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Resumen

Programa de capacitacion para maximizar la eficiencia del personal de Control
Escolar de la Escuela Secundaria Técnica N.°91 “Agustin Caballero”.

Lcda. Daniela Alejandra Bonilla Gutiérrez

Los desafios asociados a la atencion y servicio a los usuarios en los tramites
administrativos de las escuelas son variados. Estos desafios han generado la
necesidad de orientar y apoyar al personal encargado de dicha tarea, con el objetivo
de mejorar sus habilidades y aumentar su conocimiento para llevar a cabo su labor de
manera mas efectiva. El presente estudio busca disefiar un programa de capacitacion
gue permita maximizar la eficiencia del personal de Control Escolar de la Escuela

Secundaria Técnica N.°91 “Agustin Caballero”.

Como resultado de este proyecto, se propone un programa de capacitacion que consta
de cuatro cursos centrados en al trabajo en equipo, el manejo de conflictos y estrés, la
elaboracion de oficios y otros documentos, asi como la atencién y servicio a clientes.
Estos cursos estan disefiados para mejorar tanto los aspectos personales de los
empleados como las competencias laborales que son fundamentales para lograr una
prestacion de servicios eficiente en el area. Se incluye la presentacion de la carta
descriptiva, el desarrollo del programa de cada curso, el cronograma de actividades y

el presupuesto del programa, entre otros aspectos relevantes.

La creacion de este programa de capacitacion se bas6é en el desarrollo de una
metodologia descriptiva con un enfoque mixto, con el cual se llevé a cabo el analisis
de los resultados de un cuestionario de investigacion aplicado a los 14 auxiliares
administrativos que forman parte del departamento mencionado. Después de su
validacion, se concluye que su implementacion puede generar diversos beneficios para
la institucion educativa, no solo en términos de atencidn y servicio, sino también en la

organizacion interna y la mejora de las relaciones interpersonales en el area.
Palabras clave: capacitacion, personal administrativo, programa, eficiencia.
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Abstract

Training program to maximize the efficiency of the School Control staff of the
Technical High School No. 91 "Agustin Caballero™.

Lcda. Daniela Alejandra Bonilla Gutiérrez

The challenges associated with the attention and service to users in the administrative
procedures of schools are diverse. These challenges have created the need to guide
and support the personnel responsible for these tasks, with the aim of improving their
skills and increasing their knowledge to conduct their work more effectively. This study
aims to design a training program that allows maximizing the efficiency of the School

Control staff at Technical Secondary School No. 91 "Agustin Caballero".

As a result of this project, a training program is proposed, consisting of four courses
focused on teamwork, conflict, and stress management, drafting of documents such as
letters and other papers, as well as customer attention and service. These courses are
designed to improve both the personal aspects of the employees and the job-related
competencies that are essential for achieving efficient service delivery in the field. The
presentation of the course syllabus, the development of each course program, the

activity schedule, and the program budget are included, among other relevant aspects.

The creation of this training program was based on the development of a descriptive
methodology with a mixed approach, with which the analysis of the results of a research
guestionnaire applied to the fourteen administrative assistants that are part of the
mentioned department. After its validation, it is concluded that its implementation can
generate numerous benefits for the educational institution, not only in terms of attention
and service, but also in internal organization and improvement of interpersonal

relationships in the area.

Keywords: training, administrative staff, program, efficiency.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
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1.1 Situacion Problematica

El contexto de la institucion donde se enfoca el presente proyecto, considerando sus
antecedentes, ubicacion, caracteristicas y filosofia organizacional, asi como su

situacion problematica actual.

1.1.1 Antecedentes, ubicacién y caracteristicas de la Escuela Secundaria

Técnica N.°91 “Agustin Caballero”

En México existen dos tipos de instituciones educativas, de acuerdo con el origen y
forma de administrar sus recursos financieros. En primer lugar, estan las escuelas
publicas, las cuales estan administradas en su totalidad por el gobierno, es decir, sus
recursos son de origen gubernamental y el Estado es el encargado de proveérselos.
Considerando que pueden ser de caracter federal o estatal. Por otro lado, se
encuentran las escuelas privadas, las cuales se caracterizan por ser empresas
dedicadas a ofrecer servicios de educacion para la poblacién; estas instituciones
funcionan con recursos econdmicos privados, por lo que son coordinadas y
administradas por personas particulares ajenas a 6rganos de gobierno pertenecientes
al Estado, pero que indudablemente deben adecuarse a las disposiciones, regulacion

y legislacion de éste (Bermudez, 2018).

Es importante destacar que existe una gran diferencia entre la administracion y servicio
gue se proporciona en la gestion de tramites con instituciones educativas publicas y
privadas, ya que en las primeras no existe un compromiso total por parte del servidor
publico para atender a los usuarios de sus servicios de manera eficiente, considerando
qgue no estan a su plena disposicién y que la mayoria de tramites son burocraticos, lo
cual implica una gran cantidad de tiempo que suelen tardar en ser resueltos y
atendidos, ademas de una actitud poco amable y empatica que presentan. Por otro
lado, casi siempre en las instituciones privadas esto es totalmente distinto, debido a
gue si consideran que sus clientes son lo mas importante para el negocio, por lo que,
agilizan la mayoria de trdmites y atienden rapidamente para ofrecer un servicio

eficiente y personalizado; adicional a ello, la mayoria de personal administrativo de
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escuelas privadas orienta e informa respecto a las dudas que surjan, con el fin de
generar una mejor experiencia y satisfaccion por el servicio brindado en la institucién.

Dicho lo anterior, la institucién que se aborda en este escrito es la Escuela Secundaria

Técnica N.°91 “Agustin Caballero”, ésta es una institucion educativa federal publica de
nivel secundaria, ubicada al oriente del Estado de México, en Camino a Jesus Maria y
Tezontle S/N, Colonia Centro Ixtapaluca, Estado de México, C.P. 56530. La Figura 1

muestra la ubicacion de esta escuela.
Figura 1. Ubicacion de la EST N.°91
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Es importante aclarar que la ubicacion de la escuela es de suma relevancia para la
presente investigacion, ya que permite reconocer el contexto social de los alumnos,
asi como del personal que labora en ella. Los administrativos viven en colonias del
mismo municipio que ésta, lo cual significa que comparten caracteristicas como
costumbres, valores y estilo de vida; representando un mismo perfil de personas a

considerar para el disefio del programa de capacitacién propuesto.

Existe un decreto de creacion para las escuelas de este tipo, éste se denomina
“Acuerdo que establece la organizacion y funcionamiento de las Escuelas Secundarias
Técnicas”, mismo que fue publicado en el Diario Oficial de la Federacion, el cual es el
medio de comunicacion oficial del Gobierno Federal, el dia 3 de diciembre de 1982 y
establece que el personal escolar de cada una de las escuelas secundarias técnicas
pertenecientes a la Secretaria de Educacion Publica estara formado por un director,
subdirector, coordinadores, docentes, personal de apoyo, administrativo y de
intendencia que las necesidades del servicio requieran y se especifiquen en el Manual

de Organizacion de la Escuela Secundaria Técnica.

A partir de ello, se comenzo con la creacidn de escuelas de este tipo en México, por lo
que, la Escuela Secundaria Técnica N.°91 “Agustin Caballero” inicié sus actividades
en el afio 1984 con la profesora Juana Maria Sifuentes como directora, en
instalaciones que facilitd la presidencia municipal de Ixtapaluca, después en una
propiedad que anteriormente funcionaba como centro de baile nocturno, y finalmente
en su propio predio. Se construyeron los salones, laboratorios, biblioteca, canchas de

futbol y basquetbol y talleres; los cuales actualmente se conservan.

Esta institucién no ha sido ajena a los cambios sufridos en su municipio de ubicacion,
como el aumento de la poblacién y demanda de servicios educativos. Este es
considerado urbano, respecto a su cantidad de poblacién, tal como lo indica el Plan de

Desarrollo Municipal de Ixtapaluca 2022-2024.

De acuerdo con el criterio del INEGI para medir el grado de urbanizacion
de un municipio, Ixtapaluca alcanza el 92.4%. No obstante, en términos

reales, aun las localidades menores de 15 mil habitantes se pueden
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considerar urbanas dada la dinamica metropolitana en la que se encuentra

inmerso el municipio (Ayuntamiento de Ixtapaluca, 2022).

Considerando lo anterior, la denominacion de Ixtapaluca como un municipio urbano ha
sido un motivo por el cual se siguen creando espacios en la escuela para fortalecer su
calidad del servicio de educaciéon para los alumnos; tal es el caso de su cooperativa
escolar y acondicionamiento de una sala audiovisual y otra de medios interactivos con

servicios de informatica.

En lo que se refiere a la plantilla de personal, laboran en la institucién los docentes
necesarios para cubrir su plan de estudios curricular; asi como el personal
administrativo, de intendencia, prefectura, trabajo social y cuerpo directivo. Todos ellos
comprometidos en brindar servicios educativos de calidad a los alumnos y padres de
familia. Sin embargo, no se cuenta con programas de capacitacion para personal de
apoyo, orientados a lograr dicho propésito.

La escuela se ha consolidado bajo el compromiso de contribuir a elevar la calidad de
la educacién secundaria en el municipio cada ciclo escolar, alineandose asi con lo que

estipula su filosofia organizacional, misma que se describe en el apartado siguiente.
1.1.2 Filosofia organizacional EST N.°91

En este apartado se describen la mision, vision, valores y objetivos de la Escuela
Secundaria Técnica N.°91 “Agustin Caballero”, explicando su relacion con el proyecto

de investigacion presente.
Misién

Otorgar a los alumnos educacion basica de calidad con base en los rasgos operativos
de funcionamiento escolar principalmente, mismos que regulen el quehacer educativo
con compromiso ético profesional para formar estudiantes competitivos, de acuerdo

con las exigencias de globalizacion.
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Una vez plasmada la mision de la escuela, es necesario establecer que ésta no
considera aspectos de capacitacion para que su personal pueda desarrollar mas
habilidades y adquirir mas conocimientos que permitan y faciliten el cumplimiento del
propdsito que emana de la mision institucional, por lo que, el programa de capacitacion
es una excelente oportunidad para encaminar al cumplimiento de este objetivo, ya que
representard una forma de promover que el personal se prepare adecuadamente y se
ofrezca un servicio de educacién integral, tanto en el aula como en las oficinas

administrativas para la atencion a alumnos y padres de familia.
Ademas, se plasma enseguida lo que la visién de la escuela establece.
Vision

Que nuestra escuela sea una institucion educativa de excelencia, con base en una
verdadera comunidad de aprendizaje y la practica diaria de valores ciudadanos de
convivencia, para que nuestros alumnos se desarrollen en todos los aspectos y
alcancen el perfil de egreso deseado, en un ambiente creativo e innovador, con

liderazgo, disciplina 'y compromiso.

Esta visibn habla sobre una comunidad de aprendizaje, pero no especifica si es
Unicamente para sus estudiantes o también se puede incluir a la comunidad docente,
directiva y administrativa, con lo cual se puede adaptar ese concepto para incluirlos y
generar un verdadero aprendizaje significativo para todos, mediante el programa de

capacitacién que se propone en esta investigacion.

A continuacion, se plasman los valores que la escuela maneja como parte de su

filosofia y cultura organizacional.
Valores

e Honestidad: Actuamos con rectitud, congruencia y con apego a la verdad.

e Respeto: Actuamos reconociendo la dignidad y los derechos de los demas.
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e Responsabilidad: Cumplimos cabalmente con las obligaciones y funciones que

nos son encomendadas.
e Disciplina: Promovemos el cumplimiento de las normas y disposiciones
establecidas en la institucion.

e Equidad: Propiciamos un ambiente de igualdad de oportunidades para todos.

Como se puede observar, sus valores estan orientados en garantizar un adecuado
ambiente escolar dentro de la institucion, por lo que como Unico complemento que se
podria agregar es incorporar procesos de formacion y capacitacion continua como

parte de un compromiso para ofrecer la mejor calidad en su servicio educativo.

Por dltimo, se presentan los objetivos que la organizacion se ha planteado lograr a

corto y mediano plazo.

Objetivos

1. Cumplir con la normalidad minima, enfatizando a que el personal inicie sus
actividades de manera puntual para brindar un servicio educativo de calidad.

2. Optimizar y dar seguimiento a la planeacion didactica, acompafiando a los
docentes con la finalidad de alcanzar los aprendizajes esperados.

3. Reducir el rezago y la desercién escolar con acciones puntuales a las que se
les dé seguimiento sistematico para elevar el aprovechamiento, la permanencia
y la conclusion de la educaciéon secundaria.

4. Prevenir situaciones de agresion entre la comunidad estudiantil, mediante
acciones implementadas por el colegiado para disminuir la violencia.

5. Aplicar la normatividad con base en el manual de convivencia para promover

actitudes de respeto y disciplina.

Estos objetivos no contemplan la capacitaciéon como parte de su proposito a cumplir
en los afos venideros, por lo que es muy importante que se consideren para que, cComo
se ha hablado en estas paginas, se pueda brindar un mejor servicio en el que todo el

personal esté preparado y actualizado con los conocimientos, habilidades, aptitudes y
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actitudes suficientes que permitan integrarse y funcionar como una institucion

educativa de calidad en todas y cada una de sus areas que la componen.

Una vez identificados los elementos abordados previamente y considerar su alineacion
con el tema de gestion de Talento Humano principal de esta investigacion, el cual es
capacitacion. Se considera que la institucion requiere prestar atencion en la
capacitacion de su personal, principalmente del area de Control Escolar, la cual es la
encargada de proveer todos los servicios administrativos que requieren alumnos,
docentes, padres de familia y publico en general, por lo que en este documento se

abordara todo lo relacionado con ello.

1.1.3 Situacion contextual de la Escuela Secundaria Técnica N.°91

“Agustin Caballero”

En general, la escuela se encuentra en una situacion favorable, ya que el contexto de
sus alumnos es bueno, su infraestructura es adecuada y se cuenta con lo necesario
para ofrecer un servicio de educacion de calidad. La poblacién escolar de esta
institucién la conforman, en su mayoria, alumnos que viven en el mismo municipio. Las
familias que conforman la poblacién estudiantil son de un nivel socioeconémico medio,
donde los dos padres de familia salen a trabajar como profesionistas, comerciantes y

obreros.

Este centro educativo, formativo de padres de familia, alumnos y futuras generaciones
de estudiantes posee una infraestructura tecnolégica, académica y deportiva que tiene
para formar estudiantes responsables, en un ambiente propicio donde pueda
desarrollar capacidades y habilidades. La escuela cuenta con:

e Oficinas para direccion, subdireccion, personal administrativo, prefectura y
trabajo social.

e 16 salones con butacas y/o mesabancos.

e Talleres (maquinas y herramientas, ofimatica, dibujo arquitectonico, industria
del vestido y electrdnica).

e Laboratorios de ciencias.
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e Aula de medios y biblioteca escolar.
e Cooperativa escolar.

e Canchas de futbol y basquetbol.

e Plaza civica techada.

e Almacén.

e Areas verdes y estacionamiento.

e Sanitarios.

Los grupos son mixtos, estan integrados por 45 y 20 alumnos en promedio en el turno
matutino y vespertino respectivamente. El turno matutino cuenta con 17 grupos, 6 de
primero, 6 de segundo y 5 de tercero. En el turno vespertino hay 8 grupos, 3 de

primero, 3 de segundo y 2 de tercero.

La situacion problematica que se presenta en la institucion esta centrada en el area de
Control Escolar, ya que se han suscitado algunas inconsistencias en su servicio que
ofrece, lo cual se detallard mas adelante para explicar el origen de la situacién y cémo

es que esta investigacion ayuda a resolverla.
1.1.4 Planeacion estratégica

La planeacidon estratégica es un proceso que se lleva a cabo en las empresas e
instituciones para definir los objetivos organizacionales y las acciones que se deben
implementar para dar consecucion a dichos objetivos, tomando como referencia el

tiempo y areas que se involucraran para lograrlo (Cabrales et al., 2018).

El proceso de planeacion estratégica dentro de una organizacion es ejecutado por los
integrantes de la alta direccion, sirviendo como referencia para la elaboracion de los
planes tacticos y operacionales de las distintas areas u oficinas que la componen, ya
gue integrara todo aquello que la empresa desea lograr como una unidad total. Para
elaborar la planeacion estratégica es necesario que la institucion defina ciertos
elementos basicos, los cuales fijaran la base de todos y cada uno de los planes que

se disefien e implementen, dichos elementos son: filosofia, vision, mision, objetivos
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estratégicos, estrategias, politicas, programa y presupuesto (Palacios Rodriguez,
2020).

Dicho lo anterior, se considera y coincide con lo propuesto por los autores citados, ya
gue resulta de suma importancia contemplar que, si se desea elaborar un plan
estratégico, se debe plasmar en funciéon de la filosofia y objetivos que se planteen, es
decir, orientar el disefio de las estrategias hacia la busqueda de la consecucion de

éstos.

Dentro de este punto, es importante aclarar que se desarrollara una planeacion
estratégica para la Escuela Secundaria Técnica N.°91 “Agustin Caballero”, la cual
estara orientada hacia la mejora del desempefio del recurso humano de la institucion,
es decir, mediante un programa de capacitacion que integre los esfuerzos requeridos
para gestionar de mejor manera el talento y capacidades del personal, disefiando y
ejecutando estrategias que permitan lograr los objetivos del area de Control Escolar,
y, por ende, de la escuela en general. Todo ello sera definido en funcion de la mision
y vision de la escuela, los cuales promueven que se ofrezca un servicio de educacion
de calidad, para tener alumnos competitivos e integrales, y esto no se podra lograr si
no se planifica estratégicamente la capacitacion que debe recibir el personal de la

escuela.

La planeacion estratégica puede ser desarrollada en funcion de diversas matrices
como FODA, PEST, PESTEL, etc. Estas son diversas herramientas de planeacion
estratégica que permiten identificar y resumir la situacién actual de una organizacion y
partir de ellas para definir los objetivos que se desean alcanzar, junto con las

estrategias que deben ser ejecutadas para lograrlo.

En el caso de la matriz FODA, se definen los factores internos y externos que pueden
afectar o beneficiar el desempefio y desarrollo de las empresas. Esta herramienta
consiste en una matriz que se construye dividiéndola en cuatro bloques, en los cuales
se resumen las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de la institucién,

considerando su entorno interior y su contexto exterior.
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La matriz FODA es de gran utilidad para todo tipo de empresas, desde pequefias hasta
grandes, pues permite que se lleve a cabo un andlisis completo, que integre variables
internas y externas, con el fin de diagnosticar la situacion de la empresa, conocer su
posicion competitiva y determinar aquellas actividades o elementos a los cuales se
debe prestar mayor atencion para poder implementar acciones que ayuden a

mejorarlos y hacer a la empresa mas competitiva (SENA, 2020).

Dicho lo anterior, se ha decidido que en funcién de lo que se desarrollara en este
documento, la herramienta que se utilizara para el diagnostico y planificacion
estratégica de la institucién educativa estudiada es una Matriz FODA, en la cual se
sintetizan los factores que favorecen o afectan a la escuela, y sobre todo a su area de
Control Escolar; la identificacion de dichos factores dara pauta para definir los tipos de
estrategias que seran necesarias para implementar y mejorar la situacion actual que
se presenta y dificulta el normal funcionamiento del area de Control Escolar de la
secundaria en cuestion, apoyandose en el programa de capacitacion disefiado como

parte de la investigacion.

A continuacién, se presenta la matriz FODA (Cuadro 1) de la Escuela Secundaria
Técnica N.°91 “Agustin Caballero”, la cual fue elaborada para diagnosticar la situacién

del area de Control Escolar y de la institucion en general.

Cuadro 1. Analisis FODA de la Escuela Secundaria Técnica N.°91

Fortalezas Debilidades
¢ Infraestructura aceptable parabrindar | ¢ No se trabaja con aula fija, los
servicios a los alumnos. alumnos son los que cambian de
e Plantila de 67 personas, entre aula, con un tiempo maximo de 5
docentes y personal de apoyo para la minutos entre sesion y sesion.
educacion, para ambos turnos. e Turno vespertino se encuentra en
e Porcentaje de retenciéon de alumnos riesgo de desaparicion por falta de
del 92.17%. alumnos.
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Se

campafias de promocién de la

realizan constantemente
escuela con la banda de guerra en las
primarias circundantes, perifoneo en
toda la zona y entrega de tripticos.

Personal docente, directivo vy
administrativo cumple con los perfiles
necesarios

y preparacion para

desempeiiar adecuadamente sus

funciones correspondientes.

Existe un gran namero de faltas y
retardos del personal.

Se presentan muchas quejas de
alumnos y padres de familia por el
servicio deficiente que se brinda en
Control Escolar.

No de

capacitacion para personal de apoyo.

existe un  programa

Oportunidades

Escuela se ubica en una zona urbana
gue cuenta con servicios publicos
como: agua potable, drenaje,
electricidad, pavimentacion, etc.

Las familias que conforman su
poblacién estudiantil son de un nivel
socioeconémico medio.

Escuela se ubica cerca de 2 unidades
habitacionales del municipio, lo cual
permite que los padres de familia la
consideren como primera opcién para

la educacion de sus hijos.

Amenazas

Inseguridad del municipio.
de

secundarias oficiales y particulares

Existe un gran numero
cercanas a la escuela.
Reduccion de poblacion en edad
escolar de manera progresiva afo
con afio.

Problemas de violencia que se

presentan en los adolescentes.

Fuente: Elaboracion propia.

Para explicar la matriz FODA planteada, se desarrolla la justificacion para lo plasmado

en cada cuadrante a continuacion.
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Las fortalezas integradas en el FODA son consideradas como tal porque son factores
internos que ayudan a que la escuela trabaje adecuadamente, se considera desde su
infraestructura hasta su plantilla de personal, el cual esta preparado adecuadamente
para desempefarse y poder ofrecer un excelente servicio educativo. Por otro lado, las
debilidades fueron consideradas como aquellos factores de la escuela que tienen un
area de oportunidad, es decir, aguellos en los que se podria trabajar para mejorarlos
y convertirlos en fortalezas de la institucion, como el caso de la falta de capacitacion
para personal de Control Escolar.

Adicional a ello y hablando de los factores externos, se consideraron en primer lugar
las oportunidades, las cuales representan un factor ajeno a la escuela que se puede
aprovechar para que sea atractiva para los habitantes del municipio en el que se ubica,
principalmente por la cercania. Sin embargo, también se consideran factores externos
negativos, los cuales son las amenazas que podrian afectar directa o indirectamente
a la institucién, en cuestiones como competencia por parte de otras escuelas y

problemas de inseguridad en el municipio.

La identificacion de dichos factores da pauta para definir los tipos de estrategias que
sera necesario implementar para mejorar la situacion actual que se presenta y dificulta
su normal funcionamiento del area de Control Escolar, todo ello mediante el programa

de capacitacién disefiado como parte de esta investigacion.
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1.2 Formulacion del Problema

Actualmente, existen diversas dificultades que impiden que el area de Control Escolar
funcione adecuadamente y brinde una atencion de calidad a los usuarios. Entre las
principales problematicas a las que se enfrenta el departamento se encuentra que no
se capacita al personal para conocer paso a paso el proceso para los tramites que
efectlan. Otro aspecto que dificulta sus labores es que aun no se ha implementado un
mecanismo de evaluacion para verificar sus fortalezas e identificar las areas de
oportunidad que podrian mejorar, por lo que desconocen como perciben las
autoridades su desempefio y qué medidas se tomaran para corregir los errores

detectados con la finalidad de ofrecer un mejor servicio.

