofesor Natalio Loreto
Vasquez. El Plantel pasa a manos de la Nacion erafiel 1971, bajo la
responsabilidad administrativa del Estado Apureniyee1979 — 1980 regresa por

disposicién gubernamental a la Zona Educativa d&d6 Bolivar.

En la actualidad, cuenta con una matricula de 200nos y 58 secciones,
108 profesores, 01 Director, 03 Subdirectores, @fe Je Acreditacion, 01
Coordinador de Control de Estudios, 01 Coordinadtr Evaluacion, 05
Coordinadores de Seccional, 08 secretarias y 0%®lé®d 01 coordinador del
Programa P.A.E. Cabe destacar que esta institin@iéegresado desde su fundacién
mas de 32 promociones de bachilleres en las mesxida Ciencias y Humanidades,

muchos profesionales de las cuales sirven al gaideddistintas profesiones u oficios.

A partir del mes de Marzo del 2005 la Unidad EdweatManuel Cedefio”
pas6 a formar parte del Programa Piloto de Liceokv&ianos, lo cual se esta
implementando en todo el pais, este programa bandsta dirigido a atender
integralmente la adolescencia y juventud temprarnsga jovenes entre los 13 y 18
aflos de edad. Esta Institucion como pionera enotendcion integral de los
Caicarenses, se orienta a convertirse en el ejempl@autogestion y desarrollo
sustentable en el Municipio. Permitirle a las y Idsituros (as) egresados una

concepcibn de productividad y autogestion individugy  colectivo.
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En la Institucion la mayoria de los padres, reprissges o responsables de las
y los estudiantes, ejercen actividades econOmma®o la pesca, mineria y obreros

no clasificados.

Se realizan actividades culturales tomando en asdat efemérides, actos de
grado y diversas actividades relacionadas concaaeion y sano esparcimiento. El
trabajo que se desarrolla es de manera arménicémdia, reciproca, amena;

permitiendo la union entre obreros, docentes, M@y comunidad educativa.

Una vez culminada la Jornada Nacional de Formdoamuente de (40 Horasy
el Taller de las 300 horas), el personal de laititsén se encuentra navegando
dentro de la Filosofia de la Educacion Bolivariagimaando en cuenta los Pilares y
Ejes Integradores, como el Disefio de proyectosieuliferentes Disciplinas y Areas

de Aprendizaje. Este afio felizmente arribara é&8usios de fundacion.

2.2 Misiéon

Brindar las condiciones fisicas y académicas parangizar el desarrollo en el
proceso de ensefianza y aprendizaje que les parutajovenes cimentar las bases
de una formacion integral centrada en el desarfolimano, cientifico y para el
trabajo. Con capacidad reflexiva, pensamiento @e@livalorandose a si mismo y a
los demas y tomando conciencia de sus aprendizajaprometido con el

cumplimiento de los propdésitos de transformaciciado
2.3 Visién
El Liceo Bolivariano Manuel Cedefio, tiene como &isia participacion y la

proyeccion de los y las estudiantes en los d&mbiedificos, culturales, deportivos y

sociales garantizando asi su contribucién al deéaecondmico, social y politico de
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la localidad, region y pais. Mediante la formac, personas libres, conscientes,
solidarias y responsables, con valores que lesif@@radaptarse al sistema social y
participar de manera activa en los procesos deftranacion del hombre nuevo,

siendo creadores, criticos y reflexivos.

2.4 Valores

Los valores que promueve esta institucion sonafa fa honestidad, la libertad,
el respeto, la solidaridad, la cooperacion deldj@en equipo, la lealtad, la dignidad,
entre otros valores insertados todos estos enimtipip de corresponsabilidad y

participacion que deben ser practicados por togersonal de esta casa de estudios.

2.5 Ubicacion geografica

Esta Institucion se encuentra ubicada en la Avehidertador en Caicara del
Orinoco, Municipio General Manuel Cedefio, Parrogegacion capital, con unas
coordenadas geograficas que la identifican degaiesite manera: latitud 66° 10",
Longitud 07° 37’ y altitud 55msnm.

Este liceo esta circunvalado por las siguientesucigades: Menca de Leoni y
Caja de Agua por el Norte; Chaguaramal y San LaisepSur; La Teja |, Tejall y
San Rafael al Este, al Oeste La Arenosa y La &ajot

2.6 Estructura Organizativa del Liceo Bolivariano Manuel Cedefio

Para comprender la organizacion del Liceo BolivaridManuel Cedefio se

presenta el organigrama de la figura 2.1.
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Direccion

Departamento de Desarrollo Endégeno
\ Departamento de

Asociacion Civil

Subdireccion Académica I

I

Subdireccion Administrativa

Coord. Informatica
Coordinacién

|
|

] |
[ 1 | Defensoria Escolar |

Coord. Educ. Media Gral. | | Coord.  Educ. Media |

Coord. De Deporte
[

Coord. Ext.socio-cult. |
|

| Centros de Ciencia |

Coordinacién

Coordinacién de 72 Grado |

10 |

Coordinacion 29

Coordinacion de 82 Grado |

Coordinacién de 92 Grado | Coord. De Vocerias |
| Biblioteca |

]
| Comedor |

Figura 2.1 Esquema de la estructura Organizatilvhideo Bolivariano Manuel

Cedeiio (Liceo Bolivariano Manuel Cedefio, 2010).
2.7 Estructura Organizativa del Departamento de Aceditacion

Para comprender la organizacion dentro del Deparitonde Acreditacion se
muestra el organigrama de la figura 2.2.
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Jefe del Departamento
de Acreditacion

Coordinacion de
Evaluacion

Coordinacion de Control
de Estudios

Coordinacion de
Informatica

Personal Administrativo

Figura 2.2 Esquema de la estructura organizativBegartamento de

Acreditacion (Liceo Bolivariano Manuel Cedefio, 2010

2.8 Objetivo del Departamento de Evaluacion

Su propésito central consiste en cumplir y hacengdin las normas legales
vigentes establecidas en la Ley Organica de Edicasus reglamentos, decretos,
resoluciones y circulares referidos a la evaluad@rendimiento escolar. Asimismo,
velar por el desarrollo de los planes y progranmeaesiudio y su correcta aplicacion,
asistiendo a los docentes en el mejoramiento dedogt técnicas y procedimientos
de ensefianza. Orientar a los docentes en el usonaleriales didacticos y
estimularlos en el mejoramiento profesional.
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2.9 Funciones del departamento de evaluacion

2.9.1 Planificar

Actividades y procedimientos de evaluacion en aena la normativa legal
vigente, proyectos de recuperacion y reforzamielelcaprendizaje y las actividades
de investigacidén docente en atencion a las areaesraeimiento.

2.9.2 Organizar

Las actividades de evaluacion, el establecimieatorierios e instrumentos de
evaluacion ajustados a las caracteristicas deléoep de estudio, la realizacion de
talleres de actualizacion de docentes en materieevdduacion y establece los
cronogramas de reuniones, supervisiones con eefimpartir instrucciones sobre el
proceso.

2.9.3 Administrar personal

Proporciona el material necesario para la elabonade diferentes tipos,

formas y estrategias de evaluacion.

Participa en la elaboracion de planes de supervid&® clases, acciones de

reforzamiento y recuperacion de alumnos.

2.9.4 Dirigir

Informa a los docentes sobre las actividades yagliaientos de evaluacion.
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Orienta a los coordinadores y docentes sobre leagpdn de métodos, técnicas

y procedimientos de evaluacion.

Dirige investigaciones docentes sobre evaluacid@ngimiento escolar.

Asesora al personal docente cuyas asignaturasniémgiaes de aplazados.

2.9.5 Controlar

Vigila la aplicacion y cumplimiento de los procedmtos de evaluacion.

Controla la elaboracion y entrega de los respestplanes de evaluacion.

Supervisa el proceso de evaluacion diagnosticendtiva y sumativa.

Procesa los resultados del rendimiento escolar.

2.10 Caracteristicas del Jefe de Evaluacion

2.10.1 Profesionales

Formacién docente en Educacion Superior con meraiola especialidad de

evaluacién, postgrado en evaluacién o cursos derarejento en el aula.

2.10.2 Ocupacional

Experiencia docente minima de cuatro (4) afios.

Ejercer cargo de tiempo completo.
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Haber ejercido la jefatura de un departamento deagadministrativo.

Experiencias en investigaciones docentes.

2.10.3 Personal

Capacidad de liderazgo para estimular e incengvarambo de actitud en el
personal docente del plantel.

Espiritu de equidad, maduracion y templanza dectarg@ara impartir ordenes

y distribuir responsabilidades.

Vision prospectiva frente a situaciones educativas.

2.11 Departamento de control de estudios

Este departamento, es responsable de la coordmacasesoria y
funcionamiento de las actividades especiales ytde indole que se realicen para
lograr una eficiente labor educativa. Por las daré&ticas del cargo (Jefe de
Departamento), es necesario que mantenga comuincadfectiva con todo el
personal de la institucion, a fin de facilitar articipacién y el compromiso de todos

hacia el logro de los objetivos institucionales.

2.12 Funciones del departamento de control de estiod

2.12.1 Planificar

Pronostica el volumen de actividades en el deparéorpara el afio escolar.
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Determina las necesidades de recursos humanog;atestey financieros para

el logro de objetivos y metas a cumplir en el digmaento.

Planifica conjuntamente con la direccién del plaobgetivos y metas a lograr.

2.12.2 Organizar

Ordena las funciones y relaciones jerarquicas elghdamento.

Distribuye los equipos, materiales y recursos dogduncionarios adscritos al

departamento.

Establece los criterios conjuntamente con la diéecalel plantel para la

asignacion de responsabilidades y tareas del depanto.

2.12.3 Administrar personal

Ubica al personal adscrito al departamento en fun@ sus habilidades,

destrezas, conocimientos y actitudes hacia el des@on

Asigna los deberes y las responsabilidades a losidnarios adscritos al

departamento.

Asesora los procedimientos a seguir en la reabimage las actividades a nivel

de departamento.

Supervisa el cumplimiento de las actividades deflosionarios adscritos al

departamento.
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Delega funciones y responsabilidades requeridasaderdo a las necesidades.

Coordina permanentemente las actividades técnicoréstrativas del

departamento.

2.12.4 Dirigir

Asesora la implementacion de las actividades dehid@mento.

Coordina las funciones a realizar en el departament

Analiza conjuntamente con el personal adscriteepadamento, las situaciones
presentadas para la toma de decisiones.

Comunica a los jefes inmediatos los acuerdos ysaews del departamento.

Promueve relaciones interpersonales para la ejatuel trabajo.

Comunica permanentemente al personal adscrito ldeteh las normativas
legales referidas a control de estudio.

2.12.5 Controlar

Establece con el personal adscrito, las normas weidnamiento del
departamento.

Mide el cumplimiento de los planes de accion ptesis

Registra las actividades cumplidas en el departeonen

Evalla conjuntamente con el personal, las actiéggdadmplidas.
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Reorienta las acciones de acuerdo a los resultados.

Retroalimenta los procedimientos técnico-administoa de control de

estudios.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes de la investigacion

Romero, Rosa V. (2009), en su trabajo de grado “BRCED SCORECARD,
COMO HERRAMIENTA DE PLANIFICACION Y CONTROL APLICADD AL
DEPARTAMENTO DE INGENIERIA GEOLOGICA DE LA ESCUELADE
CIENCIAS DE LA TIERRA DE LA UNIVERSIDAD DE ORIENTENUCLEO
BOLIVAR”, plantea que todas las actividades quelssarrollan en las instituciones
publicas, presentan deficiencias en los aspectosinalrativos y no tienen una
planificacion al ejecutar las politicas para unesimn de excelencia académica Esta
investigacion sirvid de referencia para este jmlmebido a que se adapta al
Departamento de Acreditacion que funciona en el MBnuel Cedefio; y a todas las
instituciones publicas y privadas que deseen megralesempefio organizacional

donde puedan manejar las cuatro perspectivas ddiegpt sistema gerencial.

Roumhin, Rola. (2009), en su trabajo de grado “BAIGED SCORECARD,
COMO HERRAMIENTA DE GESTION. APLICADO AL DEPARTAMENO DE
INGENIERIA DE MINAS DE LA ESCUELA DE CIENCIA DE LATIERRA DE
LA UNIVERSIDAD DE ORIENTE NUCLEO BOLIVAR”. Esta inestigacion
resulta de gran apoyo, debido a su utilidad commmaheenta aplicada para planificar
y controlar las actividades que se traducen comedroude mando, las cuales
permiten ordenar las ideas y dar forma a una der{gautas que ayudan a mejorar las
condiciones de gestion del departamento de accéthita

21
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Se hace referencia a Reija Isabel y Andalaft JuaileBno (2006), en una

publicacion  en https.//www.icai.es/contenidos/publicaciones/anales get.php?id

titulada: “Ampliando el alcance del Balanced Scardt Segun esta investigacion:

El Balanced Scorecard esta evolucionando haciastensa de C3l (Comando
0 Gestion, Control, Comunicacion e Inteligenciamplementando sus perspectivas
tradicionales (Financiera, del Cliente, de Proceluwernos y de Aprendizaje y
Crecimiento), que tienen su enfoque principal haodos aquellas personas o
instituciones con intereses en la compafia (std#tets), con un Sistema Integral de
Gestion de Riesgos basado en un seguimiento iht@gras mercados de capitales,
de productos y servicios, laboral y también delaoguolitico-legal en los mercados
de interés. De esa forma se configura un CuadrMaedo Externo que permite
sequir la evolucion del entorno, enlazado a un @udd Mando Interno, que permite
verificar la adaptacion de la organizacion a eswslios. Esto esta dando origen a la
creacion tanto de unidades de Gestion y ControRi@gsgos como de Inteligencia
Corporativa, con una estrecha relaciéon entre gllé&ambién con la planificacion,
gestion y control estratégico de las principalesganias espafolas, facilitando a
estas empresas su oportuna reaccién a los caméliosntbrno y la actualizacion
sistematica y sus sistemas de gestion estratégin® el Balanced Scorecard,

facilitando también el aprendizaje estratégico.

Cabe resaltar, que este modelo de gestion ingtitatise aplica a cualquier
empresa, departamento o unidad que conforme lacasta de una institucion
educativa, logrando resultados diferentes y fauesalpara dar soluciones a los

problemas administrativos que presenta el depantantke acreditacion.

Segun Kaplan & Norton (1996), “el Balanced Scorécas un modelo
sistémico que representa a la organizacidn en acyagrspectivas relacionadas

alrededor de una estrategia y vision comun” (p.E8)e articulo describe un proceso
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para crear un Balanced Scorecard orientado adgraxtion de la una organizacién
venezolana, mediante el uso de dinamica de sistgmaherramientas de calidad en
organizaciones que desarrollan sistemas, adem@sr@ain mapa estratégico para
ayudar a traducir la estrategia en accion. El mogeel mapa estratégico se aplicaron
a simulacion, lo cual permitio medir el impactoédtos en la organizacion a un costo

minimo.

3.2 Bases tedricas

A continuacion se presenta un conjunto de teonesstigadas para interpretar
el objetivo del proyecto.

El Cuadro de Mando Integral (CMI), es una herrataientilizada por las
corporaciones, organizaciones e instituciones, sugsultados han generado un
impacto positivo en las empresas privadas y pUbbcaivel nacional e internacional.
Se deriva de la traduccion del Balanced Score (B8€) al espafiol como CMI. En
tal sentido, el investigador realiza un bosquelorasu significado, es por ello que se
cita como un término técnico- gerencial, de aceptaen el mercado empresarial
moderno. Igualmente, puede generar cambios posiéincel sistema gerencial en una
institucion de educacion media.

3.2.1 Cuadro de Mando Integral (CMI)

La metodologia del CMI esta orientada por cuatresgectivas: finanzas,
clientes, procesos internos, y aprendizaje y criecito, las cuales se deben manejar
bajo la alineacion estratégica, y utilizarse enmfmrcoherente para ejecutar la
planificacion y alcanzar los objetivos. El departano de acreditacion como cerebro

del Liceo Bolivariano “Manuel Cedefio”, se orientacgganizar y planificar una serie
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de actividades que ameritan estrategias adecupdss,necesario aplicarlas con el

propdsito de mejorar el sistema operativo de latirtson.

