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INTRODUCCION.

Debido a la situacién econdmica por la que atraviesa el pais, las organizaciones
quieren mejorar sus procesos de produccién y sus servicios e incrementar la
productividad de sus empleados. ademas de lograr una posicion dentro de la
competencia.

Un caso especifico de las empresas que buscan el desarrollo integral de su
organizacién y el incremento de la calidad en el servicio es el Colegio La salle
de Seglares.

La presente investigacion tiene como finalidad contribuir al mejoramiento de la
calidad en el servicio, y que enfocaremos a la seccidn secundania, cuyo
contenido se orienta , en el pnmer capitulo, a delimitar la muestra y determinar
las vanables de estudio. Con el propésito de realizar una adecuada
mvestigacion se elaboré un modelo que permtié obtener los elementos para
evaluar el estado de la cuestion con respecto a la calidad del servicio que
otorga.

En el capitule II se identificaron los aspectos técmicos del desarrollo
organizacional como herramientas de la admimistracién, que permitieron
establecer un programa de mejoramiento de la calidad del servicio.

En el capitulo III se examina brevemente el impacto de la cultura nacional
hacia la cultura orgamzacional de las empresas y como influye ésta en los
empresarios para la toma de decisiones.

En el capitulo IV se identifican y deterininan aspectos téonicos de la calidad,
productividad y el servicio, ddndole importancia a la creatividad, a los trabajos
en equipo y al uso eficiente de los recursos de que disponen, y, junto con la
capacitacién constante del personal para alcanzar los objetivos de la
organizacion, y que repercutiran en el desarrollo del pais.

En los capitulos V y VI se realizé un resumen de la educaciéon desde la
sociedad primitiva hasta la revolucion cientifica v una sintésis histérica de la
educacidn en México a partir de los pueblos precortesianos hasta el Programa
Nacional de Desarrollo (1989-1994).




En el capitulo VII se considero pertinente conocer algunos aspectos de la
empresa como son: Los antecedentes, la filosofia, la orgamzacion y las
funciones con lag que labora actualmente.

Por ultimo, en el capitulo VIII se obtuvo un diagnéstico que determind la
situacion actual de la empresa para establecer un programa de mejoramiento de
la calidad en el servicio, y que fue evaluado al terminar el ciclo escolar 1995-
1996.
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CAPITULO 1
METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION.




1.1 Planteamiento del Problema.

(Cémo incrementar la calidad del servicio de educacidén media basica a través
de un programa de calidad implantada por el desarrollo organizacional de un
instituto de ensefianza particular del Distrito Federal?.

1.2 Hipotesis,

El diagnostico que se efectuo, se determind como caracteristica fundamental de
ser una empresa doméstica, donde no existe el respeto a las jerarquias y
arbitrariedad en la toma de decisiones, aunado a la falta de hiderazgo. Esto trae
como consecuencia ineptitud, falta de armonia en el trabajo y otros factores
que determinan la cahdad del servicio.

Debido a la situacion econdmica por la que atraviesa el pais, el colegio debe ser
flexible en establecer reformas v cambios en su estructura orgamzacional para
fortalecer la calidad del servicio educative que ofrece ante una demanda que
esta disminuyendo por la inestabilidad economuca.

Por lo tanto, proponge que se establezcan algunas-técnicas de los Circulos de
Calidad como son: "Espina de pescado”, Andlisis de Pareto”, Técmica TIK y
Justo a Tiempo con sus vaniantes que la organizaciéon dispone para ponerlas en
practica y que explicaré detalladamente en el capitulo IV, ademas de establecer
un programa de calidad que incluya a toda la estructrura orgamzacional,
generando una mejoria en la calidad v mayor productividad con el uso
adecuado de los recursos materiales, financieros y humanos de los que dispone
la empresa.

1.3 Objetivos de la Investigacion.

Emplear los Circulos de Calidad con los métodos que generen una adecuada
comunicaciéon v la motivacion que permutan la aportacion de ideas para
solucionar los problemas que afecten a la comumdad escolar, y al aumento de
la creatividad en beneficio al servicio que presta cada una de las personas que
integran a la organizacién, aunada a una constante y continua capacitacién de
todas las jerarquias tratando de asentar un lider que propicie una nueva vision
de la cultura orgamizacional.
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1.4 Determinacion de las Variables de Estudio.
1.4.1 Concepto de variable.

Son los elementos de estudio, medicion y control, es decir, en términos como
conceptual a la teoria y operacional a los mdicadores.

1.4.2 Tipos de variables.
Ay Vurtable dependiente.

Es una respuesta que se ve afectada por la variable independiente, es uecir, se
refiere al fendmeno que pretendo explicar.

B) Variable independiente.

Son los factores o causas que explican un fendmeno.
1.4.3 Variables de estudio.

Las variables que se determinardn para el presente trabsjo son las siguientes:
A) Variables independientes:

*Condiciones de trabajo.

*Limpieza del plantel en general.

*Seleccion del personal.

*Capacitacion. '

*Comunicacion.

*Estructura orgamizacional.

B) Variables dependientes:

*(Calidad en el servicio.




1.5 Diseiio de la Prueba.
1.5.1 Concepto de poblacion, muestra y espacio muestral

A) Poblacidn: "Es cualquier grupo de elementos; los elementos son las
unidades individuales que componen la poblacion”. :

B) Muestra: Es una parte de la poblacidn o umverso que presenta las
caracteristicas y similitudes con los fenémenos que ocurren en aquel, con el fin
de estudiarlas y medirlas.

C) Espacio muestral: Es el conjunto de posibles resultados de una observacion,
medicién o seleccion de un fendmeno.

1.5.2 Esquema del muestreo.

El mivel de confianza que se determun¢é aplicar es del 97% utilizande una
muestra de 50 personas de una poblacién de 54 empleados que laboran en la
seccion secundaria. Dada las caracteristicas de la poblacion se aplico el método
probabilistico v el muestreo aleatorio simple.

Los estimadores de la muestra se obtendran utilizando el programa estadistico
NCSS para ¢l analisis ¢ interpretacién de los datos que se recopilen en aplicar
los cuestionarios; primero para determinar el diagnéstico y segundo para la
evaluacion de resultados de la investigacion.

1.5.3 Tipo de investigacion.
A) De campo:

La investigacion se desarrollo en el plantel de la secundana durante un periodo
de un mes, al micio del ciclo escolar 1995-1996 y al final del mismo,
fungiendo como mero observador y entrevistador con la finalidad de conocer
aspectos que no se reflejaran en las respuestas de las entrevistas y el
cuestionario aplicado para determinar el diagnéstico y en el 1iltimo mes del
ciclo escolar establecer la evaluacion sobre la hipétesis planteada.

' Mitch, Lourdes. Métodos y técnicas de investigacién para administracién e ingenierfa
Trillas, México, 1988, p. 99.
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-B) Documental: Las fuentes de informacion que se utilizaron fueron: Libros,
revistas, articulos especializados para explicar algunas ceracteristicas mas
importantes de nuestra variable dependiente.

*) El modelo de la investigacion es el siguiente:

[JusTIFICACION|
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

—————>»] CONCLUSIONES.
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CAPITULO 11
DESARROLLO ORGANIZACIONAL

(D. 0)




2.1 Concepto e Importancia del Desarroflo Organizacional,

Las empresas para subsistit tienen la necesidad de efectuar cambios en su
estructura organizacional y aplicar nuevos métodog y estrategias; asi como
procesos para el mejor uso de los costos, la calidad, el servicio y
productividad, con el adecuado desempefio de los empleados.

Las circunstancias externas e internas que perjudican el buen desempefio de las
empresas las ha obligado a reforzar el cambio en las orgamizaciones,
principalmente en el factor humano.

Burke Homstein (1924), da onigen al desarrollo organizacional a partir del
estudic en la fabnca de la Hawdbarne Wodn Clobuc I%W, E.U. sobre

medificaciones del trabajo para la produccion.
Watren Bennis y Robert Blake (1958), en la Mandwd 6 Company (ESSO), E.U.
aplicaron la metodologia de laboratorios de "adiestramiento de sensibilidad” y

dindmica de grupos.

Los métodos para el cambio orgamizacional, segun su orientacién hacia la
orgamzacion hacia el individuo se clasificaran de la siguiente manera:

A) Cambio organizacional dingido a la orgamizacion:
* Desarrollo organizacional.
* Auditoria administrativa.
* Ciclo de control.
B) Cambio organizacional dirigido al individuo:
* Modificacion de la conducta organizacional.
* Administracién por objetivos.
* Desarrollo gerencial.

A continuaciéon menciono algunos conceptos de desarrollo organizacional:

"El desarrollo organizacional es un proceso de cambios planeados en sistemas

soci-técnicos  ablertos, tendientes a aumentar la eficacia y salud de la
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organizaciéon para asegurar el crecimiento mutuo de la empresa, asi como, de
los empleados"”.?

"El desarrollo organizacional es un esfuerzo a largo plazo, guiado y apoyado
por la alta gerencia para mejorar la visién, la delegacion de autoridad, el
aprendizaje y los procesos de resolucion de problemas de una organizacion,
mediante una administracion constante y de colaboracion de la cultura de la
organizacion”,”

El desarrollo organizacional lo definiré como una estrafegia para mejorar el
aprovechamiento de los recursos que tiene la empresa y del desempefio de los
empleados; ademds de incrementar la calidad de trabajo a través de técnicas
que permitan el cambio en la estructura orgamzacional y la cultura
organizacional, por medio de un cambio planificado.

2.2 Objetivos, Caracteristicas del Desarrollo Organizacional.

Los objetivos del desarrollo orgamizacional son:

* Obtener informacién objetiva.

* Diagnosticar problemas y situaciones msatisfechas que sean realizables.

* Desarrollar la potenciahdad de los indiviudos y las soluciones sinérgicas.

* Desarrollar la colaboracién entre individuo y grupos.

* Buscar fuentes de energia (fisica, mental v emocional), conservada en los
mdividuos y grupos.

* Compatibilizar las necesidades v objetivos de la empresa con todos los
integrantes de la organizacidn.

* Estimular las necesidades de establecer objetivos y metas.

* Achilles de Faria Mello, Fernando. Desarrollo Organizacional. Enfoque integral, Limusa,
México, 1994, p.30

*Wendell L. French, Cecil H. Bell, Jr. Desarrollo Creanizacional. Aportaciones de las
ciencias de la conducta para el mejoramiento de la organizacién, Prentice Hall, México,
1996, p.29.




* Fortalecer la existencia de valores en la cultura orgamzacional.

* Analizar 11 adaptacion del funcionamiento de 1a organizacion, en relacién con
las caracteristicas del medio externo como demanda, aportaciones tecnologicas,
crisis, etc.

* Optimizar la relacion entre personas y grupos.

De acuerdo a los conceptos ¥y objetivos del desarrollo  ofganizacional,
mencionaré, las prncipales caracteristicas que distinguen al desarrollo
organizacional de otras técnicas:

A) Se enfoca en la cultura y procesos, apoyandose en el comportamiento del
factor humano.

B) Fomenta la eolaboracién entre todas las clases de equipo y niveles de la
organizacion para resolver problemas y tomar decisiones.

) Confiar en el factor humano, la tecnologia y la organizacién para efectuar
un cambio ordenado y correcto.

2.3 Etapas del Desarrollo Organizacional.

Las etapas tienen un desarrollo progresivo, 1logico, como las observamos en el
listado sigmiente:

A) Determinar el problema.

B) Diagnosticar: Descubrir hechos, observaciones, informacidén de la funcidén
de la organmizacién.

C) Planificar el cambio:Decidir cudles son los pasos que se deben seguir para
el cambio. Se exploran las altenativas de solucién, se eligen y desarrollan
planes para la aplicacion.

I}) Transicion: Lapso de aplicacién de planes para el cambio.

E) Evaluacién: Se valoran los resultados del cambio organizacional.
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Es importante subrayar que todos los cambios en la estructura organizacional
implican la resistencia y el temor de los empleados. Estas reacciones pueden
clasificarse de la siguiente manera:

**La negacion.
** Adaptacion pasiva: Esperar que ocurran los cambios por si solos.
**Cambio planeado: Participacion de todos los integrantes de la empresa.

**Protesta: Atacar y destruir la intencién de realizar cambios en la
orgamzacion, por lo que la remistencia puede ser racional, es decir, el empleado
puede demostrar que el cambio a realizar perjudique a la empresa.

**El miedo es otro factor, al igual que la incomodidad al adaptarse al cambio.
Por lo tanto el escepticismo predomina en toda la etapa del desarrollo
organizacional, de tal forma que existe la necesidad de tener una buena
comumcacion, capacidad de hderazgo, capacitacion sistemahica y constante;
ademdas de una patticipacion ititégral de todos log departamentos de la empresa,
2.4 Eatrategins del Desarrollo Organizacional.

** Descubrimiento de una vision futura de los objetivos y metas.

** Relacion de la organizacion con el problema, los objetivos y los factores
motivacionales.

** Planificar el cambio organizacional de acuerdo con la informacién obtenida.
** Aplicar los planes segin las prioridades de accidn.
** Revision del progreso.

Modelos estrateégicos:

A) Situacional-Contingencial: Se apoya en los diagnésticos de situaciones
concretos y problemas especificos, y un control constante que llevan
sistematicamente a la cultura de la organizacion.,




B) Idealistico-Educacional: Se basa de una premisa del desarrollo
organizacional en cambios individuales y de grupo, apoyindose en un
aprendizaje cognoscitivo y vivencial, se busca un cambio en la cultura por
medio del comportamiento del individuo, el uso de nueva tecnologia y una
buena comunicacion entre todos.

) Dialéctica-Sintésis: He tiene claramente la vision de las consecuencias de los
cambios propuestos.