Es importante mencionar que el area de Control Escolar es el primer punto de contacto
entre un padre de familia de nuevo ingreso y la escuela, por lo que es de suma
importancia cuidar la imagen que se transmite y la experiencia que se genera para
éstos como usuarios del servicio que se proporciona. Si un alumno o padre de familia
solicita un tramite de atencidn para informes, inscripcion, reinscripcion, duplicado de
credencial, revision de calificaciones, etc. debe ser atendido de mejor manera,
orientandolo para que se puedan resolver todas las dudas que tenga y apoyandolo
para que quede satisfecho con el resultado final. Por ello, es esencial que se ponga
especial atencién a esta situacion, llegando asi a la pregunta siguiente: ¢ Como se
maximiza la eficiencia del &rea de Control Escolar de la EST N.°91 mediante la

implementacion de un programa de capacitacion para su personal?

Considerando la implementacion del programa de capacitacion, asi como la revision
de un indicador de eficiencia de su aplicacion, se apoyara a que el personal
administrativo del area mejore sus procesos y actitudes como parte de sus funciones
de atencion, logrando asi que se cumpla con las expectativas de los padres de familia
y que, a su vez, sientan un mejor trato, mas amable y calido, en el que se comprenda
su situacién particular buscando que el personal se involucre en apoyar a resolverlo

de mejor manera posible.
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Dicho lo anterior, la problematica que se puede identificar recae en una atencién poco
amable que brinda el personal a los alumnos y padres, ya que contestan de manera
grosera, tardan mucho tiempo en atender y no dan completa la informacion de los
requisitos que se solicitan para sus tramites, por lo que constantemente los padres
evitan tratar con personal administrativo y solicitan que los atienda algun directivo para

exponer sus quejas y dudas respecto al servicio otorgado.

Por ultimo, se considera que otra problematica importante que disminuye la eficiencia
del area es la falta de organizacion en la asignacion de tareas, ya que algunas
secretarias realizan la misma actividad en el mismo turno, lo cual impide que se
aproveche su tiempo en el trabajo y los recursos necesarios por la duplicidad de tareas

antes mencionada.
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1.3 Justificacion

En este apartado se detallar4 la justificacibn que fundamenta la investigacion
realizada. Se presentara, en primer lugar, la justificacion tedrica, que detalla acerca de
la importancia de disefiar y proponer un programa de capacitacion para la escuela
secundaria, asi como los beneficios en general que éste implicara para la institucion.
Por otro lado, se aborda la justificacion practica; dentro de dicho aspecto se detallan
los elementos que conllevara la aplicacion del programa de capacitacion para generar
un impacto social, econémico y ambiental de manera directa e indirecta para el area

de Control Escolar, asi como para el personal que forma parte de ésta.
1.3.1 Justificacion tedrica

La capacitacion del personal de una empresa privada o institucion publica es esencial,
ya que permite formar y desarrollar a los miembros que forman parte de ella, respecto
a las actividades que han de realizar como parte de sus funciones en su puesto de
trabajo. Es importante sefialar que la capacitacion puede aplicarse con diversos
propdsitos, por ejemplo: adquirir conocimientos, desarrollar habilidades, mejorar
procesos, propiciar el manejo de emociones en el trabajo, etc., asi como también
puede ejecutarse a través de distintos medios, tales como cursos presenciales, cursos

en linea, talleres, conferencias, etc.

Por otro lado, es importante mencionar que la capacitacion no es un proceso individual
ni independiente de todo el conjunto de procesos que se llevan a cabo en una
organizacion, sino que forma parte de un todo coordinado que se planifica, se ejecuta,
se supervisa y se evalla. Su objetivo principal es sacar a flote todas aquellas
habilidades y conocimientos con las que cuenta el personal para pulirlas y hacer que
el recurso humano se sienta en un ambiente de trabajo agradable en el que pueda
desarrollar su capacidad creativa y productiva, orientado a mejorar los resultados para
Su area y para la empresa en general (Bermudez, 2015, p. 8).

Dicho lo anterior, la investigacion planteada contribuira a generar un programa de
capacitacion dirigido al personal administrativo que forma parte del area de Control
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Escolar de la Escuela Secundaria Técnica N.°91 “Agustin Caballero”. La institucion
educativa tendréa la oportunidad de mejorar la atencién que se ofrece, realizando en
primer lugar, un Diagnostico de Necesidades de Capacitacion (denominado DNC) que
permita identificar las areas de oportunidad que se requieren fortalecer en cada uno
de los miembros que conforman el departamento, con la finalidad de disefar e
implementar diversos cursos de capacitacion orientados a la formacién para ofrecer
un servicio de calidad. Posterior a ello, se debera ejecutar, supervisar y evaluar la
capacitacion para verificar la utilidad de ésta. Todo ello se llevara a cabo mediante el
programa de capacitacion mencionado, en donde se estableceran las etapas que han
de seguirse para su correcta aplicacién y se logre el propdsito de hacer mas eficiente

el area de Control Escolar de la institucién educativa.

1.3.2 Justificacion practica

La ejecucion del programa de capacitacion conllevara una aplicacion préctica de lo
establecido de manera tedrica, por lo que a continuacion se describiran los beneficios

gue generara su implementacion.

El programa de capacitacion tendra un impacto social referente a una mejor
preparacion del personal, misma que le permitird brindar una mejor atencién para los
alumnos, padres de familia, docentes y publico en general, ya que se pretende que el
personal sea mas eficiente, pero también mas cortés, amable y empatico al momento
de atender a quien lo requiera, permitiendo asi, la creacion de un ambiente basado en
respeto y confianza. Ademas de ello, su impacto econémico sera que se promovera
indirectamente un aumento en la matricula de alumnos, lo cual se reflejara en mayores
ingresos por conceptos de inscripcion, reinscripcion, expedicion de constancias y/o
pago de credenciales. Respecto al impacto ambiental que se pretende alcanzar, se
considera la reduccién de uso de papel para generar menos desechos contaminantes,
tanto para el medio ambiente de la escuela como para el de sus alrededores, ya que
en muchas ocasiones se genera basura innecesaria por errores del personal

administrativo en el manejo de las impresoras o por datos erroneos contenidos en
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archivos u oficios ya impresos, lo cual se pretende subsanar mediante un correcto

programa de capacitacion para el personal en cuestion.

Por ultimo, el programa de capacitacion sera importante para la escuela porque
beneficiara, por una parte, al personal, para instruirse y conocer especificamente qué
actividades debe desarrollar y cdmo hacerlas de la mejor manera posible. Y, por otro
lado, se beneficiaran a los alumnos y padres de familia porque se les atendera mas
rapido y con una mejor actitud, brindandoles la informacion o requisitos necesarios

para cada tramite que realicen, de manera clara y oportuna.
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1.4 Hipétesis
1.4.1 Hipotesis general

El desarrollo de un programa de capacitaciéon desde la perspectiva de atencion al
cliente permitira mejorar el desempefio y atencién al usuario por parte del personal de
Control Escolar de la Escuela Secundaria Técnica N.°91 “Agustin Caballero”.

1.4.2 Hipétesis especifica

Ho: No hay diferencia significativa de las medias de cada variable analizada en relacion

con su impacto en la capacitacién del personal.

Hi: Si hay diferencia significativa de las medias de cada variable analizada en relacion

con su impacto en la capacitacion del personal.
1.4.3 Variables
1.4.3.1 Variable dependiente

Se considerara como variable dependiente a la necesidad de capacitacion del personal

administrativo para desempefiar sus funciones.
1.4.3.2 Variables independientes

Se considerard como variables independientes asignadas a la toma de decisiones,
capacidades, objetivos, funciones y valores personales de los administrativos del &rea
de Control Escolar.
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1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo general

Disefiar un programa de capacitacion que permita maximizar la eficiencia del personal

de Control Escolar de la Escuela Secundaria Técnica N.°91 “Agustin Caballero”.
1.5.2 Objetivos especificos

1. Identificar las &reas de oportunidad del personal de Control Escolar que
obstaculizan el cumplimiento de sus actividades, mediante la elaboracion de un
DNC.

2. Seleccionar cursos de capacitacion orientados a la adquisicion de
conocimientos y el desarrollo de habilidades y destrezas del personal de Control
Escolar de la institucion.

3. Preparar el programa de capacitacion para mejorar la atencion que se brinda a

alumnos, docentes, padres de familia y publico en general.
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1.6 Alcances y limitaciones

El estudio presentado es de tipo descriptivo, con el cual se recoge la informacion
respecto a qué aspectos impiden un adecuado funcionamiento en el personal
administrativo de Control Escolar, tales como falta de conocimiento en ciertos aspectos
0 procesos, desmotivacion, falta de habilidades en el manejo de computadoras, falta
de empatia y vocacién de servicio, etc. Con ello, se define posteriormente un programa
de capacitacion adecuado para dar solucion a dichas deficiencias y el personal se
pueda desempefiar de una forma mas eficaz y eficiente en su trabajo. Siendo éste, el

principal alcance de la investigacion.

Por otro lado, la principal limitacion para la investigacion radica en la falta de apoyo
por parte de la escuela para llevar a cabo la ejecucion del programa de capacitacion
debido a la falta de recursos para ello; ademas, otra limitacion es la falta de disposicion
de los auxiliares administrativos para aprovechar y estudiar los cursos de capacitacion

propuestos.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO
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El contenido tedrico que sustenta la investigacion presentada, englobando los
antecedentes de investigacion, es decir, los estudios previos que se han realizado en
otras publicaciones; el marco histérico, las bases tedricas, el marco legal y los

conceptos requeridos para su entendimiento.

2.1 Antecedentes de investigacion

En este apartado se hablara sobre la aplicacion practica del tema de investigacion que
se ha llevado a cabo en otras investigaciones y publicaciones, definiendo su tema,
autor, objetivo, resultados y conclusiones; para asi, describir la relacién y

diferenciacion que existe con la presente investigacion.

En primer lugar, se hablara sobre la investigacion de Hurtado C., Olga Lucia; Montoya
A., Luz Stella; Osorio Q., Luz Dary, la cual lleva por nombre: Modelo de capacitacion

y costeo basado en competencias para el personal administrativo de la universidad.

Esta investigacidn presenta como objetivo “proponer un modelo de capacitacion
basado en competencias y su costeo para el personal Administrativo de la Universidad
Tecnologica de Pereira. Dicho modelo permitird potencializar y desarrollar las
competencias misionales y especificas” (Hurtado C. et al., 2007, p. 357), esto hace
referencia a que la propuesta de las autoras es definir un modelo de capacitacion para
personal administrativo de una institucion educativa, lo cual esta intimamente
relacionado con el objetivo de la presente investigacion, pero con claras diferencias

gue mas adelante se detallaran.

Como parte de los resultados de esta publicacion, se propuso un modelo para el
proceso de capacitacion que permitiera potencializar y desarrollar las competencias
en el personal administrativo de la universidad estudiada. Este modelo se desarrolla
en cinco fases, que incluyen el diagnéstico, la capacitacién y la evaluacion de su
impacto y rentabilidad, para sistematizar y establecer de manera ordenada, légica y
coherente el procedimiento de la capacitacién aportando a la direccién informacién

para ejercer el control, seguimiento y toma de decisiones con el fin de alcanzar las
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metas propuestas dentro del Plan de Desarrollo Institucional (Hurtado C. et al., 2007,
pp. 361-362).

En este caso, lo que se puede rescatar en relacion con el presente documento es el
objetivo de la investigacion, el cual es similar; sin embargo, los medios para generar la
capacitacion son distintos porque las autoras contemplan la gestién por competencias
y la generacion de una rentabilidad para la institucién (considerando que la rentabilidad
hace referencia a la obtencion de mayores ganancias para la institucion) y, en el caso
de esta investigacion, el proceso de capacitacion se focalizara en instruir para que el
personal ofrezca un mejor servicio y esto se refleje e impacte en la percepciéon de los
usuarios de los trAmites administrativos, sin meterse en asuntos de dinero y/o

ganancias para la escuela.

Ademas de ello, la investigacion habla de capacitacion para personal administrativo de
una universidad, es decir, se aplica en nivel superior, a diferencia de la presente
investigacion que se aplica para personal administrativo de una secundaria, la cual
corresponde a nivel basico. Sin embargo, las diferencias en actividades de Control
Escolar no son significativas ya que, en ambos niveles se aplican procesos similares
como inscripciones, baja de alumnos, alta de calificaciones, emisiones de boletas,
generacion de constancias de estudios, entre otros; por lo que también se pueden

revisar documentos e investigaciones como el descrito anteriormente.

Por otro lado, en segundo lugar, se hablara sobre la investigacion de Juana Maria
Lopéz Garcia y Laura Ysabel Sarabia de Ortega, la cual lleva por nombre:
Sistematizacién de un modelo de capacitacion del personal administrativo de apoyo
de la Universidad Centroccidental “Lisandro Alvarado” (UCLA).

Esta investigacion sefiala que:

El presente articulo consiste en la sistematizacion de un modelo de
capacitaciébn orientado a seguir procesos sistémicos que permitan
incrementar los niveles de productividad y desarrollo humano del personal
administrativo de la UCLA, fundamentado en el andlisis previo de las
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necesidades inherentes a los objetivos propios del capital humano que
labora en las unidades de apoyo en cuanto a la ejecucion de cargos,
funciones y competencias, obtenido en el Decanato de Ciencias
Econdémicas y Empresariales de la UCLA (Lopéz Garcia & Sarabia de
Ortega, 2016, p. 55).

Esto hace referencia a que la propuesta de las autoras es sistematizar un modelo de
capacitacion para personal administrativo de una institucion educativa, lo cual, al igual
que el articulo anterior, esta intimamente relacionado con el objetivo de la presente

investigacion, pero evidentemente diferenciados uno de otro.

Como parte de los resultados de esta publicacion, se propuso la sistematizacion del
modelo de capacitacion, la cual se basa en el desarrollo articulado e interrelacionado
de etapas del proceso de capacitacién, las cuales incluyen el diagnéstico, la
planeacién, programacion, ejecucion, evaluacion y seguimiento de la capacitacion,
dentro del marco normativo de la organizacion que las fundamenta. Dicho proceso es
llevado a cabo por el &rea de Recursos Humanos y se pretende implementar en todos
los decanatos de la institucion, generando con ello, que se puedan lograr los objetivos
de capacitacién al personal administrativo y generar mayores beneficios para la
organizacion en general, entendiendo esto como una mejora en sus labores y

resultados obtenidos de ellas (Lopéz Garcia & Sarabia de Ortega, 2016, p. 69).

En este caso, lo que se puede rescatar en relacion con el presente documento es el
objetivo de la investigacion, el cual es similar; sin embargo, las autoras contemplan
gue se puede sistematizar y aplicar en otras areas de la institucién para incrementar
su dimensioén de aplicacién y uso; sin embargo, en el caso de esta investigacion, el
programa de capacitacion se aplicara de manera Unica y total en un area solamente,
considerando el tipo de instituciéon educativa al que se aplica (secundaria publica) y la

magnitud de ésta (un plantel anicamente).

Por ultimo, se abordara la investigacion de Walter David Ugarte Casafranca, Teresa

Victoria Melgar Campos y Elvis Fernando Tacillo Yauli, la cual lleva por nombre:
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Determinacion de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo del Area

de Ciencias Econdmicas y de la Gestion de la UNMSM.
Esta investigacion sefiala que se presenta:

El avance del proceso de capacitacion del personal administrativo de las
facultades del &area de ciencias econOmicas y de la gestion de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM) en el marco de la
implementacion de la Ley del Servicio Civil (Ugarte Casafranca et al., 2020,
p. 69).

Esto hace referencia a que se propone un avance de la investigacion para aplicar un
proceso de capacitacion del personal administrativo que labora en la institucion,
prestando especial atencion en el desarrollo y fortalecimiento de habilidades blandas.
Este articulo es el que esta mas apegado y relacionado con el objetivo de la presente
investigacion, ya que se pretende instaurar un programa de capacitacion integral que

abarque tanto habilidades blandas como técnicas.

Como parte de los resultados de esta publicacion, se determina que la gestion de la
capacitacion en las facultades del area econdémico empresarial de la escuela
investigada carecen de metodologia y programacion y que el resultado de sus
encuestas arroja que el personal considera necesario e importante que se les capacite
en ciertos aspectos que competen a su labor profesional, pero también en aquellos
gue se enfocan en su socializacién y comunicacion con los demas. El articulo queda
con la investigacién inconclusa porque su publicaciéon corresponde al avance de lo que
se pretende lograr con ella, pero todavia no se ha terminado, pues falta implementar

el proceso de capacitacion y evaluarlo (Ugarte Casafranca et al., 2020, pp. 80-81).

En este caso, lo que se puede rescatar en relacién con el presente documento es el
producto final que se desea obtener, es decir, generar un programa de capacitacion

para personal administrativo de la institucion educativa.
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Para finalizar, es importante aclarar que todas las investigaciones anteriores son
propuestas de aplicacién del tema en instituciones educativas, sin llegar plenamente
a la aplicacion real de ello debido a factores no mencionados en cada propuesta. Esto
coincide en su totalidad con el presente proyecto dado que las limitaciones
mencionadas en paginas anteriores obstaculizan la aplicacidon practica del programa

de capacitacién propuesto.
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2.2 Marco historico
Se presentaran datos historicos asociados al tema de administracion y capacitacion.

Como es sabido, desde la formacion de los grupos humanos, aproximadamente en el
periodo Preclasico (2000 a.C. — 300 d.C.), cuando los individuos empezaron a
especializarse en tareas propias de la comunidad, hasta la creacion de los grandes
complejos sociales-industriales que existen hoy en dia, las técnicas y estrategias
administrativas como formas de organizacion de las actividades humanas se hicieron
indispensables en los procesos productivos, econdmicos y sociales. A continuacion,
se presentan los hechos histéricos mas importantes que dieron origen a la

administracion.

En primer lugar, existio la influencia de la filosofia, la cual abarca desde el afio 600
a.C. hasta el siglo VI d.C. El filésofo Sécrates fundamentaba que administrar el poder
publico y administrar una familia eran similares y que la Unica diferencia era, en
esencia, la magnitud de éstas, ya que correspondia a menos personas, pero al final
de cuentas también se requieren ciertas habilidades y procesos para manejar ambas

de una forma adecuada.

Por otro lado, las aportaciones a este tema por parte de Platon y Aristoteles estan
orientadas al tema de la administracion publica, considerandola como el problema
esencial de la época, atribuyendo el uso de la administracion como resolucion de
problemas de caracter del gobierno de la vida publica. Este es el principal antecedente
del uso de la administracion, aun sin definir propiamente el concepto como hoy en dia

se conoce. En la Figura 2 se observa a Sécrates, Platon y Aristoteles.
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Figura 2. Sdécrates, Platén y Aristoteles

Nota: Reproducido de “Palinodia del Maleducado,” por J. Landa, 2016 (https://revistavoces.net/palinodia-del-
maleducado/). CC-BY-NC-ND.

También se cuenta con aportaciones de afios posteriores, entre 1600 y 1700, por parte
de autores como Francis Bacon, Tomas Hobbes, Jean-Jacques Rousseau, Karl Marx
y Friedrich Engels, quienes se encargaron de proponer y aportar ideas para
fundamentar teorias que ayudan a distinguir y diferenciar claramente las funciones del
administrador publico y las del pueblo, dando paso al surgimiento de la division de
tareas encaminadas al logro de ciertos objetivos comunes, siendo éste el origen
primordial del proceso que se lleva a cabo en la administracion de los pueblos, vy,
posteriormente de las organizaciones (Tomala & Valverde, 2014, p. 22).

Después de las aportaciones filosoficas, se pueden identificar las aportaciones de la
iglesia catdlica e instituciones militares, las cuales también contribuyeron de forma

importante para estructurar lo que es la administracion en la actualidad.

La iglesia Catodlica fue una de las primeras instituciones que implementdé de manera
formal la utilizaciébn de métodos administrativos, como consecuencia de la complejidad

generada por su tamafio y por el control ejercido desde un poder central hacia varias
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divisiones dispersas geograficamente y que ademas desarrollaban diferentes
actividades, pues no sélo prestaba servicios religiosos a la comunidad, sino que
también se encargaba de la educacién y de la organizacion de centros de salud y
ayuda social. Lo primero que se identifica son aspectos relacionados con la planeacion
para la administraciéon de personal, en cuanto a la asignacion de la autoridad y la
delimitacibn de las responsabilidades, posteriormente se involucra aspectos
financieros con el fin de lograr un adecuado registro de los ingresos y egresos de la
iglesia.

En un sentido similar, pero con propésito diferente, las instituciones militares también
desarrollaron sus esquemas organizacionales que influenciaron fuertemente las
teorias administrativas, con lineas de mando en las que cada individuo esta
subordinado a una sola autoridad, los métodos de planeacion, la definicion de
estrategias y tacticas de ejecucion, los métodos de control y la distribucidn de recursos,
entre otras practicas claramente definidas en la administracion de los ejércitos y que
bien podrian aplicarse, posteriormente, en empresas y organizaciones del ramo

comercial o industrial.

Gracias a estos primeros antecedentes, muchos escritores hicieron referencia a
conceptos administrativos durante el desarrollo de sus teorias en cuanto a legislacion
publica, econémica y social, pero es a partir de la Revolucién Industrial, la cual se
desarroll6 entre 1760 y 1840 (Figura 3), que el término empezé a tomar fuerza como
objeto de estudio. Como bien es sabido, la Revolucion Industrial implicé un cambio
abrupto en la forma de produccion manejada desde tiempos remotos, que impacto no
solamente en aspectos productivos en la industria, sino también sociales,
organizacionales y mercadoldgicos; lo que impulsé a los administradores a buscar
maneras mas rentables de planear y administrar sus unidades productivas para sacar
el maximo provecho a sus recursos, principalmente, en cuanto al uso de la tecnologia

incipiente.
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Figura 3. Revolucién Industrial

Nota: Reproducido de “Causas suficientes y necesarias de la Revolucion Industrial,” por H. Hoppe, 2012
(https://www.mises.org.es/2012/02/causas-suficientes-y-necesarias-de-la-revolucion-industrial/). ~ CC-BY-NC-
ND.

Gracias a ello, surge la Escuela de Administracion Cientifica, entre finales del siglo XIX
y principios del siglo XX, con los Ingenieros Frederick Winslow Taylor y Henry L. Gantt,
esta escuela se basaba en aplicar métodos matematicos de observacioén y medicion al
trabajo para aumentar la rentabilidad por medio del aumento de la productividad
(Tomald & Valverde, 2014, p. 39). Gracias a esta escuela, se da una de las
proposiciones mas relevantes del tema, ya que surgen los principios basicos de la
administracion, mismos que se explican de manera general en las lineas siguientes
(Mercrado et al., 2019, p. 13).