El CMI, es una herramienta de gestion que viengaplose en la direccidén
estratégica y evaluacion del desempefio, ha daddtagss importantes y ha sido
eficiente en la aplicacion de estrategias corpaaati Este modelo conjuga
perfectamente el equilibrio entre objetivos a coytdargo plazo, entre medidas
financieras y no financieras, entre indicadoresvigsionales e historicos, y entre
perspectivas de actuacion externas e internas. &slé@mluye la configuracion de un
mapa estratégico, denominado matriz causa- efecte, puede ser adoptado por
cualquier empresa, institucion o departamento amadi y expresado de forma
diferente, pues cada unidad de aplicacion tierecid causa-efecto particular. Lo
significativo del CMI es que ninguna perspectivadiona de forma independiente y
gue todas estan orientadas a la vision, misionlgres de la institucion; lo mas
importante es que se puede tomar la iniciativa aacto en cualquiera de las
perspectivas. Todas las medidas registradas enMgl SBven para traducir la
estrategia de la empresa, como se puede ver eguiarge figura, lo que llama la
atencion es que vision y estrategia estan en dfacelel sistema de CMI, no los
controles financieros como sucede en muchas ensré&sa consecuencia, si el
departamento de acreditacion asume el CMI como loagiencial, su desempefio
se reflejara segun la planificacién en el logroobgetivos en corto y largo plazo de

acuerdo a la programacién de las actividades teigdrafio escolar.

Con el propdsito de trabajar a la luz de las pets@es antes descritas, se deben
integrar a la verdadera accion y ejecucién de fosgsos de la institucion para asi
alcanzar sus objetivos. Aqui es importante tenersgiite que los objetivos
planificados en cada perspectiva, no operan p@okis ni separadamente de la
vision, mision y valores, por lo que es pertineateestablecimiento de un plan

estratégico para adaptarlos a la estructura orgeioizal del plantel.
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Este modelo de gestion debe poner en marcha todadayuna de las tacticas
operacionales con la ayuda de un sistema funcipegicaminar la mision y vision
como una estrategia institucional util para laifaston. En funcion de la mision y
vision se formulan los objetivos estratégicos, edimdo las iniciativas corporativas,
estableciendo metas y asignando recursos; llevaab® la comunicacion mas
adecuada, para finalmente generar la formacion tyabzacion de los recursos

humanos de la institucion.

Segun Kaplan & Norton (1996) en su libro “The Bakah ScoreCard:
Translating Strategy into Action”:

El BSC es una herramienta revolucionaria para nzavik la gente hacia pleno
cumplimiento de la misién, a través de canalizas énergias, habilidades y
conocimientos especificos de la gente en la orgerdz hacia el logro de metas
estratégicas de largo plazo. Permite tanto guidesémpefio actual como apuntar el
desempefio futuro. Usa medidas en cuatro categiesesnpefio financiero,
conocimiento del cliente, procesos internos de ciegoy aprendizaje y crecimiento-
para alinear iniciativas individuales, organizacl@s y trans-departamentales e
identifica procesos enteramente nuevos para curophr objetivos del cliente y
accionistas. El BSC es un robusto sistema de apagadpara probar, obtener
realimentacion y actualizar la estrategia de laaoizpcion. Provee el sistema
gerencial para que las compafias inviertan enrgb lplazo-en clientes, empleados,
desarrollo de nuevos productos y sistema mas hiereq gerencial la ultima linea
para bombear utilidades de corto plazo. Cambiadaera en que se mide y gerencia
un negocio.

El CMI es por lo tanto un sistema de gestion esgieh de una empresa o

institucion que consiste en:
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Formular una estrategia consistente y transparente.

Comunicar la estrategia a través de la organizacion

Coordinar los objetivos de las diversa unidadearmmgtivas.

Conectar los objetivos de la planificacion finangig presupuestaria.

Identificar y coordinar las iniciativas estratégica

Medir de un modo sistematico la realizacion, progotio acciones correctivas

oportunas.

El Cuadro de Mando es un poderoso instrumento pedir el desempefio
corporativo y se ha demostrado que es la herramieidis efectiva para enlazar la
vision, mision y la estrategia a cinco medidas efgethpefio. Ademas permite ofrecer
una vision completa de la organizacion, siendoleghento esencial del sistema de
informacion que sirve de apoyo al sistema de cbmleogestion en su mision de

mejorar su nivel de competitividad en el largo plaz

Es integral al ver la organizacion como un sistaelacionandola por medio de
un conjunto de indicadores agrupados en cuatrop@etisas basicas: financiera,

clientes, procesos internos y recursos humanosri{dizaje y crecimiento).

En funcion de la vision y la mision se formulan lolsjetivos estratégicos,
alineando las iniciativas corporativas, establefiemetas y asignando recursos; una
vez que se tenga establecidos los objetivos, seegeoa unificar criterios sobre la
mision y llevar a cabo la comunicacion mas adecupdea finalmente generar la

formacion y actualizacion del recurso humano (fgBir).
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Figura 3.1 Marco estratégico para la accion (Kaplalorton, 1996)

3.2.1.1 Beneficios del Cuadro de Mando Integral (CMhduce una serie de
resultados que favorecen la administracion de hapediia, pero para lograrlo es
necesario implementar la metodologia y la aplicagiara monitorear, y analizar los

indicadores obtenidos del analisis. Entre otrosepuxb considerar las siguientes

ventajas:

1. Lineacién de los empleados hacia la vision de lpresa.

2. Comunicacion hacia todo el personal de los objstiveu cumplimiento.

3. Redefinicion de la estrategia en base a resultados.

4. Traduccion de la vision y estrategias en accion.

5. Favorece en el presente la creacion de valor futuro
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6. Integracion de informacion de diversas areas decieg
7. Mejoria en los indicadores financieros.

El CMI, traduce las estrategias y la mision de arganizacion en un amplio
conjunto de medidas de la actuacion que propornitanastructura necesaria para un
sistema de gestidén y medicion estratégica.

Es mas que un sistema de medicion tactico u operatis organizaciones
innovadoras lo estan utilizando como un “sistemagdstion estratégico”, para
gestionar sus estrategias a largo plazo, es ¢eca,llevar a cabo procesos de gestion
decisivos tales como:

Aclarar y traducir la estrategia para transforraamision en vision.

Comunicar y vincular los objetivos estratégicoadidadores.

Planificar, establecer objetivos y alinear lasiativas estratégicas.

Incrementar la realimentacion y formacion estratggi

El CMI permite a los directivos y administradoresuoha institucion de caracter
social, observar a la organizacion desde cuatrgppetivas importantes para lo cual
debemos preguntarnos lo siguiente:

¢, COomo nos ven los estudiantes?.

¢, COlmo nos ve la sociedad?.
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¢ Podemos continuar mejorando los procesos y creahol?.

¢En qué debemos ser los mejores?.

Por consiguiente, el CMI mide la actuacion de lgaaizacion desde cuatro

perspectivas equilibradas:

Los estudiantes.

Las finanzas.

Los procesos internos.

La formacion y crecimiento.

3.2.1.2 Perspectivas del Cuadro De Mando Inte@®ll): debe ser claro y sencillo,
y utilizar un namero limitado de indicadores, pa#o han de seleccionarse
intentando que tengas una serie de caracteristgsas:adecuados al objeto de
medicion; que no den lugar a interpretaciones bgéreas, ser objetivos; que tengan
un costo de obtencion aceptable; que sean estta$égi, sensibles para identificar

variaciones pequeias.

3.2.2 Las perspectivas consideradas en el Cuadvtaddo Integral (CMI)

3.2.2.1 Perspectiva del cliente (Usuario): se taiea trabajar estrategias en la
satisfaccion, adquisicion, retencion y en la emretp beneficios continuos al
estudiante, para tener una creciente participaamlos beneficios sociales. También
permite identificar y medir en forma explicita la®puestas de valor agregado. Los

indicadores de esta perspectiva, por ejemplo pa&balos siguientes:
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Satisfaccion del estudiante.

Satisfaccién ciudadana.

Retencién de estudiantes.

Estudiantes aprobados vs. Estudiantes matriculados.

Incremento de nuevos estudiantes.

Valor agregado al estudiante.

3.2.2.2 Perspectiva financiera: se orienta a tembagtrategias en la mejora de

ingresos, en la eficiencia del uso de los fondosnylos retornos (reposicion) y

manejo de activos. A continuacion algunos ejemgédicadores:

Ingresos por estudiante.

Gastos operativos por estudiante.

Gastos administrativos por estudiante.

Gastos de investigacion en relacidon a los gastaket

Liquidez.

Monto de inversion en relacion a los gastos deamp@n.

Porcentaje de crecimiento de ingresos.
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Pérdidas econdmicas en relacion al patrimonio.
3.2.2.3 Perspectiva de procesos internos: se aréetrabajar estrategias para mejorar
la cadena de valor organizacional, optimizando ingatnente los diferentes
procesos, que permitan innovaciones en el cicldodeestudiantes egresados y
mejoras en los servicios que brinda la institucilgunos indicadores de procesos
son:

Tiempo de proceso y respuesta.

Estudiantes por aula.

Estudiantes por profesor.

Estudiantes por empleado administrativo.

Costo por proceso.

Calidad del proceso.

Capacidad de ensefianza utilizada.

Tiempo de desarrollo de nuevas carreras.

Incremento de la oferta académica.
3.2.2.4 Perspectiva de formacion y aprendizajerreSiere a las estrategias para

mejorar la calificacion de las personas que laberafa organizacion (funcionarios,

empleados, docentes, trabajadores, etc.), panaiagtiy mejorar las relaciones entre
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las personas, perfeccionando el sistema de infedmairganizacional y disefiando
estructuras organizacionales efectivas. Los indiesl de ésta dimension reflejan

factores como:

Evaluacion del personal.

indice de satisfaccién del personal.

NuUmero de capacitaciones.

Las perspectivas del CMI juegan un papel clave pareumplimiento de la
vision de una organizacion, en este caso, desamfefue de una institucion de

caracter social.

La perspectiva del CMI plantea que si se tiene bmana capacitacion y
desarrollo, las organizaciones podran mejorar sosepos, permitiendo asi, una
mejor atencion al cliente, lo que podria generaa wmentabilidad mayor para la
empresa. Con lo anterior se refleja la interrelacide cuatro perspectivas:
capacitacion y desarrollo, procesos internos, ey financiera (Figura 3.2).
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Objetivo

Perspectiva del Estudiante;
Perspectiva Financiera ;

Perspectiva de la Formacidon y Crecimiento P

Perspectiva de Procesos Internos

Figura 3.2 Perspectivas del Cuadro de Mando latggira una institucion de

caracter social, para alcanzar el cumplimientadadion (Romero, R. 2009).

Elaboraciéon del mapa estratégiamna vez consensuada la estrategia de la
organizaciéon para la implantacion del CMI, el sae paso es el disefio de un
modelo de negocio basado en relaciones causate @f€6mo estan relacionados los
recursos de la organizacion con los procesos mg€rry, COmo estan relacionados los
procesos con el posicionamiento en la sociedad semficio a los estudiantes? Y,
finalmente, ¢ Como estan relacionados los reculs®grocesos, y los servicios con
el objetivo de creacion de valor?; partiendo debuen modelo institucional, que
tiene que estar consensuado por la alta direcci@uey sintetiza el sector y la

estrategia particular de la organizacion, se diséMI.

El principal objetivo del CMI esta en el alineam@ulel plan estratégico con

las acciones operacionales de la organizacionnpdio de las siguientes acciones:
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Esclarecer y traducir la visién de la organizacédnlas diferentes estrategias,
debiendo para esto considerarse las estrategiadaslediferentes areas del

conocimiento en estrategias especificas.

Tales objetivos deben ser concatenados en un diagsanple que muestra la
relacion causa efecto en las diferentes perspectleala organizacion: estudiantes,

financiera, procesos y aprendizaje y crecimientap@estratégico). (Figura 3.3).

Para cada objetivo deben ser identificados losautires de desempefio, para
gue sea simple y rapida la medida del desemperigeyet] analisis de la gestion

administrativa de la organizacion sea menos swbjeti

Los objetivos e indicadores seran transmitidos argmnizacion de diversas
maneras: reuniones, estafetas, contactos personatss. La comunicacion sirve

para mostrar a todo el personal los objetivos @l ser alcanzados.

El CMI produce mayor impacto al inducir cambios amigacionales. El
personal administrativo establecerd metas que rakcweplidas transformaran la

organizacion.

El mapa estratégico es la herramienta que guidténaionario en la aplicacion
del CMI, orientdndolo hacia la consecucién de laetencia académica. En este
sentido, los objetivos estratégicos se enlazarans wwon otros, tomando las

perspectivas mencionadas.

En el mapa estratégico (Figura 3.4) se considegiarer lugar, la perspectiva
de aprendizaje y crecimiento que esta enfocadasardoursos humanos (parte
inferior), a continuacién y en orden ascendentpelspectiva de procesos internos,
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seguido de financiera y estudiantes. Dentro de padspectiva se encuentran las

estrategias que se relacionan atreves de de flgcleasdican el flujo de la estrategia.

A partir de estos objetivos estratégicos se elabordicadores que permitan
evaluar su desarrollo a través del tiempo y derastzera la organizacién puede tener

un mejoramiento continuo y se facilita la toma deisiones.

Existe una relacion intima entre la estrategia YCBIl. Por esta razon, el
proceso de disefio e implantacién debe empezaracdecision y la colaboracion de
la alta direccion. El proyecto tiene que estar &p manos de un responsable
coordinador que lleve a cabo las tareas de coandim& integracion del esfuerzo del
equipo de alta direccion. El camino con mas éxipieza con un CMI implantado a
toda la organizacion, que después se va adaptacddaadivision, departamento y

puesto de trabajo.

El CMI es una herramienta metodoldgica cuyo prdp@ss la realizacién de un
mapa estratégico, basado en las relaciones caes@aseiejiendo asi cada uno de los
objetivos establecidos con la estrategia fijada p#ranzar la mision, vision y valores
de la empresa. En el caso de las institucionesgasbldonde la filosofia se orienta
mas al servicio y a la consecucion del beneficidadeolectividad, se debe adecuar

estas perspectivas al caso en estudio.
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3.2.3 Tipos de cuadros de mando

El horizontal temporal.

Los niveles de responsabilidad y/o delegacion.

Las areas o departamentos especificos.

En la actualidad, no todos los cuadros de mandm éstsados en los principios
de Kaplan y Norton, aunque si influenciados en gradida por ellos. Por este
motivo, se suele emplear con cierta frecuenciaéehino Dashboard, que refleja
algunas caracteristicas teoricas del CMI. De fogergérica, un Dashboard engloba a
varias herramientas que muestran informacion aelevpara la empresa o institucion
a traveés de una serie de indicadores de rendimitartdién denominados KPIs (Key
Performance Indicators).

Como herramienta para monitorear el Cuadro de Mdntegral, se puede
considerar la utilizacion de una hoja de célcuida;dal relacione todos y cada uno de
los indicadores. (figuras 3.4y 3.5).
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Figura 3.4 Vista general de un cuadro de mandarmboadores (Turull, J. &

Vivas, C. 2003).
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3.2.4 Caracteristicas del Cuadro de Mando Inté&sl)
Las tres caracteristicas fundamentales de los asiadrmando son:
1.La naturaleza de las informaciones recogidas etaétjo cierto privilegio a las
secciones operativas, (ventas, etc.) para podamniafr a las secciones de caracter

financiero, siendo éstas ultimas el producto rastdtde las demas.

2.Larapidez de ascenso de la informacion entreigigtbs niveles de

responsabilidad.

3.La seleccion de los indicadores necesarios pdwmaria de decisiones, sobre

todo en el menor nimero posible.

En definitiva, lo importante es establecer un sistele sefales en forma de

Cuadro de Mando que indique la variacion de las nitades verdaderamente

importantes que se deben vigilar para sometentatda gestion.

3.2.5 Puesta en practica del Cuadro de Mando

Seran seis las etapas propuestas:

1.Andlisis de la situacion y obtencion de informacion

2.Andlisis de la empresa y determinacion de las tmes generales.

3.Estudio de las necesidades segun prioridades infeemativo.

4.Sefalizacion de las variables criticas en cadafanesonal.
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5. Establecimiento de una correspondencia eficazcjeetie entre las variables

criticas y las medidas precisas para su control.

6. Configuracion del Cuadro de Mando segun las neadsaly la informacion
obtenida.

En la primera etapa, la empresa o institucion aelmecer en qué situacion se
encuentra, valorar dicha situacién y reconocenfarinacion con la que va a poder
contar en cada momento o escenario, tanto la dekrrencomo la que maneja

habitualmente.

Esta etapa se encuentra muy ligada con la seganda,cual la empresa habra
de definir claramente las funciones que la comppulenmanera que se puedan
estudiar las necesidades segun los niveles dengspibdad en cada caso y poder
concluir cuéles son las prioridades informativas s@ han de cubrir, cometido que se

llevara a cabo en la tercera de las etapas.