D) Tecno-Estructural: Obtencién de cambios sistematicos a partir de
modificaciones de la estructura organizacional, de los procedimientos y del

comportamiento humano (va sea a mvel social o mvel psicolégico), por
métodos como:

**Método de satisfaccion basada en la teoria de la satisfaccion.

Impulso.
/ Tensién a Acciones conductuales
Necesidad —¥ satisfacer ortentado a una meta.
una necesidad

Satistaccion (reduccion de impulso
(satisfacer la necesidad oniginal). .
**Piramide de la teorfa de las necesidades de Maslow.*

Autorealizacidn
Estima
Pertenencia
Segundad v proteccién
Figsiologicas

*Maslow, H. Abraham. Motivacién y Personalidad. Diaz Santos, Madrid, 1979.
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** g teotia "Z" de Ouchi.’

El comportamiento humano es causado y dirigido a una meta, por lo que la
conducta de los individuos,

A) Es causado por la forma en que percibén el mundo.
B) Es dingido para alcanzar objetivos determinados.
C) Es resultado de la motivacién para alcanzar objetivos.

Fn consecuencia, las necesidades provocan un deseo interno para superar
carencias o desequilibrios, los estimulos en la forma de mcentivos para
satisfacer lag necesidades del factor humano.

2.41 Condiciones en In implnatacién de un programa del deanrrollo
organizacional.

La esencia del desarrollo organizacional sigmifica disminuir la resistencia al
cambio por medio de didlogos donde 1a democricia aunada a la libertad de
decidir y dirigir los cambios sean acciones participativas de la alta gerencia con
los empleados de mas bajo mvel jerarquico de la organizacion.

La necesidad de informar de los hechos y las posibles consecuencias de
realizar cambios en la organizacion favoreceran la participacion creativa para la
solucién de problemas donde las actitudes, valores y responsabilidades son
compartidas, ademas existe el respeto a la persona humana y su libertad de
decision.

: Ouchi, William. Teoria Z. Como pueden las empresas hacer frente al desafio japones.
Sitesa, México, 1982,




CAPITULO 111
CULTURA ORGANIZACIONAL.




3.1 Elimpacto de la Cultura Nacional

La sociedad cerrada’ mexicana fie una sociedad colonial. En algunas formas
basicas de su comportamiento observamos que, generalmente, el punto de
decisién econdmice de esta sociedad esta fuera de ella. Esto significa que este
punto esta dentro de otra sociedad. Esta ofra es la sociedad matrniz : Espafia, en
nuestra realidad mexicana. Esta sociedad matriz es la que tiene opciones, en
cambio la otra sociedad sélo recibe prescripciones. Asi es posible hablar de
sociedad sujeto y de sociedad objeto. Esta ultima, obra necesariamente en su
comportamiento como un satélite comandante por su punto de decisién: Es
una sociedad peniférica y no reflexava.

El punto de decisién o sociedad matriz se fortifica y busca en la otra sociedad
la materia prima vy la transforma en productos manufacturados que vende a las
mismas sociedades objeto. El costo, la importacion, la exportacion, el precio,
etc., son determinados por la sociedad sujeto. No le cabe a la sociedad
dominada decidir. Por esto no hay mercado interno en ella; su economia crece
hacia a fuera, lo que significa no crecer.

En estas sociedades se instala una élite que gobierna segin los dictamenes de la
sociedad directriz. Esta élite se superpone a las masas populares. Esta
superposicion los hace estar sobre el pueblo y no con el pueblo. Las élites
prescriben a las masas las determinaciones. Estas masas estan bajo el proceso
histérice. Su participacién en la historia es indirecta. No dejan huellas como
sujetos, sino como objetos,

La sociedad cerrada se caracteriza por la conservacion del status o privilegio y
por desarrollar todo un sistema educacional para mantener este status. Estas
sociedades no son tecnoldgicas, son serviles. Hay una dicotomia entre el
trabajo manual y el intelectual. |

Consideran el trabajo manual como denigrantes; los intelectuales son dignos y
los que laboran con las manos son indignos. Por eso, las escuelas técnicas se
llenan de hijos del pueblo y no de los de la €lite.

Todas estas caracteristicas particulares de la socledad mexicana tiemen su
origen en los siglos de dominacién del imperio espafiol.

® Cfr. Freire, Paulo. Educacion y cambio. Argentina, Ediciones busqueda, 1979.
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Existen varios textos’ que tratan de explicar la sumicidén, el vasallaje, el
conformismo y otras caracteristicas especificas del comportamiento del
mexicano a través del proceso histérico de nuestro pais.

Todos estos factores inciden al interior de las empresas y determinan la cultura
laboral.

Modelos estratégicos:
A) Modelo de control:

Este modelo se encuentra en las culturas donde la incertidumbre y ambigaedad
pueden ser evitadas y la organizacion tiene el control y es proactive. es decir,
controla el medio ambiente y a las relaciones se les otorga una mayor
importancia principalmente a la jerarquia y su orientacion a la tarea individual.

B) Modelo de adaptacion:

Esta se halla en las culturas donde la incertidumbre es aceptada y amphada, por
lo tanto, en ésta se tiene menos control sobre el medio ambiente y responde
reactivamente; las relaciones son de menor importancia a la jerarquia y tienen
una relacion hacia los grupos.

Como estrategia educativa en organizaciones mexicanas debemos considerar
una metodologia cientifica, el estado de disposicién cultural que guarda cada
organizacion con la sociedad y aun cuando exusta el desinterés en las empresas
por los proyectos de investigacidon nos podemos apoyar en un programa
educativo del desarrollo organizacional para crear una vitalidad suficiente para
enfrentar a los cambios con modelos compatibles con los valores, las
tradiciones y formas de convivencia de cada empresa con su entorno externo e
mterno.

3.2 La Cultura Corporativa.
A partir de la década de los 80's se desarrollo un gran interés por conocer y

aplicar el fenémeno cultural en la organizacién. La cultura corporativa surge
por las dificultades econémicas causadas por la estructura del mercado japénes

7 Cfr. Paz, Octavio. El laberinto de la soledad, F.C.E., México, 1975.
Ramos, Samuel. El perfil del hombre en la cultura de México, F.C.E., México, 1980.




que trastoca la productividad y la competencia de las empresas
estadounidenses.

Para explicar la cultura organizacional en el aspecto socio-cultural debemos
observar en la empresa mexicana el establecimiento de nuevas relaciones con
su entorno econdémico para que las estrategias que se apliquen respondan ante
las necesidades internas de la empresa y beneficien al personal; sin embargo, la
cultura debe estar reforzada por un lider que garantice que los valores y
comportamientos mejoren los procesos y sistemas de informacién formal
aunado a la consistencia de renovar las estrategias.

3.3 Cultura Organizacional.

3.3.1 Concepto de cultura organizacional.

La cultura organizacional implica el comportamiento humano, sus valores,
creencias; el estilo de liderazgo para crear valores e influir en el trabajo aunado
a la administracién.

"La cultura organizacional se define como los valores y actitudes cominmente
sostenidos que determinan el comportamiento, a la manera en que hacemos las
cosas por aqui."™

"La cultura representa el estilo de la organizacion y los empleados, la
. S0
retroalimentacion’

Por lo tanto, los valores de la empresa deben ser identificados para planificar la
escala de cambio de la organizacion.

Michael Hammer determindé un modelo llamado "Diamante del sistema de
. nlo . ., .

negocios” " donde el punto central es la satisfaccion de las necesidades de los

chentes y el movil es la tecnologia, implicando un cambio continuo de la

cultura organizacidnal, es decir, la renovacion de los procesos laborales se ven

modificados como consecuencia de la adquisicién de nuevas tecnologias que

* Johansson J. Henry, McHugh Pairick. Reingenieria de procesos de negocios, Limusa,
México, 1995, pp.224-225.

> Hammer, Michael & James Champy. Reingenierfa. Norma, Colombia, 1994, pp.85-86.

' Ciabdy B/ Ta Lo vpunigadion. Michael Hammer: “Diamante del sistema de negocios”,
Mas allé de la reingenieria. Tdcticas de supervivencia para el siglo XXI, CECSA, México,
1995, p.9.




obligan a la empresa otorgar capacitacion a sus empleados para el uso dptimo
de éstas y disminuir los costos por la satisfaccién de los clientes y de los
mismos empleados; y lo podemos demostrar con el siguiente cuadro:

CULTURA

Proceso de negocios

TECNOLOGIA TECNOLOGIA
Creencia y Clhentes y sus Trabajo y estructuras
comportamientos  necesidades organizacionale
TECNOLOGIA TECNOLOGIA

Sistema de administracion

CULTURA

El liderazgo, la motivacion y 1a estructura orgamizacional depende de la cultura
de cada pais, por lo tanto, los factores que permiten medir la cultura son los
siguientes:

A) La distancia del poder:

Esta ongmna una dificultad para aceptar la desigualdad del poder en las
organizaciones lo que se opone a una mayor aceptacion del orden.

B) Reaccion ante la immcertidumbre por la tolerancia.
C) Medicién de las relaciones individuales y colectivas.

D) Dimensién de la personalidad de las personas que laboran en la empresa.

e




E) En cuanto alo moral:
---Virturdes: Dedicacién al trabajo, altruismo, sentido de mando, obediencia.
---Corrupeidn.

"Las ideas o soluciones que se enraizan en una cultura pueden tener su origen
en cualquier punto de la orgamizacion: En un individuo o en un grupo, en los
niveles mas bajos de la organizacién o en sus miveles mas altos. Pero, con
frecuencia, en las empresas que tienen una fuerte cultura empresarial esas ideas
se asocian con el fundador o con uno de sus lideres iniciales que lograron
estructurarla como 'una visién', 'una estrategia de negocios’, 'una filosofia’ o
con las tres a la vez""!

Por lo tante, los grupes que actuan en las organizaciones llegan a desarrollar
culturas propias y tnicas que son capaces de efectuar cambios positivos,
logrando que los valores compartidos y los comportamientos hacen que las
personas se sientan bien al trabajar para la empresa; asegurando el sentimiento
de compromiso, lealtad y conseguir que las personas se esfuerzen més.

Sin embargo, la cultura puede caructerizarse por la arrogancis, 1a politizacion y
la burocracia, estos factores provocan que loy altos directivos sean incapaces
de percibir las nuevas necesidades de la empresa, a no valorar a los empleados,
m al liderazgo que poseen ¢éstos en los diferentes niveles jerarquicos; ademas
sofocan las imciativas y la innovacion creando una gestion burocrdtica y
centralizada.

Por lo tanto, la cultura en una organizacion debe tener las siguientes
caracteristicas: '

A) Valores compartidos:

Objetivos e intereses mas importantes que son compartidos por la mayoria de
las personas de un grupo y que tienden a condicionar el comportamiento del
grupo y, con frecuencia, persisten durante un largo periodo de tiempo, aunque
produzcan cambios en la composicion del grapo.

"' P. Kotter John, L. Heskett James, Cultura de empresa y rentabilidad, Diaz Santos, Madrid,
1995, p.7.
20b, Cit.., p.5.
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Por ejemplo: Los directivos de los mandos medios se preocupan por los
clientes; mientras los directivos de altos cargos prefieren las deudas a largo
plazo, es decir, solo buscan la rentabilidad de la empresa.

B) Normas de comportamiento de grupos:

Las formas comunes y ampliamente difundidas de actuar que se encuentran en
un grupo v que persisten, debido a que los miembros del grupo tienden a
actuar de forma que esas practicas (asi como los valores compartidos) se
conviertan en ensefianzas para los nuevos miembros, premiando a los que se
ajustan a ellas y sancionando a los que no lo hacen.

Por ejemplo: Los empleados responden con rapidez a los requerimientos de los
clientes. Con frecuencia, los directivos medios influyen a los empleados de
niveles bajos en la forma de tomar las decisiones.

3.3.2 Cultura empresarial. -

"La cultura empresarial presupone la concepcidn de las relaciones entre la
empresa, el empleado y el sistema de valores incluidos en la cultura, que es un
factor de la relacién que integra cada vez mas en sus técnicas o funciones, el
mantenimiento y aprendizaje de la cultura. ni3

Por lo tanto, la cultura empresanal, desde el punto de vista de perspectiva, se
clagifica en:"

A) Perspectiva cognotiva: Extrae un conocimiento comun utilizado per todos
los miembros de la organizacién para percibir, analizar los problemas y
comportamientos.

B) Perspectiva simboélica: Se determina como se logré compartir ese sentido
comun por los integrantes de la organizacidén, adquirida por la experiencia.

(') Perspectiva estructural: Se descubre sobre qué esquemas se desarrolla la
organizacion, y quiénes estructuraron toda su historia desde su creacion.

También cabe mencionar que la cultura causa la efectividad a través de los
sigulentes cuatro puntos:

P Thevenet, Maurice. Auditoria de la cultura empresarial, Diaz Santos, Madrid, 1992, p.32.
“ Ob, Cit. , pp.24-26.
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* Participacién: A través de los procesos de informacién formal e informal
aunada a la estructura orgamzacional.

* Mision, es decir, la direccion de la empresa.

* Congistencia.

* Adaptabilidad: Esta puede ser externa e interna.

Por ultimo, la cultura debe garantizar el acceso a la ciencia, a la tecnologia y

facilitar la comumicacién. La comunicacién favorecera el respeto mutuo, la
tolerancia y la participacién democrética.

1%




CAPITULO IV
CALIDAD, PRODUCTIVIDAD Y
SERVICIO.




4.1 Origen de la Calidad.

A comienzos del siglo XX, Frederick W. Taylor (1856-1913), desarrollé una
variedad de métodos para mejorar la eficacia de la produccién, en los que
consideraba a los trabajadores poco mas que maqunas capaces de pensar; en
1931, Walter A. Shewart (1891-1967), aplica la estadistica a la calidad de los
productos industriales. Hacia 1946, la JUSE (ywm Ynian (9{ &W{ and 8711}1,.%14,)
funda un comité de investigacion de calidad y se convierte en la orgamzacwn
pionera en la confeccion de cursos de calidad (1949).

Los principios clave de la calidad en Japon, son:

A) Las actividades de la calidad son dingidas desde la gerencia de la empresa,
ademas de la participacion de todos los empleados que integran la
Organizacion.