1. Principio de planeacién: Cambiar la improvisacion y el empirismo por la ciencia
mediante la planeacion de métodos. Es decir, definir previamente qué se va a
realizar y como, previniendo los materiales o elementos que se requeriran para
ello, de tal forma que no exista la improvisacion o la resolucion de problemas

de Ultima hora.
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2. Principio de preparacion: Consiste en alistar las herramientas y materiales que
se requieren, distribuir el area de trabajo fisica y elegir con métodos cientificos,
a los mejores colaboradores, considerando sus capacidades y aptitudes con las
que cuentas; ademas, prepararlo y entrenarlos con los procesos de la
organizacion para que sean mas productivas y logren cumplir con el objetivo lo
planeado (este es el aporte al tema de la capacitacion que incluye el tema de la
investigacion de este documento).

3. Principio de control: Consiste en verificar que el trabajo se ejecute de acuerdo
con las normas establecidas y segun el plan previsto, es decir, que se cumpla
con lo establecido en los principios 1y 2.

4. Principio de ejecucién: Consiste en lograr una ejecucion disciplinada de todo lo
previsto en los principios anteriores, distribuyendo las funciones y las
responsabilidades a quien le corresponda para lograr el fin comun de la

organizacion.

Todo lo anterior lleva a determinar que la administracion ha sido objeto de estudio
desde muchos afios atras, pero desde el siglo XX, aproximadamente, el concepto ha
tomado mayor relevancia para los teéricos e investigadores del tema, lo cual explica
la importancia del tema en la actualidad, pues ayuda a definir cobmo se puede lograr
una mayor eficiencia dentro de las empresas e instituciones, considerando todos los

factores que la componen. Dicho lo anterior:

Se manifiesta un fuerte interés en el recurso humano reflejado en la
evolucion del area de administracion de personal, en donde no soélo se
estudia los puestos de trabajo y la contratacion de personal, sino que
ademas se ocupa de la identificacion de los factores esenciales
generadores de conflictos del personal, atacando el problema con una
solucion que ayude al mantenimiento tanto del personal como de las
condiciones laborales sanas para todos los colaboradores de la
organizacion (Mercrado et al., 2019, p. 14).
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Finalmente, se puede considerar que se puede hacer uso de programas de
capacitacién, considerando que la eficiencia no so6lo depende de las técnicas de
produccion, sino también del personal idoneo y comprometido con el que cuenta la
empresa, por lo cual es indispensable tener en cuenta qué medios y herramientas
propiciardn que las personas puedan mejorar sus labores profesionales y sus
habilidades personales, es decir, considerar que la capacitacion puede ser un
excelente factor de cumplimiento para dicho objetivo y resultar de mucha ayuda para
lograr lo planeado en cualquier area de diversas organizaciones (Obando, 2007, p.
21).
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2.3 Bases Teobricas

En este apartado se hablara sobre la teoria de 2 autores que contribuyen al desarrollo
de la presente investigacion. En primer lugar, se hablara de la propuesta de Henri
Fayol sobre el proceso administrativo; en segundo lugar, se abordara el concepto de
aprendizaje significativo, el cual es un tema desarrollado por Carl Rogers relacionado
con el proceso psicoeducativo que llevan a cabo las personas y que se puede adaptar

al tema de la capacitacion dentro de las instituciones.
2.3.1 Teoria del proceso administrativo de Henri Fayol

En este apartado se hablara sobre el primer autor que sustenta la investigacion, en
este caso Henri Fayol, asi como su teoria denominada “Fayolismo”, la cual
fundamentard la metodologia tedrica de la propuesta que se esta realizando.

El autor (Figura 4) naci6é en 1841 y fallecio en 1925, fue un ingeniero francés, y al igual
gue a Frederick Taylor, se le atribuye la paternidad de la administracion. Sin embargo,
un andlisis detenido de la obra de Fayol permite concluir que éste es el gran
estructurador de la administracion, pues su aporte fue sumamente rico. Este es
representante de la Escuela Clasica de la Administracion, haciendo mdultiples
aportaciones en este campo. A continuacién, se presentan sus contribuciones mas

importantes.
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Figura 4. Henri Fayol

Nota: Reproducido de “Organizational Theory - Classical Perspectives,”
por Boundless Management, s.f.
(https:/iwww.coursesidekick.com/management/study-guides/boundless-
management/classical-perspectives). CC-BY-NC-ND.

De acuerdo con Espinoza (2009), Fayol “plantea que una buena gestion gerencial cae
dentro de ciertos patrones que pueden ser identificados y analizados” (p. 55). Esto
quiere decir que el papel de la administracion debe ser visualizado como un complejo
sistema que se conforma de diversos elementos orientados hacia un mismo fin:
gestionar correcta y eficientemente una institucion; esto es claramente identificable
como parte de las actividades que deben llevar a cabo los dirigentes de las empresas,
haciendo uso de las herramientas de gestion que mejor se adeclen a sus

requerimientos y necesidades.
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Lo anteriormente mencionado alude a que la administracion no es un privilegio
exclusivo, ni una visién personal del jefe o de los directivos de la empresa, sino que es
una funcion que se reparte, como las demas funciones esenciales, entre la cabeza y
los miembros del cuerpo social, es decir, un administrador gestionara y definird como
trabajar, pero el resto del personal colaborard y laborara dentro de ello para cumplir

con un objetivo en comun.

Dentro de las herramientas propuestas por Fayol, se puede identificar el término de
“proceso administrativo”, el cual consiste en una serie de etapas que han de seguirse
paso a paso para poder administrar y coordinar eficientemente una empresa. Estas
etapas son cinco, mismas que eliminan el efecto de improvisacion dentro de las
labores administrativas porque detallan los tiempos y actividades que se realizan en
cada una, las cuales son: planificacion, organizacion, direccién, coordinacion y control.
A continuacion, se define en qué consiste cada una de dichas etapas, segun Fayol
(Espinoza, 2009, p. 55).

1. Planificacion: Disefiar una estrategia de accién que se anticipe a resolver una
posible situacion futura o que proyecte un futuro al que se desea llegar.

2. Organizacion: Definir los elementos humanos y materiales que se requieran
para ejecutar el plan formulado.

3. Direccion: Motivar y estimular al personal, durante la ejecucion de sus
actividades asignadas como parte del plan que se elaboré, procurando que
siempre se mantengan y cumplan con su respectiva funcion.

4. Coordinacion: Mantener la cohesion, integracion y armonia de toda la actividad
y el esfuerzo dentro del grupo de trabajo, enlazando a cada elemento para que
se obtengan los mejores resultados en conjunto.

5. Control: Verificar que todo haya sido realizado e implementado conforme al plan
establecido en la primera etapa, de lo contrario, corregir aquellos factores que

tengan que modificarse para poder cumplir con ello.

En la Figura 5 se observa el proceso administrativo esquematizado.
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Figura 5. Proceso administrativo ilustrado
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Nota: Reproducido de  “Etapas del proceso administrativo,” por  Anonimo, 2016

(http://nticlicadministracion.blogspot.com/2016/10/introduccion.html). CC-BY-NC-ND.

Tan importante como el modelo del proceso administrativo, es el aporte hecho por
Fayol al proponer una serie de principios que forman parte del cuerpo de
conocimientos sistematicos de la administracion. Como el resto de su obra, los
principios estan enfocados partiendo de la universalidad de la administracion. Es decir,
parte del supuesto de que la administracion es esencialmente la misma en cualquier
ambiente y, por lo tanto, esta sujeta a una serie de principios comunes. Los llamados
principios generales de administracion como procedimientos universales aplicables en

cualquier tipo de organizacién o empresa (Castafieda & Ramirez, 2020, p. 15).

De acuerdo con ello, Fayol creia que en la administracion se podria llegar a una
tecnificacién y al establecimiento de principios que la hicieran més eficiente. De esta
forma estructurd catorce principios aplicables a la administracion, pero hizo notar que
éstos son flexibles, no absolutos y adaptables a cualquier necesidad, lo cual los hace

mucho mas Utiles para su uso en cualquier momento y tipo de organizacion.
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Los catorce principios que provee Fayol son los siguientes (Paniagua, 1979, pp. 49-
52):

1. Division del trabajo: Reconoce el valor de la division del trabajo, que tiene por
objeto llegar a producir mas y mejor con el mismo esfuerzo. Aplica este principio
a los individuos y grupos de gente y a toda clase de trabajo, tanto técnico como
administrativo.

2. Autoridad y responsabilidad: Define la autoridad como el derecho a mandary el
poder de hacerse obedecer, sefialando que la autoridad debe ir siempre
acompafnada de su respectiva responsabilidad.

3. Disciplina: Esencialmente la disciplina es obediencia, aplicacion, energia,
comportamiento y una muestra externa de respeto observada de acuerdo con
el convenio entre la empresa y sus empleados con acuerdos y una prudente
aplicacién de sanciones.

4. Unidad de mando: Significa que nadie debe recibir 6rdenes de méas de un
superior.

5. Unidad de direccion: Este principio establece las actividades que tengan un
mismo objetivo, deben tener un solo jefe y plan. Se pretende evitar que dentro
de un mismo organismo se enfoque un mismo problema con dos 0 mas planes
diferentes y a su vez, con los respectivos jefes a la cabeza de éstos.

6. Subordinacion del interés particular al interés general: El interés de un
empleado o grupo de empleados no debe prevalecer contra el interés de la
empresa.

7. Remuneracion del personal: Se refiere a que la remuneracion y la forma de
pago deben ser justas y proporcionar la maxima satisfaccion del empleado y
patron.

8. Centralizacion: Se analiza el grado en que la autoridad debe concentrarse o
dispersarse. El grado de centralizacién es una cuestiéon de proporcion y de
encontrar el grado éptimo para la organizacion especifica.

9. Jerarquia: Serie de niveles que existen desde la autoridad méas alta hasta los

puestos de menos importancia
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10.Orden: Este principio puede interpretarse como orden de las cosas materiales
y orden en lo social. Es decir, “un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar”.

11.Equidad: Es la relacién entre la lealtad del grupo y la bondad y justicia que los
superiores aplican a sus relaciones con los subordinados. Es decir, la
administracion requiere obtener la lealtad y bondad del personal. Ello se obtiene
por medio de la cortesia y justicia en su trato.

12.Estabilidad del personal: Es la necesidad de dar seguridad al personal y evitar
el frecuente cambio de empleados.

13.Iniciativa: Se entiende como la libertad de proponer y la de ejecutar. En este
sentido, se aconseja a los administradores que “sacrifiquen su vanidad
personal”, con el fin de permitir a sus subordinados utilizar su iniciativa.

14.La union del personal: Este principio se sintetiza en la expresién “la unién hace
la fuerza”, para hacer hincapié en la necesidad del trabajo de grupo y la

comunicacion.

Como se puede observar, la propuesta de la teoria de Fayol sustenta a la capacitacion
gue se pretende desarrollar como parte de esta investigacion porque su principal
objetivo es lograr la maxima eficiencia y aprovechamiento de los recursos de la
empresa, en especial del humano (Lona, 2006, pp. 16-18), lo cual coincide con el
objetivo de esta propuesta. Por ello, es importante que se considere la implementacion
del proceso administrativo dentro del programa de capacitacion, generando
actividades que se resuman en cada etapa de éste. Por otro lado, también podrian
aplicarse los principios de administracion antes mencionados, para que no se pierda
de vista su sistematizacion y cumplimiento al incorporarlos dentro de la propuesta del

programa de capacitacion.
2.3.2 Teoria psico-educacional de Carl Rogers

En este apartado se hablar4 sobre la Teoria psico-educacional que formulé Carl
Rogers (Figura 6), explicando la forma en que podria adecuarse su fundamento teérico
en la practica del programa de capacitacion desarrollado como parte de esta

investigacion.
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El aprendizaje es una actividad que caracteriza al ser humano, la que
realiza de forma constante durante toda la vida. Actividad que ha sido
institucionalizada por los estados como respuesta a las exigencias sociales
de cada época, en correspondencia a intereses sociales, econémicos,
politicos, ideoldgicos, cientificos y tecnologicos de cada momento historico;
asi vemos que han surgido y evolucionado formas y maneras de ensefar y
aprender, dando paso las llamadas teorias del aprendizaje (Guaman
Gomez et al., 2020, pp. 304-305).

Figura 6. Carl Rogers

Nota: Reproducido de “The Beneficial Life Energy of Needs,” por W. Parker,
2018 (https://mandala-of-love.com/2018/09/10/the-beneficial-life-energy-of-
needs/). CC-BY-NC-ND.

Dicho lo anterior, se puede identificar que existen diversas teorias que abordan la
forma en que las personas aprenden. Es asi, que se detallara acerca de la propuesta
humanista planteada por Carl Rogers, este destacado psicllogo plantea que existen
dos tipos de aprendizaje: El que no tiene significado para el aprendiz, porque es mental
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y se olvida con rapidez; y el aprendizaje significativo tanto intelectual como afectivo.
Este dltimo se caracteriza de la siguiente manera (Guaman Gomez et al., 2020, p.
307):

e Las personas cuentan con una potencialidad y predisposicion natural para el
aprendizaje.

e Si el alumno participa responsable, comprometida y activamente en su
aprendizaje; desarrolla la formulacion de sus problemas, descubre los recursos
para resolverlos, y asume las consecuencias de sus elecciones, el aprendizaje
es mas facil.

e Si se percibe el tema de estudio como importante para sus propios objetivos y
lo aplica mediante la practica, el aprendizaje sera totalmente significativo.

e El aprendizaje autoiniciado y autoevaluado es mas perdurable y profundo ya
que implica un mayor nivel de importancia para aquellos alumnos que lo

analizan de manera detallada y cuidadosa.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, en su Teoria psico-educacional se
“percibe al facilitador (docente) como potenciador de las capacidades innatas del
alumno, para que éste encuentre la motivacion que le permita aprender
significativamente y autorrealizarse” (Guaman Gomez et al., 2020, p. 309). Esto implica
que los alumnos o aprendices deben ser conscientes del aprendizaje que requieren
adquirir o desarrollar, permitir que el facilitador los apoye en el proceso y, por ultimo,
ser ellos mismos los que visualicen el resultado logrado, lo cual generara una mayor

significancia en su aprendizaje y, por lo tanto, mayor relevancia para su vida.

Por ello, se determina que se puede promover la aplicacion practica de esta teoria
durante el desarrollo del programa de capacitacién planteado, ya que ayudara a
generar resultados mas significativos en los que el personal de Control Escolar pueda
identificar la relevancia de lo aprendido y la forma en que pueden llevarlo a la practica

en su dia a dia, personal y laboralmente hablando.
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2.4 Marco legal

En este apartado se hablard de la legislacion mexicana aplicable en temas de
capacitacion, tomando como referencia la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, asi como la Ley Federal del Trabajo y la Ley Federal de los Trabajadores
al Servicio del Estado, la cual es una Ley Reglamentaria del Apartado B) del Articulo

123 Constitucional. Adicionando a ello, documentos sindicales de referencia.
2.4.1 Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicano (Figura 7) es la maxima ley
en nuestro pais, en ésta se establecen todos los derechos y obligaciones de los
mexicanos. En especifico, se aborda el tema de la capacitacion, en su TITULO SEXTO

“‘Del Trabajo y de la Previsidén Social” detallando lo siguiente:

Articulo 123. Apartado A) Entre los obreros, jornaleros, empleados domésticos,

artesanos y de una manera general, todo contrato de trabajo, Fraccién XIII.

Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a
proporcionar a sus trabajadores, capacitacion o adiestramiento para el
trabajo. La ley reglamentaria determinard los sistemas, métodos y
procedimientos conforme a los cuales los patrones deberan cumplir con
dicha obligacion (Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
1917, p. 137).

Este fragmento sefala claramente que, a nivel nacional, las empresas deben cumplir
con procesos de capacitacion para sus colaboradores, lo cual resalta la importancia
que a nivel juridico se le otorga a este tema. Sin embargo, esto Unicamente aplica para
personas que prestan sus servicios a particulares mediante contrato de trabajo v,
debido a que en esta investigacion se estd abordando una institucion publica, es
necesario revisar el siguiente punto en el que se detalla el tema de los servidores
publicos, ya que tal es el caso del personal administrativo que labora en la escuela

secundaria estudiada en el presente documento.
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Figura 7. Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

Nota: Reproducido de “Efemérides del 5 de Febrero,” por L. Soldadera, 2021 (https://circulodeestudios-
centrohistorico.blogspot.com/2020/02/efemerides5febrero-promulgacion-de-la.html). CC-BY-NC-ND.

Articulo 123. Apartado B) Entre los Poderes de la Unién y sus trabajadores.

Este apartado habla de los derechos y obligaciones de las personas consideradas
como servidores publicos que laboran para alguna dependencia gubernamental, los
cuales, son designados en sus funciones mediante nombramientos. Sin embargo, en
este apartado no se aborda en ningin momento el tema de la capacitacion para las
personas al servicio del Estado, lo cual refleja claramente una alerta de que el gobierno
no considera este punto como requerido y obligatorio para este tipo de servidores, a
diferencia de lo explicado en el apartado anterior con los empleados de instituciones

particulares.
2.4.2 Ley Federal del Trabajo

De acuerdo con lo que se establece en el apartado “A” del articulo 123 Constitucional,
la Ley Federal del Trabajo es su respectiva ley reglamentaria. En esta ley se detalla

todo lo relacionado a la capacitacion en su TITULO CUARTO “Derechos vy
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Obligaciones de los Trabajadores y de los Patrones”, CAPITULO IIl BIS “De la
Productividad, Formacion y Capacitacion de los Trabajadores”. A continuacion, se
sintetiza lo que dicen los articulos mas relevantes que hacen alusion al tema de la

capacitacion:
Articulo 153-A.

En este articulo se detalla practicamente que los patrones tienen la obligacion de
proporcionar a todos los trabajadores capacitacion o adiestramiento en su trabajo, con
el fin de elevar su nivel de vida, su competencia laboral y su productividad, conforme
a los planes y programas formulados, de comun acuerdo, por el patron y el sindicato
o la mayoria de sus trabajadores. Conviniendo con los trabajadores en que la
capacitacién o adiestramiento se proporcione a éstos dentro de la misma empresa o
fuera de ella, por conducto de personal propio, instructores especialmente contratados,
instituciones, escuelas u organismos especializados. Es decir, se hace la aclaracion
de la obligatoriedad de la empresa para brindar capacitacion a sus empleados,
acordando en conjunto el lugar y medios que sean mas adecuados para ello (Ley
Federal del Trabajo, 1970, p. 36).

Articulo 153-B.

La capacitacion tendra por objeto preparar a los trabajadores de nueva
contratacion y a los demas interesados en ocupar las vacantes o puestos
de nueva creacién. Podra formar parte de los programas de capacitacion el
apoyo que el patréon preste a los trabajadores para iniciar, continuar o
completar ciclos escolares de los niveles bésicos, medio o superior (Ley
Federal del Trabajo, 1970, p. 36).

Esto quiere decir que, para efectos de esta ley, se entiende por capacitacién a aquel
proceso de enseflanza que prepara a las personas para ocupar un puesto o para

realizar sus estudios en algun nivel educativo.

Pagina | 58



Articulo 153-C.

En este articulo se habla del adiestramiento, éste consiste en “actualizar y perfeccionar
los conocimientos y habilidades de los trabajadores y proporcionarles informacién para
que puedan aplicar en sus actividades las nuevas tecnologias que los empresarios
deben implementar para incrementar la productividad en las empresas” (Ley Federal
del Trabajo, 1970, pp. 36-37). Este fragmento quiere decir que el adiestramiento,
segun la ley, es aquel proceso de ensefianza y aprendizaje que fomentara una mejora
en la competencia laboral, asi como un desarrollo y fortalecimiento de las habilidades

de los trabajadores.
Articulo 153-D.

Este articulo resume las obligaciones que tienen los trabajadores a los que se les
imparte capacitacion o adiestramiento, las cuales basicamente son asistir
puntualmente a su capacitacion y cumplir con las actividades que ésta implique,
atender las indicaciones de las personas que la impartan y presentar las evaluaciones
gue sean requeridas para acreditar que se obtuvo el conocimiento y las habilidades
gue se definieron como parte del objetivo de la capacitacién (Ley Federal del Trabajo,
1970, p. 37). Esto es muy importante porque hace hincapié en que, asi como se tiene
derecho a recibir una capacitacion, también se tiene la obligacion de cumplir con ella
de manera satisfactoria para acreditarla y aprovechar las competencias que se puedan

obtener gracias a ésta.

Con lo mencionado anteriormente, se puede identificar que en esta ley se hace una
clara diferenciacion entre capacitacion y adiestramiento, pero ambas cumplen el
mismo proposito: Preparar y mejorar las habilidades de los empleados de una

empresa.
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2.4.3 Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado,

Reglamentaria del Apartado B) del Articulo 123 Constitucional

De acuerdo con lo que se establece en el apartado “B” del articulo 123 Constitucional,
la Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado es su respectiva ley
reglamentaria. En esta ley no se habla mucho sobre el tema relacionado con la
capacitacion. Sin embargo, en su TITULO SEGUNDO “Derechos y Obligaciones de
los Trabajadores y de los Titulares”, CAPITULO V, se detalla lo que en las lineas

siguientes se describe.
Articulo 44, Fraccion VIII.

“Son obligaciones de los trabajadores: Asistir a los institutos de capacitacion, para
mejorar su preparacion y eficiencia” (Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del
Estado, 1963, p. 11).

Esta fraccion del articulo sefiala que, aunque en la Constitucién no se establece que
es obligacion de las dependencias gubernamentales brindar capacitacion a sus
trabajadores, si es obligacion de éstos asistir en caso de que sean requeridos para

ello.

Adicionalmente, se puede considerar el tema del Sistema de Servicio Profesional de
Carrera, el cual es un mecanismo para garantizar la igualdad de oportunidades en el
acceso a la funcion publica con base en el mérito y con el fin de impulsar el desarrollo
de la funcion publica para beneficio de la sociedad, contemplando que, si los
trabajadores se preparan de manera independiente, pueden aspirar a participar en
convocatorias para mejorar su posicion laboral en el escalafon institucional. Lo cual
justifica y fundamenta de manera amplia el objetivo y contenido de esta investigacion,
asi como de la propuesta del programa de capacitacion para el personal de la
institucion educativa, ya que les podra ayudar para mejorar sus habilidades y pulirlas
para aspirar a obtener mejores condiciones laborales y mayor oportunidad de

crecimiento.
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2.4.4 Documentos sindicales

El personal administrativo, perteneciente a la institucion educativa que se aborda a lo
largo de este documento, se encuentra afiliado al Sindicato Nacional de Trabajadores
de la Educacion (SNTE). Dicho sindicato es el encargado de defender los intereses de
los trabajadores, por lo que, en temas de capacitacion también interviene para procurar
y promover que se les brinde la capacitacion requerida a los trabajadores, tanto

administrativos como docentes y directivos.