Por otro lado, en una cuarta etapa se han de zafiédis variables criticas
necesarias para controlar cada area funcional.s Eghaiables son ciertamente
distintas en cada caso, ya sea por los valoregralds y humanos que impregnan la
filosofia de la empresa en cuestién, o ya sealdigreede area. Lo importante en todo
caso, es determinar cudles son las importanteadenaaso para que se pueda llevar a

cabo un correcto control y un adecuado procesorda tle decisiones.

Posteriormente, y en la pendltima etapa, se haden&ar una correspondencia
I6gica entre el tipo de variable critica determea&h cada caso, y el radio, valor o
medida que nos informe de su estado cuando asfiseeaecesario. De este modo se
puede atribuir un correcto control en cada momeet@ada una de estas variables

criticas.
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En ultimo lugar, se debe configurar el Cuadro dediteen cada area funcional,
y en cada nivel de responsabilidad, de manera ipeegae siempre la informacion
minima, necesaria y suficiente para poder extraaclasiones y tomar decisiones

acertadas.

3.2.6 Elaboracion del cuadro de mando integral

No deben perderse de vista los objetivos elementple se pretenden alcanzar
mediante el Cuadro de Mando, ya que sin unos firadsanzar, dificilmente se puede
entender la creacion de ciertos informes. Entreadiobjetivos se pueden considerar

que:

Ha de ser un medio informativo destacable. Sobd® tba de conseguir
eliminar en la medida de lo posible la burocraciformativa en cuanto a los

diferentes informes con los que la institucion gaieontar.

Debe ser una herramienta de diagnostico. Se tetasgecificar lo que no
funciona correctamente en la empresa o institu@andefinitiva ha de comportarse

como un sistema de alerta.

En relacién a la confrontacion entre realizaciopgsevisiones, ha de ponerse
de manifiesto su eficacia. El analisis de las desones es basico a la hora de
estudiar la trayectoria de la gestion asi comol@raeeso de toma de decisiones a

corto plazo.

Debe promover el dialogo entre todos. Mediantexfgosicion conjunta de los
problemas por parte de los distintos responsabéepuede avanzar mucho en cuanto
a la agilizacion del proceso de toma de decisioRespreciso que se analicen las
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causas de las desviaciones mas importantes, proparsoluciones y tomar la via de

accion mas adecuada.
Ha de ser (til a la hora de asignar responsab#églafidemas la disponibilidad
de informacién adecuada, facilita una comunicaflidida entre los distintos niveles

directivos y el trabajo en grupo que permite mejoeaultados.

Ha de ser motivo de cambio y de formacién contiauad cuanto a los

comportamientos de los distintos ejecutivos y/poasables.

Por ultimo y como objetivo mas importante, estadrmarenta de gestion debe
facilitar la toma de decisiones.

Los principales elementos que pueden hacer queiairé de mando muestre

notables diferencias con respecto a otras herraasieontables y de gestion son:

1. El caracter de la informacion utilizada.

2. La relacion entre el Cuadro de mando y el perfiacteristico de la persona

destinataria.

3. La solucion de problemas mediante acciones rapidas.

4. Informaciones sencillas y poco voluminosas.

3.2.7 Contenido del Cuadro de Mando

En relacion a las principales variables a tenerceenta en la Direccion

General, Direcciones Funcionales y Subdirecciongxibnales, no existe una Unica
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formula para todas las empresas, sino que paratigadde organizacion habra que

tomar unas variables determinadas con las que legabo la medicion de la gestion.

Es importante tener en cuenta que el contenidaidigjaier Cuadro de Mando,
no se reduce tan sélo a cifras 0 numeros, ha denseontenido muy concreto para
cada departamento o para cada responsable. Deniginglra, se ha de tener presente
gue la informacién que se maneja en un Cuadro delondeterminado puede ser

valida para otro.

Con respecto a los indicadores, éstos son elemehbfetivos que describen
situaciones especificas, y que tratan de medir IJgna manera las variables
propuestas en cada caso. Al analizar los indicadoezesarios, se establece una

distincion basica entre los financieros y los maficieros.

El Cuadro de Mando se nutre de todo este tipo diedadores, tiene en cuenta
los aspectos prospectivo y retrospectivo, configdoaun punto de vista global
mucho mas completo y eficaz. Su funcion es conjugar serie de elementos para

suministrar una visién de conjunto y ofrecer salnels en cada caso.

No obstante, los indicadores tratados hasta aquéensargan de valorar
elementos con un caracter cuantificable, pero vadanas, es mayor la importancia
gue van adquiriendo las variables cualitativas,qaensu desarrollo siga todavia

estando por debajo del alcanzado en los financieros

La mayoria de las técnicas tienen como elementoluopral mostrar las
relaciones que existen entre las categorias dealzbles mas que entre las propias
variables. El Cuadro de mando, no debe profundédo en estas técnicas, sino en la
obtencion de la informacion minima necesaria, ppra junto a las variables de

caracter monetario, pueda llevar a cabo la ya roeada gestion globalizada.
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3.2.8 El tablero de comando

Teniendo en cuenta el marco estratégico para léargan sus cuatro rubros en
especial el de la planificaciéon y establecimierdesobjetivos, se procede a realizar
efectivamente la estrategia y si es posible cizstdh para cumplir con la vision y
mision. De aqui se propone la teoria del tableroameando, tal como es llamado por
el profesor Mario Héctor Vogel (2005),( Tabla 3.b)cuadro de control segun lo

denominan los profesores Kaplan y Norton (2000).

Es a partir de la creacion de esta matriz querdidmario, gerente, director o
presidente, acude a la gerencia interactiva, lldvagl control y supervision de sus
objetivos, sin necesidad de estar pendiente yawidd, por tanto, la toma de

decisiones se hace mas precisa.



Tabla 3.1 Tablero de comandéagel, M. 2005).
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Persona
capacitad
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P variacion 9 n entre el | obteniendo .
e Ingresos del antes de | 4, o colorde | alcanzables; cia,
del 8%y 12% | mayor (>)
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objetivo 0 de 13 N R revision
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: .| Obtener el : erla
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- Indicado .| Prevenir Cumplir Buscar el
Procesos | Objetivos Prevencio resultado . iniciativa
r mas | lo . con lo inductor
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Formacién | Objetivos Prevencio resultado . iniciativa
r mas | lo . conlo inductor
y Desarrollo| - adecuados adecuaddg n adecuada necesario mas establecido| adecuado
apropiado mas
adecuads
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El tablero de comando no es mas que un grupo deagmtes bien distribuidos
para las perspectivas descritas, con el fin de nrediobjetivos fijados, en cada
perspectiva tienen el indicador estructurado enfamaa numérica para medir los
resultados. Este tablero de comando no es masmgumaitriz de doble entrada, que
se puede disefiar facilmente y que esta disponibtedas las empresas, las cuales se
pueden colocar en red con una intranet e includefeirlo en una extranet. Este
cuadro orienta el norte que busca la institucidnallero de mando se puede asimilar
a un ejecutivo o funcionario que vigila los indioees de medicion de sus
departamentos. En este caso el funcionario lo mune tes una computadora, para
manejar un grupo de indicadores que midan una skrieobjetivos que estan

formulados para cumplir con la mision y asi cumgdin la estrategia pautada.
3.2.8.1 Herramientas de gestion: son todos loemsad, aplicaciones, controles,
soluciones de calculo, metodologia, etc., que ayadi gestion de una empresa en
los siguientes aspectos generales:
Herramientas para el registro de datos en cualgejgartamento empresarial.
Herramientas para el control y mejora de los pasespresariales.
Herramientas para la consolidacion de datos y wendecisiones.
Asi, se entiende que si se segmenta la empresssaliferentes departamentos
genéricos, se tendrdn herramientas que ayudargestioonar, organizar, dirigir,

planificar, controlar, conocer, etc., cada uno @& departamentos y las relaciones

entre ellos y el mundo exterior.
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Hoy en dia, las tecnologias se desarrollan a tatidad que se hace muy arduo

conocer y seleccionar las herramientas de gesti@natiecuadas.

3.2.8.2 Indicadores de gestion: Los indicadoregesion son medidas utilizadas
para determinar el éxito de un proyecto o una dzgaion. Los indicadores de
gestion suelen establecerse por los lideres delepit@ u organizacion, y son
posteriormente utilizados continuamente a lo latgbciclo de vida, para evaluar el
desemperfio y los resultados.

3.2.8.3 Definicion de Indicadores: Segun el dicaram Larousse en un indicador es
“algo que indica o sirve para indicar”. Un indica@s una manifestacion observable
y susceptible de evaluacion, de un rasgo o cafsiter; de una o mas variables de
interés, la cual proporciona informacion cualitativ cuantitativa acerca de dicha
caracteristica.

Avalos, R. (2001), afirman que “...un indicador cgpende a una informacion
breve, que sefiala aspectos significativos de laége<Corresponde también a un

sistema de sefiales, reportando lo adecuado o imdiede una determinada accién.”
(p. 3).

Por su parte, Francés, A. (2001) sostiene quenidisadores “Son variables
asociadas a los objetivos, que se utilizan pararnsedlogro y para la fijacion de

metas. Constituyen un elemento central en el codérgestion.” (p. 50).

Los indicadores de gestion suelen estar ligadosresultados cuantificables,
como ventas anuales o reduccion de costos en nudumafa

3.2.8.4 Tipos de indicadores de gestion: segun drgertos en Contabilidad

Gerencial, por ejemplo, los indicadores de gessiénclasifican en seis tipos: de
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ventaja competitiva, de desempefio financiero, dgilfilidad, de utilizacion de
recursos, de calidad de servicio y de innovaciéns ldos primeros son de
"resultados”, y los otros cuatros tienen que ver los "medios" para lograr esos
resultados.

3.2.8.5 Criterios para establecer indicadores d#idge para que un indicador de
gestion sea util y efectivo, tiene que cumplir co serie de caracteristicas, entre las
gue destacan: relevante (que tenga que ver corobfivos estratégicos de la
organizacion), claramente definido (que asegurecawecta recopilacion y justa
comparacion), facil de comprender y usar, compardbeé pueda comparar sus
valores entre organizaciones, y en la misma orgaitim a lo largo del tiempo),
verificable y costo-efectivo (Que no haya que inicuen costos excesivos para
obtenerlo).

3.2.8.6 Clasificacion de los indicadores: Los iadores pueden clasificarse segun

varias perspectivas, ya sea:

v' Segln el Grado de Complejidad y Estructura sefidasi en: Primarios y

secundarios.

Indicadores Primarios. Son valores absolutos obtenidos directamente como

resultado de observaciones simples.

Indicadores Secundarios o Ratios: Son el cociente entre dos variables o

indicadores primarios.

v Segun su vigencia los indicadores pueden ser:
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Temporales: Se presentan cuando su validez tiene un lapgo,fppor lo general
cuando se asocian al logro de un objetivo, a leuején de un proyecto y por lo que

al lograrse el objetivo este pierde interés pamdanizacion.

Permanentes. Estos son indicadores que se asocian a variablestares que

estan siempre en la organizacion y que se asooido general a los procesos.

v Segun el Cuadro de Mando Integral (Balanced Scatksa clasifican en:

Indicadores de Perspectiva Financiera: Miden su crecimiento, costos,

rentabilidad.

Indicadores de la Perspectiva de los Clientes: Satisfaccion del cliente,

fidelidad, imagen.

Indicadores de la Perspectiva de los Procesos Internos: Gestion de la cadena

de valor (tiempo, costo, calidad, cantidad).

Indicadores de la Perspectiva del Aprendizaje y Crecimiento: Satisfaccion

empleado, clima laboral, formacion.

3.2.9 Beneficios de la Implantacion de Indicadalegsestion

1.Proveen de una base para establecer los objetiggalyar el comportamiento

registrado.

2.Sirven de guia para la toma de decisiones, enfactmdtencion sobre los

factores que contribuyen a alcanzar los objetivwRadmpresa.
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3.Realzan la motivacion y satisfaccion por el trab&jopersonal tiende a prestar

mas atencion a las actividades que estan siendiolased

4. Constituyen una retroalimentacion y una fuente parander y participar.

5. Proporcionan reconocimiento cuando se realizamégeras.

6.Facilitan el control del desarrollo de los proceso®peraciones, permiten

comparar los planes y presupuestos establecido®soesultados que se obtienen.

3.2.10 Atributos de un buen indicador

3.2.10.1 Contenido Informativo: Como herramientaapanedir una actividad,
identificar tanto los logros como los problemas efiadencias, con el objetivo de

poder actuar para remediarlos.

3.2.10.2 Confiabilidad: los resultados de un indazade gestion deben ser confiables,
en el sentido que produzca el mismo resultado @iardutilice repetidamente bajo

las mismas circunstancias.

3.2.10.3 Adecuacion: El indicador debe ser adecuddobjetivo para que se ha
formulado. Las unidades y escala deben ser adesupdias operaciones necesarias
para implementar el proceso de medicion deben ssnpatibles con los

procedimientos habituales del area, su distribufigdoa, etc.

3.2.10.4 Validez: Esto significa que el indicadebd medir lo que en realidad intenta

medir.
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3.2.10.5 Practicidad: El indicador debe ser précten el sentido que utilice datos
gue resulten accesibles para el area, con un esftezonable en términos de tiempo
y capacitacion del personal, costos operativogmo y paciencia de los usuarios.
El indicador se debe calcular facilmente utilizaneosistema préactico y actualizado.

3.2.10.6 Oportunidad: Proporcionar informacion qdebe estar disponible y
actualizada cuando se necesita, que permita toeessiohes mas adecuadas, bien sea
para corregir restableciendo la estabilidad desdallsistema, bien sea para prevenir,

y tomar decisiones antes de que se produzca lanatidad indeseada.

3.2.11 Metodologia general para el establecimidatindicadores de Gestion:

Una de las etapas para el desarrollo del contrajjed#ion es establecer los
indicadores para la medicion del desempefio orgeiozal. Existe la siguiente
metodologia para el establecimiento de indicadores:

3.2.11.1 Contar con objetivos y estrategigs fundamental contar con objetivos
claros, precisos, cuantificables y tener definitles estrategias para lograrlos. La
cuantificacion de los objetivos se realiza asom&ndpatrones que lo hagan
verificable, tales como: atributo, escala, metafust umbral, horizonte, fecha de

inicio, fecha de finalizacién y responsable.

3.2.11.2 Identificar los factores criticos de éxBe entiende por factores criticos de
éxito aquella capacidad clave de la empresa quevas de la experiencia se ha

demostrado, son de singular importancia para & érimpetitivo de la organizacion.

3.2.11.3 Establecer indicadores para cada factdticacrde éxito una vez
identificados los factores critico de éxito, esasario establecer los indicadores que
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permitan hacer el monitoreo antes, durante y desple la ejecucion del proceso
respectivo.

3.2.11.4 Determinar para cada indicador, estadbralny rango de gestion: el estado
del indicador corresponde a su valor inicial o algtal umbral se refiere al valor del
indicador que se requiere lograr mantener, el radgogestion es el espacio
comprendido entre los valores minimos y maximosejurdicador puede tomar. El

rango se establece por el hecho de que es muy difie una variable se comporte
siempre de manera idéntica, lo cual se apoya @eolda de control estadistico de
procesos.

3.2.11.5 Diseiiar la medicion: determinar las fueme informacion, frecuencia de
medicion, presentacion de la informacion, asigmadi@ los responsables de la
recoleccion, tabulacién, analisis y presentaciénadaformacion. La fuente de la
informacién requiere ser lo mas especifica posltderecuencia de la medicidn, por

su parte, se adecuara en términos de poder taoiahes a tiempo.

3.2.11.6 Medir, probar y ajustar el sistema decadores de gestion: cuando se
realizan mediciones por primera vez, seguramentgahgue hacer ajustes en
aspectos como: pertinencia del indicador, valoreangos establecidos, fuentes de
informacién seleccionadas, proceso de captura geptacion de la informacién,

destinatario de la informacién, entre otros. Cos torrespondientes ajustes se

mejoraran las posibilidades de éxito en la medicion

3.2.11.7 Determinar y asignar recursos: de acueaiplas caracteristicas para la
medicion sefialadas en el punto anterior se establas necesidades de recursos que

se requieren para las mediciones.
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3.2.11.8 Estandarizar y formalizar: es un procese gonsiste en especificar,
documentar, divulgar e incluir entre los procespsrativos de la organizacion los

indicadores de gestion.

3.2.11.9 Mantener y mejorar continuamente: loscadibres de gestion requieren ser
revisados en alineacion con los objetivos, estiadey procesos, tomando en

consideracion los constantes cambios del entorgenaracional.