B) La direccion y difusion de la calidad por cada departamento dingidos por la
gerencia general.

C) La educacién y formacién de todos los empleados, aplicando técnicas de
cahdad.

D) La promocién de las actividades de calidad en todo el pais.

E) El espiritu de mejora continua y bisqueda de la optimizacion de los
recursos.

A continuacion explicaré algunas técnicas que permiten minimizar y controlar
los errores, logrando maximizar los recursos disponibles:

A) Circulos de calidad: Creados en 1960 por Kaoru Ishikawa, estos circulos
estan integrados por un pequefio numero de empleados de la misma area de
trabajo y un supervisor, que se retnen voluntaria y regularmente para estudiar
técnicas de mejoramiento de control de calidad y de productividad con el fin
de aplicarlas en la identificacién y solucién de problemas relacionados con su
trabajo.

B) Analisis de Pareto o Regla 20-80 (Wilfrido Pareto 1845-1923):Es. la

ordenacion descendiente de la magnitud de cada una de las causas que inciden
en un fenémeno.

n




C) Diagrama de causa-efecto o "espina de pescado”:Desarrollada por Kaoru
Ishikawa, es la representacién visual de las causas probables de un problema;
sin embargo, para completar, es necesaria una tormenta de ideas ubicandolas
en categorias mas representativas.

D) Téonica T.K.J. desarrollada en la Corporacién Sony por Shunpei
Kobayashi, inventada por el Jiro Kawakita: Esta técnica es una herramienta util
para identificar y solucionar problemas partiendo de hechos superficiales hasta
llegar a niveles de causas profundas; a través de grupos que utilizaran tarjetas
donde se identifica un problema, las causas y las soluciones, el cual seran
leidas al grupo.

E) Justo a tiempo o JIT, implantado por Taiichi Ohno, primer vicepresidente
de Jsyola Tslw Cs.Esta técnica ‘es una herramienta de gestion destinada a
asegurar que se fabriquen productos de calidad a tempo y con un costo
reducido, es decir es un sistema que permite entregar al chiente un producto
con calidad y cantidad exacta en el momento preciso.

4.1.1 Concepto de calidad.

La calidad implica un cambio de mentalidad de todas las personas que
mntervienen en las empresas y en las instituciones, por lo que a continuacion
enuncio algunos conceptos de calidad:

nlis

"La calidad es el cuamplimiento de los requisistos” “(del usuario o chente).

"Es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto, que sea el mas

PR R .. . . . . i
econdmico, el mag Util y siempre satisfactorio para el consumidor”.'®

"La calidad deseada comienza con la idea, la cual es fijada por la direccion. La
1dea debe traducirse a planes, especificacion, ensayos, en un intento de hacer

llegar al consumidor la calidad deseada”.'”

Deszpués de analizar los diferentes conceptos de calidad y de conjugar los
elementos que se consideran necesarios, la definiré como: El conjunto de

* Crosby, Philips. Hablemos de calidad, Norma, México, 1989, p.23.

¢ Ishikawa, Kaoru. ;Qué es el control total de calidad? La modalidad japonesa, Grupo
Editorial Norma, Colombia, 1992, p.40.

" Deming, W. Edward. Calidad, Productividad v competitividad. La salida de la crisis, Diaz
Santos, madrid, 1989, p.39.
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caracteristicas que se aprecian y definen el grado en que un producto o servicio
es util al cliente, ademas de que fueron utilizados adecuadamente los recursos
necesarios para su elaboraciéon: Capital, tiempo, material, y trabajo; con un
minimeo de errores.

4.1.2 Principios de calidad segin Edward W. Deming.

Al Dr. Deming se le considera como el padre de la calidad en Estados Unidos.
Para competir con los japoneses, adoptd los signientes principios'®en varias
empresas;

A) Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio. Con
el objeto de llegar a ser competitivos, permanecer en -el negocio y de
proporcionar puestos de trabagjo.

B) Adoptar la nueva filosofia. La gerencia debe promover el cambio.

C) Dejar de depender de la inspeccidén para lograr la calidad. Establecer las
revisiones para garantizar la calidad dentro del proceso de trabajo.

D) Acabar con la practica de hacer negocio sobre la base del precio. Es decir,
reducir el nimero de proveedores a través de la calidad que éstos brinden a la
empresa.

E) Mejorar constantemente el servicio para mejorar la calidad y productividad,
disminuyendo en forma continua los costos.

F) Implantar la formacién en el trabajo. Trabajar con las personas que sean
removidas del cargo que actualmente desempefian.

() Implantar el liderazgo. La supervision debe ayudar a las personas y
maquinas para que realicen un trabajo mejor.

H) Derrotar el miedo para que todos puedan trabajar con mayor eficiencia. La
gerencia debe apoyar a los empleados para crear un ambiente donde éstos
presenten nuevas ideas y su creatividad.

[) Derribar las barreras entre los departamentos. Promover el trabajo en
equipo.

‘® Ob. Cit.
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J)Eliminar lemas, exhoﬁaciénes y objetivos en los que pidan a los trabajadores
cero defectos y nuevos miveles de productividad. Esto ocasionaria problemas
por pedir mas de las posibilidades que los empleados pueden dar o hacer.

K) Eliminar cuotas de trabejo; sustituir los niveles fijos de produccion.

L) Eliminar barreras que privan al empleado de su derecho a estar orgulloso de
su trabajo.

M) Implantar programas de educacion y autosuperacion.
N) Hacer que todo el personal trabaje para lograr la transformacion.

La cabdad representa disminuir costos y aumentar el nivel de servicio,
evitande la resistencia al proceso de cambio originado por el miedo a la
reduccion de personal en las empresas.

4.1.3 Proceso de calidad.

Debide a la globalizacién de los mercados, México tiene la necesidad de
cambiar sus sistemas de produccién v servicio, para ello es necesario aplicar la
calidad como factor para alcanzar el éxito en el mercado competitivo, por lo
que el proceso de calidad de una forma general seria:

A) Atencion al cliente: Satisfacer sus necesidades, mejorando el servicio o
producto.

B) Cambio de cultura: Cambiar actitudes del personal para mejorar la calidad y
productividad del servicio o producto.

C) Medicién de calidad: La calidad se medira por la confiabilidad, la
consistencia y duracion del servicio que recibe el cliente. Ademas de medir la
calidad por el volumen de resultados, comportamiento y la medicion del
rendimiento por la aportacion al cliente; el personal recibira, en reciprocidad,
los estimulos necesarios, estos pueden ser:

--- Premios financieros directos: Incentivos, bonos, etc.

--- Premuos no financieros: Reconocimientos, diplomas, etc.




--- Ascensos de puestos.
D) Principios para el proceso de calidad.

--- Capacitacion continua: la gente debe saber qué tiene que lograr, cémo
lograrlo, con qué lograrlo y mantener el espiritu de superacion, es decir,
sistema, conocimiento, herramientas y motivacion.

4.2 Productividad.

Hoy en dia, toda la gente habla de productividad, pero pocos conocen su
significado, sin embargo, la Secretaria del Trabajo y Prevision Social
promueve un boletin'’donde se define y determina la productividad; ademas de
su tratamiento legal, como bono de productividad y calidad, 1a defimiré de la

sigitente manera:

La productividad es la relacién entre 1o que se hace y el iempo que s¢ emplea,
es decir, la produccién como resultado y el tiempo como el resultado.

La productividad se aumenta con la aplicacién de la inteligencia, la creatividad
y la capacitacién del personal, utihizando mejoras tecnoldgicas, por lo tanto, la
productividad v la calidad tienen una estrecha relacién por producir con menos
FeCursos, y en menor tiempo, un mejor servicio o producto.

4.2.1 Factores que afectan la productividad

La cultura organizacional es un factor importante, pues los empleados se
resisten al cambio, creen que los nuevos procesos v la tecnologia los
reemplazara de sus puestos.

Muchas administraciones de las empresas no poseen un perfil adecuado de los
empleados que deben ocupar los diversos puestos, esto se traduce en una mala
seleccidn del personal, fomenta el vicio de aceptar empleados por clientelismo
y compadrasgo. Esta situacién, aunada a la vision estrecha que sobre calidad y
productividad poseen, trae como consecuencia ineptitud, falta de armonia en el

*® Secretaria del Trabajo y Prevision Social. La productividad BoletinNo.1. ST.YP.S,,
México, 1985.
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trabajo, poco rendimiento y la ausencia de un clima propicio para intentar
reformas®y cambios estructurales.

El nivel educative de los empleados, generalmente, es deficiente, afectando los
niveles de desempefio y la precision para realizar el trabajo.

Cabe mencionar que los medios tecnoldgicos son un factor importante porque
determina el cambio del disefio del proceso, la orgamzacion y las relaciones
humanas, sin embargo, la empresa mexicana cuando adquiere nuevas
tecriologias 1o que realiza es despedir un clerto némero de sus empleados, y los
trabajadores que se quedan éstos sin iniciativa para disefiar su actividad. Por tal
motivo debe existir la flexibilidad laboral en relacién con la idea de adaptar los
términos sociotécnicos: Tecnologia, organizacion y relaciones humanas,

Existen cuatro tipos de flexibilidad laboral:*!

A) Flexibilidad salarial: Es la sensibilidad de los salarios a la situacion de las
empresas del mercado de trabajo por tablas o escalas rigidas.

B) Flexibilidad numérica: Esta permite modificar el nimero de empleados de
acuerdo a las variaciones de la demanda de los mercados o por la introduccion
de nuevas tecnologias.

® Las reformas son necesariagy debido a las preccupaciones para remediar fallag e
insuficiencias que la experiencia necesaria revela y las exigencias del tiempo presente no
deben descuidar. Muchas de las deficiencias deben sefiarlarse como enfermedades de
crecimiento o distorciones socioecondmicos, y no ignorar los fenémenos que pueden ser
identificados y corregibles.

Otro impulse que oblign a realizar reforinas soin los descubrimientos de la eiencia y la
tecnologia; asi como las ensefianzas de la investigacién que fomenta a la perfeccién.

Por ultimo, a pesar de la inerciay el “conservadurismo”, en los empleados existe el espiritu
de la renovacioén, la modemizacién, el perfeccionamiento que surgen como resultado de las
pulsaciones wternas. La empresa es un organismo vive, una empresa social, un receptaculo
abierto, fermento animado por el deseo de progresar.

Faure, Edgar. Aprender a uer. Alianza, Madrid, 1981, pp.261-262.
* Gringras, Ricardo Daniel "¢ Qué ea la flexibilidad laboral?”, Manual de formacién
sindical, INCASUR, Argentina, 1992, pp.37-49.




C) Flexibilidad de tiempo de trabajo: Esta es la mejor opcién cuando se
adquiere tecnologia innovadora pues permite adoptar horarnios de trabgjo y
tiempo global de trabajo y,

D) Flexibilidad funcional: De acuerdo a la capacidad y necesidad de la empresa
para hacer uso adecuado de la fuerza de trabajo que ntegran a la organizacion,
la polarizacion de funciones permite el intercambio de conocimientos, actitudes
formadas por la experiencia en los diferentes cargos laborales.

Por ultimo, un obstaculo es la planificacién a corto plazo, los empresarios
mexicanos desean obtener resultados lo mas pronto, ademas de confiarse a la
tecnologia para solucionar sus problemas de produccién o servicio, y no
capacitar al personal para la aplicacién y buen uso de las herramientas.

43Servicio.

El servicio es un medio de dar a conocer lo que el empleado e institucion
ofrece al cliente, el cual puede ser medible por las reacciones del cliente al
recibir el servicio.

4.3.1 Concepto de servicio.

El servicio és un medic de dar a conccer lo que el empleado o institucidn
ofrece al cliente, el cual puede ser medible por las reacciones del cliente al
recibir el servicio.

A) Intangible: El servicio no se puede tocar, no puede verse mi medirse.

B) Heterogeneidad: Los servicios son dificiles de generalizarlos en un solo tipo.

C) Inseparabilidad: El servicio se consume mientras se realiza con el cliente.

D) Caducidad: El servicio no se puede almacenar, si no se usa en su momento
se pierde su capacidad.

El chente puede apreciar la calidad del servicio por medio de las condiciones
en que se le otorgan, es decir, la manera en que inducen el servicio o producto,
la cortesia , la veracidad en brindar atencién al cliente bajo condiciones
agradables de ambiente, aunada a la personalidad de los servidores, refleyan un
valor positivo al servicio recibido por el chiente.




4.3.2 La calidad en el servicio.

Fl servicio de calidad es austarse a las especificaciones del chente. A
continuacion se mencionan algunas dimensiones del servicio:

A) Tangibles: El servicio no se toca pero se percibe a través del trato del
personal, de la eficiencia. la capacidad de resolucién. la profundidad de las
acciones v el interes auténtico hacia el problema.

B) Fiabilidad: Implantar la promesa de servicio.
C) Responsabilidad: Estar atento para servir veraz y eficazmente.

D) Seguridad: La confianza del cliente de estar en la empresa apropiada para
adquins un servicio o producto,

E) Empatia: Es un compromiso con el cliente, entender y encontrar las
respuestas a las necesidades del chente.

Una herramienta para medir el servicio se logfa d través de la ap]icaoiéﬂ de
cuestionarios, investigacion de mercados, quejas, por medio de sugerencias a la
direccidn, y costos de la calidad.

"La calidad del servicio es el resultado de una acumulacion de rendimientos
individuales"

Otro recurso para apoyar la calidad del servicio es la tecnologia para apoyar a

la gente, en funcion de la oferta del servicio y en conjunto los procedimientos
y ¢l personal idoéneo de cada oganizacion.

4.4 Relacién entre Calidad y Productividad.
La calidad es conocer el mercado, al cliente v el producto o servicio deseado;

por lo tanto, las normas de calidad consisten en regular todos los espacios del
trabajo. La calidad no se fija en los resultados sino en los procesos.

La venficacion de los resultados obtenidos con lo planeado deben ser
medibles.