Para ello, el SNTE cuenta con un estatuto emitido en el afio 2019, el cual manifiesta
en su TITULO PRIMERO “De los elementos constitutivos del sindicato”, CAPITULO I

“Duracion, objeto y fines del Sindicato”, lo que en las lineas siguientes se describe.
Articulo 10, Fraccion IX.

El Sindicato tiene como objeto social y fines: Promover la revision periddica
de las condiciones de trabajo, formacion, actualizacion, capacitacion y
superacién profesional, evaluacién y estimulos al servicio de los
trabajadores de la educacidén, sobre parametros vinculados al mejor
desempeifio (Sindicato Nacional de Trabajadores de la Educacién, 2019, p.
16).

En este contexto, se identifica claramente que el sindicato debe procurar que los
trabajadores de la educacion cuenten con el apoyo para que se les brinde la
capacitacion requerida en el ejercicio de sus funciones, delimitando que se promovera
gue tengan acceso a ésta. Lo cual, en el estudio de esta investigacion no se aplica en
su totalidad, ya que el personal administrativo no cuenta con un programa de
capacitacion para que se formen y especialicen en aquellas habilidades,
conocimientos y actitudes que se involucran en su puesto laboral, lo cual representa
una oportunidad para aplicarse y cumplir con lo que sefiala la legislacion mexicana y

documentos sindicales, en términos asociados a la capacitacion del personal.
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Adicional a ello, se hizo la consulta de otro documento sindical para trabajadores del
sector educativo, obteniendo que, en el Convenio de sueldos y prestaciones del
personal académico y administrativo sindicalizado, del Colegio de Bachilleres del
Estado de México, en su Capitulo XV “De la capacitacion y desarrollo”, Clausula 118

se manifiesta que:

El “Colegio” proporcionara capacitacion a los trabajadores administrativos
con el objeto de actualizar y perfeccionar sus conocimientos, prepararlos
para ocupar una vacante en el nivel inmediato superior a algun puesto de
nueva creacion; en general, mejorar sus aptitudes y habilidades en el
trabajo en términos del reglamento y de la convocatoria que
respectivamente se emita (Asociacion de Trabajadores Académicos y
Administrativos del Colegio de Bachilleres del Estado de México, 2020, p.
33).

Lo anterior es un ejemplo de un compromiso entre el patron y el sindicato para brindar
la capacitacién necesaria a los trabajadores del area administrativa en su respectiva
institucién, lo cual puede tomarse como un referente importante para trasladar la
importancia que se le brinda en esta instancia a la capacitacion y llevarla a
consideracion hacia la Escuela Secundaria Técnica N.°91 “Agustin Caballero”,
tomando como modelo el interés e importancia del tema para generar un programa de
capacitacién que no sea por Unica ocasion, sino que la institucién sindical se encargue
de gestionar ante las autoridades el cumplimiento de su obligacion de proporcionar la
permanente capacitacion, actualizacion, formacion técnico-pedagogica y superacion
profesional de los trabajadores de la educacion. Todo ello con el fin de fortalecer el
desempeiio del personal y generar un mejor servicio por parte de los administrativos

de Control Escolar para las y los estudiantes que asi lo requieran.
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2.5 Marco Conceptual de términos relacionados con administracion vy

capacitacion

A continuacion, se definira el significado de los conceptos que estan relacionados con
el tema de capacitacién, los cuales fueron ordenados jerarquicamente de lo general a
lo particular, y que seran de gran utilidad para facilitar la lectura y entendimiento de
este documento. Tomando como referencia la definicion de varios autores, asi como

su interpretacion y relacion con la presente investigacion.
Administracion.

“Es una ciencia social que se ocupa de la planificacion, organizacion, direccion y
control de los recursos humanos, financieros, materiales, tecnoldgicos, etcétera que la
organizacion necesita para alcanzar sus objetivos (vision, mision y estrategia)” (Alles,
2012, p. 22).

“La administracion es el proceso de coordinacion de recursos para obtener la maxima
productividad, calidad, eficacia, eficiencia y competitividad en el logro de los objetivos

de una organizacién” (Minch, 2014, p. 3).

De acuerdo con lo planteado por las 2 autoras, se deduce que la administracion es el
proceso que aplica una serie de etapas para gestionar los recursos de una
organizacion, con el fin de alcanzar de manera efectiva y eficaz sus objetivos

planteados.
Gestion de Recursos Humanos.

Disciplina que incluye aquellas politicas y practicas destinadas a atraer,
desarrollar, motivar y retener a los empleados de una organizacion. Es el
conjunto de actividades que ponen en funcionamiento, desarrollan y
movilizan a las personas que una organizacion necesita para realizar sus

objetivos (Departamento de Logistica Funcional, 2016, p. 65).

Péagina | 63



Conjunto de politicas y practicas necesarias para la direccion de los cargos
gerenciales relacionados con las personas o recursos, lo que incluye el
reclutamiento, seleccion, capacitacion, beneficios, remuneracion y
evaluacién de desempefo; asi como, brindar un ambiente armonioso,
seguro y equitativo para el desempefio de los empleados; aspectos que
tienen que ver con las relaciones humanas del trabajo administrativo

empresarial (Armijos Mayon et al., 2019, p. 168).

Dicho lo anterior, se entiende que la gestion de Recurso Humanos es el proceso en
términos administrativos que se lleva a cabo para seleccionar, motivar y retener al
personal de una institucion, considerando aspectos que permitan generar un ambiente

de trabajo adecuado para que puedan desempeniar sus funciones correctamente.
Mision.

“‘Razoén de ser u objetivo central de una empresa o institucion” (Cardenas, 2004, p.
454).

Esto quiere decir que la mision es la guia del dia a dia de la empresa, la cual describe

lo que en el presente hace y por lo cual existe.
Vision.
“Imagen o idea de largo plazo sobre lo que puede o debe hacerse” (Cardenas, 2004,

p. 677).

Del concepto anterior se destaca que la vision es la forma en que la empresa se
visualiza a largo plazo, es decir, hasta dénde quiere llegar en un futuro y como generar
estrategias para que en el presente se contribuya a poder lograr dicho cometido. La
vision ayuda a orientar y definir el plan de accion que se debe seguir en el plazo de

tiempo que la empresa consideré para llegar a su futuro previsto y esperado.

Péagina | 64



Valores organizacionales.

“Aquellos principios que representan el sentir de la organizacion, sus objetivos y

prioridades estratégicas” (Alles, 2012, p. 185).

Es importante destacar que los valores son una parte primordial de las empresas, ya
gue ayudan a identificar los principios y conductas que deben aplicar y llevar a cabo
todos sus miembros, con el fin de generar un ambiente armonico y adecuado a nivel

interno y externo, con clientes, proveedores, entre otros.
Objetivos organizacionales.

“Situacion deseada que la organizacioén intenta lograr’ (Departamento de Logistica
Funcional, 2016, p. 95).

El concepto alude a que el objetivo sera el que determine lo que se desea lograr en la
organizacion, considerando los tiempos y recursos que ello pueda implicar, pero

también los beneficios que conllevara.
Formacion.

“Proceso de capacitacion de los recursos humanos de una organizacion. Constituye

una inversién en capital humano” (Departamento de Logistica Funcional, 2016, p. 61).

Con el concepto presentado se deduce que la formacion es una inversion que las
empresas deben considerar para su personal, tomando el término como un sinénimo

de capacitacion, el cual sera definido mas adelante.

Capacitacion.

Actualmente la capacitacién es un medio que desarrolla las competencias
de las personas para que puedan ser mas productivas, creativas e
innovadoras, a efecto de que contribuyan mejor a los objetivos

organizacionales y se vuelvan cada vez mas valiosas. Asi, la capacitacion
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es una fuente de utilidad, porque permite a las personas contribuir

efectivamente en los resultados del negocio (Chiavenato, 2009, p. 371).

El concepto de Chiavenato es muy completo porque integra la definicion y beneficios
gue puede conllevar la capacitacion, ya que considera que este proceso ayuda a
potencializar los conocimientos, habilidades, destrezas, aptitudes y actitudes de los
trabajadores, con el fin de mejorar su labor en el puesto que desempefian y contribuir
a mejorar los resultados generales de la empresa en términos de productividad y

rentabilidad.
Aprendizaje.
“Proceso mediante el cual se adquieren (nuevos) conocimientos” (Alles, 2012, p. 24).

Bajo este esquema de la investigacion y el concepto definido por Alles, el aprendizaje
se considerara como el proceso en el cual las personas pueden adquirir conocimientos
gue ayuden a mejorar su labor y que les permitan aplicarlos en su puesto de trabajo

que desempeiian.
Diagnostico de Necesidades de Capacitacion.

Es uno de los “métodos para determinar cuales habilidades y competencias deben ser

el punto focal para establecer la estrategia de capacitacion” (Chiavenato, 2009, p. 378).

De acuerdo con lo planteado anteriormente, se considera que el Diagndstico de
Necesidades de Capacitacion (DNC) es el primer punto en el cual se estudia a los
empleados para detectar sus areas de oportunidad con las que cuentan y que podrian
ser mejoradas mediante un proceso de capacitacion, el cual sea desarrollado y
pensado exclusivamente en atender las necesidades detectadas en dicho diagnoéstico;
es decir, es el pinto inicial con el cual se determina como y con qué elementos iniciar

la capacitacion para las personas.
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Programa de capacitacion.

Se refiere a la planificacion de las acciones de capacitacién y debe tener
un objetivo especifico; es decir, una vez que se ha hecho el diagndstico de
las necesidades de capacitacion, o un mapa con las lagunas entre las
competencias disponibles y las que se necesitan, es necesario plantear la
forma de atender esas necesidades en un programa integral y cohesionado
(Chiavenato, 2009, p. 379).

Considerando la definicion proporcionada, el programa de capacitacion es aquel
documento en el que se determinan los cursos de capacitacién, sus objetivos,
estrategias y demas elementos a considerar para hacer frente y satisfacer las

necesidades que se detectaron en el DNC.
Curso.

“Actividad de formacién estructurada para la transmision de conocimientos” (Alles,
2012, p. 56).

En este sentido, el curso sera considerado como la ejecucion en si que se haga del
programa de capacitacion, en la cual se instruya a los trabajadores y se cumpla con

los objetivos plasmados en el programa desarrollado para dicho fin.
Colaborador.

“Persona que coopera con otra. En el ambito de las organizaciones el término se utiliza
para denominar a las personas que trabajan bajo la conduccion de otra/s” (Alles, 2012,
p. 45).

Esto quiere decir que los colaboradores son todos aquellos empleados que forman
parte de una institucidn o empresa y que prestan sus servicios a cambio de un salario

gue retribuya las funciones y responsabilidades que les sean encomendadas.
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Area.

“Parte de una organizacion que puede ser diferenciada de otra, por ejemplo, por las

funciones que la realiza” (Alles, 2012, p. 25).

En este caso, el area es el espacio fisico y en organigrama que agrupa ciertas
caracteristicas y funciones de la organizacion para poder cumplir con un fin colectivo

determinado previamente.
Puesto de trabajo.

Se compone de todas las actividades que desempefia una persona (el
ocupante), que se engloban en un todo unificado y que aparece en cierta
posicion formal en el organigrama de la compafia. De modo que, para
desempeiiar sus actividades, la persona con un puesto debe tener una

posicion definida en el organigrama (Chiavenato, 2009, p. 203).

Tomando como referencia el concepto presentado previamente, se define el puesto de
trabajo como el conjunto de actividades y responsabilidades que han de cumplirse a
cambio de un salario y que serd ocupado por una persona con cierto perfil o

caracteristicas que la empresa considere necesarios para ello.
Funcion.

“Agrupacion de tareas realizadas para atender las responsabilidades de un puesto de

trabajo” (Departamento de Logistica Funcional, 2016, p. 62).

Para efectos de este proyecto, se entenderd que las funciones son las tareas y

responsabilidades asignadas a cada elemento del personal de la institucion.
Eficacia.

“Es el grado en que se consigue el objetivo, o también el grado de coincidencia entre
el output y el input” (Puchol, 2005, p. 409).

Pagina | 68



La eficacia se entiende, entonces, como el cumplimiento de los objetivos en tiempo y

forma por parte de una persona o area de una empresa en particular.
Eficiencia.

“Es el grado en que se consigue el objetivo al menor coste posible, y también la
cantidad del output partido por la unidad del input” (Puchol, 2005, p. 409).

“Se obtiene cuando se logran los objetivos en tiempo y con la maxima calidad” (Minch,
2014, p. 21).

Para considerar el término de eficiencia en este documento, es necesario definirlo
como el logro de objetivos con un maximo aprovechamiento de tiempo y recursos para
ello, es decir, optimizandolos para ser mas productivos en las funciones laborales que

se desempefian.
Deficiencia.

“‘Grado en que una medida de rendimiento no mide o toca todos los elementos

esenciales del rendimiento real del sujeto” (Dolan et al., 2007, p. 488).

De acuerdo con el contexto de la presente investigacion, se considerara a la deficiencia
como el término opuesto de eficiencia, es decir como el incumplimiento de objetivos

teniendo un minimo aprovechamiento de tiempo y recursos para ello.
Calidad.

“‘Grado en que el cliente aprecia los bienes y servicios que proporciona una

organizacion” (Dolan et al., 2007, p. 487).

“Implica la satisfaccion de las expectativas del cliente mediante el cumplimiento de los
requisitos” (Munch, 2014, p. 21).

Construyendo un concepto para calidad que contemple elementos de las definiciones

de los autores previamente mencionados, se considera que la calidad es el
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cumplimiento de expectativas para lograr la satisfaccion de los clientes respecto al

producto que se les vende o respecto al servicio que se les proporciona.
Actitud.

“‘Reaccién evaluativa favorable o desfavorable hacia alguien o algo, que se manifiesta
en las creencias, los sentimientos o el comportamiento deliberado” (Departamento de

Logistica Funcional, 2016, p. 4).

Para esta investigacion se considera que la actitud es la manifestacion de las
reacciones, emociones y sentimientos que las personas muestran en cierto momento,
implicando que una buena actitud se traducira en un trato amigable, cortés y amable

con los clientes.

Aptitud.

“‘Es la potencialidad o predisposicién de una persona para aprender determinada
habilidad o comportamiento” (Puchol, 2005, p. 407).

Se considerara la aptitud como la capacidad que tienen las personas para aprender
algo nuevo y aplicarlo, mejorarlo y pulirlo con el paso del tiempo, en este caso, como
parte de sus habilidades y conocimientos que se aplican en el ejercicio de sus

funciones laborales.

Conocimiento.

“Conjunto de saberes ordenados sobre un tema en particular, materia o disciplina”
(Alles, 2012, p. 51).

En este sentido, se debe considerar al conocimiento como el conjunto de elementos
gue las personas saben respecto a un tema, es decir, los contenidos tedricos que se
ocupan en su ambito laboral para ponerlos en practica en conjunto con otras

capacidades y habilidades que se requieran.
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Competencias.

“Caracteristicas asociadas con un rendimiento eficaz” (GOmez-Mejia et al., 2008, p.
726).

Las competencias son aquellas habilidades combinadas con conocimientos y actitudes
gue ayudan a desarrollar de manera efectiva una tarea encomendada y que hacen que

las personas apliquen y demuestren su capacidad para ello.
Habilidades.

“Capacidad aprendida de aplicar conocimientos y/o experiencias” (Cardenas, 2004, p.
321).

De acuerdo con el tema de esta investigacion, se considerara a la habilidad como la
capacidad de aplicar de manera practica todo el conocimiento tedrico, actitudes y

aptitudes que posee un colaborador, para ejecutar satisfactoriamente una tarea.
Destrezas técnicas.

“Habilidades basicas de naturaleza técnica necesarias para desempenfar un puesto de
trabajo concreto. Representan una de las cuatro categorias de habilidades y

capacidades que pueden mejorarse con formacién” (Dolan et al., 2007, p. 489).

Las destrezas técnicas seran manejadas como aquellas habilidades que tengan que
ver con el puesto de trabajo que se desempefia, en este caso, las destrezas técnicas
gue posea el personal administrativo de la institucion educativa deben ser las que
incluyan el manejo de la informacién de alumnos, elaboracion de oficios, archivo de

documentacion y las demas relacionadas.
Atencion.

“Capacidad de dirigir nuestra capacidad psiquica hacia el estimulo que lo solicite, sea

una sensacion, una percepcion, un afecto o un deseo, a fin de fijar, seleccionar y definir
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el contenido de nuestros pensamientos, sensopercepciones e ideas” (Cardenas, 2004,
p. 68).

En este caso, el concepto que proporciona Cardenas tiene que ver con el proceso a
nivel psicolégico que se lleva a cabo en el cerebro para prestar atencién a determinada
actividad. Sin embargo, para efectos de aplicacion del término en esta investigacion,
el concepto de atencion se refiere al servicio que se brinda a los usuarios del area de
Control Escolar, proporcionando toda la informaciéon que requieran y brindando
solucion a las peticiones que éstos hagan al personal administrativo del area en

cuestion.
Productividad.

“Medida del valor que los trabajadores aportan a nivel individual a los bienes y servicios

de la organizacion” (Gémez-Mejia et al., 2008, p. 731).

“Implica la obtencion de los maximos resultados con el minimo de recursos, en

términos de eficiencia y eficacia” (Munch, 2014, p. 21).

Dicho lo anterior, la productividad se determina como aquella obtencién de resultados
mediante la optimizacion de recursos para el logro de objetivos que se plantean en las

organizaciones.
Satisfaccion laboral.

Grado de satisfaccion de los colaboradores en relacion con el trabajo.
Usualmente se mide sobre la base de ciertos items preestablecidos. La
satisfaccion o no con el trabajo deviene de muchas circunstancias, desde
las personales hasta otras que pueden tener relacion con la tarea, los jefes,
los comparieros, el lugar donde se realizan las tareas, entre otros factores
(Alles, 2012, pp. 175-176).

En este contexto y de acuerdo con lo planteado por la autora consultada, la satisfaccion

laboral tiene que ver con la comodidad, el confort y la felicidad que puede llegar a
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percibirse de las personas cuando desempefian sus funciones laborales, lo cual
dependera de factores internos y externos que propician que el empleado se sienta de
esa manera y que impactara positivamente en la forma en que se desempefia,

desenvuelve y relaciona con los demas.
Evaluacion.

“Proceso de mediry comparar los costes y los beneficios para determinar la efectividad
o el valor, especialmente de cada una de las actividades de recursos humanos y del

departamento de recursos humanos en su conjunto” (Dolan et al., 2007, p. 492).

Es importante considerar que la evaluacion es el proceso que implica determinar qué
tan satisfactorios fueron los resultados de algo que se desarrollo, en este caso, se
considera que se evaluara la efectividad y beneficios que implicaron el programa de
capacitacion para el personal administrativo en el ejercicio de sus funciones en el area

de Control Escolar.
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA
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El contenido metodologico que sustenta la investigacion presentada, englobando el
enfoque elegido, con sus respectivas variables a estudiar, asi como el tipo, disefio y

aplicacion de la investigacion.

Antes de continuar, es importante mencionar el camino a seguir para cumplir con cada
uno de los objetivos especificos propuestos. Por ello, en primer lugar, para cumplir con
el objetivo de identificar las areas de oportunidad del personal de Control Escolar que
obstaculizan el cumplimiento de sus actividades, se elaborard un Diagndstico de
Necesidades de Capacitacion (denominado DNC), el cual serd aplicado con un
cuestionario a los auxiliares administrativos del area de la escuela estudiada, dicho
cuestionario contiene preguntas que hacen referencia a lo que se requiere fortalecer

como parte de sus conocimientos y habilidades en el puesto.

En segundo lugar, para poder seleccionar los cursos de capacitacion orientados a la
adquisicion de conocimientos y el desarrollo de habilidades y destrezas del personal
de Control Escolar de la institucidon, se retomaran los resultados obtenidos en el DNC,
se definiran los cursos que permitan subsanar las areas de oportunidad y se

elaboraran sus respectivas cartas descriptivas de éstos.

Por ultimo, para preparar el programa de capacitacion para mejorar la atencidén que se
brinda a alumnos, docentes, padres de familia y publico en general, se presentara el
desarrollo de éste, considerando los objetivos, recursos y estrategias didacticas de

cada curso que lo compone.
3.1 Tipo y disefio de investigacion

A continuacion, se describira la metodologia implementada para el desarrollo de la
investigacion, explicando el tipo de enfoque que se ocupd, ademas de las variables
elegidas para éste, tanto independiente como dependientes; asi como las hipotesis

propuestas.
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3.1.1 Enfoque metodoldgico

El enfoque metodoldgico consiste en expresar la postura que tiene el investigador con
respecto a la investigacion que se realizara. Normalmente se manejan 2 enfoques
metodoldgicos para la investigacion, el primero es el enfoque cualitativo, el cual estudia
estructuras y situaciones con las que se pretende identificar la naturaleza y relaciones
de las variables a estudiar, es decir, genera datos mucho mas complejos y profundos
gue aportan al estudio que se aplica; por otro lado, existe el enfoque cuantitativo, el
cual estudia la asociacion o relacion de variables medibles y cuantificables en
nameros, generando datos sélidos y objetivos sobre una muestra. De esta forma
dentro del enfoque cualitativo pueden ubicarse métodos como la entrevista en
profundidad, trabajo de campo o analisis de discurso, y dentro del enfoque cuantitativo

la encuesta o los sondeos de opinion, por ejemplo (Palazzolo & Vidarte, 2013).

Ademas de ello, existe el enfoque mixto, el cual combina ambos enfoques explicados
con anterioridad. Este enfoque se caracteriza por aprovechar las aportaciones que
ambas metodologias aportan, lo cual apoya a que se genere un resultado mas

complejo y completo para la investigacion.

Dicho lo anterior, y recordando que en la presente investigacion se esta estudiando el
disefio de un programa de capacitacion para el personal administrativo del area de
Control Escolar de la EST N.°91 mediante un estudio descriptivo, se determiné que el
enfoque metodoldgico que se aplicara es el mixto, ya que se considera el estudio de
factores cualitativos, pero midiéndolos y analizandolos mediante herramientas
estadisticas (ANOVA) y escalas de tipo cuantitativo, en este caso, la escala de Likert.
Todo ello con la finalidad de generar un analisis confiable y detallado de los factores
gue impactan en el tema de investigacion, es decir, en la capacitacion del personal.

Dicho andlisis se aplica mediante la prueba de correlacién del coeficiente de Kendall.
3.1.2 Variables

Las variables son aquellas caracteristicas que se desean medir, y éstas pueden tomar
cualquier valor, desde el punto de vista cualitativo o cuantitativo. Una vez identificadas
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las variables, se deben definir de manera conceptual y operacional. La primera hace
referencia al significado que se le otorga, la segunda se refiere a la escala y nivel de
medicion que se va a usar para cuantificarla o calificarla; por ejemplo, el tiempo en

horas que se requieren para construir algo (Morlote & Celiseo, 2004, p. 57).