3.2.12 Planeacion estratégica

Es un proceso de evaluacion sistematica de la atanar de un negocio,
definiendo los objetivos a largo plazo, identifidarmetas y objetivos cuantitativos,
desarrollando estrategias para alcanzar dichogivaigey localizando recursos para
llevar a cabo dichas estrategias. Es una podesmsanfienta de diagndstico, analisis,
reflexion y toma de decisiones colectivas, en dahquehacer actual y al camino
gue deben recorrer en el futuro las organizacienestituciones, para adecuarse a
los cambios y a las demandas que les impone etnentp lograr el maximo de

eficiencia y calidad de sus prestaciones. Plamtlosse encuentra lo siguiente:

Establecer la direccidn a seguir por la empresssysgidades de negocio.

Supone mayores beneficios y menores riesgos.

Examinar, analizar y discutir sobre las diferematiésrnativas posibles.

La Planificacion facilita la posterior toma de dganes.

En la planeacion estratégica un sistema de indieadp metas es un factor

clave, ya que permite la estandarizacion de ddsosnedicion de objetivos, su
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revision y su posterior evaluacion; todo ello dentte un proceso sistematico
permanente de revision, control y mejora contifRzaa algunos autores la planeacion

estratégica tiene tres formas de abordarse:

Largo plazo (5 a 10 afios), se definen las estagegara alcanzar la vision
(fines) del futuro de la organizacion. Estas ésgias tienden a conseguir cambios
estructurales (deben contemplar medidas radicailesmpdifiquen la estructura de la
organizacion).

Mediano plazo (3 a 5 afios), se establecen metasdesando el plan de largo
plazo y se realizan las proyecciones que permit@uraplimiento de medidas para
alcanzar esas metas.

Plan anual, en este plan se hace un detalle dekeprafio de los planes de

mediano y largo plazo, con metas concretas.

El proceso de planeacion estratégica tiene, basit@ntuatro componentes: la
mision, los objetivos, las estrategias y el plan aetera. Aunque, en esta
investigacion no se aplicara el plan de carteraueligar se implementara el analisis
FODA para el disefio de las estrategias, el cuaktien alcance mas amplio y se
puede aplicar a todos los niveles de la organipadith desarrollo del proceso da

como resultado un plan estratégico.

El proceso tipico de definicion de la estrategisepeesenta en la figura 3.6.
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Figura 3.6 Definicion de una estrategi@u{ntero, J2008).

3.2.13 Proceso de la planificacion estratégica

El proceso de planeacion estratégica tiene, basit@ntuatro componentes: la
mision, los objetivos, las estrategias y el plan aetera. Aunque, en esta
investigacion no se aplicara el plan de carterauelngar se implementara el analisis
FODA para el disefio de las estrategias, el cuaktien alcance mas amplio y se
puede aplicar a todos los niveles de la organipadith desarrollo del proceso da

como resultado un plan estratégico.

3.2.13.1 Definir la Mision de la Organizacion: @&arganizacion tiene una mision
gue la define, en esencia ésta debe contestgradanta: ¢en qué negocio estamos?,

el tener bien claro la mision hace que segaemmuy claro el espacio del
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producto (manufactura, servicio o idea). Debe bbstarse, también, la vision que
es la imagen que la organizacion tiene respect desma y de su futuro. Es el acto
de verse en el tiempo y el espacio. La vision pagesstablecer una identidad comun
en los propdésitos de la organizacion, para oriemarcomportamiento de los
miembros frente al futuro que desea construir. Esépondea la pregunta: ¢cudl
deberia ser el negocio? proyectando la supervigateia organizacion de cara a los

cambios esperados del entorno a largo plazo.

Establecer los objetivos de la organizacion: Igetolms son el fundamento de
cualquier programa de planeacion. La mision aghmopdsito de la organizacion a
la administracion. Los objetivos trasladan la nmis&gtérminos concretos para cada
nivel de la organizacion. Los objetivos son losa@gss o0 resultados deseados del
comportamiento. Una persona 0 una empresa puedeardea sea obtener algo o
mejorar lo que ya se tiene. Los objetivos represelds condiciones futuras que los
individuos, grupos u organizaciones luchan porredlaay deben ser concretados en

enunciados escritos y si es posible cuantificandadsultados esperados.

3.2.13.2 Matriz FODA: es un marco conceptual pamaandlisis sistematico que
facilita la adecuacion de las amenazas y oportdeslaue se refieren al entorno
externo (micro ambiente: proveedores, competiddosscanales de distribucion, los
consumidores; macro ambiente: economia, ecologfapgdrafia, etc.), con fortalezas
y debilidades que estan relacionadas con el angbi@térno (recursos humanos,

técnicos, financieros, tecnoldgicos, etc.) de ugamzacion.

v’ La Matriz TOWS (o FODA por sus siglas en espafed)util para examinar sus
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amen&masiene que:

Las Fortalezas (0 strengths): son todos aquellos elementos internos y positivos

que diferencian al programa o proyecto de otrosigial clase. Por ejemplo:
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economia de escala, recursos humanos bien caps;itzadidad total, innovacién en

tecnologia, mision y objetivos bien definidos.

Las Oportunidades (u oportunity): son aquellas situaciones externas, positivas,
gue se generan en el entorno y que una vez id=uis pueden ser aprovechadas.

Por ejemplo: nuevos mercados, posibilidad de eaparercado en crecimiento, etc.

Las Debilidades (0 weanesses): son problemas internos, que una vez
identificados y desarrollando una buena estratgmiaden y deben eliminarse. Por
ejemplo: altos costos de produccion, retraso eenteega de mercaderia, recursos

humanos sin capacitacion, falta de mision y objstivecnologia obsoleta, etc.

Las Amenazas (0 threats): son situaciones negativas, externas al programa o
proyecto, que pueden atentar contra éste, por & liggado al caso, puede ser
necesario disefiar una estrategia adecuada para gladela. Por ejemplo: ingreso
de nuevos competidores al sector, productos stostjtungreso de productos

importados, etc.

El andlisis FODA se enfoca hacia los factores dapara el éxito de una
empresa 0 negocio. Debe resaltar las fortalezaas ydébilidades internas de las
compafias al compararlo con la competencia, lastwpdades y amenazas claves

del entorno, ya que esto se considera como unadaeticomuin de las empresas.

De esta manera se nos presentan cuatro estraadigiasativas que, como ya se
ha dicho anteriormente, estan basadas en el anddisambiente externo (amenazas y

oportunidades) y del ambiente interno (fuerzashyjlidades).

Estrategia DA (mini-mini): Esta orientada a minimizar tanto las debilidades

como las amenazas.
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Estrategia DO (mini-maxi): Pretende minimizar las debilidades y maximizar las

oportunidades.

Estrategia FA (maxi-mini): Intenta maximizar las fuerzas de la empresa para

afrontar las amenazas del ambiente.

Estrategia FO (maxi-maxi): Representa la posicion mas deseable. Se da cuando
una empresa puede usar sus fuerzas para aprovashaportunidades que se le
presenten. En realidad, el objetivo de las empresasoverse desde las posiciones
desventajosas (DA, DO y FA) hasta alcanzar esta@dn.

3.3 Definicion de términos

3.3.1 Departamento

Son organismos creados en los institutos educdem®oan el objeto de atender
en forma mas eficaz a las necesidades e intereskss éstudiantes, docentes, y en
general a la comunidad educativa en el procesosifianza y aprendizaje, ya que se
refiere a programas, evaluacion y otras actividggdescoadyuven a dicho proceso.

3.3.2 Departamento de Acreditacion

Es una organizacién estructural conformada poephdamento de evaluacion

y control de estudio en una institucién educativa.

3.3.3 Departamento de Evaluacion

Es un servicio de caracter técnico-docente, cooredipnte al segundo nivel

jerarquico dentro de la estructura organizativa plehtel, ubicada como unidades
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especiales bajo las lineas de mando de la subidinedocente o apoyo del director

en los planteles de educacion media diversificada.

3.3.4 Indicadores (indicator)

Una simple métrica que sea facil de medir. Su plgets obtener informacion
general acerca de las tendencias de desempefiogoo oe encuestas, entrevistas

telefénicas.

3.3.5 Meta

Fin a que se dirigen las acciones o deseos dearsarfa u organizacion.

3.3.6 Objetivo

Una meta o un resultado pretendido de una estaat@ggi considera similar a la
meta) Segun Kaplan su definicidn es: "Declarad@to que la estrategia debe lograr
Yy qué es critico para su éxito".

3.3.7 Vision

La meta de largo plazo de la estrategia.

3.3.8 Btrategia

Hipdtesis que propone la direccidn una compafiia organizacion a lo que
deberia apuntar para cumplir a cabalidad su Vigiaraximizar la posibilidad de su
éxito futuro.
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3.3.9 Gestioén de la calidad

Actividades coordinadas para dirigir y controlaawrganizacion en lo relativo

a calidad.



CAPITULO IV
METODOLOGIA DE TRABAJO

4.1 Tipo y disefio de la investigacion

4.1.1 Tipo de investigacion

La investigacién a desarrollar es de tipo proyecporque permite proponer
soluciones al problema diagnosticado, en cuantoaasituacion actual de
funcionamiento del departamento de acreditacion Lldeto Bolivariano Manuel
Cedenio, para luego analizarlos y proponer la aptcadel modelo gerencial basado
en el Cuadro de Mando Integral (CMI), para mejstafuncionamiento y que cumpla

con los principios de modelo gerencial relacionad® Ingenieria Industrial.

Segun Hurtado, J. (2000), “la investigacion proyectse ocupa de cémo
deberian abordar los problemas o necesidades @et#ctico, para alcanzar unos
fines y funcionar adecuadamente”. El investigadagmbostica el problema (evento a
modificar), explica a que se debe (proceso caysadsarrolla la propuesta en base a
esa informacion De tal manera que con esta prapusstpretende producir los

cambios deseados en la institucion objeto de es{pd25).

Por otra parte, es una investigacion aplicada,ddeli que se utilizan las
nociones basicas adquiridas en materias de laraadee Ingenieria Industrial para
emplearla en la operatividad del modelo gerendil, donde se apliquen estrategias
en la ejecucion de las actividades en un tiempabkstido y de satisfaccion a los

usuarios.
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4.1.2. Disefio de la investigacion

El estudio esta enmarcado en el disefio documen&lcampo:

Documental: segun Picon, S. (1987), la investigadidcumentat representa el
proceso a través del cual el investigador partardproblema claramente definido y
orienta su atencion a la planificacion de estrategue lo conduzcan a recopilar datos
documentales que confirmen o rechacen las congepleamteadas”. La relevancia de
esta actividad investigativa esta dada porque septa la base de todo trabajo escrito
y la génesis de la conceptualizacion teorica de todestigacion, por lo que se

consideran importantes las teorias con el estudjpuesto (p. 25).

De campo: En el Manual de la UPEL, (2003) se dedirla investigacion de
campo como: “el analisis sistematico de problemadadrealidad con el propoésito
bien sea de describirlos, interpretarlos, entendar naturaleza y factores
constituyentes. Los datos de interés son recogiddsrma directa de la realidad; en
este sentido se trata de investigaciones a partitatbs originales. La recoleccion de
datos se realiza directamente en sitio de trabajo &lea relacionada con la
investigacion, especificamente en el departamerdo adreditacion del Liceo
Bolivariano “Manuel Cedefio” para poder verificarmianera mas objetiva el estudio

propuesto (p.14).

4.2 Poblacién y muestra de la investigacion

4.2.1 Poblacién de la investigacion

Segun Hernandez y otros, (1999) la poblacion esindlerso que va ser
estudiado y sobre el cual se pretende generatigaekultados (p.204).
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En el caso objeto de estudio, la poblacion estsstitoida por todos los

elementos que laboran de los diferentes departasdgl plantel.

4.2.2 Muestra de la investigacion

Segun Arquin y Colton, (1981) establecen que lastnaees: “una porcion
representativa de la poblacion, que permite gemearallos resultados de una
investigacion. Es la conformacion de unidades dedtgrun subconjunto que tiene por
finalidad integrar las observaciones (sujetos, tobjesituaciones, instituciones u
organizacion o fendmenos), como parte de una pdblaSu propdésito basico es
extraer informacion que resulta imposible estudiarla poblacion, porque esta
incluye la totalidad” (p.78).

Esta muestra estara integrada por las 8 persarasanpforman el sistema
gerencial del Departamento de Acreditacion, 10@egmyes que cumplen actividades

inherentes al departamento y 100 usuarios. (Taka

Tabla 4.1 Distribucion de poblacion y muestra.

Personal del | Profesores de Usuarios

Universo Departamento | |a institucion atendidos

total

Poblacion 08 100 Infinito Infinito

Muestra 08 100 100 208
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4.3 Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datpanalisis de la informacién

4.3.1 Técnicas de recoleccion de datos

Hernandez, y otros, (1999) establecen sobre tpilacion de informacion que
"un aspecto muy importante en el proceso de unastigacion es el que tiene
relacién con la obtencion de la informacién, puestio depende la confiabilidad y
validez del estudio”.

4.3.1.1 Entrevistas al Jefe del Departamento dediacion: Se realiza con el fin de

obtener la informacion del funcionamiento de didepartamento.
4.3.1.2 Encuesta: Este instrumento se utiliza ¢dimale recolectar informacion, a
través de preguntas previamente estructuradasg sbbrivel de conocimiento que
tiene el personal, permitiendo obtener datos srfies para arrojar conclusiones
sobre la poblacion estudiada.
4.3.1.3 Revision Bibliografica: Esta préactica paenabtener informacion relacionada
con el tema a investigar por medio de diversasté@senomo manuales, libros, y
publicaciones de Internet; donde fue posible emaomatos que sirvieron de punto
de partida del proyecto.

4.3.2 Instrumentos de recoleccion de datos

Los instrumentos empleados para la recoleccidtaties son los siguientes:

Guia de entrevista.

Formato de cuestionario.
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Matriz FODA.
4.3.3 Andlisis de la informacion

Una vez obtenidos los datos y la informacion aonerita la investigacion, se

procede a analizar la misma.

La primera etapa esta constituida por el analigislad situacion actual del
Departamento de Acreditacion del Liceo Bolivaridianuel Cedefio, para ello se
aplico la encuesta y la entrevista a los profesgrasuarios para realizar la matriz

FODA, que permita analizar cada una de los resnsta

Se utilizé la relacién porcentual y la media ariticgé con la finalidad de

promediar los datos obtenidos por medio de losunsgntos.

La férmula que se uso de la media Aritmética pateatamiento estadistico de

las encuestas fue:

n

x = 2= (4.1)

n

Donde:
x: Media aritmética.
n: nidmero de términos.

Xi: término i.
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Es importante sefialar que el procedimiento delridefeestadistico se puede
observar en las figuras que aparecen en el anaksilistico de resultados; para
obtener el promedio aritmético se procedié a dividisuma de todos los valores

observados por el nUmero de observaciones.

Otro método empleado es el de escalamiento tipertikitilizado para medir
por escalas las variables que constituyen actituéssa escala se construye
generando un elevado numero de afirmaciones qufegqeah al objeto de actitud
para obtener las puntuaciones del grupo en cadaaafion. Estas puntuaciones se
correlacionan con las puntuaciones del grupo a tedascala (la suma de las
puntuaciones de todas las afirmaciones) y las afiimmes cuyas puntuaciones se
correlacionan significativamente con las puntuaesorde toda la escala, se
seleccionan para integrar el instrumento de mediciEn la escala de Likert se

califica el promedio mediante la sencilla férmula:
PT/NT (4.2)

Donde:

PT: es la puntuacion total en la escala.

NT: es el nUmero de afirmaciones.

Luego, se procede a construir el diagrama calestee que permitira la
elaboracion de un mapa estratégico de las cuatspguaivas, con sus respectivos
indicadores, de manera que se pueda visualizAcgréente cémo el Departamento

de Acreditaciéon, espera alcanzar los resultadosifijgados para el logro de su

estrategia.
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4.4 Pasos requeridos para la realizacion de la instgacion

1.Consulta de material bibliografico: en esta fasenfarmacion concerniente al
proyecto de investigacion en fuentes tales comdosextesis y trabajos de

investigacion anteriores que sirvieron de apoyaraalizacion de la investigacion.

2.ldentificacion del problema: en esta fase se ptar@e lineas generales el
problema existente en el area de estudio, asi dambién los objetivos tantos

generales como especificos de la investigacion.
3.Analisis de la situacion actual: se recolecta l@rinacion concerniente al
funcionamiento del departamento de acreditacion Lldeto Bolivariano Manuel

Cedeiio y asi tener una base sobre la cual estabtdaeiones.

4.Desarrollar las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO V
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

5.1 Analisis del funcionamiento operativo del Depaamento de Acreditacion del
Liceo Bolivariano Manuel Cedefio. Caicara del Orinoo

Para diagnosticar los problemas del Departamentacdeditacion, se realizd
una encuesta dirigida a los profesores para obsrseexpectativas y opiniones, que
permitan identificar como es el funcionamientorapieo del departamento, ademas
se aplicd otro instrumento a los docentes querdaben la institucion y a los
usuarios, para determinar el grado de satisfacd&mmismo, cual es la situacion
como organizacion, los recursos para el procesodivo y como es el ambiente

dentro del cual esta funcionando.