Z Berry 1. Leonard. Calidad de servicio, CECSA, México, 1991, p.113.




El sistema de administracién de la calidad ha sido completamente para la
mejora continua cuando:

A) Cada persona es miembro de un equipo de trabajo y trabaja en él.

B) Cada equipe de trabajo utiliza graficas para su proceso en el trabajo para ser
medible.

C) Cada equipo de proyecto se orienta a mejorar procesos que estan fuera del
control o que no estan operando a un mvel satisfactorio.

D) Satisfacer al cliente con calidad y bajos costos en su produccidn.

E) La mejora continua en calidad y productividad es un trabajo de todos los
que integran a la empresa.

F) Toda actividad se incluye en un proceso, es decir, no pueden existir
funciones aisladas, por que repercuten a los demas, por lo que debe de verse
como un sisterna cambiante.

4.5 El Premio Nacional de Calidad.

La Secretaria del Trabajo y Prevision Social en su boletin No.3%define qué es
cultura de calidad: "Cultura de calidad: Son los principios ideolégicos que
fomentan el desarrollo cultural y emotivo del individuo, para que éste pueda
generar bienes, servicios y/o ideas, que beneficien plenamente a los usuarios
de los mismos y a la sociedad en general"**

El Premio Nacional de Calidad es el reconocimientos anual que otorga el
Gobierno de la Repiiblica, a través de esta Secretaria, a las empresas publicas y

privadas por destacar en la aplicacién de procesos de mejora continua hacia la
calidad total.

Ademés de este premio, se realizan varios congresos de calidad en servicios,
produceion, motivacion y liderazgo con la finalidad de dar a conocer:

® Comisién Nacional, Productividad y Calidad. Cultura de calidad: Boletin No. 3 México,
LM.C.P., 1990.

% 0b, Cit., p.8
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A) Una visién de conjunto mas clara de los procesos de mejora continua.
B) Conceptos de calidad y mejora continua.
C) Impulso a los grupos de trabajo.

Este modelo se basa en el Premio Deming del Japén, asi como el Premio
Nacional Malcon Baldrige de los Estados Umidos, y otros reconocimientos
semejantes que se utilizan en Europa y Oriente, aunque en éste se ha adaptado
al entorno mexicano (econdémico, social y cultural). Este modelo se revisa cada
tres afios para actualizar su contenido y aplicacién, actualmente se tiene la
version revisada 1993-1995.4

4.5.1 Categorias del Premio Nacional de Calidad.

Las categorias del Premio Nacional de Calidad tratan de lograr objetivos

orientados a disefiar los procesos de mejoria, definir los requisitos para dar un

valor superior a los clientes o usuarios, asimismo, optimizar la rentabihdad, la

productividad y la efectividad de la orgamzacién.

A) Calidad centrada en dar valor superior a los clientes.  Total 200 puntos.
**Conocimiento de los clientes.

**Sistema para mejorar el servicio a los clhientes,
**Sistema para determinar requisitos futuros de los clientes.

B) Liderazgo. Total 150 puntos.
**Liderazgo mediante el ejemplo y practica.
**Valores de calidad.

1) Desarrolle del personal con enfoque de calidad. Total 150 punitos.
**Participacion inteligente, informada y eficaz del personal.

**Educacion y desarrollo.
**Desempeiio y reconocimiento.

“ Premio Nacional de Calidad. Modelo de Mejora continua. Fideicomiso del Premio

Nacional de Calidad, México, 1993,




**Calidad de vida en el trabajo.

D) Informacién y analisis. Total 60 puntos.

**Fuentes y datos.
** Analisis de la informacion.
E) Planeacion. Total 70 puntos.

**Planeacion estratégica.
**Planeacion operativa.

F) Administracién y mejora de procesos. Total 120 puntos.

**Disefio de productos y servicios.
**Procesos clave.

**Procesos en las areas de apoyo.
**Proveedores.

**Evaluacion de la cahdad.
(3) Impacto en la sociedad. ' Total 50 puntos.
**Preservacion de los ecomstemas.
**Difusiéon y promocidn de la cultura de calidad en la comumdad.
H) Resultados de calidad. Total 200 puntos.
**Mejora de productos y servicios en:
---Las operaciones claves y de la productividad.

---Las areas de apoyo y de los proveedores.
---Los resultados financieros por la calidad.

---Los resultados de satisfaccion de los chientes.
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El Premio se otorga a:

Organizaciones micro. {De 5 a 15 empleados)
Industrias medianas o pequefias. (De 16 a 500 empleados)
Industrias grandes. {Mas de 500 empleados)
Comerciales medianas o pequefias. (De 16 a 500 empleados)
Comerciales grandes. (Mas de 500 empleados)
Servicios medianos o pequefios. {De 16 a 500 empleados)
Servicios grandes, {(Mas de 300 empleados)

El comité de seleccion esta integrada por:

*El Secretario de Comercio y Fomento Industrial, quien lo preside.

*El Subsecretario de Industria e Inversidon Extranjera.

*El Director General de Normas.

*El Director General de Desarrollo Tecnologico.

*E] Director General de Fomento Industnial.

*E1 Director General del Instituto Nacional del Consumidor.

“El Director General de los Laboratorios Nacionales de Fomento Industrial.
*Un representante de la Confederacion de Camaras Industriales de los
Estados Umdos Mexicanos.

*Un representante de la Camara Nacional de la Industria de la Transformacion.
*Un representante de la Confederacion de Camaras Nacionales de Comercio.
*Un representante de la Fundacién Mexacana para la Calidad Total, A.C.




CAPITULO V|
SINTESIS HISTORICA DE LA
EDUCACION.




5.1 Antecedentes Historicos de la Educacion.

Desde épocas remotas el hombre ha hecho uso de su don de palabra para
comunicarse conscientemente, de individuo a individuo, de generacion en
generacion, de grupo a grupo, un acervo de experiencias practicas, de reglas,
fitos y temores, convirtiendo asi la socializacién de las memonas individuales
en uno de los medios esenciales para la supervivencia de la especie.

Aunque parezca extrafio, por lejos que nos remontemos en el pasado de la
educacién ésta aparece como inherente a las sociedades humanas y ha
contribuido a su destino en todas las fases de su evolucién. Ella misma no ha
cesado de desarrollarse, ha sido portadora de los ideales humanos mas nobles
y es inseparable de las mayores hazafias individuales y colectivas de la histonia
de los hombres, historia cuyo curso reproduce la educacion bastante fielmente,
con sus épocas de gloria y sus épocas de decadencia.

5.1.1 La educacién en la sociedad primitiva.

En las sociedades primitivas la educacion era miltiple y continua. Se fundaba
al mismo tiempo en ¢l caracter, las aptitudes, las competencias, la conducta, las
cualidades morales del sujeto, que mas que recibir educaciéon se puede decir
que se educaba €1 mismo.

Vida farmliar o vida de clan, trabajos o juegos, ritos, ceremonias, todo
constituia, en el curso de sus dias, como una ocasién para instruirse.

Estas modalidades mformales, no institucionales del aprendizaje, han
prevalecido hasta nuestros dias en vastas regiones del mundo, donde
constituyen todavia el dnico modo de educaciéon de que disponen millones de
seres. En resumen, las sociedades escolarizadas contemporaneas, no se
diferencian tanto de aquellas, como puediera parecer a primera vista, ya que es
cierto que tanto el mfio como el adulto reciben y toman siempre directamente,
existencialmente, una gran parte de su educacidén de su ambiente, de su familia

y su soctedad.
5.1.2 El nacimiento de la escuela.
La necesidad histérica de la institucién escolar viene atestignada por el hecho

de haberse ido desarrollandc gradualmente, en épocas diferentes pero en
estados analogos, en todos los tipos de sociedad, apareciendo ligada la

34




estructuracion escolar de la educacién prineipalinente a la sistematizacion y a la
expansion progresiva del uso del lenguaje escrito: el aprender a leer presuponia
naturalmente la presencia de jévenes reunidos alrededor de un maestro.

La figura magistérial ha sido reelevante a través de los tiempos ya que
representa para el alumno autoridad y disciplina en la mayoria de las
sociedades del mundo.

5.1.3 La educacion en las diferentes etapas de la historia.

Bajo las formas antes mencionadas se desarrolld la educacién en Asia, donde el
respeto a lo escrito alcanza su apogeo en China con el mandarinato.
Primitivamente mas abierta y mas liberal que las otras, la educacién china, que
tenia por mision proveer los empleos publicos y que ensefiaba complaciente la
armeonia del pensamiento v de la accion, se fue congelando progresivamente en
el formalismo. a imagen de una sociedad caduca, y se vie sometida a la
servidumbre de un sistema rigido de examenes y de grados.

En la India. las universidades brahmanicas fueron las primeras que conocio el
mundo, fundando su educacién en la filosofia v la religién, pero el mismo
tiempo, el estudio de las matematicas y la economia fueron importantes en
éstas.

La educacion budista aparecidé como reaccién contra el espintu de casta y el
monopolio educativo de los brahmanes, sin poder escapar ella misma después
de la ngidez.

En la Persia antigua, la educacion revestia el caracter de formacién
permanente, extendida a todas las actividades del individuo, hasta los
comienzos de la senectud. Estaba encauzada tanto a la adquisicién de las
ciencias, de las virtudes morales v de las disciplinas intelectuales, como la
formacidn civica y al aprendizaje de la vida practica.

En la época clasica entre los griegos v los romanos, surge una escuela muy
henrada v frecuentada asiduamente por los mfios v adolescentes de las clases
superiores que tenia como ideal el formar una personalidad armoniosa, dotada
de una educacion intelectual, cultural y artistica, equilibrada que valorase la
mtehgencia, el saber, el culto a las siete artes liberales ( gramatica, retdrica,
16gica, aritmética, geometria, astronomia y musica) y a la evaluacién espiritual.
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En los tiempos de la cristiandad la religién establecid su supremacia en gran
parte del mundo, la influencia ejercida por ésta en todos los sectores de la vida
se extendis en primer lugar a la educacion. En Europs, durante la Edad Media,
se puede decir que salvo algunas excepciones, Iglesia y educacién formaban
una unidad, lo cual no significa que la ensefianza por muy confesional que
fuera no supiese diferenciarse. La educacién medieval respondia tanto a
concepciones religiosas como a las condiciones de la sociedad feudal, y
algunas sociedades de Asia y América Latina, aclamada durante mucho tiempo
en la edad feudal, han conocide sistemas muy parecidos, que han contribuido
a institucionalizar los rigidos tabiques sociales y culturales.

El Islam, al confiar en la capacidad del hombre para perfeccionarse mediante la
educacion, fue uno de los primeros en valorar educarse. El Islam ordena a
todos hombres, mujeres y nifios, que se mstruyan para después instruir ellos a
su vez al prdjimo. La educacién musulmana cultivé particularmente las
ciencias, la medicina, la filosofia, las matematicas y la astronomia.

En la Edad Media, Europa vio nacer, bajo la denominacién ambiciosa de
universidades, grandes establecimientos generales de ensefianza superior. El
gjemplo lo dieron ciudades ricas de comerciantes y artesanos, celosas de sus
franquicias y de su renombre que pronto fueron regidas por representantes
poderosos de la burguesia naciente, extendiéndose primero, por toda Europa y,
después, por las Américas. ‘

Al principio estaban dedicadas a las ensefianzas de las humanidades y de la
escolastica, pero después fueron ensanchando su campo al conocimiento de las
ciencias de la naturaleza. A este respecto las primicias correspondieron al
mundo arabe y musulman, cuya cultura floreciente se extendidé muy lejos por
Asia, Africa y Europa. La época post medieval, que abarca desde el
Renacimiento, pasando por la Reforma hasta los primeros tiempos de la Edad
Moderna, ha sido relevante en los destinos de la civilizacién al abrir nuevos
horizontes de conocimientos, impulsando a la sociedad y al dar una nueva
definicion del humanismo, aportando nuevas ideas sobre Psicologia y se
promovieron las lenguas vivas con categoria universitaria.

En este tiempo, la imprenta juega un papel muy importante, ya que permite
poner al alcance de gran parte de la poblacion los libros.
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A medida que el progreso econémico iba suscitando necesidades crecientes de
personal capaz de leer, escribir y contar, la educacion comenzé a extenderse,
revirtiendo, por efecto de esta extensién, diferentes formas nuevas.

Posteriormente con la Revolucion Industrial, la educacion se expande tomando
un concepto de instruccién universal y obligatoria. Las clases sociales se hacen
mas marcadas v polarizadas surgiendo asi la idea de que una cosa es tratar de
ensefiar los rudimentos a los nifios de los pueblos y ciudades para asegurar a la
industria una reserva de mano de obra a la medida de sus necesidades, y otra
cosa seria el abrir al pueblo las vias de la ensefianza clasica y umversitaria.

5.2 La Educacion en Nuestro Tiempo.

A raiz de la Revolucién Industrial, y con mucho mas razén a raiz de la
Revolucidén cientifica v técnica, las formas de vida y de produccion, las
esperanzas y los temores de los hombres, sus penas y sus alegrias han
cambiado profundamente de contenido. Las perspectivas de la educacion han
cambiado, se han ampliado por efecto de multiples causas: El desamrollo
econdmico, el derecho a la nstruceidn a todos los sectores de 1a poblacion y la
modermizacidn misma de las sociedades que han traido como consecuencia
modificaciones cuantitativas cada vez mas profundas a mivel de la ensefianza
primaria, después de la ensefianza profesional y mas tarde de la educacién
popular.

La educacion es a la vez un mundo en s v un reflejo del mundo. Estd sometido
a la sociedad y concurre a sus fines, especialmente al desarrollo de sus fuerzas
productivas, atendiendo a la renovacién de los recursos humanos; de forma
mas general, reacciona necesariamente, aunque sélo sea por el conocimiento
que de ello proporciona, a las condiciones ambientales a las que se haya
sometida. Sin embargo, lo que se ve con mayor claridad es que la educacién ha
sido hasta ahora, en todas las formas estables de sociedad, un instrumento
privilegiado para ¢l mantenimiento, de los valores y de las relaciones de
fuerzas existentes, con todo lo que esto haya podido representar de positivo
para el destino de los pueblos y el curso de la historia.