En las lineas siguientes se definen los 2 tipos de variables que se estudian para la
presente investigacion, considerando que la variable dependiente corresponde a la
necesidad de capacitacion en la institucion y las variables independientes consisten
en la toma de decisiones, capacidades, objetivos, funciones y valores personales, las

cuales fueron determinadas con base en la opinién de un panel de expertos.
3.1.2.1 Variable causal (independiente)

La variable causal, o también llamada variable independiente, es aquella caracteristica
gue se va a evaluar en un fendmeno, sobre la cual se determinara su capacidad para
impactar a otras variables. Existen 2, la variable independiente por manipulacion (la
gue el investigador aplica segun su criterio, y se hace en estudios de caracter
experimental, ya que se manipula, debido a que se cree que existe una relacion entre
ésta y la variable dependiente) y la variable independiente asignada o seleccionada (la
gue el investigador no puede modificar, pero se desea saber si influye sobre la variable
dependiente, no son manipulables). Esto significa que la variable independiente es la
que tiene algun impacto sobre otras variables, por ejemplo, saber si el estado de salud
de las personas impacta o no sobre su rendimiento laboral (Morlote & Celiseo, 2004,
p. 58).

De acuerdo con lo anteriormente mencionado, en la presente investigacion se
considerara como variables independientes asignadas a la toma de decisiones,
capacidades, objetivos, funciones y valores personales de los administrativos del area
de Control Escolar, midiéndolos en funcién de la Escala de Likert. El andlisis de estas
variables permitira identificar qué tanto influyen sobre su necesidad de capacitacion,

lo cual justifica que se les considere como las variables independientes del estudio.
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3.1.2.2 Variable intermediaria (dependiente)

Este tipo de variables se definen como los cambios o impactos sufridos en las
caracteristicas, personas, objetos y en general cualquier objeto de estudio, como
consecuencia de la manipulacibn de la variable independiente por parte del
experimentador. Es decir, esta variable es el efecto que se observa causado por la
variable independiente; por ejemplo, decir que el rendimiento laboral es mejor o peor,
como consecuencia del buen o mal estado de salud de la persona (Morlote & Celiseo,
2004, p. 58).

De acuerdo con dicha explicacion, en la presente investigacion se considerara como
variable dependiente a la necesidad de capacitacion del personal administrativo para
desempeiriar sus funciones, midiéndolo en funcién de la correlacién arrojada con el
coeficiente de Kendall. El andlisis de esta variable permite conocer qué impacto tiene
la toma de decisiones, capacidades, objetivos, funciones y valores personales de los
administrativos del area de Control Escolar sobre su necesidad de capacitacion,
justificando de esta manera que se le considere como la variable independiente del

estudio.
3.1.2.3 Seleccion de expertos

El proceso que se llevd a cabo para determinar dichas variables independientes fue
mediante la aplicacion del método Delphi para la seleccién de un panel de expertos y
recopilacion de su opinién respecto a qué variables deben considerarse que impactan
o tienen relacién con la capacitacién del personal, luego se aplicé el Coeficiente de
concordancia W de Kendall para elegir a los 5 items mas relevantes.

La prueba W de Kendall se puede entender como el coeficiente de concordancia, el
cual representa una medida de acuerdo entre los evaluadores. En este contexto, cada
evaluador se considera un juez y cada elemento o persona que esta siendo evaluada
se considera una variable. Para cada variable, se calcula la suma de los rangos
correspondientes. El valor W de Kendall oscila entre 0 (indicando falta de acuerdo) y
1 (indicando un acuerdo completo) (IBM Corporation, 2021).
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A continuacion, se muestra el proceso de seleccion del panel de expertos.

En primer lugar, se envio el dia 29 de septiembre de 2022, un cuestionario a diferentes
profesionistas del ramo administrativo, el cual estd integrado por 3 elementos: |I.
DATOS PERSONALES Y DE CONTACTO; Il. CONOCIMIENTO vy Il
ARGUMENTACION. Los cuales permiten analizar el grado de conocimientos y
experiencia que tiene cada uno de los encuestados dentro de su campo profesional,
realizando el analisis correspondiente para poder establecer el panel de expertos
requerido para el estudio. Dicho cuestionario fue contestado por 21 profesionistas, en

la Figura 8 se observa la evidencia de su aplicacion.

Figura 8. Evidencia de formulario para eleccion de expertos

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Formulario para la Seleccion de expertos

MARCO DE REFERENCIA

El método Delphi consiste en la utilizacién sistematica del juicio intuitivo de un grupo de expertos para obtener
un consenso de opinion. Para ello, se determinara con este formulario a los expertos para conocer su opinian
respecto al tema de CAPACITACION, mediante el andlisis de los factores siguientes:

+ |. DATOS PERSONALES Y DE CONTACTO
+ |I. CONOCIMIENTO
s Ill. ARGUMENTACION

B 3 ®e

Los cuales permitiran analizar el grado de conocimientos y experiencia que tiene cada uno de los encuestados
dentro de su campo profesional, realizando el analisis correspondiente y poder establecer el panel de expertos
requerido para el estudio.

INSTRUCCIONES

El formulario estd conformado por tres factores, cada uno de estos factores tiene sus respectivas preguntas
con sus indicaciones correspondientes. Para realizar la evaluacién cualitativa de una manera objetiva es
necesario que conteste con sinceridad lo que se e propone en cada uno de los reactivos.

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

A continuacion, se procede a interpretar los resultados obtenidos con la aplicacién de
dicho formulario, es importante mencionar que se omitiran las preguntas de nombre
completo y correo de contacto, las cuales pertenecen al factor de datos de informacién

y contacto, ya que es informacion totalmente confidencial.
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Gréfica 1. Género

Género

21 respuestas

@ Masculino
@® Femenino

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 1 muestra que de las 21 encuestas aplicadas el dia 29-09-22 con los
profesionistas del ramo administrativo, el 61.9% corresponde al sexo femenino y el

38.1% al sexo masculino.

Gréfica 2. Formacion académica

Formacién académica (seleccionar todos los que apliquen)

21 respuestas

Licenciatura

Maestria 18 (85.7 %)

Doctorado 1(4.8%)

3 (14.3 %)

Certificaciones

Diplomados 9 (42.9 %)

Constancias de capacitacion 7 (33.3 %)

2 licenciaturas 0 (0 %)

2 maestrias 1(4.8 %)

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 2 muestra que de las 21 encuestas aplicadas el dia 29-09-22 con los
profesionistas del ramo administrativo, el 85.7% de personas cuenta con estudios de
maestria, 42.9% con diplomados, 33.3% con licenciatura, 33.3% con constancias de
capacitacion, 14.3% con certificaciones, 4.8% con doctorado y 4.8% con 2 maestrias.
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Gréfica 3. Conocimiento

CONOCIMIENTO

En funcion de la preparacion académica vy de actualizacion con la que
cuenta, autovalore e indigque cual seria la calificacidon que se otorgaria a cada uno de

los siguientes atributos, sefialando entre 1 v 10 (donde 1 es el valor mas bajo v 10 el
mas alto):
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Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.
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La grafica 3 muestra que de las 21 encuestas aplicadas el dia 29-09-22 con los
profesionistas del ramo administrativo, el 42.9% autovalora su conocimiento con una
calificacion de 9, el 42.9% autovalora su competitividad con una calificacién de 9, el
42.9% autovalora su disposicion con una calificacion de 10, el 38.1% autovalora su
creatividad con una calificacion de 9, el 52.4% autovalora su profesionalismo con una
calificacion de 10, el 42.9% autovalora su capacidad de analisis con una calificacion
de 10, el 47.6% autovalora su experiencia con una calificacion de 10, el 42.9%
autovalora su intuicion con una calificacién de 10, el 33.3% autovalora su actualizacion
con una calificacion de 9 asi como otro 33.3% con una calificacion de 10; y por ultimo,

el 38.1% autovalora su capacidad de trabajo en equipo con una calificacién de 9.

Gréafica 4. Argumentacién

ARGUMENTACION En funcién de la preparacién académica y de actualizacién con la que
cuenta, autovalore e indique cudl seria el nivel en ...s, considerando las opciones de alto, medio y bajo:

Il Ato [l Medio
15

10

5

0
e

e
b\\":
P

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La gréfica 4 muestra que de las 21 encuestas aplicadas el dia 29-09-22 con los
profesionistas del ramo administrativo: ElI 52.4% autovalora sus andlisis teoricos
realizados por ellos mismos en un nivel medio, mientras que el 47.6% los autovalora
en un nivel alto. El 76.2% autovalora su grado de experiencia que posee con relacion
a temas de capacitacion en un nivel alto, mientras que el 23.8% lo autovalora en un

nivel medio. El 61.9% autovalora su nivel de conocimiento de trabajos de autores
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nacionales en un nivel medio, mientras que el 38.1% los autovalora en un nivel alto. El
66.7% autovalora su nivel de conocimiento de trabajos de autores extranjeros en un
nivel medio, mientras que el 19% los autovalora en un nivel alto y el 14.3% en un nivel
bajo. El 57.1% autovalora su grado en que hace consultas bibliograficas de estos
temas en un nivel alto, mientras que el 42.9% lo autovalora en un nivel medio. Por
altimo, el 66.7% autovalora su grado de actualizacion que tiene en temas de

capacitacién en un nivel alto, mientras que el 33.3% lo autovalora en un nivel medio.

Una vez interpretados los resultados obtenidos con la aplicacion de dicho formulario,
se procede a analizarlos y realizar los calculos correspondientes para elegir a los
expertos que validaran las variables para el cuestionario del personal administrativo,
considerando su promedio del coeficiente de conocimiento con el coeficiente de
argumentacion, dando el resultado “K” como su coeficiente experticia y eligiendo a los
7 profesionistas mas altos en él (se elimind a uno de los participantes, ya que sus
resultados del factor conocimiento fueron inconsistentes al elegir 2 nimeros a la vez
para cada atributo autovalorado, por lo que se procesa la informacion con 20

personas).
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A continuacion, se muestra el resumen de dicho analisis (Cuadro 2).

Cuadro 2. Calculo del coeficiente experticia "K"

CONOCIMIENTO ARGUMENTACION -
e ) ) L Nivel o grado de Coeficiente
EXPERTOS o R - .. : - . Capacidad detrabajo ratode eperenca | Nieldec el dec oenquele | iinauetiene i
Conocimiento Competitividad Disposicion Creatividad Profesionalidad  Capacidad de andlisis  Experiencia Intuicion Actualizacion i ) ! ) que p | de trabajos d de trabajos d d expertICIa (K)
EMEPO | romaL A0S omasde capaitacién nacionales extranjeros de estostemas :: ‘;’I':j:f‘ TomaL
SUMAKC 026 Alto:0.23 Alto:0.14 Alto:0.1 Alto:0.09 Altnﬁia_ SUMAKA
Pesoespecifico| 0.181  KC 0086  KC 0054  KC 01 KC 0113 KC 0422 KC 0145  KC 0054  KC 0127 KC 0018  KC Medio:02 KA  Medio:0.18 KA  Medio:0.12 KA Medio:006 KA  Medio:0.06 KA  Medio:0.13 KA (KC+KA)/2
B3jo:0.13 B3jo:0.12 B3j0:0.06 B3jo:0.04 B3j0:0.05 Bajo:0.1
Experto 1 3 0043 3 00258 3 0062 3 003 3 00339 3 00366 3 00435 2 0008 3 0038 2 0003|0298 Ato 026 Ato 023 Alto 014 Medio 006 Ao 009 Alto 018 | 0.9 0.6264
Experto 2 2 002 2 00172 3 00162 2 002 3 00339 3 0036 3 00435 3 0062 3 0038 2 0003|0215 Medio 02 Ato 023 Medio 012 Bajo 004 Medio 006 Ao 018 | 0.8 054575
Experto 3 9 01629 10 008% 10 0054 9 009 10 0113 10 012 10 0145 10 00%4 9 01143 9 00162(09574| Medio 02  Alto 023 Medio 012 Medio 006 Medio 006 Alto 018 | 0.85 0.9037
Experto4 9 01629 9 00774 10 004 9 009 10 0113 10 012 120 0145 8 00432 10 0127 9 00162]09507| Alto 026  Alto 023 Medio 012 Bao 004 Alo 009 Alto 018 | 0.92 0.93535
Experto 5 9 01629 9 00774 10 0054 9 009 10 0113 9 01098 10 0145 10 004 9 01143 9 00162(09366( Medio 02  Alto 023 Medio 012 Medio 006 Medio 006 Alto 018 | 0.85 0.8933
Experto 6 8 01448 8 00688 8 00432 8 008 8 00904 8 00976 8 0116 8 00432 8 01016 8 00144 08 [ Medio 02 Medio 018 Medio 012 Medio 006 Medio 006 Medio 013 | 0.75 0.775
Experto 7 10 0181 10 0086 10 00%4 10 01 10 0113 10 012 10 0145 10 0054 10 0127 110 0018| 1 Alto 026 Alto 023 Alto 014 Medio 006 Ato 009 Alto 018 | 096 0.98
Experto 8 9 01629 9 00774 9 0048 9 0.09 9 01017 9 01098 9 01305 9 0046 9 01143 9 00162 09 Alto 026  Alto 023 Alto 014 Alto 0.1 Alto 009 Alto 018 1 0.95
Experto 9 10 0181 10 008 10 004 10 01 10 0113 10 012 10 0145 10 0054 10 0127 10 0018| 1 Alto 026 Alto 023 Alto 014 Ao 01 Ato 009 Ato 018 | 1 1
Experto 10 5 00%5 6 0056 9 00486 6 006 6 00678 6 00732 7 01015 6 00324 6 00762 6 00108|06126| Medio 02 Alto 023 Medio 012 Medio 006 Ao 009 Alto 018 | 088 0.7463
Experto 11 9 01629 9 00774 9 0048 9 0.09 9 0107 9 01098 9 01305 9 0046 9 01143 9 0.0162| 09 Alto 026  Alto 023 Alto 014 Alto 0.1 Alto 009 Alto 018 1 0.95
Experto 12 8 01448 9 00774 9 0048 120 01 10 0113 10 012 8 0116 10 004 10 0127 10 0018 (09208 Medio 02 Medio 018 Medio 012 Medio 006 Medio 006 Medio 013 | 0.75 0.8354
Experto 13 9 01629 9 00774 9 0048 9 009 9 01007 10 012 10 0145 10 004 8 01016 9 00162(09194( Ato 026 Ao 023 Medio 012 Medio 006 Alto 009 Medio 013 | 0.89 0.9047
Experto 14 9 01629 10 00% 9 004 120 01 10 0113 10 012 10 0145 9 00486 10 0127 10 0018 (09711 Alto 026 Alto 023 Medio 012 Medio 006 Alto 009 Alto 018 | 0.94 095555
Experto 15 9 01629 9 00774 9 0048 8 0.08 9 01017 9 01098 9 01305 9 00486 9 01143 8 0.0144|0.8882| Medio 02 Medio 018 Medio 012 Medio 006 Medio 006 Medio 013 | 0.75 0.8191
Experto 16 10 0181 10 0086 10 004 9 009 10 0113 9 01098 10 0145 10 0054 10 0127 10 0018|09778| Alto 026 Alto 023 Alto 014 Medio 006 Ato 009 Ato 018 | 096 0.9689
Experto 17 4 00724 4 0034 3 0062 3 003 4 00452 4 0048 3 00435 4 00216 3 00381 2 00036(0358( Medio 02 Alto 023 Medio 012 Bajo 004 Alto 009 Medio 013 | 081 05819
Experto 18 8 01448 10 008 10 0054 10 0.1 10 0113 120 012 10 0145 10 004 9 01143 10 0018|0951 Medio 0.2 Alto 023 Alto 014 Medio 006 Medio 006 Alto 018 | 087 0.91055
Experto 19 8 01448 9 00774 10 0054 8 008 10 0113 9 01098 9 01305 9 0048 8 01016 9 00162(0.8759( Medio 02 Medio 018 Medio 012 Medio 006 Medio 006 Medio 013 | 0.75 0.81295
Experto 20 9 01629 9 00774 9 0048 9 009 9 01007 9 01098 9 01305 9 00486 9 01143 9 00162 09 | Medio 02 Medio 018 Medio 012 Medio 006 Medio 006 Medio 013 | 0.75 0.825
NOTA: Se considera
s6lo a los 7 expertos
que tuvieron el valor
de K mds alto, los que
se eliminan fueron
marcados de color
rojo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con el analisis, se eligen a las 7 personas con el “K” mas alto, a los cuales se les compartié el cuestionario

para la seleccidén de items, que mas adelante se muestra e interpreta.
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3.1.2.4 Seleccion de items (variables)

Una vez elegidos a los expertos, se les solicitd que respondieran otro cuestionario para
elegir las variables o items que impactan en temas de capacitacion de personal. A

continuacion, se muestra el proceso de seleccion de items.

En primer lugar, se envi6 el dia 03 de octubre de 2022, un cuestionario a los 7 expertos
seleccionados con el proceso de andlisis anteriormente explicado, el cual esta
integrado por 2 elementos: I. DATOS PERSONALES Y DE CONTACTO vy Il
FACTORES QUE SE DEBEN CONSIDERAR PARA LA CAPACITACION DEL
PERSONAL. Los cuales permiten recopilar informacién respecto a su opinion acerca
de las variables que impactan o que se deben considerar en la capacitacion del
personal, ya que éstas se utilizaran como items para el cuestionario de investigacion

del presente documento. En la Figura 9 se observa la evidencia de su aplicacion.

Figura 9. Evidencia de formulario para eleccion de items

Preguntas  Respuestas a Configuracion

Formulario para la Seleccion de items

MARCO DE REFERENCIA

El método Delphi consiste en la utilizacién sistematica del juicio intuitivo de un grupo de expertos para obtener
un consenso de opinidn. Para ello, el siguiente formulario se presenta con la finalidad de recopilar informacion
respecto a su opinion acerca de las variables que impactan o gue se deben considerar en |a capacitacion del
personal, ya que éstas se utilizaran como items para un cuestionario de investigacion de tesis. Esto mediante
el andlisis de los factores siguientes:

N PO F®e

» |. DATOS PERSONALES Y DE CONTACTO
s |I. FACTORES QUE SE DEBEN CONSIDERAR PARA LA CAPACITACION DEL PERSONAL

Los cuales permitirén analizar el grado de impacto de cada factor, segun la opinion del panel de expertos
encuestados.

INSTRUCCIONES

El formulario esta conformado por dos factores, cada uno de estos factores tiene sus respectivas preguntas
con sus indicaciones correspondientes. Para realizar la evaluacion cualitativa de una manera objetiva es
necesario que conteste con sinceridad lo que se le propone en cada uno de los reactivos.

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.
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A continuacién, se procede a interpretar los resultados obtenidos con la aplicacion de dicho formulario, es importante

mencionar que se omitiran las preguntas de nombre completo y correo de contacto, las cuales pertenecen al factor de

datos de informacién y contacto, ya que es informacion totalmente confidencial.

La pregunta correspondiente al elemento de factores que se deben considerar para la capacitacion del personal consistio

en solicitar a los expertos que, de acuerdo con su opinion y perspectiva profesional, ordenaran del 1 al 17 una serie de

factores o variables de acuerdo con el grado de importancia o impacto que consideraran que tienen sobre la capacitacion

del personal en las empresas (considerando que 1 es el que menos impactay 17 es el que mas impacta). Las respuestas

brindadas por dichos expertos se presentan en el Cuadro 3.

Cuadro 3. Respuestas de expertos

. . " N . |Resolucion
Comportamiento Adaptabilidad| | .. .|Habilidades|Habilidades| Compromiso _ R | Valores , Tomade |
Experto . |Destreza . |Conocimiento| Responsabilidad | o de | Funciones| Experiencia Objetivos |Motivacion Capacidades| . [Actitud
organizacional al cambio técnicas | humanas |organizacional personales decisiones
problemas
Biperto 1 13 4 4 15 5 16 b 1 8 17 9 10 3 i 1 1 1
Biperto2 5 4 1 1 1 3 b § 10 9 1 13 1 15 1 7 |1
Brperto3 17 8 1 b 5 4 3 16 i 15 1 1 9 13 10 7 |1
Bxperto 4 17 16 15 I 13 12 1 10 9 8 1 b 5 4 3 2 1
Biperto 5 3 2 1 4 b 5 1 § 10 9 i 13 1 I 16 7 |15
Bxperto 1 2 17 3 b 15 5 1 4 9 8 10 1 1 16 W |8
Biperto 7 9 5 2 3 1 4 8 1 10 13 1 17 11 16 15 W |6

Fuente: Elaboracion propia.
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Se puede visualizar en la tabla que cada experto ordend, segun su criterio, cada factor
propuesto. Dicha informacion se procesé en el software SPSS, aplicando la
metodologia para calcular el Coeficiente de concordancia W de Kendall para elegir a
los 5 items mas relevantes. El resultado y proceso de dicho coeficiente se resume en

las siguientes paginas.

Primeramente, para generar el andlisis estadistico se calcula la media y desviacion
estandar de cada item; ademas de que se selecciona el valor minimo y maximo de

éstas. En el Cuadro 4 se observa el resumen de dicho andlisis estadistico.

Cuadro 4. Andlisis estadistico de items de cuestionario

Estadisticos descriptivos

Desy.

I Media Desviacion Minirmo Maxima
Comportamientoarganiza 7 9.29 6.576 1 17
cional
Destreza ¥ 7.29 5678 2 16
Adaptabilidadalcambio ¥ G.71 G.701 1 17
Hahilidadestécnicas 7 8.43 5.682 3 16
Habilidadeshumanas ¥ 6.57 2507 3 11
Compromisoorganizacio 7 9.00 3.266 ) 16
nal
Resolucidndeproblemas ¥ 7.a7 3.2549 2 10
Funciones 7 11.43 3552 8 17
Experiencia 7 B3.687 3.867 1 12
Ohjetivos 7 11.86 3532 B 17
Motivacion 7 8.86 3485 3 12
Yalorespersonales 7 10.86 5551 2 16
Capacidades 7 12.14 4 670 3 16
Tomadedecisiones ¥ 12.57 5.094 2 17
Actitud 7 5.00 6.351 1 16
Conocimiento 7 6.71 5469 2 15
Responsabilidad 7 G.14 36749 1 13

Fuente: Elaboracion propia mediante software SPSS.
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Una vez identificados los valores de la media, desviacion estandar, valores maximos

y minimos en cada variable, se procede a calcular el rango promedio para cada una

de ellas (Cuadro 5).

Cuadro 5. Calculo de rango promedio

Rangos
Fango
promedio

Comportamientoorganiza 9.29
cional

Destreza 7.28
Adaptahilidadalcambio 6.71
Hahilidadestécnicas 8.43
Hahilidadeshumanas 6.57
Compromisoorganizacio 9.00
nal

Resaolucidndeproblemas 787
Funciones 11.43
Experiencia 3.87
Chjetivos 11.86
Motivacian 8.86
Walorespersonales 10.86
Capacidades 1214
Tomadedecisiones 1267
Actitud §.00
Conocimiento 6.71
Fesponsabilidad G.14

Fuente: Elaboracion propia mediante software SPSS.

Considerando dicha media de rangos, se genera el analisis para identificar el nivel de

correlacion entre las variables estudiadas. En el Cuadro 6 se observa la obtencién del

valor W de Kendall.
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Cuadro 6. Obtencion del valor W de Kendall

Estadisticos de
prueba
[ 7
W de Kendall® A72
Chi-cuadrado 19.283
gl 16
Sig. asintdtica 254

a. Coeficiente de
concordancia de
Kendall

Fuente: Elaboracion propia mediante software SPSS.