5.1.1 Analisis de los resultados del diagnosticd Bepartamento de

Acreditacion

En la realizacion del diagnostico FODA, se detednitho mas objetivamente
posible, cual es la situacion actual del departamned Jefe del Departamento de
Acreditacion se le aplicd una entrevista, debidqua es el Unico que conoce,
detalladamente, la situacién actual del departametambién se tomaron en cuenta

las opiniones de los profesores adscritos a egtarizanento.

5.1.2 Disefio de la encuesta

Se diseflaron dos encuestas y se aplicO una abnaérgue labora en el

departamento, y la otra a los profesores y usuguesse sirven del area de estudio,
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las mismas se realizaron en un tiempo de 30 diagjal fue suficiente para
encuestar a todos los profesores y algunos de usomrios que acuden al
departamento. La primera encuesta consta de #dragantes con las mismas 4
alternativas de respuesta cada una de ellas, &¢tasativas poseen un orden de

mayor a menor, como se observa a continuacion:

4. () Definitivamente Si
3. ( ) Muy Poco
2. () Indeciso

1. ( ) Definitivamente No

La segunda encuesta se aplicé para evaluar el devesatisfaccion de
profesores y usuarios con respecto a la organiza@bdepartamento, recursos para
el proceso formativo, ambiente del departamensia estructurada en 23 preguntas

con cuatro alternativas de respuestas de la sigumeanera:

() Muy satisfecho
() Satisfecho
() Poco satisfecho

() Insatisfecho

Los profesores encuestados son profesionales tiletaisareas de aprendizaje,
de ambos sexos y con distintos cargos, algunos damentes fijos, y otros
contratados. En el apéndice A se muestran los tosmde la encuesta aplicada en la

investigacion.
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5.1.3 Andlisis estadistico de los resultados dmtaesta del apéndice A.

Pregunta N° 1: ¢ Se encuentra satisfecho con lebiget recursos humanos de
la institucion? (Tabla 5.1).

Tabla 5.1 Resultados de la pregunta N° 1.

Definitivamente si 0 0
Muy poco 5 62,5
Indeciso 0 0

Definitivamente no 3 37,5
TOTAL 8 100

En esta opcidn se observa que el 62,5% de losgmas, se encuentran poco
satisfechos con la gestion de recursos humanda ohestitucion, mientras que un
37,5% definitivamente no se encuentran satisfechs&) se debe a que no se le
suministran los recursos financieros, equipos yameentas necesarias para ejecutar

las actividades que se desarrollan en el departam@igura 5.1).

¢ Se encuentra satisfecho con la gestion de recurswsnanos de la
institucion?

B Definitivamente si
B Muy poco

Indesiso

m Definitivamente no

Figura 5.1 Resultado de la pregunta N° 1.

Pregunta N° 2: ¢Considera que el sistema de ssfiervijue se lleva en el

Departamento es el mas adecuado? (Tabla 5.2).
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Tabla 5.2 Resultados de la pregunta N° 2.

Definitivamente si 8 100
Muy poco 0 0
Indeciso 0 0
Definitivamente no 0 0
TOTAL 8 100

El 100% de los encuestados, consideran que ehgistie supervision que se

lleva en el Departamento es el mas adecuado popgrenite detectar las fallas y

corregirlas referente a la operatividad de layaetdes planificadas. (Figura 5.2).

¢ Considera que el sistema de supervision que seslieen el Departamento es
el mas adecuado?

m Definitivamente si
B Muy poco
 Indesiso

m Definitivamente no

Figura 5.2 Resultado de la pregunta N° 2.

Pregunta N° 3: ¢ Se realiza la deteccién de nedesidzra la capacitacion y el

mejoramiento profesional del personal del depantéonée acreditacion? (Tabla 5.3).

Tabla 5.3 Resultados de la pregunta N° 3.

Definitivamente si 6 75
Muy poco 2 25
Indeciso 0 0

Definitivamente no 0 0
TOTAL 8 100
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En esta interrogante el 75% determina que glesgifican las necesidades
para la capacitacion y mejoramiento profesional gelrsonal adscrito al
departamento, contra un 25% que considera queiaterexeteccion de necesidades.
(Figura 5.3).

¢ Se realiza la deteccion de necesidades para la aaipacion y el
mejoramiento profesional del personal del departam@&o de acreditacion?

| Definitivamente si
B Muy poco
M Indesiso

m Definitivamente no

Figura 5.3 Resultado de la pregunta N° 3.
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Pregunta N° 4: ;Tiene claro la vision, mision, s y valores centrales del
departamento? (Tabla 5.4).

Tabla 5.4 Resultados de la pregunta N° 4.

Definitivamente si 5 62,5
Muy poco 2 25

Indeciso 1 12,5
Definitivamente no 0 0
TOTAL 8 100

En estos resultados se observo que el 62,5%n& tkaro la vision, mision y
valores centrales del departamento, mientras qua5&h conocen muy poco Yy el
12,5% esta indeciso; esta apreciacion implica gseptofesores que laboran estan
dispuestos a asumir nuevas herramientas que agéldencionamiento operativo del
departamento (Figura 5.4).

¢ Tiene claro la visién, misién, objetivos y valoresentrales del
departamento?

12.5%

m Definitivamente si
B Muy poco
Indesiso

m Definitivamente no

Figura 5.4 Resultado de la pregunta N° 4.
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Pregunta N° 5: ¢ Considera usted que el personatargo en el departamento

cuenta con suficiente capacitacion y competencigda? (Tabla 5.5).

Tabla 5.5 Resultados de la pregunta N° 5.

Definitivamente si 2 25
Muy poco 4 50
Indeciso 2 25
Definitivamente no 0 0
TOTAL 8 100

Con un 50% se observa que es muy poco el persamal saficiente
capacitacion y competencia técnica contra un 25% sjuconsidera al personal
capacitado y el otro 25% esta indeciso. Este m@dultmuestra la necesidad de
capacitar al personal que labora en el departanoemiéas nuevas tecnologias, donde

se aplique la herramienta de CMI. (Figura 5.5).

¢ Considera usted que el personal a su cargo en epartamento cuenta con
suficiente capacitacion y competencia técnica?

25% B Definitivamente si
B Muy poco
Indesiso

B Definitivamente no

Figura 5.5 Resultado de la pregunta N° 5.

Pregunta N° 6: ¢ Cree Usted, que el personal dedrizepento de Acreditacion

tiene suficiente experiencia profesional? (Tab&).5.
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Tabla 5.6 Resultados de la pregunta N° 6.

Definitivamente si 8 100
Muy poco 0 0
Indeciso 0 0
Definitivamente no 0 0
TOTAL 8 100

En esta opcion el 100% respondié que definitivamehpersonal que labora en
el Departamento de Acreditacion si tiene suficieexperiencia profesional; por
cuanto conoce y saben delegar las funciones pettisiepero se complementaria con
la actualizacién de nuevas herramientas para gelzeggecucion de las actividades

en corto plazo.(Figura 5.6).

¢,Cree Usted, que el personal del Departamento de r&ditacion tiene
suficiente experiencia profesional?

M Definitivamente si
B Muy poco
Indesiso

B Definitivamente no

Figura 5.6 Resultado de la pregunta N° 6.
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Pregunta N°7 ¢Considera necesario la formulacion indkcadores de
desempefio como herramienta de gestion en el Departa de Acreditacion del L.B

Manuel Cedefio? (Tabla 5.7).

Tabla 5.7 Resultados de la pregunta N° 7.

Definitivamente si 7 87,5
Muy poco 0 0
Indeciso 1 12,5
Definitivamente no 0 0
TOTAL 8 100

En estos resultados se evidencia que el 87,5% dstacuerdo con la
formulacion de indicadores utilizdndolos como heiemta de gestion, contra un
12,5% que esta indeciso. Esto indica que existedasidad de implementar o aplicar
indicadores que permitan medir el desempefio desdeerspectivas de los usuarios,

las finanzas, procesos internos y crecimiento.u@é.7).

¢ Considera necesario la formulacién de indicadorege desempefio como
herramienta de gestidn en el Departamento de Acredicion del L.B Manuel
Cedefo?

12,5%
) m Definitivamente si

B Muy poco
Indesiso

m Definitivamente no

Figura 5.7 Resultado de la pregunta N° 7.

Pregunta N° 8 ¢Se han identificado las fortalezaksy debilidades del

departamento de Acreditacion? (Tabla 5.8).
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Tabla 5.8 Resultados de la pregunta N° 8.

Definitivamente si 6 75
Muy poco 0 0

Indeciso 2 25
Definitivamente no 0 0
TOTAL 8 100

En esta interrogante se observd que el 75% si érdtifitado cuales son las

fortalezas y debilidades del departamento, y el 28%tante esta indeciso. Esta

informacién refleja que la mayoria de los encuestaienen conocimiento de las

fortalezas con que cuenta el departamento y laBidieles que se presentan, las

cuales pueden ser mejoradas con nuevas estratgggsa 5.8).

¢ Se han identificado las fortalezas y las debilidad del departamento de
Acreditacion?

B Definitivamente si
B Muy poco
= Indesiso

B Definitivamente no

Figura 5.8 Resultado de la pregunta N° 8.
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Pregunta N° 5.9 ¢;Se han detectado las oportunidadeamenazas del

Departamento de Acreditacion? (Tabla 5.9).

Tabla 5.9 Resultados de la pregunta N° 9.

Definitivamente si 6 75
Muy poco 0 0
Indeciso 2 25

Definitivamente no 0 0
TOTAL 8 100

En esta opcion el 75% considera que si ha detedtsl oportunidades y
amenazas del departamento contra un 25% que eldeiso, lo que indica que se
presenta la oportunidad de asumir propuestas gyeraneel funcionamiento del
departamento, igualmente se detectan amenazaagtorels que puedan interferir en

el mismo. (Figura 5.9).

¢ Se han detectado las oportunidades y amenazas Delpartamento de
Acreditacion?

m Definitivamente si
B Muy poco

Indesiso

m Definitivamente no

Figura 5.9 Resultado de la pregunta N° 9.
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Pregunta N° 5.10 ¢Se han formulado estrategias pgtanizar el

funcionamiento del departamento de acreditaciomaBl@rs.10).

Tabla 5.10 Resultados de la pregunta N° 10.

Definitivamente si 3 37,5
Muy poco 5 62,5
Indeciso 0 0
Definitivamente no 0 0
TOTAL 8 100

En esta interrogante se observé que el 62,5% eonoely poco de estrategias
gque se implementen en la  gestion del departamegmaa optimizar su

funcionamiento, y un 37,5% considera que si. (Riduf0).

¢ Se han formulado estrategias para optimizar el fusionamiento del
departamento de acreditacion?

m Definitivamente si
B Muy poco

Indesiso

m Definitivamente no

Figura 5.10 Resultado de la pregunta N° 10.
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Pregunta N° 5.11 ¢ Realiza el balance del resuttadas actividades ejecutadas

en cada lapso del afio escolar? (Tabla 5.11).

Tabla 5.11 Resultados de la pregunta N° 11.

Definitivamente si 6 75
Muy poco 0 0
Indeciso 2 25
Definitivamente no 0 0
TOTAL 8 100

El 75% de los encuestados considera que si senpaaesesultados de todas las

actividades al finalizar cada lapso, mientras qu@%f6 esta indeciso. (Figura 5.11).

¢ Realiza el balance del resultado de las actividaslejecutadas en cada lapso
del afio escolar?

m Definitivamente si
B Muy poco

I Indesiso

m Definitivamente no

Figura 5.11 Resultado de la pregunta N° 11.
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Pregunta N° 5.12 ¢Realiza evaluacion del rendimieied personal? (Tabla

5.12).

Tabla 5.12 Resultados de la pregunta N° 12.

Definitivamente si 5 62,5
Muy poco 3 37,5
Indeciso 0 0
Definitivamente no 0 0
TOTAL 8 100

Se observa que un 62,5% opina que si se realigaalaacion del rendimiento

del personal y el 37,5% considera que es muy pamogesta evaluacidon se detecta si

las actividades realizadas por los docentes cumpben los pardmetros internos

establecidos en el departamento. (Figura 5.12).

¢ Realiza evaluacién del rendimiento del personal?

m Definitivamente si
B Muy poco
 Indesiso

m Definitivamente no

Figura 5.12 Resultado de la pregunta N° 12.
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Pregunta N° 5.13 ¢ Coordina actividades enlazadagatireccion del plantel y

demas coordinaciones? (Tabla 5.13).

Tabla 5.13 Resultados de la pregunta N° 13.

Definitivamente si 8 100
Muy poco 0 0
Indeciso 0 0
Definitivamente no 0 0
TOTAL 8 100

El 100% respondi6é que todas las actividades qerutg el departamento sigue
lineamientos del la Direccion del plantel y exigte enlace con las demas
coordinaciones, aunque el tiempo de ejecucién ties extividades no se cumpla en
las fechas establecidas. (Figura 5.13).

¢, Coordina actividades enlazadas con la Direccion deglantel y demas
coordinaciones?

M Definitivamente si
B Muy poco

Indesiso

B Definitivamente no

Figura 5.13 Resultado de la pregunta N° 13
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Pregunta N° 5.14 ¢Analiza los resultados obteni@bgproceso de evaluacion
(Tabla 5.14).

Tabla 5.14 Resultados de la pregunta N° 14.

Definitivamente si 8 100
Muy poco 0 0
Indeciso 0 0
Definitivamente no 0 0
TOTAL 8 100

En esta opcién el 100% considera que si se andiimaresultados obtenidos
del proceso de evaluacion, pero se amerita agileste proceso, para dar

cumplimiento a la entrega de los recaudos en lzafestablecida. (Figura 5.14).

¢Analiza los resultados obtenidos del proceso deadwacion?

m Definitivamente si
B Muy poco
Indesiso

m Definitivamente no

Figura 5.14 Resultado de la pregunta N° 14,

En la Tabla 5.15 se muestra la distribucion deuiacia de la encuesta del
apéndice a partir de la cual se obtiene la puiinague permite evaluarla con la

escala de Likert.
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Tabla 5.15 Puntuacién total.

Definitivamentesii (0 8| 6| 5| 2| 8| 7| 6| 6] 3| 6 5 8 8 78 4 308
Muy poco 5 0] 2| 2| 4, 0| 0/ 0f O] 5 O] 3/ O O 21 3 66
Indeciso Q Ol O 1) 2| O] 1| 2 2| O 2| 0o o0 O 10 2 24
Definitivamenteno 3| 0| 0| 0| 0l 0] Of Of 0] O O Of Of O 3 1 1

Total 112 399

La escala se construye con el rango de los vattesde el minimo puntaje al

puntaje mas alto, de esta manera se tiene unaaesdehll al 4; donde del 1 al 2

representa una actitud desfavorable, del 2 al poe® favorable, y del 3 al 4

favorable.

La figura 5.15 muestra un 3.56 en la escala dert,iksto indica que la actitud

de las personas que conforman el departamentoveslde a las afirmaciones de la

encuesta.

= —

Figura 5.15 Escalamiento tipo Likert de las adgsidel personal del

departamento.
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5.1.4 Analisis estadistico de los resultados a@mtaiesta del apéndice B
La tabla 5.16 muestra la distribucion de frecuemigados datos obtenidos en
cuanto a la satisfaccion con el departamento d=la#acion en la encuesta aplicada a

los profesores.

Tabla 5.16 Distribucion de frecuencia de profesores

Profesores

Sy 8l 9| 7 8
satisfec| 5/5/2|0/8|0| o|o|o| o o/ 5/ 0| 0| 0] 0 9| 0] 2
> ol 2| 8 5
Satisfed 9(9(9(9/8(8| [2[6] 4| 2| 8| ;| 8] 7| 2 2| 4 2| 9| 8 9] L
ho 2sl8l5/0l0| ©6|5| 3| 4] 5| ©| 1] 3| 4| o] 8| 2| 1| 4] 8 5
Poco 1

: 12| Y63 5| 7 | 7] 1] 2] 6 1
rs]fél)tlsfec?:OOSzo8051304976000060O
Insatist| |50l ol0l o|L|o| 6| 3/ 0| 2| o ol 1| 0| o o] 0| 0] 0] 0
echo 4 6 0

La tabla 5.17 muestra la distribuciéon de frecuemigados datos obtenidos en
cuanto a la satisfaccion con el departamento dml#acion en la encuesta aplicada a

los usuarios.