Toda educacion, comenzando por la educacion familiar, tiene que desempefiar
una funcién de socializacion hacia el nifio y el adolescente. A la escuela se le
confinua y se le continuard confiando un papel de formacidn civica, sobre todo
en los paises que recientemente han conquistado o recobrrdo su identidad
nacional, asi como de formacién ideoldgica en los paises en los que una




revolucién ha podido conquistar los espiritus y destruir los esquemas del
pasado.




CAPITULO VI
LOS GRANDES BLOQUES EN LA
HISTORIA DE LA EDUCACION
EN MEXICO.




Existen seis, épocas que caracterizan a la educacién en México. Cada una de
ellas refleja la sociedad de su tiempo, y crea un estilo de instituciones muy
particular.

A) La educacidn entre los pueblos precortesianos:

Es una educaciéon tradicionalista, su finalidad radicaba en difundir
conocimientos bélicos y religiosos; es decir, transmitir la cultura de generacion
en generacion, cuyo efecto politico es el de perpetuar las clases sociales. Este
tipo de educacién ostenta una estructura organizada sobre la base de un sistema
escolar bien defimdo.

B) La época de la educacién confesional:

En esta época la educacion que se desarrolld en la Nueva Espafia hasta la
independencia, se caracterizd por un ideal religioso, debido al trasplante de l1a
civilizacién europea en el Nuevo Mundo que trajo el surgimiento de
mstituciones educativas evangelizadoras y castellamzadoras cada vez mas
parecidas a institutos docentes similares a las de Espafia.

C) Bl pericdo de ensefianza hibre:

Con el movimiento de independencia, la educacion tiene propoésitos politicos-
educativos con el deseo de organizar la vida pedagdgica del pais sobre bases de
una politica hiberal, ademéas de quitarle al clero la direccién educativa
otorgandosele ésta al Estado.

D) La pedagogia del movimiento de Reforma:

En este momento histérico se empieza a despertar una conciencia sobre la vida
educativa, surgen los primeros ensayos que cristalizaron en la fundacién de la
escuela Modelo de Ornzaba, que se convirtid en el centro docente mas
mpeortante de la reforma educativa durante el siglo XIX. La segunda
manifestacién mas importante de este periodo la constituye la DOCTRINA DE
POSITIVISMO. Se continua el cultivo de las ciencias pedagdgicas: Enrique C.
Rebsamen, Carlos A. Carnillo, Gregorio Torres Quintero, etc.
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E) La corriente revolucionaria de la pedagogia social y socialista.

Los idearios politicos de la Revolucion de 1910 adquieren un perfil juridico en
la Constitucién de 1917 durante los regimenes de los Presidentes Obregoén y
Calles (1920-1928) v la mas importante reforma expresada en el aticulo 3ro.
constitucional durante el gobierno del Presidente Cardenas (1934-1940).

El movimiento educativo de la revolucidon cred nuevas instituciones relativas a
la educacion rural y a la educacién técnica para satisfacer las necesidades del
campo y las de la ciudad. En 1923, comienzan a ensayarse en México doctrinas
educativas contemporaneas, se crean importantes institutos de mformacion y
técnicas pedagdgicas que generan maestros con influencia de las doctrnas
norteamericanas.

F) La etapa de la educacion al servicio de la unidad nacional:

Durante el gobierno del Presidente Avila Camacho (1940-1946), se efectuaron
esfuerzos mas constructivos en materia de educacion. Dos hechos que
sobresalen: Una sostenida cruzada en favor de la alfabetizacion del pueblo,
llevada en toda la repiblica; v la otra, en una campaifia proconstruccion de
edificios escolares.

La politica educativa durante el gobierno del Presidente Miguel Aleman (1946-
1952), traté de unificar y coordinar a todas las instituciones pedagogicas,
ademas de crear y fortalecer a aquéllas que tengan emergencias sociales que
satisfacer. Sin embargo, la obra mas importante de este gobiemo es la
construccion instensiva de planteles docentes, de la que destaca en la capital de
la republica, la Ciudad Universitana.

Durante la presidencia de Adolfo Ruiz Cortinez (1952-1958) no tuvo grandes
aportes a la educacion publica de México: pero si un progresivo aumento en el
ramo de educacidn ($1,345,000,000.00 en 1958), dentro del presupuesto debido
a una factible politica financiera de la administracion. Sin embargo, durante el
periodo del Presidente Adolfo Lépez Mateos (1958-1964) fueron atendidas con
esmero la ensefianza elemental y secundana asi como la superior. El
presupuesto para la educacion en 1963 llegd a la cifra de $4,062,066,000.00.

En el mvel universitario se logran mejores avances pedagogicos.

Al miciarse el gobierno del Presidente Gustavo Diaz Ordaz (1964-1970), se
tiene como proyecto incrementar la educacién. En 1967, México suscribe una
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declaracién a los presidentes de América: "La educacion constituye un campo
de alta prioridad en la politica del desarollo integral de las naciones
latinoamericanas” “°El presupuesto para el ramo de educacién fue de
$7,347.633,000.00

Pero los resultados no fueron los deseados, esto se debid a la mala seleccién de
funcionarios educativos.

El presidente Luis Echeverria Alvarez (1970-1976), anuncia con insistencia una
reforma educativa, la cual imicia en 1972 quedando sin una estructura fija. a
pesar de tener un presupuesto alto. Se le otrogo mds importancia a la
ensefianza agropecuaria e industrial en todos los niveles.

Pero durante la presidencia de José Lopez Portillo (1976-1982), se formuld un
Plan Nacional de Educacién, el cual propone mejorar la atencién materno-
infantil, el incremento de la educacién preescolar, la generalizacion de la
primaria, la obligatoriedad de la secundaria y reorganizacién de la ensefianza
superior, que incluye el establecimiento de una Universidad Pedagogica. En
1977, el presupuesto de educacion ascendio alrededor de cuarenta mil millones
de pesos: en 1978, a setenta y seis mil millones: y en 1979, noventa y siete mil
millones y medio, en nimeros redondos.”

6.1 Las reformas educativas.

Debido a que actualmente en nuestro pais se estan llevando a cabo una serie de
reformas en la educacién basica v media bésica, iniciaremos dendo una
explicacién de su origen y en qué consisten éstas.

Las Reformas tienen tres fuentes principales:

En pnimer término, vienen dictadas por la preocupacion de remediar las fallas
y las insuficiencias que la experiencia necesariamente revela en todo sistema
educativo, y que las exigencias de este tiempo no pueden menos que acusar,
pero estos fallos internos no son el unico motivo que un sistema educativo
puede tener para corregirse y mejorarse. También recibe para ello incitaciones
del exterior por los descubrimientos de la ciencia y de las ensefianzas de la
investigacion, que sugleren y suministran sin cesar nuevos medios para

* Larroyo, Francisco. Historia comparada de la educacién en México, Porriia, México,
1983, p.44.
“ 0b. Cit., pp.43-44.
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perfeccionar la practica educativa. La educacién es un organismo viviente, una
empresa social abierta a nuevas ideas.

6.1.1 Una educacion basica de calidad.

La estrategia de modernizacién del pais y la reforma del Estado, exigen que se
aceleren los cambios en el orden educativo. Es por ello que se requiere una
participacion mas intensa de la sociedad.

El pais requiere una mejoria constante en la calidad de educacién a partir de la
obligatoriedad de la primaria asi como del sustento en el progreso cientifico.

En la perspectiva nacional, una educacion basica de calidad es necesaria pues
permite impulsar la capacidad productiva de una sociedad. Asimismo,
contnbuye a reducir la pobreza, fomenta la salud y la nutricién y, de manera
sefinlada, eleva la capacidad, eficacia y la disposicion para el trabajo.

Son multiples los indicios que apuntan a la configuracién en el siglo XX, de un
mundo en ¢l que ante la mowvilidad del capital internacional, y la veloz
superacion de los adelantos, el éxito y el desarrollo pleno de una nacién
gstaran cifrados en buena medida, en un sistema educativo claramente
competitivo v de calidad.

6.1.2 La vocacion educativa de México.

Mézxaico, como pocos paises de América Latina, ha dado siempre muestras de
una dedicada veocacion educativa que ha sigmificado una clara preocupacion
nacional, permanente y priontaria desde la creaciéon en 1929, de la S.E.P.
{Secretaria de Educacidon Publica).

En medio de diferentes acontecirnientos sociales que habian provocado la
mentalidad de hbertad, independencia y progreso en el pueblo mexicano, en
condiciones dificiles, la S EP emprendié el gran impulso que demandaba el
pais en matenia educativa. México era un pais con instituciones incipientes,
agotado por la lucha armada, pobre, donde todo estaba por reconstrmirse y
mucho por inventarse.

El desafio educativo en 1921 era alfabetizar a los sectores mayoritarios de la
poblacion, ensanchar la cobertura del sistema educativo y, sobre todo,
contribuir a la unidad nacional. Para estos fines se multiplicaron escuelas,
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obteniendo uwn amplie concurse colective en aquellas tareas educativas
prioritarias y en articular el esfuerzo de los Estados y Municipios.

Desde ¢l afio de 1921, se ha notado un avance notable en la cobertura de la
educacion: La escolaridad promedio, pasé de uno a mas de seis grados; el
indice de analfabetismo se reduyjo de 68 al 12.4% vy cuatro de cada tres nifios
tienen acceso a la ensefianza preescolar: La atencion de la demanda a la
primaria es cercana al 90% y cuatro de cada cinco egresados tienen acceso a la
ensefianza secundania: La matricula total del sistema escolar pasé de 850 mil a
casi 26 millones. Se impulso la elaboracion v distribucion de libros, cuademos
de trabajo, guias, instructivos y material didactico, y se realizaron inversiones
muy considerables en la constriccion y equipamento de la planta fisica.

Tan #élo en los 19 afios de la vigencia de la Ley Federal de Educacién, el
numero de alumnos pagé de 13.7 a cast 26 millones, ¢l de maestros de 419 mil
a poco mas de un millén 100 ml.

6.1.3 Los desafios educativos de fin de siglo.

Con todo, los mexicanos enfrentamos un importante conjunto de problemas
del sistema educativo nacional, en especial en los niveles de educacién basica.
En efecto, 12 de cada 100 personas son analfabetas. Existen cerca de 6.7
mullones de personas de 15 afios v mas que no tienen instruccidén alguna, y
11.3 millones que no terminaron la educacién primaria. De la poblacién entre 6
y 14 afios, 2.7 millones no asisten a un centro educativo. El niimero promedio
de afios de estudio también es insatisfactorio. El promedio nacional de 6.5 afios
de estudio, amenaza con cortar nuestros propositos de modemizacién. Y el
promedio de educacion postprimaria deja mucho que desear.

Un problema central es el de la calidad de la educacion. Diversos estudios
muestran que la calidad de la educacion basica es deficiente puesto que, por
diversos motivos, no proporciona el conjunto adecuado de conocimientos,
habilidades, capacidades y destrezas, actitudes y valores necesarios para el
desenvolvimiento del educando, v para que pueda contribuir, efectivamente, a
su propio progreso social y al desarrollo del pais.

6.1.4 Las lineas estratégicas del Acuerdo Nacional.
En la preparacion del Acuerdo Nacional para la Modernizaciéon de la

Educacion Basica qued¢ evidenciado que es indispensable adoptar una
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estrategia que atienda los problemas del sistema educativo. Esta estrategia tiene
tres lineas principales que obedecen a otros tantos factores criticos del sistema
educativo nacional.

6.1.4.1 La Reorganizacién del sistema de educacioén basica.

En los términes del Acuerdo Nacional, se convine invelucrar aquellos
municipios en las tareas educativas del futuro, promoviendo la creacién de
consejos municipales de educacién, a fin de que exista un érgano que apoye y
fomente de manera eficaz la educacién de cada localidad.

En consecuencia, el Acuerdo Nacional compromete las voluntades de los
signatarios asi como de sus representantes para fortalecer los ambitos y niveles
de participacion de la comunidad en las labores cotidianas de educacién y en la
reorganizacién del sistema escolar que habra de tener una estructura que parta
de la escuela v se extienda al ambiente exterior.

6.1.4.2 La reformulacion del contenido y material educativo.

Los planes y programas de estudio de los ciclos que corresponden a la
educacién basica tienen va casi 20 afios de haber entrado en vigor y hoy
muestran deficiencias que han sido sefialadas con justicia por maestros y
padres de familia.

Los programas de estudio para la educacién preescolar se basan en el
desarrollo de la coordinacion motriz del mifio, el desarrollo de su expresion
verbal asi como el de sus areas de percepcion, introduciéndolo a los conceptos
elementales de las matematicas y la escritura.

El fundamento de la educacion basica estd constituido por la lectura, la
escritura y las matematicas, ensefia al nifio los soportes necesarios para la
reflexién. En un segundo plano, todo mifio debe adquirir un conocimiento
suficiente de las dimensiones naturales y sociales del medio en el que habra de
vivir, asi como de su persona. Asimismo, es preciso que el educando comience
a comprender los principios éticos y aptitudes que lo prepararin para una
participacion creativa y constructiva en la sociedd modema.

Una educacion basica procura, también, un nivel cultural afin a nuestra
avilizacion y a la lustoria nacional, y forma la personalidad fundéndola en
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valores como la madurez, el respeto, la confianza y la solidaridad, que son
indispensables para el buen funcionamiento de la sociedad.

6.1.4.3 La Revaluacién de la funcion magisterial.

El protagonista de la transformacion educativa de México debe sin duda alguna
ser el maestro, ya que es él quien transmite los conocimientos, fomenta la
curiosidad intelectual v debe ser ejemplo de superacidn personal. Sin su
compromiso decidido, cualquier intento de reforma se veria frustrado. Por
ello, uno de los objetivos centrales de la transformacion es valorar la funcidén
del maestro.