Considerando el proceso estadistico aplicado, se obtiene un coeficiente de correlacion
de 0.172 entre las variables. Esto indica que el valor de W de Kendall de los expertos
es de 0.172, lo que implica que existe acuerdo entre los evaluadores. Esta
concordancia sugiere que las evaluaciones realizadas por los jueces sobre las
variables consideradas estan relacionadas. Por lo tanto, estas variables pueden ser
consideradas y utilizadas en la investigacion, ya que muestran una correlacion

significativa.

Dicho lo anterior, se eligen a las variables con la media de rango mas alta. Las cuales
son: Toma de decisiones, capacidades, objetivos, funciones y valores personales,
mismas que seran consideradas para la elaboracion del cuestionario de la

investigacion, el cual se detalla mas adelante.
3.1.3 Hipotesis

La hipétesis representa una afirmacién que se desea probar para explicar lo que se
estudia en la investigacién, es decir, son la guia que se utilizara para el estudio. Esto
quiere decir que son enunciados que se hacen para tratar de explicar un supuesto, por
ejemplo, preguntarse qué piensa un alumno durante una clase de historia, y luego

plantear la hipétesis: “El alumno en la clase de historia piensa que no entiende lo que
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se habla”. Dicha hipotesis sera probada para validarla o no con ayuda de la aplicacion

de la investigacion (Hernandez Sampieri et al., 2010, p. 92).

En las lineas siguientes se definen los 2 tipos de hipoétesis propuestas para la presente
investigacion, diferenciando entre hipétesis alterna e hipotesis nula. Dichas hipotesis
seran comprobadas mediante el método estadistico denominado ANOVA, ya que esta
metodologia “permite comparar dos, tres 0 mas medios aritméticos de otras tantas
submuestras definidas por las categorias de una cierta variable independiente elegida
por el investigador en su estudio” (Briones, 1996, p. 103). Dicho método se empleara
para poder definir cuél de las 2 hipotesis se acepta y sustenta la presente investigacion,
tomando como referencias los resultados que se obtengan al aplicar el cuestionario a
los auxiliares administrativos y generando la informacion y datos estadisticos

requeridos para los célculos y toma de decision respecto a las hipotesis.
3.1.3.1 Hipotesis Alterna

Las hipétesis alternas representan a aquellas posibilidades adicionales que se
plantean en un estudio ante las hipétesis de investigacion y nula. Este tipo de hipotesis
ofrecen otra descripcidon o explicacion distinta de las que proporcionan la hipétesis de
investigacion y la hipotesis nula, brindando un camino diferente al que se plantea en

ellas (Herndndez Sampieri et al., 2010, p. 105).

En el caso de la presente investigacion, se propone la hipétesis alterna que se describe

a continuacion.

Hi: Si hay diferencia significativa de las medias de cada variable analizada en relacion

con su impacto en la capacitacion del personal.
3.1.3.2 Hipotesis Nula

La hipétesis nula representa una proposicion acerca de la relacién entre variables,
sirviendo para refutar o negar lo que afirma la hipotesis de investigacion, lo cual implica
gue se genera una respuesta a la investigacion que se hace, para poder validarla con
la metodologia implementada (Hernandez Sampieri et al., 2010, p. 104).
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A continuacion, se propone la hipétesis nula que se desarrollé para la investigacion

planteada en el presente documento.

Ho: No hay diferencia significativa de las medias de cada variable analizada en relacion

con su impacto en la capacitacion del personal.

Dichas hipotesis seran sujetas a estudio y analisis mediante la aplicacion del método
ANOVA sobre los datos arrojados en el cuestionario de investigacion, para poder

aceptar o rechazar la que corresponda y se sustente la presente tesis.
3.1.4 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion consiste en la aplicacion practica de la metodologia de
investigacion planteada, lo cual permite discrepar los hechos con las teorias, mediante
la verificacion de lo propuesto con lo realmente obtenido en el proceso de
investigacion. Para ello, en esta etapa se determina la forma de comprobacion o
verificacion, lo cual implica que se delimita el tipo de investigaciéon a aplicar, la
poblacién que se estudiara, asi como el procedimiento e instrumentos de medicion

para las variables de dicha poblacion (Mufioz, 2015, p. 96).

A continuacion, se describira el proceso del disefio de investigacion propuesto para el
presente estudio acerca del programa de capacitacion para maximizar la eficiencia del
personal de Control Escolar de la Escuela Secundaria Técnica N.°91 “Agustin
Caballero”. Para ello, en los apartados siguientes se detallara el tipo de investigacion
que se realiza, el cual es una investigacion mixta apoyada por el método cientifico. Por
otro lado, se determina la poblacion a estudiar, la cual consiste en el grupo de todas
aguellas personas que se desempefian como auxiliares administrativos dentro del area
de Control Escolar. Por ultimo, se describen los procedimientos de medicién de
variables y recoleccién de datos empleados para la investigacion, lo cual se llevara a
cabo mediante el disefio y aplicacion de un cuestionario en encuesta, analizando y

presentando los resultados que ésta arroje respecto a las variables del estudio.
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3.1.4.1 Tipo de investigacion

La investigacion es el estudio sistematico, controlado, empirico, reflexivo y critico de
proposiciones hipotéticas acerca de las caracteristicas de los fenOmenos que ocupan
el interés humano y las relaciones que existen entre ellos. En términos generales, se
distinguen dos tipos de investigacion: la que genera conocimientos (investigacion
cientifica) y la que desarrolla satisfactores para las necesidades humanas
(investigacion tecnolégica) (Morlote & Celiseo, 2004, p. 11).

En este estudio se lleva a cabo una investigacion descriptiva con enfoque
metodoldgico mixto, ya que, como se mencion6 anteriormente, se considera el analisis
de factores cualitativos, tales como: toma de decisiones, capacidades, objetivos,
funciones y valores personales, pero midiéndolos y analizandolos mediante
herramientas estadisticas (ANOVA) y escalas de tipo cuantitativo (escala de Likert).
Por ello, el tipo de investigacion desarrollada es la cientifica, ya que se aplica y apoya

en el método cientifico.

El método cientifico se basa en los siguientes pasos: la definicion de un problema, la
formulacion de hipaétesis, la recopilacion y analisis de datos, la confirmacion o rechazo
de hipétesis, la obtencion de resultados y la generacion de conclusiones a partir de
ello. Como se pudo visualizar, los pasos descritos son los que se estan implementando
dentro de este estudio, abordados desde el capitulo |, lo cual permite generar los datos
e informacion requerida para validarlo y obtener un nuevo conocimiento que contribuya
a resolver una problematica existente, en este caso, dentro del area de Control Escolar

de la institucién educativa.
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3.2 Poblacion y muestra

La poblacion es el conjunto de todas aquellas unidades de andlisis que comparten una
serie de especificaciones. Es decir, un grupo de personas o de factores que tienen
ciertas caracteristicas en comun. Por otro lado, la muestra es un subgrupo de la
poblacién de interés sobre el cual se recolectan los datos, y que tiene que definirse o
delimitarse con la mayor precision posible, para que pueda ser representativa de dicha
poblacion (Hernandez Sampieri et al., 2010, p. 174).

Dicho lo anterior, y aplicado a la presente investigacion, se determiné que la poblacién
incluye a todos los auxiliares administrativos que integran el area de Control Escolar
de la institucion educativa estudiada, lo cual representa a 14 personas. Por ello, al ser
un pequefio nimero de personas, se estudiara a la poblacién en su totalidad y no se
considerard una muestra representativa; generando con esto un estudio no
probabilistico, ya que no se genera un muestreo basado en la probabilidad de eleccion

de un miembro de la poblacion, sino que se estudia a la poblacidén en su totalidad.
3.2.1 Caracteristicas de los participantes

Las caracteristicas de los participantes en una investigacion consisten en las
semejanzas que comparten los elementos de una poblacion. Esas semejanzas o
caracteristicas, si son definidas con claridad, sirven para segmentar una muestra
concreta y con validez, dentro de lo cual se pueden considerar muchos aspectos como:

edad, sexo, profesién, estado civil o nivel socioeconémico, entre otros (ADMIN, 2016).

En el caso de la presente investigacion, aplicado al proyecto de disefio de un programa
de capacitacion para el personal administrativo de Control Escolar de la EST N.°91, se
consideran las siguientes caracteristicas para las personas que forman parte de la

poblacién, mismas que se enlistan a continuacion.

e Sexo (se considera hombre, mujer o sexo indistinto).

e Se consideran sélo personas que sean mayores de 18 afios.
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e Se estudiard a aquellas personas que laboran en la Escuela Secundaria
Técnica N.°91 “Agustin Caballero”, que se encuentren en el area de Control
Escolar, desempefiando funciones de auxiliar administrativo, sin importar el
grado de estudios que posean.

e Personas que tengan mas de 6 meses de antigiiedad en el puesto como
auxiliares administrativos.

e Auxiliares que realicen actividades relacionadas al trato y servicio a usuarios del
area, tales como: atencion a alumnos, docentes, padres de familia y publico en
general; recepcion y registro de calificaciones, elaboracién de constancias y
boletas o certificados totales, asi como generacidon de reposiciones de
credenciales. De igual manera se incluirhn aquellos otros tramites
administrativos que sean solicitados por sus superiores con el fin de optimizar

las funciones del area.
3.2.2 Procedimientos de muestreo

El muestreo es un proceso que se lleva a cabo en las investigaciones para poder
seleccionar aquellas unidades de analisis que formaran parte de una muestra a
estudiar, éste sirve para clasificar y determinar el tamafio a obtener de la muestra, con
la finalidad de obtener una mayor exactitud, ademas de ahorrar tiempo y dinero. Es
decir, se determina cdmo se trabajaran y estudiaran las muestras para el estudio o
investigacion. Para ello, existen diferentes procedimientos o técnicas de muestreo:
Muestreo probabilistico (la totalidad de las unidades que conforman a la poblacion
tienen la misma posibilidad de ser escogidas; por ejemplo, tirar un dado y que caiga
en una cara al azar) y Muestreo no probabilistico (la eleccion de los elementos
muestrales, no depende de la probabilidad; sino de causas relacionadas con las
caracteristicas consideradas por el investigador; por ejemplo, elegir qué alumnos de

cierto grupo responderan un cuestionario) (Corral et al., 2015, p. 155).

En el caso de esta investigacion, como se menciond anteriormente, no se considera el

procedimiento de muestreo, ya que se estudiara a la poblacién en su totalidad.
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3.2.3 Tamaio de la muestra

El tamafio de la muestra que se considera en una investigacion en particular depende
del grado de representatividad que tenga de las cualidades y caracteristicas presentes
en el universo o poblacién a estudiar. En este sentido, existen diversas férmulas
estadistico-matematicas para precisar el tamafio de la muestra sobre una base
estadistica, que permita estimar la representatividad de una muestra siguiendo ciertos
parametros criticos, a niveles aceptables de probabilidad (Corral et al., 2015, p. 153).

En este estudio, no se considera el tamafio de una muestra, ya que se estudiara a la
poblacion en su totalidad, lo cual significa que los elementos estudiados se consideran
como 100% representativos para la investigacion, es decir, la muestra para la

investigacion es de 14 auxiliares administrativos.
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3.3 Instrumentos

Los instrumentos de medicion son aquellos recursos que utilizan los investigadores en
un proceso de estudio de poblacion y/o muestra para poder obtener la informacion de
las variables que se analizan sobre éstos, considerando la escalay el nivel de medicién
gue se hard, ya que cada variable tiene propiedades especificas. Por ello, existen
muchos tipos de instrumentos de medicidn, los cuales también dependen del tipo de
investigacion que se implementa, por ejemplo: Encuestas, censos, registros,

entrevistas, cuestionarios y observacion (Morlote & Celiseo, 2004, p. 99).

En el caso de esta investigacion, se utilizara como instrumento de medicion un
cuestionario de 25 preguntas para aplicarse en una encuesta al personal administrativo
del area de estudio, la cual permitird identificar el impacto que tiene la necesidad de
capacitacion sobre la toma de decisiones, capacidades, objetivos, funciones y valores
personales de los administrativos, proporcionando de esta manera la suficiente

informacion para caracterizar a estas variables que se analizan.

A continuacién, en el Cuadro 7 se detallan los componentes del instrumento disefiado;
seflalando 2 categorias: 1) Preguntas para recopilar los datos de identificacion y 2)
Preguntas para el andlisis de la investigacion; explicando dentro de ambas categorias
el factor o variable que se analiza, su concepto, la pregunta a la que se refiere, ademas
de las opciones de respuesta que se manejan para dicha pregunta y el nivel o grado

de medicion estadistico al que corresponden.

Cuadro 7. Componentes del cuestionario aplicado

PREGUNTAS PARA RECOPILAR LOS DATOS DE IDENTIFICACION
Respuestay grado

(VZ?iC;&re) Definicién Pregunta de medicién al que
pertenece
Nominal:

Sefiala la identidad de la , . . , Texto  de respuesta
Nombre 1. ¢ Cual es su nombre?~ corta para que los

persona. _
encuestados inserten
sus nombres, sin
apellidos.
Identifica el género de la . Nominal:
Sexo 9 2. ¢ Cual es su sexo?
persona.
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1.
2.
3.

Hombre
Mujer
Indistinto

Edad

Sefiala el nimero de afos
de vida de la persona.

3. ¢ Qué edad tiene?

De intervalo:

okrwnpE

18 a 27 afos
28 a 37 afos
38 a 47 afos
48 a 57 afios
58 afios 0 mas

Puesto

Identifica la labor que
desempefia la persona, en
este caso debe ser el 100%
de auxiliares
administrativos.

4. ¢Cual es el puesto que
desempefia en el &rea?

Nominal:

1.

2
3.
4

Auxiliar
administrativo
Docente
Directivo

Otro

Antigliedad

Sefiala el tiempo que se ha
desempefiado la persona
en la funcién o cargo que
posee.

lleva
dicho

5. ¢Cuéanto tiempo
desempefiando
puesto?

De intervalo:

=

arwbd

De 6 meses a 1
afno

Entre 1 y 5 afios
Entre 6 y 10 afios
Entre 11 y 15 afios
16 afios 0 mas

Actividades
asignadas

Describe las funciones que
se le asignaron como parte
de su labor como auxiliar
administrativo.

6. ¢ Cual de las siguientes es
la actividad que desempenfia
mayoritariamente?

Nominal:

Atencion a
alumnos,
docentes, padres
de familia y publico
Recepcion y
registro de
calificaciones
Elaboracion de
constancias y
boletas o}
certificados
Generacion de
reposiciones  de
credenciales

Otros tramites
solicitados por
superiores

PREGUNTAS PARA EL ANALISIS DE LA INVESTIGACION

Factor
(variable)

Definicién

Pregunta

Respuestay grado
de medicidn al que

pertenece
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1. ¢Considera que dentro de
su labor administrativa posee
la facultad para tomar
decisiones relacionadas al
servicio que brinda dia a dia?

2. ¢Considera que cuenta

con los elementos
necesarios para analizar _
opciones y su impacto que Ordinal:
) ) tienen al momento de tomar
Capacidad para analizar na decision en su trabajo?
diversas opciones, e Totalmente en
considerar las ) . desacuerdo
Toma de circunstancias existentes 3. ¢Considera que cuenta End d
L . . ' con acceso a toda la ° n desacuerdo
decisiones  los recursos disponibles y . - . e Neutral
su impacto, para luego informacion del area para
. ' ! sustentar una decision que ® De acuerdo
seleccionar la alternativa .
p tome en su trabajo como e Totalmente de
mas adecuada. o - ;
auxiliar administrativo? acuerdo
4. ¢Considera que requiere
fortalecer su capacidad de
toma de decisiones porque
esta totalmente relacionada
con su labor administrativa?
5. ¢Su jefe inmediato delega
las decisiones operativas al
personal administrativo?
6. ¢ Considera que posee los
suficientes conocimientos de
los tramites que realiza para
ofrecer una atenciéon vy
servicio de calidad?
7. ¢Los conocimientos que  Ordinal:
requiere para desempefiar
su labor son estudiados y
actualizados de manera e Totalmente en
Conjunto de constante? desacuerdo
. conocimientos,

Capacidades ! _ e En desacuerdo
competencias Yy 8. ¢Considera que poseelas e Neutral
experiencia. suficientes habilidades o pe acuerdo

técnicas y personale_s para . Totalmente de
brindar a los usuarios un

- acuerdo
servicio excelente y de

calidad?

9. De acuerdo con su
desempefio en los Udltimos 6
meses, ¢considera que los
usuarios a los que atiende
quedan totalmente
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satisfechos con su atencién
brindada?

10. ¢Cree que su servicio y
atencion que ofrece en el
area podrian mejorar?

11. ¢Se le han dado a
conocer sus objetivos
individuales asi como los

objetivos del area?

12. ¢Considera que su
desempefio ha contribuido a

!og_rqr sus objetivos  oginal:
individuales?
13. ¢Considera que su ¢ Totalmente en
Metas asignadas a una desempefio ha contribuido a desacuerdo
Objetivos persona a cumplir en un lograr los objetivos del &rea? e En desacuerdo
determinado periodo de e Neutral
tiempo. 14. ;Cree que usted y sus e De acuerdo
demas cc_)mpaﬁeros trabajan o Totalmente de
colaborativamente para acuerdo
lograr la meta de generar
mejores resultados en el
area?
15. ¢Considera relevante el
establecimiento de objetivos
a corto y largo plazo para
mejorar el desempefio en
sus funciones?
16. ¢Conoce perfectamente
cudles son las tareas que
debe desempefiar en su
puesto como auxiliar
administrativo?
Ordinal:
17. ¢Posee un manual de
procesos o procedimientos
en el que se plasman e Totalmente en
i claramente las actividades desacuerdo
, Conjunto de tareas en gue debe desempefiar ensu En desacuerdo
Funciones  relacion con un puesto o cargo laboral?
area determinada.  Neutral
18. ¢Considera que cumple : 'IE')((:t:I(r::;:?s de
al 100% con las actividades
acuerdo

encomendadas dia a dia?

19. ¢Le ha sobrado tiempo
durante el dia después de
haber culminado con sus
tareas?
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20. ¢Considera que puede
mejorar su desenvolvimiento
en el area y realizacion de
sus actividades laborales?
21. ¢Considera que su nivel
de empatia y asertividad
durante el desempefio de
sus funciones son
excelentes?

22. ¢ Considera que la actitud
que ejerce durante su labor
es la adecuada para ofrecer Ordinal:
una atencién y servicio de

calidad?
e Totalmente en
. L : : desacuerdo
vValores Principios basicos 23. ¢El trabajo en equipo g .
. . .. ~ [ ]
ersonales  IMherentes acadaindividuo estd  presente en  su n desacuerdo
P en particular. desempefio laboral? e Neutral
e De acuerdo
24. ¢ Sus valores personales ® Totalmente de
estan presentes en su acuerdo

desempefio laboral?

25. ¢Ha tenido algun
conflicto con los usuarios de
sus servicios que haya
derivado en una llamada de
atencién 0] sancion
administrativa ylo
econémica?

Fuente: Elaboracion propia

3.3.1 Validez y confiabilidad

La validez se refiere a la exactitud con que un instrumento mide lo que se propone
medir, es decir la eficacia de una prueba para representar, describir o pronosticar el
atributo que le interesa al examinador. Por otro lado, la confiabilidad se refiere al grado
en que su aplicacién repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados iguales, es
decir, qué tanta observacion consistente se obtiene al evaluar la muestra del objeto de

estudio (Tamayo & Silva, n.d.).

En este caso, el disefio del cuestionario para la encuesta representa que es valido, ya
que incluye preguntas que ayudan a identificar las caracteristicas de la variable

“necesidad de capacitacion” para el personal administrativo de la escuela; y, por otro
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lado, es confiable, porque se disefio para poder aplicarla a toda la poblacion y poder
obtener el resultado de cada uno de los auxiliares que lo respondan, logrando
identificar aquella relacion existente entre necesidad de capacitacion y toma de
decisiones, capacidades, objetivos, funciones y valores personales de los

administrativos del area de Control Escolar.

Es asi como, detallando numéricamente dichas caracteristicas, se determina que
existe un 0.172 de validez (de acuerdo con el Coeficiente W de Kendall descrito en
paginas anteriores respecto a la correlacion de las variables) y se considerara un 95%
de confiabilidad en dicho instrumento, con margen de error del 5%. Mismos que se
toman en cuenta, mas adelante, como parte del método ANOVA para aceptar o

rechazar la hipoétesis correspondiente.
3.3.2 Aplicacion (Graficos)

Aplicar el instrumento o sistema de medicion a los participantes o casos de la
investigacion, es la oportunidad de confrontar el trabajo conceptual y de planeacion
con los hechos, preparando los datos para el andlisis respectivo mediante la
codificacion, limpieza e insercidbn en una base de datos para su interpretacion
(Hernandez Sampieri et al., 2010, pp. 210-211).

Para ello, en primer lugar, se aplico un pilotaje del cuestionario con los 3 directivos de
la escuela, para que brindaran retroalimentacion respecto a la estructura y claridad de
las preguntas. Estos comentaron que el cuestionario si se entendia y era facil de

responder. Por lo que no se le modifico nada a éste.

A continuacion, se presenta la aplicacion de la encuesta a las personas que integran
la poblacion estudiada; de igual manera se muestra el analisis de los resultados
obtenidos con dicho proceso, mediante graficas, y su respectiva interpretacion.

El dia 10 de octubre de 2022, se envio el cuestionario a los 14 auxiliares
administrativos que integran el area de Control Escolar de la Escuela Secundaria

Técnica N.°91 “Agustin Caballero”, el cual esta integrado por 5 elementos (variables o
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items): I. TOMA DE DECISIONES; Il. CAPACIDADES; Ill. OBJETIVOS; IV.
FUNCIONES y V. VALORES PERSONALES. Los cuales permiten analizar el grado

de impacto que tiene la necesidad de capacitacion del personal en éstos.

En la Figura 10 se muestra la evidencia de aplicacion de dicha encuesta a los

administrativos de la institucion.

Figura 10. Evidencia de formulario de investigacion

Preguntas Respuestas m Configuracion

Secci:’)n 1de7

Cuestionario de investigacion X

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MAXIMIZAR LA EFICIENCIA DEL PERSONAL DE CONTROL ESCOLAR DE
LA ESCUELA SECUNDARIA TECNICA N°91 “AGUSTIN CABALLERO”

Instrucciones:
Favor de responder las preguntas con la mayor sinceridad y objetividad posibles; eligiendo sélo una de las
opciones de respuesta posibles. Gracias por su colaboracion

NP E e

Después de la seccion 1 Ir a la siguiente seccion -

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

A continuacion, se procede a interpretar los resultados obtenidos con la aplicaciéon de

dicho formulario.

Gréfica 5. Sexo

2. ;Cudl es su sexo?
14 respuestas

@ 1. Hombre
@ 2. Mujer
@ 3. Indistinto

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.
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La gréfica 5 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin

Caballero”, el 85.7% son mujeres y el 14.3% son hombres.