Para el estudio de las tablas 5.16 y 5.17 se smmase analizaron de forma
fragmentada de acuerdo con la encuesta aplicadastdemanera resulta comodo
interpretar la informacién. Los fragmentos en lasles se divide la encuesta son:
Organizacién del departamento, recursos para peci&gmativos, ambiente del

departamento y satisfaccion general.
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Usuarios

Muy satisfechd 0|33| 0| 0| o] o] o| o] o] o| o] 5| o] o| o| o| 78 34| 82 0 3| 6
Satisfecho | 7060| 71| 72| 80| 89| 10| 85| 60| 50| 13| 75| 30| 50| 20| 30| 22| 46| 18] /| °| ?| 2
Poco 2 5 2
satisfecho 30 7| 19|38 20| 11| 90| 14| 30| 30| 72| 20| 45| 35| 72| 25 20
Insatisfecho | 0 0|10| o] o| o] o 1|10| 20| 15| o] 25| 15| 8| 45 0

La tabla 5.18 muestra la distribucion de frecuermriaa primera parte de la

encuesta del apéndice B denominada Organizacidbegertamento.

Tabla 5.18 Organizacion del Departamento.

Muy satisfecho| 5 38 2 0 8 0| 53] 4,38 4 212
Satisfecho | 162 | 155| 169 167|160| 169| 982 | 81,16 3 2946
Poco satisfecho 33 7 19| 43| 32 31 165 13,64 2 330
Insatisfecho | O 0 10 0| O} O| 10 0,83 1 10

Total 1210 100,00 3498

En cuanto a la organizacion del departamento siereia que un 81,16%, el

cual es la mayoria, se encuentra satisfecho. Batos demuestran la disposicion del

personal docente en delegar sus funciones conniidad de satisfacer las

necesidades inherentes al departamento. (Fig:@) 5.
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Organizacion del Departamento

1% 4%

14%

B Muy satisfecho
m Satisfecho
Poco satisfecho

M Insatisfecho

Figura 5.16 Resultados del nivel de satisfacciotadeganizacion del

departamento (tabla 5. 18)

La escala de Likert de la Figura 5.17 muestra 88 B cual indica que falta
mejorar la organizacion del departamento ya questrai@na actitud poco favorable
esto puede ser a causa de la insatisfaccion denaagusuarios en cuanto a la

puntualidad de la entrega de documentos.

I I
| I £
1 2 5 4

El histograma de la figura 5.18 muestra de formtlldela la distribucion
porcentual de la satisfaccion en cuanto a la orgaiin del departamento desde un

punto de vista general.

Parametros del histograma de la Figura 5.18.

P1: La eficiencia del personal administrativo.
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P2: El trato del personal administrativo.

P3: Puntualidad en la entrega de documentos.

P4: La distribucion de horas administrativas.

P5: El procedimiento para tramitar quejas y sugeasrde los profesores sobre

cuestiones académicas.

P6: El procedimiento para tramitar quejas y sugeasrnde los profesores sobre

otros servicios.

Organizacion del Departamento

100,00

Titulo del eje
w
O
o
o

P1

P2

P3

P4

P5

P6

M Muy satisfecho

2,50

19,00

1,00

0,00

4,00

0,00

M Satisfecho

81,00

77,50

84,50

83,50

80,00

84,50

M Poco satisfecho 16,50

3,50

9,50

21,50

16,00

15,50

H Insatisfecho

0,00

0,00

5,00

0,00

0,00

0,00

Figura 5.18 Representacion del nivel de satisfacdela organizacion del

departamento.

La tabla 5.19 muestra la distribucién de frecuemrida segunda parte de la

encuesta del apéndice B denominada recursos paraspis formativos.
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Tabla 5. 19 Recursos para procesos formativos.

Muy satisfecho 0 | 0| 0| 0| O| 10, 0| O] 10 0,63 4 40
Satisfecho | 10| 111 125K 93 | 37| 17Q 30 | 131 707 | 44,19] 3 2121

Poco satisfech0190| 74 | 65| 81| 14% 20 | 119| 54 | 748| 46,75 2 1496
Insatisfecho | O | 15| 10| 26| 18 O 51 15 135 8,44 1 135
Total 1600 100,00 3792

Los resultados de este cuadro muestran que el %6e&ban poco satisfecho
con los recursos que se tienen para el procesoafmonque se lleva en el
departamento, en cuanto a las areas de oficinaedospos, el internet y las
instalaciones en general, el 44,19% se considgisfecho, también se obtuvo un

8,42% de insatisfecho, mientras que el 0,63% estasatisfecho. (Figura 5. 19).

Recursos para procesos formativos
1%

B Muy satisfecho
| Satisfecho
B Poco satisfecho

M Insatisfecho

Figura 5.19. Distribucion porcentual de la tahtE95

La escala de Likert de la Figura 5.20 muestra 8id,20 cual indica una actitud
poco favorable en cuanto a los recursos, estolse aléa insatisfaccion por parte de
los usuarios del departamento en relacion a lopesg|y la instalacion en general del
departamento, estas fallas se pueden apreciar erejarFigura 5.21.
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Figura 5.20 Escalamiento tipo Likert de recursas paocesos formativos.

El histograma de la figura 5.21 muestra de formtlidela la distribucion
porcentual de la satisfaccién en cuanto a los sesupara procesos formativos del
departamento desde un punto de vista general.

Parametros del histograma de la figura 5.21.

P7: Modernidad de equipos e instrumentos.

P8: Numero de computadoras disponibles.

P9: Area de oficinas y su equipamiento.

P10: Velocidad y confiabilidad de las computadoras.

P11: velocidad de navegacion en internet.

P12: Disponibilidad de software especializado.

P13: El servicio de mantenimiento.

P14: las instalaciones en general.
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100,00
90,00
80,00
70,00
60,00
50,00

%

Recursos para procesos formativos

40,00
30,00

20,00
10,00

0,00

P7

P8

P9

P10

P11

P12 P13

P14

H Muy satisfecho

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

5,00 0,00

0,00

M Satisfecho

5,00

55,50

62,50

46,50

18,50

85,00 | 15,00

65,50

M Poco satisfecho

95,00

37,00

32,50

40,50

72,50

10,00 | 59,50

27,00

M Insatisfecho

0,00

7,50

5,00

13,00

9,00

0,00 25,50

7,50

Figura 5.21. Representacion del nivel de satisfeccon los recursos para

La tabla 5.20 muestra la distribucion de frecuerariala tercera parte de la

procesos formativos.

encuesta del apéndice B ambiente del departamento.

Tabla 5.20 Ambiente del departamento.

Muy 15| 12| 16 d
catisiocho | 0 | 0| 5| 6 | 0| 10| 20| 15/ 4792994 4 | 1916
Satisfecho | 93| 54 42| 54 40 % | o | | 720| 4500 3 | 2160
Poco 99| 91| 0| 200 o 82 41 § 33®113| 2 | 676
satisfecho
Insatisfecho | 8 | 55| O 0 0 0 0 Ol 63 3,94 1 63
160 100,0
Total 0 0 4815
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En relacion al ambiente del departamento, los tas$os indican que el 45% de
los encuestados se encuentra satisfecho, con2@®1% que estd muy satisfecho,
un 21,13% esta poco satisfecho, y solo el 3,94% dstar insatisfecho, con las

herramientas de trabajo que se encuentran en attdeyento. (Figura 5.22).

Ambiente del departamento

B Muy satisfecho
m Satisfecho
B Poco satisfecho

M Insatisfecho

Figura 5.22. Distribucion porcentual de la tah205

La escala de Likert de la Figura 5.23 muestra Qft,30 cual indica una actitud
favorable en cuanto al ambiente del departamentujuee deben hacerse mejoras en
la infraestructura y la seguridad contra robosaltas, estas fallas se pueden apreciar

mejor en la Figura 5. 24.

I

1 2 3 4
3.01

Figura 5.23 Escalamiento tipo Likert de ambientedépartamento.
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El histograma de la figura 5. 24 muestra de forratalthda la distribucion

porcentual de la satisfaccion en cuanto al ambigettelepartamento desde un punto

de vista general.

Parametros del histograma de la figura 5. 24.

P15: La infraestructura.

P16: La seguridad contra robos y asaltos.

P17: El personal administrativo.

P18: El trato que brindan a los usuarios.

P19: El equipo de trabajo.

P20: La rapidez en la atencion.

P21: Las herramientas de trabajo.

P22: Organizacion de las actividades.
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Ambiente del departamento

100,00
90,00
80,00
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

%

P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22

M Muy satisfecho | 0,00 0,00 79,00 | 63,00 | 80,00 5,00 5,00 7,50
M Satisfecho 46,50 | 27,00 | 21,00 | 27,00 | 20,00 | 54,00 | 74,50 | 90,00
M Poco satisfecho| 49,50 | 45,50 0,00 10,00 0,00 41,00 | 20,50 2,50
H Insatisfecho 4,00 27,50 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Figura 5.24 Representacion del nivel de satisfaccah el ambiente del

departamento.

En referencia al grado de satisfaccion generalet@epartamento (tabla 5.21)
el 65,50% esta muy satisfecho en relacién a otrgarés de trabajo, mientras que el
13,50% sefiala que se encuentra satisfecho y un did&oestar poco satisfecho;
debido a que el departamento cuenta con algunogosgale computacion que
ayudan a solventar las necesidades del departamdetaalli que las demas

coordinaciones estan limitadas en cuanto a equipgira 5.25).

Tabla 5.21 Satisfaccion general.

Muy satisfecho 131 65,50 4 524
Satisfecho 27 13,50 3 81
Poco satisfecho 42 21,00 2 84
Insatisfecho 0 0,00 1 0
Total 200 100,00 689
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Satisfaccion general

0%

B Muy satisfecho
| Satisfecho
B Poco satisfecho

M Insatisfecho

Figura 5.25 Resultados de la tabla 5.21.

En la escala de Likert de la figura 5.26 se observandice de 3.45, lo cual
indica que el nivel de satisfaccion general de Uusuarios y profesores es

satisfactorio.

3.45

Figura 5.26 Escalamiento tipo Likert de SatisfGnaeneral.

A cerca de otros aspectos del departamento deit@oiéd y los servicios que
presta, la mayoria de los profesores respondiarerefjaspecto que mas les satisface

del departamento es la disponibilidad de los coaires encargados en actualizar
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al personal que labora en dicho departamento, emte@ua la planificacion y
ejecucién de actividades para optimizar el funawieato, procesar los resultados y
la disposicion de mejorar el servicio que predtsaisuarios.

5.1.5 Analisis de la entrevista del apéndice C

5.1.5.1 Funcionamiento del sistema de informaciéindépartamento: Por lo general
la informacion llega con retraso al departamerda;ual disminuye la capacidad de

respuesta de ejecucion de las actividades.

5.1.5.2 Sistema de gestion actual del departam&etoealiza un plan de actividades
trimestral.

5.1.5.3 Monitoreo de otras instituciones: El pesatel departamento monitorea con

frecuencia las estrategias empleadas en las ostisiciones de su localidad.

5.1.5.4 Retos estratégicos que pretende alcanzatemhrtamento: Mejorar las

herramientas y equipos (Activos necesarios pateaea| trabajo).

5.1.5.5 Indicadores de desempefio: Actualmente partlamento no cuenta con

indicadores de desempefio.

5.1.5.6 Dotacién y Asignacion de presupuesto: Noas@gna presupuesto al
departamento, el plantel realiza dotacién de resude oficina esporadicamente, por

lo cual estos resultan insuficientes.

5.1.5.7 Medios de ingresos financieros del depamtém Los recursos se obtienen
por auto gestion del personal del departamentolgbocacion por parte de algunos

usuarios.
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5.1.5.8 Capacitacion del personal: El plantel radiza capacitacion del personal pero

se le hace la induccién al personal de nuevo ingres

5.1.5.9 Fallas de acuerdo al criterio del jefe departamento: Computadoras
insuficientes, falta de material de oficina, bag@oeidad de internet y el frecuente
cambio en las politicas educativas.

5.1.5.10 Aspectos que podrian mejorar el funcioeatoi a criterio del jefe del
departamento: ElI cumplimiento de la planificaciore dactividades y la
concientizacion en cuanto al uso adecuado de lopes)

5.1.6 Andlisis del entorno

En el entorno relacionado con el Departamento dediacion, se observo lo

siguiente:

5.1.6.1 Situacion interna: Mientras se realizo é@oteccion de la informacion
necesaria para analizar la situacion interna dglaBamento de Acreditacion, se
comprob6 que un 62% de los profesores adscritde@drtamento han identificado
las principales fortalezas, oportunidades, d#dnles y amenazas, las mismas son
esenciales para la implantacion del C.M.l, pueste sjrven para orientar hacia el

establecimiento de las estrategias del Departamento

Actualmente en el Departamento no se emplean iddiea estratégicos para
lograr una mejor gestion, que permitan evaluatesempefio del mismo, ya sea, en

el corto, mediano o largo plazo.
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Los procesos internos, especificamente los admatiigts, no estan claramente
definidos; es decir, las personas encargadas dearealichos procesos tienen
conocimiento de como se deben hacer, pero, noeeldssuficiente informacion
disponible para los profesores, ya sea de fornmesa o digital, para que estos
sepan exactamente lo que deben hacer en cualglédas casos relacionados con
procesos internos o administrativos del Departament

Hay poca disponibilidad de equipos audiovisualesagdos profesores; y al
mismo tiempo, no se cuenta con una red de sendi@asomunicaciones, como lo es

la Internet.

En la actualidad, en el Departamento no existegrpras de capacitacion y
actualizacion para los profesores adscritos al rtEpanto; Igualmente, si se

desarrollan proyectos de investigacion pero naficiente.

5.1.6.2 Situacion Externa: El fendmeno llamado agliabcion, que se caracteriza por
el incremento de las relaciones economicas, sacjatrilturales entre los paises, ha
hecho que el mercado sea mas competitivo. Porragém, muchas instituciones
educativas se estan esforzando por emplear nuevasjores tecnologias para
cumplir en el menor tiempo con la planificacionaestcida; las instituciones que no
se actualicen seran desplazadas. De manera quecesario que el Departamento de
Acreditacion esté capacitado tecnoldégicamente pdttantar las exigencias que
implica el fendbmeno de las innovaciones Yy asirestads preparados con las

exigencias que requiere el pais.

El factor fundamental para que el Departamento puedlizar adecuadamente
sus actividades y prestar un servicio de calidal |@s recursos con los que se pueda
contar y la manera en como se distribuyen. Enetatido, el nivel de recursos que se
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le asigna al Departamento es un factor externopgede limitar o ayudar a mejorar

el desempeiio del mismo.

El Departamento cuenta con pocos programas Yy/wideadies dirigidas a
incentivar a los profesores a interactuar con laieslad, ya sea, aportando los
conocimientos adquiridos en sus estudios, pararibamt al bienestar social o
involucrando a la sociedad en las actividades zaddis dentro de la institucion,
siempre que estas estén en funcién del bien coman.

5.2 Matriz FODA del Departamento de Acreditacion

5.2.1 Elaboracion de la Matriz FODA

Para realizar la matriz se determinaran los fastaméernos (F, D), factores
externos (O, A) y en base a estos, se planteasaredtaategias para mejorar el
desempefio del departamento.

5.2.1.1 Fortalezas (F): Forma parte del Alma Mdtefa Educacion secundaria en el
Municipio, respaldo institucional, personal pregaray de calidad, contar con una
comisibn que busca mejorar o actualizar al petsqna labora en el plantel e

implementacion de las mesas de trabajo mensuales.

5.2.1.2 Debilidades (D): Falta de capacitacion yuazacion de algunos los
profesores, escasa colaboracion de los entes gubentales, escasez de medios
materiales, poca disponibilidad de equipos audimles, falta de indicadores de
gestion por departamento, pocos planes de mejongonieontinuo, falta de
reconocimiento de la labor docente e investigadwwase trabaja con vision a largo
plazo y no se realiza una evaluacion de desempefio.
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5.2.1.3 Oportunidades (O): Introduccién de planes rdejora de la calidad,
participacion en politicas oficiales, reconocimgende la labor docente e
investigadora, unificacion de criterios de trabgjeonocimiento e integracion del

personal docente para los planes de trabajo.

5.2.1.4 Amenazas (A): No estar capacitados, tegimmdente, para afrontar las
exigencias que implica el fenomeno de la globalmgcaparicion de instituciones

con tecnologia de ultima generacién que formanibbads mas capacitados, escaso
nivel de recurso asignado, politicas oficiales damtles, costo de insumos, colapso
de la infraestructura y poca disposicion de losanigmos correspondientes en la

solucién de los problemas.

5.2.1.5 Estrategia (FO): Mantener el prestigio aeinistitucion para aumentar el

interés de las universidades por los egresadostde e

Fomentar actividades de investigacion y activarclsales de interaccion con

otras instituciones para intercambiar experiencias.