6.1.5 Importancia del Programa Nacional de Desarrollo(1989-1994).

También cabe mencionar que el Programa Nacional de Desarrollo (1989-1994)
asigna a la educacion moderna responder a las demandas sociales, promover la
participacion social y de los distintos niveles de gobierno para contribuir a
realizar las metas de la educacién nacional. Por lo tanto, la caracteristica
distintiva de la educaciéon moderna debe ser la calidad, para lograr este
proposito se propone revisar los contenidos, renovar los métodos pedagdgicos,
privilegiar la formacién de maestros, articular los diversos miveles educativos y
vincular los procesos pedagogicos con los avances de la ciencia y la tecnologia.

6.1.6 El Programa para el Fortalecimiento de las Escuelas del Distrito
Federal (1995-2000)* .

Este programa ha sido disefiado para lograr:

A) De impulso a la planeacion:

Promover instrumentos de apoyo técnico y actualizacion para que las escuelas,
supervisiones y direcciones operativas establezcan y desarrollen planes

annales de actividades adecuados a las condiciones de los alumnos y a las
propuestas de los maestros.

# Secretaria de Educacién Piblica Programa para e} fortalecimiento de las escuelas del
Distrito Federal.S.E.P., México, 1996.
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B) De organizacién de servicios:

Hacer acordes los proyectos y servicios que la Secretarfa de Educacion Publica
y otras dependencias e instituciones publicas y privadas ofrecen a las escuelas,
con los tiempos y propositos educativos sefialados en el Plan de Trabajo Anual
de las escuelas incluyendo las actividades administrativas.

C) De fomento a la comumcacion:

Promover las condiciones adecuadas y ofrecer los mstrumentos técnicos y los
recursos necesarios para fortalecer la comunicacién y el trabajo colegiado entre
la escuela, la supervision y las distintas areas de la Subsecretaria.

Al inicio del ciclo escolar 1996-1997, la SSEDF (Subsecretaria de Servicios
Eductivos del Distrito Federal), difundira e implantara las normas y materiales
de apoyo al trabajo escolar, mediante los signientes documentos:

--Instructivos y guias para la planeacion.
--Circular 001.

--Catdlogo de proyectos y servicios.
--Carpeta umea de mformmacion.
--Indicadores estadisticos v de calidad.

6.2 La educacion secundaria en México.

Debido a las necesidades sociales y al aumento de la poblacion, la Secretaria de
Educacion Publica de la que dependia la Universidad Nacional de México y de
ésta la Escuela Nacional Preparatonia, se comprometié a desarrollar el plan de
estudios de la educacién media, determinando que se dividirla en dos
secciones: Uno en tres afios designada como secundana y otro de dos afios
designado como preparatonia, con el fin de incrementar el nimero de planteles
como respuesta a la demanda.

En 1923 se inicia la orgamzacion del sistema de escuelas secundanias federales,
y, en 1927, se autoriza la creacion de la Direccion de Educacion Secundaria,
otorgandole facultades para encargarse de la direcion técnica y administrativa
de las escuelas secundarias federales, la inspeccién y control de las escuelas
secundanas particulares o cursos secundarios que formaban parte de las
preparatorias privadas. De esta manera, pusaron a depender de la Direccion de
Educacion Secundana, la secundaria nocturna de la antigua Escuela Nacional




Preparatoria Nocturna y también de la escuela nocturna de la Escuela Nacional
de Maestros. :

En 1928 se credé una escuela especial para sefiontas, incorporado al
presupuesto del ciclo secundario de la Escuela Nacional de Maestros. Esta
escuela se fundo por las peticiones de padres que se oponian a enviar a sus
hijas a una escuela de caracter mixto, la cual ponia a la mujer en oportumdades
mferiores de educacion.

La secundaria se dividie en dos grupos: El de la segunda ensefianza general
{(secundaria) v segunda ensefianza especial (técmicas), temendo la misma
finahdad de ampliar y elevar la cultura general, atender los aspectos fisicos,
intelectuales, estéticos y prepararlos para los deberes civicos-sociales.

"Entre las sucesivas reformas de que ha sido objeto la escuela secundaria, tal
vez la mas mmportante es la que tuvo efecto en 1944. Dicha reforma previno un
aumento considerable de horas de clase en las asignaturas fundamentales
(Espafiol v Matematicas), asi como en las formativas del ciudadano (Civismo e
Historia); el impulso, muy reforzado, de las practicas de taller; la practica del
estudio dingido y la supresiéon de tareas a domicilio; la introduccién de
programas semuabiertos y de actividades que puedan ser libremente elegidas
por el alumno (materias optativas), la formacién de grupos moviles, el

establecimiento de horarios flexibles y el trabajo por equipos escolares”.?

Una de las deficiencias del sistema educativo, principalmente en la ensefianza
secundarnia, es la falta de instituciones al servicio de éste, para resolver
problemas de onentacion profesional juvenil y de trabajadores, no obstante el
crecimniento economico del pais depende de la solucién adecuada de otros
termas.

Exastia una mineria de alumnos que disfrutaban la ensefianza secundaria. En
1950 las escuelas secundarias, asi como las secundarias especiales tuvieron una
demanda de 82,000 alumnos, la cual fue impartida por unos 8000 maestros,
habian 500 escuelas, el cual no reunian los requisitos indispensables para
desemperiar su labor.

® Ob. Cit., p.463.




CAPITULO VI
DIAGNOSTICO DE UN INSTITUTO
DE ENSENANZA MEDIA BASICA
PARTICULAR DEL DISTRITO
FEDERAL: COLEGIO LA SALLE

7.1 Cronologia Historica.




7.1 Cronologia Histérica.

Juan Bautista de la Salle nacié en 1651, tras abandonar una carrera eclesiastica
y un patrimonic que distribuyé a los pobres, fundé una escuela en la que se
ensefiaba a leer, a escribir y a contar a los nifios pobres. Establecié varias
escuelas en Francia. Sin mas, existia un tipo de ensefianza "primaria” bajo
normas variadas ya establecidas. Pero Juan Bautista de la Salle, mediante su
Ioadidid dos, Eesls hasbionnes, pone en marcha algo diferente:

A) En primer lugar, precisa para la institucion educativa como una necesidad
de que otras personas sustituyan a los padres y a las madres para instruir a los
nifios, y cémo deben ensefiarlos en los misterios religiosos y bajo los
principios de una vida cristiana.

B) Los medios de esta educacion: La orgamzacion, la disciplina y los
reglamentos, entre los cuales esta la Condute du Ccols Chrdlionnas, que revela que las
acciones, los gestos, ninguna palabra del nifio que no esté previsto, que no esté
mscnto por adelantado y puesto a la vista de los maestros.

C) Pero la faduds se dinige, por su parte, a los maestros. La formacién de los
maestros es una meditacion obstinada sobre fundamentos de antoridad y sobre
los medios de establecerla, ademas que los gestos, la postura, los silencios y las
miradas de los maestros estan sometidos al ordenamiento de la Conduilse. Donde
el zerior de Ia Salle mnova es en el proyecto de implantar un programa
sistematico a una instituciéon de dominio, el cual seria generalizado, pues la
educacién de éste, no tiene como fin sustituir una jerarquia social arbitrana por
una igualdad natural generalizada en el acceso de todos a la educacion.

D) Innovar técnicas y métodos para que los nifios a prendieran a leer, no ya en
latin sino en su lengua materna.

La Congregacion Religiosa "Hermanos de las Escuelas Cristianas" hereda el
nombre de la Salle, que ha llevado alrededor del mundo para continuar
difundiendo la obra de Juan Bautista.

Desde principios del siglo XX, se establecid en nuestro pais, y empez6 a fundar
escuelas inspiradas en la ideologia de Juan Bautista de la Salle.

Los Hermanos de las Escuelas Cristianas concedieron al Profesor En:ique
Canales Leal la autorizacion para que fundara una escuela con el nombre de
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Escuela La Salle. Esta autorizacién consistia en la utilizacion de 1a razon social
y la administracion independiente del colegio.

De esta manera nacen los Colegios La salle de Seglares, el 25 de Agosto de
1962. Hacia 1963 se funda la seccion secundana, plantel hacia donde
enfocaremos nuestra atencion, ya que es el motivo de estudio de este trabajo.

7.2 Filosofia e Ideologia del Colegio La salle.

El Colegio La salle tiene como finalidad el proporcionar una educacion
integral, partiendo de una concepcién cristiana del ser, como persona
individual, social y trascendente, inspirados en los principios educativos de
Juan Bantista de la Salle.

Considerando que cada alumno es una persona autonoma, original, urrepetible,
en proceso de crecimiento de su libertad y responsabilidad, un ser
eminentemente social y necesitado de los demas para poder vivir y
desarrollarse, por su trascendencia llamado a vivir el plan de la salvacién, se
proponen:

A) Ensefiar y guwiar el crecimiento de la fe, vivir segin la verdad, como
personas libres, buscando la justicia, y colaborar con los educandos a través de
un trato personal, para que cubran su mision en el servicio de la sociedad y los
hombres.

B) Realizar un esfuerzo de autenticidad y actualizacién cultural a través de la
calidad en los estudios, la seriedad en la formacién y la renovacién de los
objetivos de los programas académicos.

C) Esto sera posible en la medida en que la comunidad, los maestros, los
padres y los alumnos estén emperiados en lograr estos propésitos.

"Conseguir la formacién humana, cultural, social y fisica que permitan el
desarrollo arménico y completo de la personalidad de cada educando, dentro
de un ambiente de respeto a la libertad que le estimule al uso cabal de su
responsabilidad.. .

* Canales Leal, Enrique, Documento conmemorativo del trigésimo aniversario de la
fundacion de los Colegios La Salle de Seglares, México, 1991, Sin niimero de pagina.
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7.3 Organigrama General.
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7.4 Secciones que comprende el Colegio La salle.

a) Pre-escolar: Cuenta con servicios desde maternal, kinder [, kinder II y pre-

primaria con grupos mixtos-bilingiies a partir de maternal.
b) Primaria: Grupos mixtos-bilingties, en todos sus grados.
¢) Secundaria: Grupos mixtos.
d) Preparatona: Grupos mixtos.
¢) Umiversidad: 6 licenciaturas.

** Administracion.

**Contaduria.

**Derecho.

**Disefio Grafico.

**Psicologia Industrial.

**Relaciones Industnales.




7.8 Seccion Secundaria.

7.5.1 Organigrama de la seccién secundaria.
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7.5.2 Funciones principales de los departamentos de la seccién secundaria
A) Direccion Ejecutiva:

Este departamento esta a cargo del director, quien es la maxima autonidad de la
escuela y asume la responsabilidad directa del funcionamuento del instituto.
Corresponde al director representar a la escuela en los actos técnicos, sociales y
civicos de cardcter oficial, asi como cumplir las commsiones y actividades que
le sefialen las autoridades superiores, también celebra juntas de informacién y
orientacion técnico-pedagogica y administrativa con ¢l personal escolar,
autoriza la documentacién oficial que expida el plantel, ademas de vigilar la
seguridad y conservacién de la misma.

B) Subdireccion:

Fl subdirector auxilia al director en el ejercicio de las responsabilidades a él
encomendadas, da atencidn o suple al director en despacho de los asuntos
oficiales propios de sus funciones e informa oportunamente de las actividades
académicas y administrativas que se realicen; supervisa la elaboracion de todn
la documentacion de control escolar, ademés formula horarios para el
desarrollo de todas las actividades escolares. de acuerde a las disposiciones
que al respecto dicten las autoridades educativas.

C) Coordinacion Académica:

Es el departamento que se encarga de observar y revisar que los planes y
programas de estudio se estén realizando. Supervisa la calidad del trabajo
docente, asesora, evalia y orienta a los profesores en los aspectos formativos,
éticos y académicos; ademas vigila el funcionamiento del proceso ensefianza-
aprendizaje, verifica el cumplimiento de los Programas de Identidad Nacional y
de Fomento de una Conducta Ecolégica, también se encarga de cuidar los usos
y costumbres del sistema lasallista.

D) Coordinacion de Disciplina:
Vigila el cumphmiento del reglamento escolar, ademds participa en la
preservacion de la salud fisica y mental de los educandos, adoptando aquellas

actitudes que imnfluyan positivamente en el proceso formativo de los alumnos;
colabora con el personal directivo y docente para disminuir la magnitud y
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frecuencia de los factores internos y externos que obstaculicen el desarrollo
efectivo de la labor educativa del plantel.

E)Servicios Docentes:
**Personal docente:

El personal docente de las escuelas de educacion secundaria son los
responsables de conducir en los grupos de alumnos en su cargo, ¢l proceso de
ensefianza-aprendizaje del area o asignatura que impartan de acuerdo en el plan
y programas de estudio, los contenidos y métodos aprobados.

**Titulares de grupo.

El profesor titular de cada grupo de alumnos que tiene la escuela, determina los
procedimientos necesarios para el mejor desarrollo de la tarea educativa, la
articulacién indispensable entre la teoria vy la practica, también la correlacion
armoénica con las demas participan con el personal directivo, la intervencioén de
quienes ejerzan la patna potestad o tutela de los alumnos para lograr su
cooperacion en el proceso aducativo.

F) Servicios de Asistencia Educativa:

En esta division se encuentran englobados los orgamsmos que ayudan a los
servicios docentes para llevar acabo el proceso ensefianza-aprendizaje. A
continuacidén haré una breve descripcion de las actividades que tienen a su
cargo las siguientes secciones:

**Control escolar:

Este departamento se encarga de llevar un registro de las calificaciones
obtenidas por los alumnos en cada bimestre; asimismo, sirve de enlace entre la
Secretaria de Educacion Publica y el plantel. Elabora graficas e informes sobre
las actividades académicas del plantel.

**Unidad ecoldgica y deportiva "Rancho Abajo":
Se hace cargo del buen funcionamiento de la asignatura de educacién fisica.