Gréfica 6. Edad

3. ;Qué edad tiene?

14 respuestas

@® 1.18 a 27 afios
@ 2.28 a 37 afios
3. 38 a 47 afios
@ 4.48 a 57 afios
@ 5. 58 afios o mas

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La gréfica 6 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, el 35.7% corresponde al rango de edad de 38 a 47 afios; el 21.4%
corresponde al rango de edad de 28 a 37 afios; el 21.4% corresponde al rango de edad
de 48 a 57 afos; el 14.3% corresponde al rango de edad de 58 afios o mas; y, el 7.1%

corresponde al rango de edad de 18 a 27 afios.
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Grafica 7. Puesto que desempefia

4. ;Cual es el puesto que desempeiia en el drea?
14 respuestas

@ 1. Auxiliar administrativo
@® 2. Docente
@ 3. Directivo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 7 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin

Caballero”, el 100% son auxiliares administrativos.

Gréfica 8. Tiempo que lleva desempefiando el puesto

5. ¢Cuanto tiempo lleva desempenando dicho puesto?
14 respuestas

® 1. De 6 meses a 1 afo
@ 2. Entre 1y 5 afios

3. Entre 6 y 10 afios
@ 4. Entre 11 y 15 afios
@ 5. 16 afios o mas

28.6%

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La gréfica 8 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, el 28.6% lleva entre 1 y 5 afios en el puesto; el 28.6% lleva entre 6 y 10
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afos en el puesto; el 14.3% lleva entre 6 meses y un afo en el puesto; el 14.3% lleva

entre 11 y 15 afos en el puesto; y, el 14.3% lleva mas de 16 afios en el puesto.

Grafica 9. Actividad que desempefia

6. ¢ Cual de las siguientes es la actividad que desempefia mayoritariamente?

14 respuestas

@ 1. Atencion a alumnos, docentes,
padres de familia y publico

@ 2. Recepcion y registro de calificaciones
3. Elaboracion de constancias y boletas
o certificados

@ 4. Generacion de reposiciones de
credenciales

@ 5. Otros tramites solicitados por
superiores

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 9 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, el 28.6% se desempefia mayormente en elaboracion de constancias y
boletas o certificados; el 28.6% se desempefia mayormente en atencion a alumnos,
docentes, padres y publico; el 21.4% se desempefia mayormente en otros tramites
solicitados por superiores; el 14.3% se desempefia mayormente en generacion de
reposiciones de credenciales; y, el 7.1% se desempefia mayormente en recepcion y

registro de calificaciones.
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Gréafica 10. Facultad para tomar decisiones

1. ;Considera que dentro de su labor administrativa posee la facultad para tomar decisiones

relacionadas al servicio que brinda dia a dia?
14 respuestas

+ Totalmente en desacuerdo
* En desacuerdo

« Neutral

» De acuerdo

+» Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 10 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si considera que dentro de su labor administrativa posee
la facultad para tomar decisiones relacionadas al servicio que brinda dia a dia, el 28.6%
esta en desacuerdo; el 28.6% se mantiene neutral; el 21.4% esta de acuerdo; vy, el

21.4% estéa totalmente de acuerdo.

Gréfica 11. Elementos para la toma de decisiones

2. ;iConsidera que cuenta con los elementos necesarios para analizar opciones y su impacto que

tienen al momento de tomar una decisién en su trabajo?
14 respuestas

® : Totalmente en desacuerdo

@® - En desacuerdo
* Neutral

@ - De acuerdo

. .

Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.
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La grafica 11 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si considera que cuenta con los elementos necesarios
para analizar opciones y su impacto que tienen al momento de tomar una decision en
su trabajo, el 35.7% esta totalmente de acuerdo; el 28.6% esta de acuerdo; el 21.4%

se mantiene neutral; y, el 14.3% esta en desacuerdo.

Gréafica 12. Informacién para sustentar una decision

3. ¢Considera que cuenta con acceso a toda la informacidn del drea para sustentar una decision
que tome en su trabajo como auxiliar administrativo?

14 respuestas

* Totalmente en desacuerdo
* En desacuerdo

* Neutral

+ De acuerdo

+ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 12 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si considera que cuenta con acceso a toda la informacion
del area para sustentar una decision que tome en su trabajo como auxiliar
administrativo, el 42.9% esta de acuerdo; el 42.9% esta totalmente de acuerdo; vy, el

14.3% se mantiene neutral.
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Gréafica 13. Fortalecer capacidad para toma de decisiones

4. ;Considera que requiere fortalecer su capacidad de toma de decisiones porque esta totalmente
relacionada con su labor administrativa?

14 respuestas

® - Totalmente en desacuerdo
@® : En desacuerdo
* Neutral
@ : De acuerdo
® - Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 13 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si considera que requiere fortalecer su capacidad de
toma de decisiones porque esté totalmente relacionada con su labor administrativa, el
50% esta totalmente de acuerdo; el 28.6% esta de acuerdo; y, el 21.4% se mantiene

neutral.

Gréfica 14. Delegacion de toma de decisiones

5. (Su jefe inmediato delega las decisiones operativas al personal administrativo?
14 respuestas

@® - Totalmente en desacuerdo
@® - En desacuerdo
* Neutral
@® - De acuerdo

. .

Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.
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La grafica 14 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si su jefe inmediato delega las decisiones operativas al
personal administrativo, el 50% esta totalmente de acuerdo; el 28.6% esta de acuerdo;

el 14.3% esta en desacuerdo; y, el 7.1% se mantiene neutral.

Gréfica 15. Conocimientos para tramites

6. ;Considera que posee los suficientes conocimientos de los trdmites que realiza para ofrecer una
atencidn y servicio de calidad?

14 respuestas

* Totalmente en desacuerdo
* En desacuerdo

+ Neutral

+* De acuerdo

+ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 15 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si considera que posee los suficientes conocimientos de
los trdmites que realiza para ofrecer una atencion y servicio de calidad, el 50% esta
totalmente de acuerdo; el 57.1% esta totalmente de acuerdo; el 21.4% esta en

desacuerdo; v, el 21.4% esta de acuerdo.
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Gréfica 16. Conocimientos para desempenfiar labor

7. ¢Los conocimientos que requiere para desempefiar su labor son estudiados y actualizados de
manera constante?

14 respuestas

® - Totalmente en desacuerdo
@® : En desacuerdo
* Neutral
@ : De acuerdo
® - Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 16 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si los conocimientos que requiere para desempefar su
labor son estudiados y actualizados de manera constante, el 35.7% est4d en
desacuerdo; el 28.6% esta totalmente de acuerdo; el 21.4% esta de acuerdo; vy, el

14.3% se mantiene neutral.

Grafica 17. Habilidades técnicas y personales

8. ¢Considera que posee las suficientes habilidades técnicas y personales para brindar a los

usuarios un servicio excelente y de calidad?
14 respuestas

@ - Totalmente en desacuerdo
@ : En desacuerdo

@ + Neutral

@ : De acuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.
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La grafica 17 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si considera que posee las suficientes habilidades
técnicas y personales para brindar a los usuarios un servicio excelente y de calidad, el
71.4% esta de acuerdo; el 14.3% se mantiene neutral; el 7.1% esta de totalmente de

acuerdo; vy, el 7.1% esta en desacuerdo.

Grafica 18. Satisfaccion de usuarios

9. De acuerdo con su desempefio en los Ultimos 6 meses, ;iconsidera que los usuarios a los que

atiende quedan totalmente satisfechos con su atencién brindada?
14 respuestas

* Totalmente en desacuerdo
* En desacuerdo

* Neutral

+ De acuerdo

+ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 18 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si en los Ultimos 6 meses considera que los usuarios a
los que atiende quedan totalmente satisfechos con su atencion brindada, el 35.7% esta

en desacuerdo; el 35.7% esta de acuerdo; y, el 28.6% se mantiene neutral.
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Gréfica 19. Servicio y atencion

10. ¢Cree que su servicio y atencién que ofrece en el area podrian mejorar?
14 respuestas

* Totalmente en desacuerdo
* En desacuerdo

* Neutral

* De acuerdo

+ Totalmente de acuerdo

28.6%

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La gréfica 19 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si cree que su servicio y atencion que ofrece en el area
podrian mejorar, el 57.1% esté totalmente de acuerdo; el 28.6% esta de acuerdo; y, el
14.3% esté en desacuerdo.

Grafica 20. Objetivos individuales y de area

11. ;Se le han dado a conocer sus objetivos individuales asi como los objetivos del area?
14 respuestas

@ - Totalmente en desacuerdo
@ - En desacuerdo
* Neutral

@ : De acuerdo
@® : Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

Péagina | 112



La grafica 20 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si se le han dado a conocer sus objetivos individuales
asi como los objetivos del area, el 64.3% se mantiene neutral; el 28.6% esta totalmente

en desacuerdo; vy, el 7.1% esta totalmente de acuerdo.

Grafica 21. Desempefio para lograr objetivos individuales

12. ¢Considera que su desempeifio ha contribuido a lograr sus objetivos individuales?
14 respuestas

® - Totalmente en desacuerdo
@ : En desacuerdo
« Neutral
@ - De acuerdo
@ - Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La gréfica 21 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si considera que su desempefio ha contribuido a lograr
sus obijetivos individuales, el 50% se mantiene neutral; el 35.7% esta de acuerdo; y, el

14.3% esté totalmente de acuerdo.
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Grafica 22. Desempefio para lograr objetivos del area

13. ¢ Considera que su desempefio ha contribuido a lograr los objetivos del drea?
14 respuestas

* Totalmente en desacuerdo
* En desacuerdo

* Neutral

* De acuerdo

)

+ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La gréfica 22 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si considera que su desempefio ha contribuido a lograr
los objetivos del area, el 57.1% esta de acuerdo; el 35.7% se mantiene neutral; vy, el
7.1% est4 totalmente de acuerdo.

Grafica 23. Trabajo colaborativo

14. ; Cree que usted y sus demdas companieros trabajan colaborativamente para lograr la meta de

generar mejores resultados en el area?
14 respuestas

+ Totalmente en desacuerdo
* En desacuerdo
* Neutral

64.3%
* De acuerdo
@® : Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.
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La grafica 23 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si cree que é o ella y sus demas compafieros trabajan
colaborativamente para lograr la meta de generar mejores resultados en el area, el
64.3% esta de acuerdo; el 28.6% se mantiene neutral; y, el 7.1% esta totalmente de

acuerdo.

Gréfica 24. Establecimiento de objetivos

15. ¢ Considera relevante el establecimiento de objetivos a corto y largo plazo para mejorar el
desempefio en sus funciones?

14 respuestas

* Totalmente en desacuerdo
* En desacuerdo

* Neutral

+ De acuerdo

+ Totalmente de acuerdo

g

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 24 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si considera relevante el establecimiento de objetivos a
corto y largo plazo para mejorar el desempefio en sus funciones, el 57.1% esta de
acuerdo; el 21.4% esté totalmente de acuerdo, el 14.3% se mantiene neutral; y, el

7.1% esta totalmente en desacuerdo.
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Grafica 25. Tareas en el puesto

16. ¢ Conoce perfectamente cudles son las tareas que debe desempefiar en su puesto como

auxiliar administrativo?
14 respuestas

® - Totalmente en desacuerdo
@® : En desacuerdo
* Neutral
@ : De acuerdo
® - Totalmente de acuerdo

N

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 25 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si conoce perfectamente cuales son las tareas que debe
desempeiiar en su puesto como auxiliar administrativo, el 57.1% esta de acuerdo; el
28.6% esta totalmente de acuerdo, el 7.1% se mantiene neutral; y, el 7.1% esta

totalmente en desacuerdo.
Gréfica 26. Manual de procesos

17. ¢ Posee un manual de procesos o procedimientos en el que se plasman claramente las
actividades que debe desempefiar en su cargo laboral?

14 respuestas

® - Totalmente en desacuerdo
@ - En desacuerdo
+ Neutral
@® : De acuerdo
@ - Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.
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La grafica 26 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si posee un manual de procesos o procedimientos en el
gue se plasman claramente las actividades que debe desempefiar en su cargo laboral,
el 35.7% esta totalmente en desacuerdo; el 21.4% esta en desacuerdo, el 21.4% se

mantiene neutral; y, el 21.4% esta de acuerdo.

Gréfica 27. Cumplimiento de actividades

18. ¢ Considera que cumple al 100% con las actividades encomendadas dia a dia?

14 respuestas

@ - Totalmente en desacuerdo
® - En desacuerdo
+ Neutral
® - De acuerdo
@ - Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La gréfica 27 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si considera que cumple al 100% con las actividades

encomendadas dia a dia, el 92.9% esta de acuerdo; y, el 7.1% se mantiene neutral.
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Grafica 28. Tiempo de sobra en tareas

19. ¢ Le ha sobrado tiempo durante el dia después de haber culminado con sus tareas?
14 respuestas

@ - Totalmente en desacuerdo
@ - En desacuerdo
* Neutral

@® : De acuerdo
@® - Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La gréfica 28 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si le ha sobrado tiempo durante el dia después de haber
culminado con sus tareas, el 50% estéa de acuerdo; el 35.7% se mantiene neutral, el
7.1% esté totalmente en desacuerdo; y, el 7.1% esta totalmente de acuerdo.

Grafica 29. Mejora en desenvolvimiento y atencion

20. ;Considera que puede mejorar su desenvolvimiento en el drea y realizacién de sus actividades
laborales?

14 respuestas

* Totalmente en desacuerdo
* En desacuerdo

* Neutral

+ De acuerdo

+ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.
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La grafica 29 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si considera que puede mejorar su desenvolvimiento en
el area y realizacion de sus actividades laborales, el 35.7% esta de acuerdo; el 35.7%

esta totalmente de acuerdo; vy, el 28.6% se mantiene neutral.

Gréfica 30. Empatia y asertividad

21. ;Considera que su nivel de empatia y asertividad durante el desempeno de sus funciones son
excelentes?

14 respuestas

* Totalmente en desacuerdo
* En desacuerdo

+ Neutral

+* De acuerdo

+ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 30 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si considera que su nivel de empatia y asertividad
durante el desempefio de sus funciones son excelentes, el 50% esta de acuerdo; el

42.9% esta totalmente de acuerdo; y, el 7.1% se mantiene neutral.
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Gréfica 31. Actitud

22. ;Considera que la actitud que ejerce durante su labor es |la adecuada para ofrecer una atencién

y servicio de calidad?
14 respuestas

® - Totalmente en desacuerdo
@® : En desacuerdo

@ « Neutral

@ : De acuerdo

® - Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 31 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si considera que la actitud que ejerce durante su labor
es la adecuada para ofrecer una atencion y servicio de calidad, el 71.4% esta de

acuerdo; el 14.3% esta en desacuerdo; y, el 14.3% esta totalmente de acuerdo.

Gréfica 32. Trabajo en equipo

23. ;El trabajo en equipo esta presente en su desempefio laboral?
14 respuestas

+ Totalmente en desacuerdo
+ En desacuerdo

* Neutral

* De acuerdo

+ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.
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La grafica 32 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si el trabajo en equipo esta presente en su desempefio
laboral, el 35.7% se mantiene neutral; 35.7% esta de acuerdo; el 14.3% est4 en

desacuerdo; vy, el 14.3% esta totalmente en desacuerdo.

Gréfica 33. Valores personales en el desempefio

24. ;Sus valores personales estan presentes en su desempefio laboral?
14 respuestas

+ Totalmente en desacuerdo
* En desacuerdo

* Neutral

* De acuerdo

+ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 33 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si sus valores personales estan presentes en su
desemperio laboral, el 78.6% esta totalmente de acuerdo; el 14.3% esta de acuerdo;

y, el 7.1% se mantiene neutral.
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Grafica 34. Conflictos con usuarios

25. ¢Ha tenido algun conflicto con los usuarios de sus servicios que haya derivado en una llamada
de atencion o sancion administrativa y/o economica?

14 respuestas

® - Totalmente en desacuerdo
@® : En desacuerdo
* Neutral
@ : De acuerdo
® - Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 34 muestra que de las 14 encuestas aplicadas el dia 10-10-22 con los
auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91 “Agustin
Caballero”, en la pregunta de si ha tenido algun conflicto con los usuarios de sus
servicios que haya derivado en una llamada de atencidén o sancion administrativa y/o
econOmica, el 35.7% estd de acuerdo; el 28.6% se mantiene neutral; 14.3% esta
totalmente en desacuerdo; el 14.3% esta totalmente de acuerdo; v, el 7.1% esta en

desacuerdo.

Péagina | 122



3.3.3 Andlisis de consistencia

Para identificar la consistencia del instrumento de investigacion aplicado, se considera
el procedimiento para obtener el Alfa de Cronbach.

En 1951 Lee J. Cronbach describio el coeficiente alfa. Es un indice utilizado para medir
la confiabilidad del tipo de escala de consistencia interna, es decir, un indice para
evaluar el grado de asociacion entre los items del instrumento. En otras palabras, el
alfa de Cronbach es la media de las correlaciones entre los items que forman parte del
instrumento. Este coeficiente también se puede considerar como el grado en que cada
elemento contiene ciertas construcciones, conceptos o factores de medicion. En
general, el grupo de items que prueban factores comunes muestra un valor alfa de
Cronbach alto (Oviedo y Campo-Arias, 2005), considerando que puede tener valores

de entre -1y 1, siendo 1 el nivel de mayor consistencia o relacion entre items.

Para obtener dicho coeficiente, se consideran las respuestas que brindé cada
encuestado en cada pregunta. Tomando en cuenta la siguiente escala de valores para
cada opcién de respuesta elegida: Totalmente en desacuerdo = 1, en desacuerdo = 2,

neutral = 3, de acuerdo = 4 y totalmente de acuerdo = 5.

A continuacion, se observa el cuadro con dicha informacion, la cual se obtiene con los

resultados que arroja la plataforma Google Forms en la que se aplico la encuesta.

Para ello, se realiz6 el calculo de varianza de cada pregunta y el célculo de la varianza

de los totales. Tal y como se muestra en la tabla de la pagina siguiente.

Péagina | 123



Cuadro 8. Calculo de varianza de cada pregunta y el calculo de la varianza de los totales

Toma de decisones Capandades bt Finioes Valoresprsnales

Nome P (P  Prguna 3 P | P (P Pt  {Pruna P P 0P L1 P L2 13 P 14 Pr 1 {Prun £ Pruna 17 Pruna 1 P 1 (Peuria 2 Peqrta 21 | Prqura 2 P 8 P 4 P | S
IGELALAY /AN T A A T A T I O A OO I T B O O
HIGELNA /A A T T T T A T T T O O T O O
SERG0 /AN T T T T A A A T I O R B B A O
[A0RA T T A O O O O O O A O T O
0T TeaT2 T T T A T I e T A I B T O
LR T T T T A A T A (T A I A OO B A O
FRANCSCA (0 I T T T T O A A A O O O R B O
Al [ T T T A I O T O A O A O T O I O O O
1 T T A A T O O IO A
Fll (O T T T T A T T A I 2 O O O O
FRACELA /A A T T O T T N A O O O O A A O
L1 VR T T T T YT A T A (e I A O B A O
AL (0 T I A T A T T T O A A A T I A R O
0LETK [ T T T A T T T O A O T O T O O

Voms | L% | LA { OMSS | OGRT | LU | AR | LS | O | OTMS | LG | LMD | OSED | 0G| O | O (LN | LMD | OO | O | 06MB | O30 [ 0 | L | 039 | 149 | TLGEH

Fuente: Elaboracion propia.
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Posterior a ello, se aplica la formula, considerando lo siguiente:

Cuadro 9. Célculo del Alfa de Cronbach

Férmula Datos Sustitucion Resultado Interpretacion
K Vi
xX= 1-
K—-1 Vt
El alfa de Cronbach obtenido es de
Donde:
_ 0.0305, lo cual denota una consistencia
K=25
a = Alfa de Cronbach = 25 _ 21.0051 muy baja en el instrumento, pudiendo
. 25—-1 21.6378 -
> Vi=21.0051 a = 0.0305 | ser esto producto de las variaciones en
K'=Numero de items respuestas por parte de los
Vt=21.6378

Vi = Varianza de cada

item

Vt = Varianza del total

administrativos que contestaron la

encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.4 Procedimientos

La medicion de variables se realiza para evaluar las caracteristicas que tienen éstas

en la investigacion, dicho proceso se lleva a cabo mediante la recoleccion de datos, la

cual, en general, implica tres actividades estrechamente vinculadas entre si (Morlote
& Celiseo, 2004, p. 99):

1.

2.

Seleccionar un instrumento de medicién o elaborar uno. En el caso de la

presente investigacion, se opt6 por elaborar un cuestionario de 25 preguntas,
las cuales contienen respuestas de opcion multiple basadas en la escala de
Likert. Dicho instrumento permite medir la necesidad de capacitacion en el
personal, identificando el impacto que tiene esto en su toma de decisiones,
capacidades, objetivos, funciones y valores personales.

Aplicar un instrumento de medicién. En el presente estudio se considera que la

aplicacion del cuestionario disefiado es mediante una encuesta para la
poblacion de estudio, es decir, aplicar la encuesta a los auxiliares
administrativos del area de Control Escolar de la institucion, mismos que deben
reunir las caracteristicas mencionadas previamente para poder ser
considerados en éste.

Preparar las mediciones o resultados obtenidos para que puedan analizarse

correctamente. En este caso, el proceso de medicion sera mediante la

recopilacion de respuestas en un formulario de Google Forms y, posteriormente,
llevar a cabo el analisis de los resultados obtenidos con ayuda del software
estadistico SPSS, asi como de Excel, para llegar a la generacion e

interpretacion de graficas para cada pregunta aplicada.

Como se pudo observar, en paginas anteriores, se presento el desarrollo de dicho

proceso, explicando el instrumento de medicion elegido para la investigacion, el grado

de validez y confiabilidad previsto para éste, asi como su aplicacion a la poblacion

estudiada con el analisis correspondiente, por lo que en el siguiente capitulo se

abordaran los resultados obtenidos en la investigacion aplicada.

Péagina | 126



CAPITULO IV. RESULTADOS Y
DISCUSION

Péagina | 127



4.1 Analisis, interpretacion y discusion de resultados

Se abordaran los resultados obtenidos como parte de la investigacién presentada,
englobando el analisis de la prueba de hipotesis y su interpretacion, asi como la
presentacion de los resultados obtenidos para cada uno de los objetivos especificos.
Concluyendo de esta manera con la elaboracién del programa de capacitacion
propuesto para maximizar la eficiencia del personal de Control Escolar de la Escuela

Secundaria Técnica N.°91 “Agustin Caballero”.
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4.2 Prueba de hipotesis

A partir de lo descrito hasta ahora, se determina que el método estadistico que se
empleara para realizar la prueba de hipodtesis es el Analisis de Varianza (ANOVA), el
cual permite probar la significancia de las diferencias entre mas de dos medias.
Usando el andlisis de varianza, se pueden hacer inferencias acerca de si 2 o0 mas
variables tienen la misma media. En este caso, las variables que se analizan con este
método son: toma de decisiones, capacidades, objetivos, funciones y valores
personales de los administrativos. El objetivo es identificar si éstas tienen la misma
media para poder llegar a la aceptacion o rechazo de las hipétesis planteadas

previamente.