5.2.1.6 Estrategia (DO): Capacitar y actualizar o Iprofesores y personal

administrativo.

Dotar al departamento de equipos tecnoldgicos sfigiente servicio de red de

comunicaciones.

Alinear los objetivos, estrategias e iniciativas ¢as necesidades y exigencias
de la comunidad.

5.2.1.7 Estrategia (FA): Capacitar y actualizaios profesores para los continuos

cambios tecnoldgicos que implica la globalizacion.
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Dotar a la institucion de una plataforma tecnolagiacorde con los nuevos

tiempos.

5.2.1.8 Estrategia (DA): Fortalecer el prestigidalastitucion.

Entrenar y capacitar constantemente a los coordieagdal personal docente y

administrativo.

Implementar otras menciones de bachilleres deerdo a las nuevas
tendencias de la region.

Luego de determinar todos los factores externugrrios y establecer las
estrategias que se deben seguir, se obtuvo comlbadks la siguiente matriz (Tabla
5.22).
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Tabla 5.22 Matriz FODA del Departamento de Aciadin (Liceo

Bolivariano Manuel Cedeiio).

Fortalezas Internas (F): Debilidades Internas (D):
 Forma parte del Almae Falta capacitacion y
Mater de la Educaciopactualizacion de algunas

Factores Internos | Secundaria en elprofesores.
Municipio. » Escasez de medios
» Respaldo institucional. | materiales
» Contar con una comisigre Pocos equipos
de curriculo que busgaaudiovisuales parg

mejorar 0 actualizar alestudiantes y profesores.
personal que labora en |el Falta de sentido de
plantel. pertenencia.

* La mayoria del personak Falta de
esta preparado y de calidadnterdisciplinariedad en los
* Implementacién de mesagrupos de investigacion
de trabajo mensuales. e Falta de indicadores de
gestién por departamento
* Inexistencia de red de
servicio de comunicaciones
(Internet).
*No se realiza una
evaluacion de desempefio
* No se trabaja con vision|a
largo plazo.

» Falta de reconocimiento
Factores EXternos de la labor docente e
investigadora.

* Activos insuficientes par
realizar el trabajo.

* Alto nivel de demanda de
solicitudes de documentos
por los usuarios externos|e
internos.
* Retardo en el
cumplimiento de las
actividades programadas.

D




(Continuacion Tabla 5.22)
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Oportunidades (O): Estrategia (FO): Estrategia (DO):
* Introduccién de planes des Mantener el prestigio dee Capacitar y  actualizar
mejora de la calidad. la institucion pard profesores y personal
« Participacion en politicasaumentar el interés de lasdministrativo.
oficiales. universidades por los
» Reconocimiento de laegresados de esta. e Dotar al departamento de
labor docente @ » Fomentar actividades deequipos  audiovisuales |y
investigadora. investigacion y activar losservicio de red de
« Ser la primera casa decanales de interaccién corcomunicaciones.
estudios del Municipig otras instituciones parae Alinear  los  objetivos
Cedefio, con maygrintercambiar experiencias. estrategias e iniciativas con las
matricula en todos los necesidades y exigencias de la
grados comunidad.
* Unificacion de criterios
de trabajo.
» Conocimiento €
integracion del personal
docente para los planes de
trabajo.

Amenazas (A) Estrategia (FA): Estrategia (DA):

*No estar capacitados,s Capacitar y actualizarjas Fortalecer el prestigio de |a
tecnolégicamente, pardos profesores y dlinstitucion.
afrontar las exigencias quepersonal  administrativpe Entrenar 'y  capacitar
implica el fenbmeno de lapara los continuos cambiogonstantemente a las
globalizacién. tecnolégicos que implicacoordinadores, al personal
* Aparicion de| la globalizacién. docente, y administrativo.
instituciones con * Dotar a la institucion de
tecnologia de  dltimauna plataforma tecnol6giq «  Implementar otras
generaciéon que formanacorde con los nuevgsmenciones de bachilleres de
bachilleres mas tiempos. acuerdo a las nuevas
capacitados. tendencias de la region.
» Escaso nivel de recurso
asigna-do.
* Politicas oficialeg
cambiantes.
* Costos de insumos.
 Colapso de la
infraestructura.

» Poca disposicion de Id
organismos
correspondientes  en

solucién de problemas.
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5.2.2Analisis que muestra las fallas encontradas sistema de gestion actual

(Diagrama Ishikawa)

Para la realizacion del diagndstico y comprendarlesuson las fallas que
presenta el Departamento de Acreditacion en cuatddmplementacion del CMI se
elabora el Diagrama de Ishikawa, también llamaslgalisa — efecto o de espina de
pescado, el cual es un paso indispensable en baralaon del mapa estratégico
(figura 5.27).

) Enfoque
Ambiente del Cultura  de <
Falta de capacitacion
<+ Los retos
AAAAAAAAAAA estratégicos no
Falta mejorar Ia Politicas cambiantes >
ranidas da atanciAn
El sistema de informacion
es deficiente
Fallas en la

Dpto. Basado

No se realiza dotacién

No se asigna  ——J

con frecuencia
No existen indicadores de  =——p

< Escasa documentacion

Falta de <€—— Activos insuficientes o, L,
de la misién y visién

equipos

Escaso  monitoreo
) i La velocidad de No estan identificadas
Inexistencia de de los recursos

navegacion en todas las  fortalezas,

debilidades,

obtenidos por auto

Recursos para

procesos Recursos

Traslado Hacia

[N VI

Figura 5.27 Diagrama Ishikawa.
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5.2.3 Mapa Estratégico para el Departamento dedie@on

En el arbol causa-efecto se obtiene la base pamalzoracion del mapa
estratégico aplicado al Departamento de Acreditadel Liceo Bolivariano Manuel
Cedeiio que se muestra en la Figura 5.28, en elamsenconsidera la perspectiva
financiera (parte inferior), que est4d enfocada ea tecursos econOmicos; a
continuacion y en orden ascendente la perspectvapiendizaje y crecimiento,
enfocada en los recursos humanos; le sigue lagmrgp de procesos internos; y por
altimo la perspectiva de los usuarios, que se iders la fase final de una
organizacion publica y en la cual se puede percdziimente si el Departamento se
desempefia de manera adecuada.

Este mapa contiene las estrategias que permitirBe@artamento corregir las
fallas y tener un mejoramiento continuo, Estasagsgias se monitorean a través del
uso de indicadores que representan de forma nuanélicestado en el que se
encuentran las mismas con la finalidad de respatelé&nrma oportuna ante cualquier
debilidad que pudiese ocasionar una falla en lazes#on de los procesos (figura
5.28).
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Figura 5.28 Mapa Estratégico. Arbol causa-efeara gl Departamento de

Acreditacion.
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de Acreditacion del Liceo Bolivariano Manuel Cedefio

5.3.1 Planteamiento de los indicadores estratégicos

Después de analizar el entorno relativo al Depatdonde Acreditacion; y en

base a los factores que fueron considerados ctaresel éxito en el desempefio del

Departamento, se plantearon, los siguientes indiead estratégicos para cada

perspectiva del CMI, es decir, usuarios, procedosmnzas, y formacion y

crecimiento (Tabla 5.23).

Tabla 5.23 Indicadores estratégicos.

USUARIOS

Satisfaccion de usuarios (SATU)

PROCESOS INTERNOS

Balance de entrega de documentos. (BA
Capacidad de respuesta (CAPR)
Necesidad de mantenimiento (NEMA)

FORMACION Y CRECIMIENTOS

Computadoras con acceso a Internet (CA
Evaluacion de desempefio del persqg
(EVDP)

Capacitacion del personal (CAPP)
Ausentismo (AUS)

FINANZAS

Grado de inversion (GINV)
Gastos generales (GGE)

ED

1)

nal
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5.3.2 Descripcion de los indicadores propuestos pagjorar la gestion del

Departamento de Acreditacion del Liceo Bolivarid@anuel Cedefio

Para poder trabajar con los indicadores, se ddabbleser todo un sistema que
permita el adecuado conocimiento de sus caradtadsy la toma de decisiones

acertadas para mejorar el proceso que se evalla.

Para la realizacion de cada uno de los indicadfwesnecesario formular:
expresion conceptual o conceptualizacion, dondedeseribe el significado del
resultado que arroja el indicador; definicion; eegidn matematica, con el significado

de cada una de las variables; frecuencia y rangoedicion.

También se establecio el objetivo de los indicaslpea cada perspectiva, estos
objetivos expresan lo que se busca con los indread de una perspectiva
determinada.

5.3.3 Indicadores para la perspectiva de usuarios

Tiene como objetivo verificar que el servicio a lasuarios sea rapido,
oportuno y preciso para, de esta manera, mejoralidad de atencién y contribuir
asi, al bienestar de la sociedad.
5.3.3.1 Satisfaccion de usuarios (SATU):

v Conceptualizacion: usuarios satisfechos con el@erprestado.

v Definicién: porcentaje de usuarios satisfechos eacion con el total. Es
necesaria la realizacion de una encuesta, cuyolmedenuestra en el apéndice B.
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USAT )

SATU = x 100 (5.1)

TU(t)

Donde:

USAT = usuarios satisfechos.

NTU = Numero total de usuarios encuestados paafice(t)
Frecuencia de medicion: interanual.

Rango de medicion (Tabla 5.24).

Tabla 5.24 Rango de medicion para el indicador SATU

CONTROLADO CONTROL PARCIAL FUERA DE CONTROL
50 < SATU< 70

5.3.4 Indicadores para la perspectiva de procesos

Tiene como objetivo verificar el cumplimiento de leetos estratégicos, a corto
y largo plazo procurando la estabilidad de los mogiy estar atento a las politicas
cambiantes de los entes gubernamentales para igaraf® continuidad de los

procesos internos existentes en el Departamenta gntrega oportuna de los
recaudos.
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5.3.4.1 Balance de entrega de documentos. (BAED):

v Conceptualizacion: expresa el nivel de documenfs procesar a corto

plazo.

v Definicién: Muestra el porcentaje de procesos dmudeentos por entregar con

respecto al volumen total de recaudos.

NTR(4)—DECP ¢
NTR(p)

BAED = X 100 (5.2)

Donde:

DECP = Documentos por entregar a corto plazo.
NTR = Numero total de recaudos.

Frecuencia de medicion: mensual.

Rango de medicién (Tabla 5.25).

Tabla 5.25 Rango de medicion para el indicador BAED

CONTROLADO CONTROL PARCIAL FUERA DE CONTROL
40 < BAED <70
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5.3.4.2 Capacidad de respuesta (CAPR):

v Conceptualizacién: Muestra la holgura disponibleapdedicar tiempo a otras
actividades sin poner en riesgo el procesamienttodamentos con mayor plazo de

entrega.

v’ Definicién: Establece la razén entre el tiempo mimide respuesta y el plazo

disponible para la entrega.

NDR(t) —TMR(t)
NDR(t)

CAPR = x 100 (5.3)

(NDR>TMR)
Donde:
TMR = Tiempo minimo de respuesta.
NDR = Numero de dias restantes para la entrega.
Frecuencia de medicion: semanal.
Rango de medicién (Tabla 5.26).

Tabla 5.26 Rango de medicion para el indicador CAPR

CONTROLADO CONTROL PARCIAL FUERA DE CONTROL
50 < CAPR< 70
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5.3.4.3 Necesidad de mantenimiento (NEMA):

v Conceptualizacién: Muestra el nivel de necesidadeddizar mantenimiento

preventivo a los equipos en porcentaje.

v Definicién: Establece la razén entre el tiempo éemldiltimo mantenimiento y

el tiempo necesario para realizar mantenimients arlismos.

TUMA(t)
TPRM )

NEMA = x 100 (5.4)

Donde:

TUMA = Tiempo transcurrido desde el ultimo manteieinio.
TPRM = Tiempo previsto para realizar el mantenirtaen
Frecuencia de medicion: mensual.

Rango de medicién (Tabla 5.27).

Tabla 5.27 Rango de medicion para el indicador NEMA

CONTROLADO CONTROL PARCIAL FUERA DE CONTROL
80 > NEMA > 50
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5.3.5 Indicadores para la perspectiva de aprermdzajecimiento

Tiene como objetivo verificar el nivel de avanceetmimejoramiento continuo
del sistema de informacion, capacitacion del pexlsque labora en el Departamento
y la actualizacién tecnolégica del mismo.
5.3.5.1 Computadoras con acceso a Internet (CAI):

v' Conceptualizacion: computadoras que cuentan cercgede Internet.

v Definicién: porcentaje de computadoras con accdsteanet en relaciéon con

el total.

cal = 2L x 100 (5.5)
NTC

Donde:

NCI = Numero de computadoras con acceso a Internet.
NTC = Numero total de computadoras.
Frecuencia de medicion: Interanual.

Rango de medicién (Tabla 5.28).
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Tabla 5.28 Rango de medicion para el indicador CAl.

CONTROLADO CONTROL PARCIAL FUERA DE CONTROL
60 < CAI< 80

5.3.5.2 Evaluacién de desempefio del personal (EVDP)

v Conceptualizacion: Nivel de desempefio del personal.

v’ Definicién: Muestra, en porcentaje, el nivel deadepefio general del personal
adscrito al Departamento. Para ello se emplea umcaesta con la finalidad de

evaluar el desempefio, la cual se muestra en etlmpéD.

EvDP =2E x 100 (5.6)
NTE

Donde:
TDSE = Total de Encuestas con Desempefio Satisiactor

TEA = Total de Encuestas Aplicadas.

Frecuencia de medicion: Interanual.
Rango de medicién (Tabla 5.29).

Tabla 5.29 Rango de medicién para el indicador EVDP

CONTROLADO CONTROL PARCIAL FUERA DE CONTROL
50 < EVDP< 70
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5.3.5.3 Capacitacion del personal (CAPP):
v Conceptualizacion: tiempo dedicado a la capacited@ personal.

v’ Definicién: muestra la relacion entre las horas leagas por el personal para

su capacitacion en un lapso trimestral y las hiatagrables de los mismos.

cAPP = 242 % 100 (5.7)
NHLAB

Donde:
NHCAP = Numero de horas hombre empleadas en capaxit
NHLAB = Numero de horas hombre laborables.

Frecuencia de medicion: Trimestral.
Rango de medicién (Tabla 5.30).

Tabla 5.30 Rango de medicién para el indicador CAPP

CONTROLADO CONTROL PARCIAL FUERA DE CONTROL
50 < CAPP< 70

5.3.5.4 Ausentismo (AUS):

v Conceptualizacion: nimero de horas no laboradaslgmrsonal.

v Definicién: representa el porcentaje de horas nworkdas en un lapso

trimestral en relacion con el total de horas labt#s.
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NHNLAB
NHLAB

AUS =

x 100 (5.8)

Donde:
NHNLAB = Numero de horas no laboradas por los mofes en un lapso
trimestral.
NHLAB = Numero de horas hombre laborables en uaddpmestral.
Frecuencia de medicion: Trimestral.
Rango de medicién (Tabla 5.31).
Tabla 5.31 Rango de medicion para el indicador AUS.

CONTROLADO CONTROL PARCIAL FUERA DE CONTROL
60< AUS< 80

5.3.6Indicadores para la perspectiva financiera

Tiene como objetivo verificar la distribucion adada de los recursos con los
que cuenta el Departamento.

5.3.6.1 Grado de inversion (GINV):

v’ Conceptualizacion: relacién entre el gasto progcimeel ejecutado.



116

v’ Definicién: establece una razén entre la meta firema lograda sobre la meta

financiera programada para el afio.

GINV = 20 5 100 (5.9)
RFP

Donde:
RFE = Recursos financieros ejecutados para eltafio (
RFP = Recursos financieros programados para gftafio

Frecuencia de medicién: anual.
Rango de Medicién (Tabla 5.32).

Tabla5.32 Rango de medicién para el indicador GINV.

CONTROLADO CONTROL PARCIAL FUERA DE CONTROL
50 < GINV< 70

5.3.6.2 Gastos generales (GGE):

v Conceptualizacion: relacion entre los gastos géeemdel Departamento y el
presupuesto.

v’ Definicién: establece una relacién, en términogpdeentaje, entre los gastos

generales (administrativos y operativos) del depaento y el presupuesto.

GGE = 2254 % 100 (5.10)
PRET
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Donde:

GO = Gastos Operativos.

GA = Gastos Administrativos.

PRET = Presupuesto total del Departamento.
Frecuencia de medicion: Anual.

Rango de medicién (Tabla 5.33).

Tabla 5.33 Rango de medicién para el indicador GGE.