Promueve programas de higiene -fisica y mental, fomenta el interés de los
alumnos en las actividades deportivas.



**Qervicio médico escolar:

“u futicidn consiste en dar atencién de primeros auxilios en la institucidn, asi
como vigilar y verificar que se realice ¢l programa de "Seguridad y Emergencia
Escolar”. Emprende camparias de nutricién y de habitos de higiene.

G) Servicios Adminustrativos:

El personal administrativo es responsable de prestar los servicios de
contraloria, administracién general, realiza los tramites necesarios para dotar a
la escuela de los recursos materiales esenciales, responsabilizandose de su
recepcion, almacenamiento, conservaciéon y controlando la documentacion
comprobatoria de Jos gastos.

H) Servicio de Intendencia:

El personal de intendencia es responsable de proporcionar los servicios de
congerjeria, aseo, mantenimiento y vigilancia, informa a las autoridades del
plantel los desperfectos e irregularidades en relacion con el edificio,
desempefia actividades de guardia y mensajeria que se les encomienden las
autoridades de la escuela.
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CAPITULO VIl
ESTADO ACTUAL DEL NIVEL DE
CALIDAD DEL SERVICIO DE

EDUCACION MEDIA BASICA QUE

IMPARTE EL COLEGIO LA SALLE
DE SEGLARES.



8.1 Estado Actual de las Necesidades de Calidad,

Dadas las condiciones actuales del mercado nacional donde el poder
adquisitivo ha bajado, es necesario que la empresa optimice sus recursos, para
ello realice una investigacién con el objetivo de revisar la cuestién actual de la
organizaciéon y proponer mejoras que den como resultado una calidad en el
servicio que se otorga a los clientes del colegio.

** Recopilacion de la investigacion:

Con el propésito de efectuar una adecuada investigacion se elaboré un soélo
tipo de cuestionario para diagnosticar la calidad del servicio que ofrece el
colegio v se aplicd a una muestra a 50 personas que laboran en el plantel.

** Interpretacion y analisis de la informacion.

Existen diversos métodos cuya utilizacién esta condicionada por el tamafio de
ia muestra, el niimero de preguntas empleadas en los cuestionarios, la forma de
presentacion v el tipo de interpretacion que se pretende realizar en forma
grafica de cada vanable.

Por lo tanto, en la codificacion, se asignd una valoracién a cada una de las
preguntas a partir de la clasificacidén de las vanables fundamentales, las cuales
s¢ describen a continuacidn:

**Condiciones de trabajo:

Son los factores que ejercen un efecto positivo y/o negativo en el
comportamiento del empleado y que son a la vez influencia para la motivacién
sobre las actitudes o el desempefio de éstos. Sin embargo, no producen
mejonas sino mas bien sirven para prevemir pérdidas del espiritu de grupo o de
la eficiencia.

Del cuestionario aplicado vespecto a esta variable su codificacion fue la
siguiente:

a) Hurminacion. 11.4%
b) Ventilacion. 9.2%
¢) Cambio repentino de temperatura. 9.3%
d) Vibracién. 15.2%
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¢) Mobiliaric adecuado. 16.4%%
f) Material de trabajo. 14.7%
g) Espacio. 23.8%

Ver grafica No.01

Como principal indicador determiné que el espacio es un factor para
desempeiiar las actividades didacticas y administrativas, este rasgo de falta de
espacio en oficinas provoca la falta de privacidad para tratar asuntos con los
padres de familia, con las autoridades superiores y los profesores; y el poco
espacio que le corresponde a cada alumno dentro del salén no permite
desempeitarse con libertad y salud mental al estudiante, ya que lo reducido del
salon de clases le provoca irritabilidad y falta de disposicion para el trabajo.

Ademas, la escuela esta construida para albergar a 300 alumnos, y tiene un total
de 650 alumnos la cual provoca el desorden en muchas de las actividades, por
ejemplo: el patio escolar se.utiliza para realizar las actividades de la asignatura
de educacién fisica, v esta situacion interrumpe la atencion de los grupos.

15% | c D
GRAFICA NO.01  16%

76




** Condiciones del ambiente:Son factores que determinan la salud de la
mayoria de los individuos dentro de una organizacién, por lo tanto, se
considera la posicién de que la orgamizaciéon “saludable” es aquélla que es
capaz de alcanzar sus propios objetivos basicos, define sus metas y planea sus
estrategias, pero los factores como el polvo, la basura, la temperatura, el humo,
etc. por si mismos, para impulsar; en nada contribuyen para elevar el deseo del
mdividuo para ejecutar bien su trabajo.

Es obvio que los motivadores no pueden funcionar en ausencia de la higiene,
pero ambas cosas son mdispensables y s1 se hallan en satisfactorio equilibrio
no necesaniamente el individuo responde con explosiones de entusiasmo.

a)Polvo 11.7 %
b)Basura 22.4%
¢)Calor 3 4%,
d)Frio 8 5%
e)Humo 14.5%
HOlores 6.0%
£)Ruido 18.2%
h)Humedad 12.5%%
1)Otros 8%

Vei gratica No.2

GRAF ICA NO. 2,

19%




‘4-; determiné come indicadores la basura, el ruide, principalmente porque la

imagen que refleja ¢l plantel en sn limpieza, en general. es deficiente. La falta
de cuidado en este sentido no z6lo efecta la imagen de la escuela sino que
provoca un ambiente desagradable de trabajo, y, de igual manera, el rmdo no
permute que los demas empleados desemperien con eficlencia su actividad,
pues esto provoca que las clases en las avlas no desarrollen adecuadamente los

programAs educativos, ademas de distraer al alumno.
**Programas de capacitacion:

La capacitacion tiene un marco juridico en la Constitucion de los Estados
Unidos Mexicanos y reglamentada en la Ley Federal del Trabajo en su articulo
153.

Por lo tanto, los programas de capacitacion son los conocimientos que se
pretende cubrir para que el empleado desempeiie con eficacia su actividad
evitando el minimo de errores y disminuyendo los costos en desperdicios, y
estos programas permitan al empleado integrarse a grupos para participar en la
productividad, recibiendo del supervisor la informacidn que necesiten para
tomar decisiones efectivas respecto a su trabajo y hacer que tales decisiones
sean aceptadas por la direccion debido a la expenencia acumulada y los
conoctimentos adquiridos por los empleados.

De acuerdo a esta variable se determind que sélo un 35.39% han participado en
cursos, de los cuales el 82.35% no corresponden a su asignatura y el 17.65% si
corresponde a su actividad; s6lo dos empleados de un total de 50 participan en
cursos continuos y que corresponden a su actividad.

El personal seleccionado para ocupar los puestos no tienen la capacitacién
necesaria, por lo tanto, no responde con eficacia en la solucién de los
problemas que se presentan.

Debide a que no todos loz profesores de Educacion Media Basica son
normalistas, la Secretaria de Educacién Publica condiciona al profesor para
que asista a cursos de didactica, de lo contrario no podra impartir 1a asignatura
correspondiente. Este hecho ocurre en teoria, pero en la practica existe el
64.70% de profesores que nunca han asistido a esos cursos.
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Los profesores, a su vez, se quejan de la mala organizacién de la capacitacion,
v que no responden a sus necesidades inmediatas. Se teoriza la realidad y se
dificulta la aplicacién a la vida escolar diana.

Por otra parte, la escuela ofrece anualmente cursos desarticulados que tampoco
enriquecen la didactica de la ensefianza. Tiene los mismos defectos que los
cursos oficiales, pero con una agravante mayor: Una temafica ajena a las
necesidades del profesor.

Ver cuadro No. 1

Han No 64.70%

cursado No 82.35%

alguin Si 35.39%  Corresponde Continyo 66.6%
programa S1 17.65% Periodo

Qcasional 33.4%

Ver graficas No. 3.4y 5.

La ausencia de programas sistematizados de capacitacidén origina un
desperdicio de recursos de toda indole, y, con seguridad, se podria afirmar que
los objetivos sobre este renglon la orgamizacion no las cumplen.

GRAFICA %0.3 ST
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GRAFICA NO.5 CORRESPONDENCIA DE LOS CURSOS-

Sl
18%

82%

GRAFICA NO.8 PERIODO EN QUE HAN REALIZADO LOS
CURSOS. :
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**Helegoidn del persomal.

No existe un departamento de seleccidn de personal. Le corresponde al
director, al subdirector o a la orientadora entrevistar a los candidatos a ocupar
los vacantes. Los requisitos que el plantel exige para ingresar son muy
elementales, esto trae como consecuencia, en la mayoria de las veces, la
ineptitud; va que no existe un perfil de cada puesto a desempeiiar.

Al ingresar el nuevo personal, no se le entregan documentos formales que
indiquen sus derechos y obligaciones; ademas de manuales que informen
eomo, cuando v donde deben realizar sus actividades a desempefiar.

La seleccion que se realiza en la mayoria de las veces es’ por clientelismo y
parentesco, esto ocasiona conflictos internos que originan que las actividades
no se desarrollen con eficacia y veracidad. Sin embargo, la persona indicada
para establecer una adecuada relacién laboral no muestra gran mteres en
resolver los conflictos gue existen entre el personal.

Por dltimo, la seleccion cuidadosa de la gente a la que le resultarfa benéfico
permitirle decidir por si misma cémo alcanzar las metas que los directivos le
fiyan, incrementard el nivel de motivacién, su libertad para ejercer su propia
miciativa e Ingenio, experimentar y manejar a su propia manera los problemas
inherentes a su labor teniendo un mimimo de error en sus actividades.

**Comumnicacion: Esta vanable la considero la “clave” que todo supervisor
debe practicar, el tratar a la gente como individuos y con equdad, establecer
lineamientos para mantener informado al personal sobre las metas y politicas
de la admumstracidén, etc. La comunicacién no hace que los empleados se
stentan positivos respecto a su labor, pero cuando el supervisor carece de tacto
0 no existe una buena comunicacion, se desanmiman y sélo se esfuerzan para
irla pasando bien en su trabajo; por lo tanto, la comunicaciéon no sélo es por
escrito, por ejemplo: El reconocuniento por la buena labor indica al empleado
que esta reahzando su trabajo bien, las palmaditas en la espalda o cualquier
alabanza ejercen motivacion aunque su efecto sea s6lo temporal. Sin embargo,
una comunicacion deficiente frustra al empleado.

Segin esta vanable nos indica que no hay respeto a las jerarquias m
formalidad en la toma de decisiones.




La comunicacién entre las diferentes dreas es informal, pero la base principal
que debe establecer una relacién entre profesores y direccion no existe, es
decir, manuales, politicas, reglamentos, etc., ademas, cuando surgen problemas
no se les da solvencia con la dependencia correspondiente y la solucion es
contradictoria a ésta, y simplemente no se respeta esa jerarquia, lo cual origina
antipatias entre el persomal, la negacion para participar en grupos y la no
participacion en actividades obligatorias. No existe la voluntad propia de
mejorar, solventar y aportar ideas.

**Estructura orgamzacional.

El personal que ocupa los puestos no se determina por el analisis de puestos, ni
fue seleccionado de acuerdo a los requisitos necesarios.

Existe favoritismo, clientelismo y contratacién de parientes, asimismo, no se
estudia s1 el numero de elementos son suficientes en los diferentes
departamentos, esto mismo ocurre con los materiales que cada seccion
necesita.

En conclusion, todas esas fallas de la orgamizacion se deben a la falta de
liderazgo. El hderazgo existe, pero no en la direccién sino en areas cuya
funcion primordial no es en persuadir a la gente n1 mucho menos encargarse
del mando, por lo tanto, el conflicto entre diversas areas es éste, debido a la
mala seleccion en los puestos de la direccion origina que la toma de decisiones
sean meorrectas.

Cabe mencionar, que algunos puestos estan de mas, el cual onginan un
meremento en los costos, ademas de ser las remuneraciones insuficientes y de
no existir una politica de sueldos y un andhsis de éstos por escalafén y
antigiiedad.

Sin embargo, los diferentes tipos de liderazgo crean diversos tipos de clima
orgamizacional y éstos tienen un efecto sobre el comportamiento del empleado
que originan actitudes negativas y positivas, por lo tanto, el liderazgo ejercido
por los niveles jerdrquicos superiores es el que determina el clima
organizacional y cuenta con una autoridad formal adecuada y el apoyo de los
demas niveles jerarquicos, su maximo grado de efectividad y direccién se
lograra al fomentar la convivencia entre los empleados dentro y fuera de sus
horas de trabajo, la influencia por los jefes y entre mayor sean sus cualidades
de lider, ademas de su nivel jerarquico, mayor sera su influencia de los
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objetivos de la empresa en los objetivos personales y de los grupos que formen
los empleados que finalmente redundard en una mayor venta del servicio.

8.1.1 Modelo del cuestionario para el diagnostico.

El objetivo de este cuestionario es medir lo que en esta mvestigacion lo
consideré como el diagnéstico del desarrollo orgamzacional, el cual se aplicé a
los empleados de la seccion secundaria y se tomaron como factores:
Conocimientos, aptitudes, responsabilidad, esfuerzo y comumcacion de cada
uno de los empleados en relacion con sus compaiieros de trabajo.

- 8.2 Evaluacion del Desarrollo Organizacional que inciden en implantar un
Programa de Calidad del servicio.

Para llevar a cabo el analisis de los factores del desarrollo organizacional se
disenid un programa de mejoramiento de la calidad del servicio, orentado a
promover el desarrollo del factor humano, a través de espacios que permitan la
expresion creativa de ideas, valores y creencias que generen una sinergia
mstitucional y que aporte las soluciones posibles a los problemas laborales, y
fortalezca un clima laboral donde la productividad y la calidad distingan ain

mas a esta mstitucion educativa.

El siguiente programa fue estructurado de acuerdo a la interpretacion del
diagnostico que se obtuvo al imicio de la investigacion, y que se implanto
después de ésta para ser evaluado al término del ciclo escolar 1995-1996. Por
lo tanto, para deternunar la forma en que se aplico este programa, ha sido
necesano realizar una antoevaluacion, donde cada una de las areas integrantes
de la organizacion valonizaron sus esfuerzos, su desempefio v los resultados
obtemdos; asi como una autoevaluacidn de quienes recibieron en forma
mdirecta: Los padres de famiha.