CONTROLADO CONTROL PARCIAL FUERA DE CONTROL
50< GGE< 70




CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Esta investigacion muestra que en las instituciquigdicas se puede aplicar y
disefiar modelos gerenciales competitivos, como aaejan en las instituciones
privadas, con lo cual se crea un precedente, gegsiede cambiar el paradigma de
las antiguas formas de gestion.

Los resultados de la encuesta reflejan que el 62j8%os profesores se
encuentran poco satisfechos con la gestién desestiumanos de la institucién, esto
se debe a que no se le suministran los recursascigros, equipos y herramientas

necesarias para ejecutar las actividades que agaém en el departamento.

El 50% de los encuestados considera que el perspmallabora en el
departamento, no esta suficientemente capacitadpyd demuestra la necesidad de
capacitarlos y adaptarlos a las nuevas tecnolod@asal manera que aumenten su

rendimiento en la realizacion de las actividades.

Opind la mayoria de los profesores (87,5%), questexla necesidad de

implementar o aplicar indicadores que permitan mgdiesempefio del personal.
Es preciso acotar que este modelo gerencial, Berlamienta necesaria para

gue las instituciones mejoren su estructura y opetad organizacional y las
conduzcan a fortalecer su gestion, en funcién deraresu calidad y su rendimiento.
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Para analizar el entorno (factores internos y arrrelativo al Departamento,
se realiz6 un andlisis FODA (o matriz FODA), y exsé a los resultados obtenidos,
se plantearon para cada perspectiva, los siguieolgistivos estratégicos:

Perspectiva de los usuarios:

1. Monitorear rapidez de atencién a los usuarios

Perspectiva de Procesos:

1. Cumplimiento de retos estratégicos a corto plazo

2. Cumplimiento de retos estratégicos a mediano plazo
3. Monitorear mantenimiento de los equipos

4, Monitorear con frecuencia las politicas cambiantes

Perspectiva de Formacion y crecimiento:

1. Capacitacion del personal

2. Mejorar el sistema de informacion

3. Adaptacién del personal a nuevas tecnologias
4, Modernizacion

Perspectiva de las Finanzas:
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1. Monitoreo de recursos de oficina

2. Monitoreo de activos disponibles

Adquisicion de nuevos equipos
4, Monitoreo de recursos obtenidos
Se plantearon 10 indicadores, de los cuales, gunelen dos (2) a la
perspectiva financiera, cuatro (4) a la de formagiécrecimiento, tres (3) a la de
procesos internos y uno (1) a la de los usuarios.

Recomendaciones

Actualizar los activos del departamento para aseda adecuada aplicacion

del CMI y mejorar la calidad de los procesos.

Incorporarse a las nuevas tecnologias, y softwapeatalizado que permita

aumentar el rendimiento de produccién de documentos

Establecer una red de servicios de comunicacionamidel uso de la Internet;
para mejorar el sistema de informacion, de tal maarogpie se aumente la capacidad

de respuesta ante la ejecucion de las actividades.

Desarrollar programas de capacitacion y actuatizapara el personal, debido

a que esto contribuye a mejorar su rendimiento.

Determinar cuales son los indicadores que se amdliz para medir el
desempefio del personal del Departamento para mesmteel desarrollo de sus
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habilidades, hecho esto se deberan establecervobjed corto plazo, que estén

orientados a alcanzar mejores niveles de desempsf@®proceso sera constante.

Documentar la matriz FODA para estar atento ange dportunidades y

amenazas, superar las debilidades y aumentarrtatefmas.

Monitorear con frecuencia los indicadores estratégicon la finalidad de

detectar las fallas que puedan ocasionar retrastasegecucion de las actividades.
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA TIERRA
NUCLEO DE BOLIVAR

Estudio para la propuesta de Aplicacion del cuadradle mando Integral,
para optimizar el funcionamiento del Departamento & Acreditacion del Liceo
Bolivariano Manuel Cedefio, Caicara del Orinoco- Estdo Bolivar.

Instrucciones:

» Este estudio esta dirigido a obtener sus expeatativ opiniones, como
profesor, sobre el funcionamiento operativo del &&pnento de Acreditacion y su
capacidad para trabajar con el Cuadro de Mandgrite Balanced Scorecard.

» Lea cada pregunta antes de responder.

» Para cada afirmacion, existen cuatro opciones)jada opcion que mejor
represente su opinion marcando con una X el espdeitas alternativa$or favor

conteste todas las afirmaciones.

» Completar el cuestionario toma aproximadamente ib@itws, pero no hay un

limite de tiempo para completarlo.

* Al contestar, hagalo con la mayor objetividad ycendad.
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA TIERRA
NUCLEO DE BOLIVAR

Instrucciones:
Para cada afirmacion, existen cuatro opciones,j@&sampcion adecuada que
represente su opinidbn marcando con una X el espiEcias alternativag?or favor

conteste todas las afirmaciones.

Tabla Al Encuesta aplicada en el Departamento deditacion.

Definitivamente Muy . Definitivamente
; Indeciso
Si poco No

1. . Se encuentra satisfecho con la
gestiébn de recursos humanos de| la
Institucién?.

2. ¢ Considera que el sistema de
supervision que se lleva en |el
Departamento es el mas adecuado?.

3. ;,Se realiza deteccion de
necesidades para la capacitacion y el
mejoramiento profesional del personal
del Departamento de Acreditacion?.

4, ¢ Tiene claro la visién, mision,
objetivos y valores centrales del
Departamento?.

5. ¢ Considera Usted que el
personal a su cargo en el Departamento
cuenta con suficiente capacitacion y
competencia técnica?.

6. ¢,Cree Usted, que el persona|
del Departamento de Acreditacion
tiene suficiente experiencia
profesional?.




Continuacién Tabla A1
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7. ¢ Considera necesario la
formulacién de indicadores de
desempefio como herramientas de
gestion en el Departamento de
Acreditacion del L.B. Manuel
Cedefio?.

8. ¢ Se han identificado las
fortalezas y las debilidades del
Departamento de Acreditacion?.

9. ¢.Se han detectado las
oportunidades y amenazas del
departamento de Acreditacion?.

10. ¢.Se han formulado
estrategias

para optimizar el funcionamiento del

Departamento de Acreditacion?.

11. ¢ Realiza el balance del

resultado de las actividades ejecutagas

en cada lapso del afio escolar?.

12. ¢ Realiza evaluacion del
rendimiento del personal?.
13. ¢ Coordina las actividades

enlazadas con la Direccién del Plan
y demas Coordinaciones?.

el

14. ¢SAnaliza los resultados

obtenidos del proceso de evaluacion?.




APENDICE B

FORMATO DE ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE
LOS USUARIOS Y PROFESORES

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA TIERRA
NUCLEO DE BOLIVAR

ENCUESTA DE SATISFACCION DIRIGIDA A LOS PROFESORES
ADSCRITOS AL DEPARTAMENTO DE ACREDITACION DEL LICEO
BOLIVARIANO MANUEL CEDENO

INSTRUCCIONES

Por favor, dedique unos minutos a completar estaesta. La informacion que
usted proporcione serd utilizada para evaluar\al e satisfaccidon general de Ips
profesores.Sus respuestas seran tratadas de fonfidencial y solo seran utilizadas
para ayudar en la aplicacion de un modelo gerebasado en el Cuadro de Mango
Integral, para optimizar el funcionamiento del Dégmento de Acreditacion, del
Liceo Bolivariano Manuel Cedefio, Caicara del Ormod&Esta encuesta dura
aproximadamente 10 minutos, pedimos su colaboraciéapondiendo a este

cuestionario con la maxima veracidad.

GRACIAS
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Tabla B1 Encuesta sobre la organizacion del Deparito.
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Organizacion del
departamento: ¢Cuénto te
satisface el funcionamiento de
Departamento de Acreditacion
en cuanto a los siguiente
aspectos?

[v2}

Muy

satisfecho

Satisfec
ho

Poco
satisfecho

Insatisfec
ho

1. La eficiencia del person
administrativo.

2. El trato del personal

administrativo.

3. Puntualidad en la entrega
documentos.

4. La distribucién de hords

administrativas.

5. El procedimiento par
tramitar quejas y sugerencias

de

los profesores sobre cuestiones

académicas.

6. El procedimiento par
tramitar quejas y sugerencias
los profesores sobre oftr
servicios.

de
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Tabla B2 Encuesta sobre recursos para procesoatioos

Recursos para  procesq
formativo: Menciona en qué
medida te encuentrag
satisfecho con:

satisfecho

Muy

Satisfech
0

Poco
satisfecho

Insatisfech
o

7. Modernidad de equipos|e
instrumentos.

8. Numero de computadoras
disponibles.

9. El 4rea de oficinas y su
equipamiento.

10. Velocidad y confiabilidad
de las computadoras (no se
cuelgan ni se dafan |a
menudo).

11. Velocidad de navegacion
en internet.

12. Disponibilidad de
software especializado.

13. El servicio de
mantenimiento.

15. Las instalaciones, en

general.




136

Tabla B3 Encuesta sobre ambiente del departamento.

Ambiente del dpto: ¢(Qué tan
satisfecho te encuentras con Igs
siguientes aspectos relacionadas
con el Departamento de
Acreditacion?

Muy

satisfecho

Satisfecho

Poco
satisfecho

Insatisfecho

15. La infraestructura.

16. La seguridad contra robos|y

asaltos.

17. El personal administrativo.

18. El trato que brindan a los

usuarios.

19. El equipo de trabajo.

20. La rapidez en la atencion.

21. Las Herramientas de trabajo.

22. Organizacion de las actividades.
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Tabla B4 Encuesta sobre satisfaccion general chegartamento de

Acreditacion.

Satisfaccion general

Muy

satisfecho

Satisfecho

Poco
satisfecho

Insatisfecho

23. ¢Cual es su grado
satisfaccion con el Departamer
de Acreditacion del Lice
Bolivariano  Manuel Cedeiig
como lugar de trabajo €
comparacion con otros  sitig

de
to
D
n
DS

donde ha trabajado antes?.

¢, Qué otros aspectos del Departamento de Acreditacidy los servicios que

presta, te satisfacen como profesor?.




APENDICE C

FORMATO DE GUIA DE ENTREVISTA
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA TIERRA
NUCLEO DE BOLIVAR

GUIA DE ENTREVISTA

Entrevista realizada al Jefe del Departamento de éeditacion del Liceo

Bolivariano Manuel Cedefio, Caicara del Orinoco- Estdo Bolivar.

Instrucciones:

* A continuacion se presenta una guia de preguntassga respondidas por el
Jefe del Departamento de Acreditacion del LiceavBabno Manuel Cedefio, la cual
tiene por finalidad dar respuesta a una serie @erggantes que permitiran analizar

el funcionamiento operativo del departamento desditacion.

* Al contestar, hagalo con la mayor objetividad ycendad.

GRACIAS!

Profesion:

Afos de Servicio:

Tiempo desempefiando el cargo:

139
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1. ¢,Como funciona el sistema de informacion en el Bap®nto que

usted dirige?.

2. ¢,Como es el sistema de gestion que usted empleael en
Departamento?.
3. ¢,Como considera usted el funcionamiento de oftnastliciones

educativas de la localidad y como calificaria eldimiento desde un punto de vista

general con respecto al lugar donde trabaja?.

4. ¢, Cuales son los retos estratégicos que usted geetdcanzar a corto

plazo en el Departamento?.

5. ¢, Cuales son los indicadores de desempefio queutdizal para medir

la eficacia en el departamento?.

6. ¢, Qué tan a menudo el plantel dota al Departameat@activos o

herramientas de oficina?.

7. ,Con que otros medios de ingresos financieros t@uesh
departamento?.
8. ¢, Qué métodos emplea usted para la capacitacibpedsbnal y con

gue frecuencia lo hace?.

9. ¢Cuales son las fallas que usted considera pudienar el

departamento en cuanto a la realizacion de lagidaties?.

10. ¢, Qué otros aspectos usted considera de importpacgamejorar el

funcionamiento del departamento?.



APENDICE D
RESUMEN DE INDICADORES ESTRATEGICOS PROPUESTOS
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Tabla D1 Resumen de indicadores estratégicos pstgside las cuatro perspectivas.

Nombre
Perspecti o del L Frecu
Objetivos _ Definicion Formula ~ | Rango
va Indicado encia
r
Verificar que
el servicio a
los usuarios
. Controlado: SATU>
sea rapido,
70
oportuno y
preciso para,| Satisfacci Porcentaje de _
] _ _ USAT Control parcial: 56<
_ de esta on de | usuarios satisfechqsSATU = ——— Interan
Usuarios _ B NTUq, SATU < 70
manera, usuarios | en relacion con el ual
. x 100
mejorar la | (SATU) total.
) Fuera de control:
calidad de
y SATU < 50
atencion y

contribuir asi,

al bienestar

de la
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sociedad.
. Controlado: BAED
Verificar el o ; Muestra el o
- alance de >
cumplimiento t porcentaje de
entrega BAED
de los retos ] procesos de NT R — DECP Mensua Control ol 46
A e — ontrol parcial: 46
estratégicos, a documentos por | = © © I
rto v largo | document NTR BAED < 70
corto y largo entregar con
lazo 0sS. x 100
P (BAED) respecto al volumeh . ; ol
uera de control:
procurando I3 total de recaudos.
Procesos| estabilidad de BAED < 40
Internos | los equipos y Controlado: ~ CAPR
. Establece la razon 70
ssaraeno ClCapacidad entre el tiempo CAPR
las politicas i NDR(, — TMR(, |Semana .
cambiantes de minimo de = NDR | Control parcial: 56
de los entes | '€spuesta respuestay el plazp < 100 CAPR < 70
gubernamenta (CAPR) | disponible para la
les para entrega. Fuera de control:
garantizar la CAPR < 50
N . J TUMA
continuidad [Necesidad| Establece la razén NEMA :WM((Z Mensua| Controlado:  NEMA
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de los
procesos
internos
existentes en
el
Departamentd
y la entrega
oportuna de
los recaudos,

de
mantenim
iento
(NEMA)

entre el tiempo
desde el dltimo
mantenimiento y e
tiempo necesario
para realizar
mantenimiento a lo

mismos.

12}

100
(NDR>TMR)

<50

Control parcial: 8%
NEMA > 50

Fuera de control:
NEMA>80

Sv1
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Continuacién de Tabla D1

Nombre
Perspectiv o del L Frecue
Objetivos _ Definicion Formula ) Rango
a Indicado ncia
r
Verificar el Controlado: CAE 80
_ Computa
nivel de _
doras Porcentaje de _
avance en e NeI Control parcial: 6G<
_ ] con computadoras con accesg &Al = — X | Interanu
mejoramient 3 NTC CAl < 80
_ acceso a Internet en relacion con €| 100 al
0 continuo
o ) Internet total.
Aprendizaj| del sistema Fuera de control CAl
(CAI)
ey de < 60
crecimient| informacion, _ Controlado EVDP
_ .. | Evaluaci
0 capacitacion d Muest aie. d 70
on de uestra, en porcentaje, €
del personal _ . EVDP
desempe nivel de desempefio general  TpsE Interanu _
que labora | ) =—— Control parcial: 5&<
fio del del personal adscrito al NTE al
en el EVDP < 70
personal Departamento. X100
Departament
(EVDP)
oyla Fuera de control
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actualizacio

EVDP < 50
n Controlado CAPP
tecnoldgica Muestra la relacion entre 70
del mismo. | Capacita| las horas empleadas por el cgpp
cion del personal para su NHCAP | Trimestr| Control parcial: 5&<
personal| capacitacion en un lapsag ~ NHLAB al CAPP < 70
(CAPP) trimestral y las horas X100

laborables de los mismos.

Fuera de control
CAPP < 50

Ausentis
mo
(AUS)

Representa el porcentaje

lapso trimestral en relacig
con el total de horas
laborables.

de
horas no laboradas en un 4ys

n _ NHNLAB

x 100

" NHLAB

Trimestr

al

Controlado AUS> 80

Control parcial: 68
AUS < 80

Fuera de control
AUS < 60




147

Finanzas

Controlado GIN\&

70
Establece una razon entre
_ ) GINV
N Grado de| la meta financiera lograda _
Verificar la| » ] _ RFE Control parcial: 56<
o inversion| sobre la meta financiera| =——7— Anual
distribucion N RFP) GINV < 70
(GINV) programada para el afio
adecuada de x 100
los recursos Fuera de control
con los que GINV < 50
cuenta el . Controlado GGE
Establece una relacion, en
Departament o ) 70
términos de porcentaje,
0 GGE
Gastos | entre los gastos generales _
- _ GO + GA Control parcial: 56
generales (administrativos y = Anual
_ PRET GGE < 70
(GGE) operativos) del % 100

departamento y el

presupuesto.

Fuera de control
GGE < 50
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