8.2.1 Modelo del cuestionario para la evaluaciéon del programa.

A continuacion mencionaré los objetivos de los dos tipos de cuestionario que
se aplicaron a una muestra de S0 empleados que laboran en la seccién
secundaria, y a otra de 50 padres de familia que tienen a sus hijos inscritos,
quienes recibieron el servicio en forma indirecta:

-
-




A) Medir los cambios y la manera cémo se realizaban las actividades de cada
departamento, y que tan flexible se puede ser ante situaciones criticas con la
formacién de grupos de trabajo. ’

B) Determinar la orientacion del servicio que se otorga al chiente.
() Medir la calidad de los trabajos en equipeo.

D) Medir si la capacitacién cumplio con el objetivo de establecer una calidad
integral del empleado para brindar un servicio al chente.

De acuerdo con la representacion de los datos, se determind que los factores
del desarrollo organizacional que inciden en implantar un programa de calidad
en el servicio son basicamente los siguentes:

**La sohidandad que exaste en los empleados para satisfacer sus necesidades
personales v la consideracion, es decir. la percepcion por parte de éstos de un
apovo entre ellos mismos, el cual nos conduce a la formaciéon de grupos
(equipos), estos grupos estableceran un ambiente de colaboracion y el proceso
de toma de decisiones se localizara en el nmicleo de las fuentes de informacion
y no en un especifico papel jerarquico o de status generando una
comunicacion abierta basada en la mutua confianza entre los miembros de la
estructura.

Sm embargo, la exstencia de las relaciones intergrupales traen como
consecuencia un problema que afecta la efectividad organizacional, es la
canfidad de energia no funcional, gastada en competencia inapropiada y luchas
entre grupos que debieran colaborar umdos.

Ademas, existe una percepcién de que algunos supervisores saben o no dirigir
al personal para alcanzar los objetivos ya determinados. Otro factor que no
permite esta relacidn es el distanciamiento, es decir, la distancia emocional que
craste entre lox divedtivos ¥ los subordinados, este provooa la pérdida de la
comunicacion que a su vez da como resultado la falta de conciencia de grupo y
la falsa percepcion de trabajos hacia fines directos. Por lo tanto, uno de los
esfuerzos del desarrollo orgamizacional es satisfacer la necesidad de que las
empresas estén dirigidas en funcién de los objetivos ya establecidos, y que en
esta organizacion se observé una discrepancia entre el objetive de la
corporacion y la suma de los objetivos de los empleados de la organizacion.
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También, hay que considerar el tamafio de la organizacion, al menos dentro de

1o que es la administracién del plantel existen 54 empleados, el patron de
liderazgo que siguen algunos supervisores y, en conjunto con las redes de
comunicacion, utilizadas y que no son los adecuados para comumcar los
objetivos de la organizacién y el enlace de la estructura organizacional.
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CONCLUSIONES.




De acuerdo a los resultados de la investigacion recomiendo que se realice una
reorganizacion estructural, para que la empresa sea mas operativa, funcional, y
que responda eficientemente al reto que implica ser uno de los mejores
colegios que existen en la ciudad de México.

Por lo tanto, propongo que se realice un disefio de la estructura orgamizacional
mediante un proceso, dentro del cual destacan: El diserio de puestos, el analisis
de sueldos v prestaciones, un control adecuado de la seleccién y reclutamiento
del personal vy el perfil de una buena direccion.

Con lo anterior, determiné que la persona que desempefie un cargo de
direccién deberd comprometerse con su funcion, entre los que debera destacar
son los siguientes puntos: La congruencia entre lo que dice y hace, la
influencia de ejercer entre los subordinados y provocar modificaciones de
actitud o comportamiento en otra persona o grupo, ademas de propiciar la
motivacion y el hderazgo.

El liderazgo sera identificado en los resultados de la empresa, por lo que es
importante comprender la naturaleza de las personas, conocer sus inquietudes
y necesidades traducidas en motivos para buscar inquietudes, satisfacerlas con
motivacion, principalmente con incentivos, éstos se aplicaran directamente a la
actividad en el puesto, cualquiera que ésta sea.

Sin embargo, cabe mencionar que uno de los problemas que prevalecen es la
mala seleccidn y reclutamiento, por lo tanto, se debera tener presente que
contratar a una persona implica destinar algin tiempo para que conozea la
ernpresa, sus politicas, el puesto, entre otras cosas: Capacitarla constantemente
para mejorar su actuacion, pagarle por sus servicios y procurar que contribuya
al logro de los objetivos de la organizacion; por eso hay que realizar examenes
exhaustivos, aunque exista el riesgo de que el candidato seleccionado, ya
convertido en empleado, no satisfaga las expectativas de su contratacion,
ademas es conveniente precisar las funciones, las tareas y los requisitos de
cada puesto, pues esto ayudara en el analisis de las condiciones actuales del
personal y que servira para identificar el nimero v cualidades del personal que
deberd contratarse v las necesidades de capacitacion del personal que esta
laborando actualmente.

La falta del control de asistencias y retardos implican que no existe un analisis
de sueldos y prestaciones: considero necesario que la empresa establezca una
politica de sueldos que permita atraer elementos y asegurar su permanencia a
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ésta, es decir, primero, proporcionar una nivel general de pagos que servira
para establecer sus tarifas, el cual pueden ser altos, iguales o bajos a los
sueldos promedio de Ia rama y que podra repercutir en la canhidad y calidad de
los aspirantes a ingresar en la organizacién. Segundo, la valuacién interna de
los puestos, la cual nos levard a realizar una tercera actividad: La evaluacion
de! desempefic donde los parametros deben ser lo més objetivos. En la
evaluacién e interpretacion también habrd un grado de subjetividad, pero,
estaran sujetos a las caracteristicas propias de la actividad de la empresa.

Después de Ia evaluacion del desempefio se determinardn las necesidades de
capacitacion para corregir deficiencias, o preparar al trabajador para el
desempefio de otro cargo. Pero, principalmente determinara las promociones,
transferencias o separaciones, asi como aumentos de los sueldos, el cual
deberan responder al grado de responsabilidad y evitara frustraciones en el
trabajador v fricciones en su relacién intergrupal.

Las redes de comunicacion no estan bien establecidas, por lo tanto, existe una
carencia de informacién veraz y oportuna que origina que las decisiones se
determinen y dispongan con ineptitud, propongo que quien tome las
decisiones deberd evitar las apreciaciones v opiniones incorrectas o exageradas,
la cantidad de datos no es lo que importa, sino la cahdad de ellos, y al tomar
una decision se debera considerar los factores que intervienen en ella, pues en
ocasiones se implantan mecanisimos que frenan las operaciones y las personas
coartan la hibertad de decision.

El espacio es otro problema, pero distribuyendo adecuadamente las aulas a las
asignaturas que necesitan de concentracion, pueden usarse las aulas mas
asladas al patio; realizar una separacion de la subdireccién y orentacién
educativa debido por los asuntos que cada departamento realiza; en la caja se
debera determunar horas de pago para que los alumnos en ausencia de los

padres realicen los pagos de colegiaturas sin ser interrumpidos en sus horas de
clase.

La empresa no tiene programas de sensibilizacién, sélo actividades aisladas,
una de las mas importantes es la celebracion del dia 15 de mayo, fecha en que
Juan Bautista de La Salle fue proclamado “Patron de todos los educadores”, y
que esta fecha la conocemos como el “Dia del Maestro”.

En esta celebracion se retne toda la empresa y se otorgan reconocimientos por
los afios de lealtad. Con respecto al alumnado, ellos reciben, en las clausuras




de los ciclos escolares, reconocimientos por lealtad hacia el colegio. Asimismo
durante el curso se otorgan a los mejores alumnos de cada grupo la distincién
de aparecer en el cuadro de honor, ademas de recibir reconocumientos por
escrito donde se felicita al alumno por mejorar su promedio de cada evaluacién
bimestral durante todo el ciclo escolar.

2t embargo, e trabgador se sentird recompensado por su actividad a través
de los incentivos como son: Los premios por asistencia, puntualidad, bono:
coty base en au trabajo, dias de asueto, grafifioaciones, ete.

Por ultimo, los programas que se implementen en el desarrollo organizacional
estaran basados en un andlisis metodico de los problemas donde la alta
gerencia, encargada activamente del esfuerzo de cambio, se debe involucrar en
estos programas para aumentar la efectividad de la organizacién, asi como una
estrategia educativa en la organizacion que deberd considerar el estado de
disposicion cultural que guarda ésta con la sociedad y que aun cuando exista
desinterés de la empresa y/o de las demas empresas por los proyectos de
mvestigacion 3 largo plazo. el desarrollo orgamizacional es uno de los pocos
programas educativos con potencial para crear una organizacion con vitalidad
suficiente para enfrentar a los cambioy que se presenten en un futuro.
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UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA
UNIDAD IZTAPALAPA

Investigacion sobse los factores del Desarrolle Organizacional que inciden en
implantar un programa de calidad en el servicio de un Instituto Particular de
Erisefianza Secundaria del D.F.

Instrucclones: Conteste culdadosamente las preguntas. Toda la informacion
sera considerada de caracter estrictamente confidencial. De la veracidad de los
datos depende la realizacién del trabajo. Muchas gracias por su colaboracién,

I. Condiciones de trabajo.

1. Responda con la letra escrita en el paréntesis si considera que las siguientes
condiciones fisicas de su trabajo son (M)alas, (B)uenas o (E)xcelentes.

A) Huminacion

B) Ventilacion

C) Cambio repentino de temperatura
D) Vibracién

E) Mobiharo adecuado

F) Material de trabajo

() Espacio

II. Condiciones ambientales del plantel en general.

1. Marque con una X st las siguientes condiciones ambientales permuten
realizar con agrado su trabajo.

")

ocas veces  En ocasiones Con frecuencia

A) Polvo

B) Basura
C) Calor

D) Frio

E) Humo

F) Olores
G)Rwdo

H) Humedad
I) Otros

i
i
1

(o4
A




Especifique cuando marque otros:

II1. Factor de capacitacion.

1.Marque abajo con una X las responsabilidades que son parte de su trabajo:

A) Instrur

B) Asignar trabajos

C) Revisar trabajos

D) Planear el trabajo de otros

E) Evaluacion del desempefio de los empleados

F) Coordinar actividades

G) Asignar personal

H) Participar en la solucién de problemas con los
empleados -

[} Seleccionar personal

T

2. jPara realizar las anteriores actividades, tomé algin curso?

<

i No Otros (especifique)

3. ¢En qué tipo de cursos ha participado y con qué regularidad los ha cursado?

Tipo de curso Periodo

4. Describa cinco obstaculos mas importantes para realizar su trabajo.

1.
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IV. Seleccion del personal.
1. ;Conoce las responsabilidades y deberes de su puesto?
Si No
2. JA través de qué medio se le informo de sus derechos y obligaciones?

Contrato _ Manuales Reglamento

Otros (especifique)

3. ;Exasten métodos para evaluar el rendimiento de su puesto?
Si0 No
4. ;A través de qué medios mngreso a esta érganizacién o al puesto actual?
Parientes ~~ Recomendacion  Solicitud Mérnitos
V: Factor de comunicacion.
1. (Existe un buzodn de quejas v sugerencias? Si No
2. f;Dispone de informacion objetiva y completa para tomar decisiones?
Pocas veces_  Enocaciones  Con frecuencia
3. (Exaste el respeto a las decisiones que toma para solucionar un problema?

Pocas veces En ocasiones Con frecuer.cia

[

ot




iPor qué?

VI. Estructura de la organizacion.

1. ;Durante cuanto tiempo ha desempefiado su puesto actual?

2. ;Existe la revision de quejas v reclamaciones por parte de su supervisor
mmediato?
Con frecuencia Pocas veces En ocasiones No

JFPor que?

3. ;Existen alternativas de participacion para la solucién de problemas de
indole laboral?

No Pocas veces En ocasiones Con frecuencia

iPor que?

4. ;Cémo participa en la solucidén de los problemas que afectan la reahizacion
de su trabajo.




UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA
UNIDAD IZTAPALAPA

Autoevaluacion del personal sobre el Programa de Mejoramiento de la Calidad
del Servicio que otorga este Instituto Particular de Ensefianza Secundania.

Instrucciones: Conteste las signientes preguntas. De la veracidad de los datos
depende el analisis de este programa. Muchas gracias por su colaboracion.

I. Calidad, productividad y servicio:

1. Para el puesto que ocupo la calidad es:

2. Para & puesto gue ocupo mi productividad es:

3. ;Existen reumones de esparcimiento para conoeer & intercambiar opiniones?
3i ] Ne En ocasiones

4. ;Cuadl ex su experiencia en participar en log trabajos de grupo?
Estimulante  Tedioso_ Satisfactorio

5 Mencione los principales obstaculos de su puesto que este programa logro

superat.
L.

i




UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA
UNIDAD IZTAPALAPA

Evaluacion del servicio que preatn eate Inatituto Particulnr de Ensefinnza
Secundaria.

Instrucciones:Conteste cuidadosamente las preguntas. Toda la informacion
serd de caracter confidencial Gracias por su colaboracion.

1. Marque con la letra escrita en el paréntesis si considera el servicio que le
otorga este mstituto son (M)alas, (B)uenas o (E)xcelentes.

f\) Atenteién por via telefémoen.

B) Atencién personal del servicie admimstrativo.
C) Atencién personal de profesores,

D) Instalaciones.

E) Mantenimiento en general de este plantel

F) Estacionamiento.

() Programas de esparcimiento para el alumnado.

2. Conteste brevemente sus quejas que no han sido resueltas por el personal de
este mnstituto. ‘

I

£

3. (Por qué eligio este intituto para la educacidn de su hijo (a):

L
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