El andlisis de varianza sera probado con la F de Fischer, mediante la comparacion de
las medias que tiene cada variable (items seleccionados), pudiendo identificar de esta
manera el impacto que tiene la necesidad de capacitacion del personal administrativo
de la escuela en las 5 variables diferentes que se plasmaron en el cuestionario (toma
de decisiones, capacidades, objetivos, funciones y valores personales). Dicho

procedimiento se desarrolla en las paginas siguientes.
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4.2.1 Datos recopilados

En este apartado se presentan los datos obtenidos después de haber aplicado el cuestionario a la poblacion de estudio.

Para ello, se muestra el Cuadro 8, en el que se despliega el nombre del administrativo encuestado, la variable y el

namero de preguntas en las que se encuentran sus respuestas en cada categoria de éstas.

Cuadro 10. Datos recopilados en aplicaciéon de cuestionario

CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO DE LA NECESIDAD DE CAPACITACION (EST N°91)

Andlisis Cualitativo

|. Toma de decisiones II. Capacidades IIl. Objetivos IV. Funciones V. Valores personales

-2 1 (0] 1 2 -2 1[0 1 2 -2 1 [0 1 2 - 1[0 1 2 -2 1 [0 1 2

N Nombre Total::lente En Neutrdl De |Totalmente Totalen;eme =] Neutral De |Totalmente Total::lente En Neutral De |Totalmente Totalerrrw]eme =] Neutral De |Totalmente Totagente En Neutra De |Totalmente
desacuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo
1 |ANGELALAN 0 1 1 3 0 0 2 1 1 1 1 0 1 2 1 0 0 1 3 1 1 0 1 1 2
2 |ANGELINA 0 2 2 1 0 0 1 1 2 1 1 0 1 3 0 1 0 0 3 1 0 0 0 3 2
3 |SERGIO 0 1 1 1 2 0 2 0 1 2 1 0 2 2 0 0 1 1 3 0 0 0 1 3 1
4 |YADIRA 0 0 3 1 1 0 1 1 1 2 0 0 5 0 0 0 0 2 2 1 0 1 1 1 2
5 |MA. DE LOS ANGELES 0 0 2 3 0 0 1 0 2 2 0 0 1 2 2 0 0 2 3 0 0 0 2 2 1
6 |MARIA SUSANA 0 1 1 2 1 0 2 0 1 2 0 0 3 2 0 2 0 1 1 1 0 0 1 2 2
7 |FRANCISCA 0 0 1 2 2 0 1 0 3 1 1 0 1 2 1 0 1 2 1 1 2 1 0 1 1
8 |EDITH 0 0 0 2 3 0 1 0 4 0 0 0 4 0 1 0 0 1 2 2 0 1 1 1 2
9 |LUISA VALENTINA 0 0 0 1 4 0 0 1 3 1 1 0 3 1 0 0 0 1 3 1 0 0 1 2 2
10{EMMA 0 0 0 1 4 0 1 0 2 2 0 0 1 4 0 0 0 0 5 0 0 2 0 2 1
11|GRACIELA 0 2 1 0 2 0 0 1 4 0 0 0 1 3 1 0 1 0 4 0 0 0 0 4 1
12|MA. DELROCIO 0 0 0 0 5 0 1 1 1 2 0 0 2 3 0 2 0 1 2 0 1 0 1 2 1
13|ABIGAIL 0 1 1 2 1 0 1 1 1 2 0 0 1 2 2 0 1 1 2 1 0 0 2 1 2
14|VIOLETA 0 0 0 2 3 0 2 0 0 3 0 0 1 4 0 1 0 1 2 1 1 0 1 2 1
Suma| 0 8 B3 2 28 0 16 7 26 21 5 0 70 8 6 4 % 3% 10 5 5 (VY 2
55.50 0.79 50.50 0.72 51.50 0.74 53.00 0.76 54.00 0.77
70.00 70.00 70.00 70.00 70.00

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.2 Justificacion del método seleccionado para la prueba de hipotesis

Para justificar el método seleccionado (ANOVA), se aplicara lo siguiente: Se desea
comparar el impacto de la necesidad de capacitacion del personal de Control Escolar
de la Escuela Secundaria Técnica N.°91 “Agustin Caballero” en los 5 ITEMS: Toma de
decisiones, Capacidades, Objetivos, Funciones y Valores personales; mediante el
calculo de sus medias a través del analisis de varianza, buscando aceptar o rechazar

la hipotesis nula.

Las hipoétesis formuladas son:

e Ho! H1=H2=H3=Hs=Hs
e Hi: al menos una p es diferente

Para la prueba de hipétesis se utilizara la distribucion F de Fisher y como estadistico
de prueba a F calculada, la cual se comparara con el valor F tablas, considerando un
error de 0.05.

Péagina | 131



4.2.3 Aplicacion de la prueba de hipotesis

A continuacién, se presenta el desarrollo de cada cédula para llegar a la obtencion del respectivo resultado, toma de

decision y conclusion con respecto al andlisis de los datos mediante el método ANOVA (Cuadros 9 a 14).

Cuadro 11. Cédula 1. Célculo de variabilidad entre renglones

NECESIDAD DE CAPACITACION (EST N°91)

Anélisis Mixto
|. Toma de decisiones Il. Capacidades IIl. Objetivos IV. Funciones V. Valores personales
2 1012 2 1|01 ] 2 2 10|12 21012 2 (1012
 —— Tota\errrl]ente B |yl ® [Tmente Suma Tota\er?]eme B | % [Tenene Suma Totalemﬂeme B | ® [Ttamene Suma Tota\enrl]ente B |yl ® [Tmente Suma Tota\emnente B | % [Temene Suma
fesauerdo desacuerdo acuerdo |de acuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo| de acuerdo fesardo desacuerdo acuerdo |de acuerdo desauuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo
1 |ANGELALAN 0 1 113 0 07 0 2 1 1 1 05 1 0 1] 2 1 07 0 0 1 3 1 09 1 0 1 1 2 07
1 |ANGELINA 0 2 2 1 0 04 0 1 1] 2 1 07 1 0 113 0 07 1 0 013 1 08 0 0 0] 3 1 1
3 |SERGIO 0 1 1]1 2 07 0 2 0] 1 2 06 1 0 1|2 0 06 0 1 1 3 0 07 0 0 113 1 09
4 |YADIRA 0 0 3 1 1 07 0 1 1 1 2 07 0 0 510 0 05 0 0 2 2 1 08 0 1 1 1 2 07
5|MA.DELOSANGELES| 0 0 2|3 0 08 0 1 0] 2 2 08 0 0 112 2 09 0 0 2 3 0 08 0 0 2|2 1 08
6 | MARIA SUSANA 0 1 1 1 1 07 0 2 0] 1 1 06 0 0 312 0 07 1 0 1 1 1 05 0 0 1|2 2 09
7 |FRANCISCA 0 0 1 2 2 09 0 1 03 1 08 1 0 1] 2 1 07 0 1 2 1 1 06 2 1 01 1 04
8 |EDITH 0 0 0] 2 3 1 0 1 0 4 0 08 0 0 410 1 06 0 0 1 2 2 09 0 1 1 1 2 07
9 |LUISA VALENTINA 0 0 0] 1 4 1 0 0 113 1 09 1 0 3 1 0 05 0 0 1 3 1 09 0 0 1]2 2 09
10{EMMA 0 0 0] 1 4 1 0 1 0] 2 2 08 0 0 1] 4 0 09 0 0 0] 5 0 1 0 2 0] 2 1 06
11|GRACIELA 0 2 1[0 2 05 0 0 1] 4 0 09 0 0 1] 3 1 09 0 1 0] 4 0 08 0 0 0] 4 1 1
12|MA. DELROCIO 0 0 010 5 1 0 1 1 1 2 07 0 0 2|3 0 08 1 0 1 1 0 05 1 0 112 1 07
13| ABIGAIL 0 1 1 2 1 07 0 1 1 1 2 0.7 0 0 1] 2 2 09 0 1 1 2 1 07 0 0 2 1 2 08
14|VIOLETA 0 0 0] 2 3 1 0 2 00 3 06 0 0 1] 4 0 09 1 0 1 2 1 07 1 0 1] 2 1 07
Formula= TA+A+(N/2)
TA+A+N+D+TD

Fuente: Elaboracion propia.

Péagina | 132




Cuadro 12. Cédula 2. Calculo del SCD ()

NECESIDAD DE CAPACITACION (EST N°91)
Analisis Mixto

Observacion I. Toma de decisiones Il. Capacidades lll. Objetivos IV. Funciones V. Valores personales
1 0.7000 0.5000 0.7000 0.9000 0.7000
2 0.4000 0.7000 0.7000 0.8000 1.0000
3 0.7000 0.6000 0.6000 0.7000 0.9000
4 0.7000 0.7000 0.5000 0.8000 0.7000
5 0.8000 0.8000 0.9000 0.8000 0.8000
6 0.7000 0.6000 0.7000 0.5000 0.9000
7 0.9000 0.8000 0.7000 0.6000 0.4000
8 1.0000 0.8000 0.6000 0.9000 0.7000
9 1.0000 0.9000 0.5000 0.9000 0.9000
10 1.0000 0.8000 0.9000 1.0000 0.6000
11 0.5000 0.9000 0.9000 0.8000 1.0000
12 1.0000 0.7000 0.8000 0.5000 0.7000
13 0.7000 0.7000 0.9000 0.7000 0.8000
14 1.0000 0.6000 0.9000 0.7000 0.7000
SUMA S1 11.1000 S2 10.1000 S3 10.3000 sS4 10.6000 S5 10.8000

X Bl 0.7929 X2 0.7214 X 0.7357 Xa 0.7571 E 0.7714

G (Mediamuestral) = (X;+ X, + X5 + X4+X5) / 5
G = 0.7557

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuadro 13. Cédula 2. Célculo del SCD (Il)

Suma cuadrada de datos (SCD = Suma de los Coeficientes de Desviacién)
Valor de cada

I. Toma de decisiones . Media muestral (G) Diferencia (Xn - G) (Xn - G)»2=SCD
observacién (Xn)
1 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
2 0.4000 0.7557 -0.3557 0.1265
3 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
4 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
5 0.8000 0.7557 0.0443 0.0020
6 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
7 0.9000 0.7557 0.1443 0.0208
8 1.0000 0.7557 0.2443 0.0597
9 1.0000 0.7557 0.2443 0.0597
10 1.0000 0.7557 0.2443 0.0597
11 0.5000 0.7557 -0.2557 0.0654
12 1.0000 0.7557 0.2443 0.0597
13 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
14 1.0000 0.7557 0.2443 0.0597
1l. Capacidades Valor d?,cada Media muestral (G) Diferencia (Xn - G) (Xn - G)~2=sSCD
observacién (Xn)
1 0.5000 0.7557 -0.2557 0.0654
2 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
3 0.6000 0.7557 -0.1557 0.0242
a4 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
5 0.8000 0.7557 0.0443 0.0020
6 0.6000 0.7557 -0.1557 0.0242
7 0.8000 0.7557 0.0443 0.0020
8 0.8000 0.7557 0.0443 0.0020
9 0.9000 0.7557 0.1443 0.0208
10 0.8000 0.7557 0.0443 0.0020
11 0.9000 0.7557 0.1443 0.0208
12 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
13 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
14 0.6000 0.7557 -0.1557 0.0242
111. Objetivos Valor d'e’cada Media muestral (G) Diferencia (Xn - G) (Xn - G)»2=SCD
observacién (Xn)
1 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
2 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
3 0.6000 0.7557 -0.1557 0.0242
4 0.5000 0.7557 -0.2557 0.0654
5 0.9000 0.7557 0.1443 0.0208
6 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
7 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
8 0.6000 0.7557 -0.1557 0.0242
9 0.5000 0.7557 -0.2557 0.0654
10 0.9000 0.7557 0.1443 0.0208
11 0.9000 0.7557 0.1443 0.0208
12 0.8000 0.7557 0.0443 0.0020
13 0.9000 0.7557 0.1443 0.0208
14 0.9000 0.7557 0.1443 0.0208
IV. Funciones Valor dfe'cada Media muestral (G) Diferencia (Xn - G) (Xn - G)»2 =SCD
observacién (Xn)
1 0.9000 0.7557 0.1443 0.0208
2 0.8000 0.7557 0.0443 0.0020
3 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
4 0.8000 0.7557 0.0443 0.0020
5 0.8000 0.7557 0.0443 0.0020
6 0.5000 0.7557 -0.2557 0.0654
7 0.6000 0.7557 -0.1557 0.0242
8 0.9000 0.7557 0.1443 0.0208
9 0.9000 0.7557 0.1443 0.0208
10 1.0000 0.7557 0.2443 0.0597
11 0.8000 0.7557 0.0443 0.0020
12 0.5000 0.7557 -0.2557 0.0654
13 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
14 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
V. Valores personales Valor dfa'cada Media muestral (G) Diferencia (Xn - G) (Xn - G)~2=sCD
observacién (Xn)
1 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
2 1.0000 0.7557 0.2443 0.0597
3 0.9000 0.7557 0.1443 0.0208
a4 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
5 0.8000 0.7557 0.0443 0.0020
6 0.9000 0.7557 0.1443 0.0208
7 0.4000 0.7557 -0.3557 0.1265
8 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
9 0.9000 0.7557 0.1443 0.0208
10 0.6000 0.7557 -0.1557 0.0242
11 1.0000 0.7557 0.2443 0.0597
12 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031
13 0.8000 0.7557 0.0443 0.0020
14 0.7000 0.7557 -0.0557 0.0031

>= 1.6727

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuadro 14. Cédula 3. Calculo del VET

NECESIDAD DE CAPACITACION (EST N°91)

Analisis Mixto
Variacién Entre los Tratamientos (VET)

Media (Xi)

X1=|0.7929

X, =(0.7214

X =|0.7357

X, =0.7571

Xs =[0.7714

G = 0.7557 |

VET= n(X; — G)2+n(X, — G)2+..n(X, — G)?

n Xn G Subtotal (in -G) XA2 XA2(n)
14 0.7929 0.7557 0.03714 0.0014 0.01931
Cilculo de VET 14 0.7214 0.7557 -0.03429 0.0012 0.01646
14 0.7357 0.7557 -0.02000 0.0004 0.00560
14 0.7571 0.7557 0.00143 0.0000 0.00003
14 0.7714 0.7557 0.01571 0.0002 0.00346
2 = 0.04486

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 15. Cédula 4. Calculo del SCDDT

NECESIDAD DE CAPACITACION (EST N°91)

Analisis Mixto
Variabilidad de la Suma del cuadrado de las desviaciones de los tratamientos

SCD = VET - SCDDT (despejar SCDDT)
SCDDT =SCD - VET

SCD -
SCDDT = 1.6727 -

SCDDT = 1.6279

Fuente: Elaboracion propia.

(SCDDT)

VET
0.0449
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Cuadro 16. Cédula 5. F calculada y F tablas

NECESIDAD DE CAPACITACION (EST N°91)
Andlisis Mixto
Distribucion F (Fisher)

Compara F tablas VS F calculado

Grados de libertad

c (tratamientos) = c-1= 5-1= 4
n (elementos) = k-c= 70-4= 66
VET = 0.04485714 = 0.01121429
c-1 4
SCDDT = 1.62785714 = 0.0246645
k-c 66
Calculo por formula
VET
F= c-1 = 0.01121429 = 0.4546731
SCDDT 0.0246645
k-c
G. L.
Den. o 1 2 3 4
Célculo por tablas 0.100|2.88|2.49|2.28 [ 2.14
- D.o50(4.17|3.3212.92]2.69
LSETCCR Clnel i el 30 [ 025|5.5714.16|2.5913.25
significancia) — —
0.010(7.56|5.39|4.51|4.02
a=005 0.005|9.18|6.35]5.24|4.62
Grados de libertad -
0.100|2.84|2.44]|2.23]|2.09
Numerador = 4 = 2.53 0.050/4.08|3.23|2.84|2.61
Denominador = 40 37 025(5.42[4.05|3.46[3.13
0.010| 7.31|5.18|4.31|3.83
D.005|8.83|6.07]4.98]4.37
0.100l2.79|2.39]|2.18]2.04
0.050(4.00|3.15]2.76|2.53
60 [0 025[5.29(3.93|3.34[3.01
0.010| 7.08|4.98|4.13|3.65
0.005|8.49|5.70|2.73]4.14

Fuente: Elaboracion propia.

Con todo el procedimiento aplicado que se presentod en las cédulas, se obtiene que F

calculada es igual a 0.4546 (la cual se obtuvo como resultado de dividir la Variaciéon
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entre los tratamientos- VET- sobre el nimero de tratamientos menos 1, entre la Suma
del cuadrado de las desviaciones de los tratamientos- SCDDT- sobre el nimero de
elementos menos los tratamientos menos 1), y F tablas corresponde a 2.53 (la cual se
obtuvo a partir de las tablas de distribucion F, considerando el valor critico para un

nivel de confianza de 0.05 y 4 grados de libertad).

Para evaluar si la diferencia entre las varianzas es significativa, se compara la F
calculada con la F tablas. Si la F calculada es mayor que la F tablas, se concluye que
hay una diferencia significativa entre las varianzas de los grupos de datos. En caso
contrario, si la F calculada es menor que la F tablas, no se considera que haya una

diferencia significativa.
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4.2.4 Resultados de la prueba de hipotesis

Para presentar el analisis del resultado y decisidn respecto a la aceptacion o rechazo

de la hipotesis nula, se presenta el siguiente resumen de los datos obtenidos, mediante

un cuadro de interpretacion con los célculos mas relevantes (Cuadro 15).

Cuadro 17. Cédula 6. Tabla de ANOVA

NECESIDAD DE CAPACITACION (EST N°91)
Analisis Mixto

RESUMEN
Tabla de ANOVA
F tesd Cuadrad di
uer.1 e.s, € Grados de libertad | Suma de cuadrados uacra (_)S medios F calculada
variacion (Varianza)
Entre grupos c-1 VET CME=VET/(c-1)
Intra grupos n-c SCDDT CMI =SCDDT/ (n-c) F=CME/CMI
Total n-1 SCD
Tabla de ANOVA
F tesd Cuadrad di
uer_1 e_s, € Grados de libertad | Suma de cuadrados uacra (_)s medios F calculada
variacién (Varianza)
Entre grupos 5-1=4 0.044857143 0.011214286
Intra grupos 70-4=66 1.627857143 0.024664502 0.454673102
Total 70-1=69 1.672714286

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacién, se presenta la toma de decisidon a la que se llega después de haber

obtenido el resultado de F calculada y haber localizado el valor de F tablas (Cuadro

16).

Cuadro 18. Cédula 7. Toma de decision con respecto a la hipétesis

Analisis de Hipoétesis

HO se rechaza:

F calculo = F tablas

Fc

Ft

HO se acepta:

F calculo < F tablas

0.454673102

2.53

Conclusion

Fc es menor que Ft, por lo tanto, se acepta HO. Lo cual implica que no hay diferencia
significativa de las medias de cada variable analizada al aplicar el cuestionario.

Fuente: Elaboracion propia.
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Visto lo anterior, se concluye que efectivamente existe un impacto de la necesidad de
capacitacion del personal de Control Escolar de la Escuela Secundaria Técnica N.°91
“Agustin Caballero” en los 5 ITEMS: Toma de decisiones, Capacidades, Objetivos,

Funciones y Valores personales, por lo que se acepta la hipétesis nula que sustenta la
presente investigacion.
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4.3 Presentacion de resultados

En las siguientes paginas se muestran los resultados obtenidos para cada uno de los

objetivos especificos propuestos en la presente investigacion.
4.3.1 Identificacién de las areas de oportunidad

Como parte del objetivo de identificar las areas de oportunidad del personal de Control
Escolar que obstaculizan el cumplimiento de sus actividades, se presenta la
elaboraciéon de un DNC, el cual esta tomando como base las preguntas de un nuevo
instrumento. Dicho instrumento permitira identificar cuéles son las principales areas de
oportunidad del personal administrativo, especificamente en aquellas relacionadas con
sus funciones laborales y con los aspectos personales en su atencion y servicio

brindado a los usuarios del area.
4.3.1.1 Elaboracién del DNC

El instrumento utilizado para la elaboracion del diagnéstico fue una encuesta, cuya
finalidad fue detectar las necesidades de capacitacion en los auxiliares administrativos
de la Escuela Secundaria Técnica N.°91 “Agustin Caballero”, haciendo énfasis en
aquellas &reas de oportunidad que obstaculizan el cumplimiento de sus actividades,
asi como las causas que las originan; para finalmente, proponer y desarrollar el

programa de capacitacion que permita subsanarlas.

Se implementé la encuesta, mediante el uso de la herramienta Google Forms, para
determinar qué temas estratégicos se deben ensefiar y aplicar dentro de la
capacitacion y que les pueda ser de gran utilidad, para potencializar sus habilidades y
conocimientos en su labor. La encuesta contiene preguntas con lenguaje claro para
poder deducir cuél es la mayor problematica y centrarse en resolver este conflicto para
Su mejoramiento y conocimiento, tanto en cuestiones de Toma de decisiones,
Funciones, asi como Valores personales, los cuales fueron los 3 items mas
representativos en el cuestionario de investigacion (véanse resultados de cada item

en el Cuadro 8. Datos recopilados en aplicacion de cuestionario).

Péagina | 140



En la Figura 11 se muestra la evidencia de aplicacién de dicha encuesta a los
administrativos de la institucion.
Figura 11. Evidencia de formulario para DNC
ENCUESTA PARA EL DIAGNOSTICO DE DETECCION DE NECESIDADES [ ¥y @ ® o

Preguntas Respuestas @ Configuracion

14 respuestas Vinculo a Hojas de calculo
Se aceptan respuestas .
Resumen Pregunta Individual

DATOS DE IDENTIFICACION

Fecha de aplicacién

14 respuestas

mar 2023 27 28 2 29 31 2
Nombre

14 respuestas

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

A continuacion, se procede a interpretar los resultados obtenidos con la aplicacién de
dicho formulario.
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Gréfica 35. Facultad para toma de decisiones

SECCION |. TOMA DE DECISIONES

1.- ;Posee facultad para tomar decisiones en su trabajo?

14 respuestas

®si
@ No

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 35 muestra que de las 14 encuestas aplicadas entre el dia 27-03-23 y el dia
04-04-23 con los auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91
“Agustin Caballero”, el 50% asegura que posee facultad para tomar decisiones en su

trabajo y el 50% que no la posee.

Grafica 36. Encargado de toma de decisiones

2.- ;Quién es el principal encargado de tomar decisiones en su area de trabajo?

14 respuesias

@ Directivos
@ Docentes
O Administrativos

m @ Directivos y administrativos

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.
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La grafica 36 muestra que de las 14 encuestas aplicadas entre el dia 27-03-23 y el dia
04-04-23 con los auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91
“Agustin Caballero”, el 78.6% indica que los directivos son los encargados de tomar
decisiones en su area de trabajo, el 14.3% indica que son los administrativos y el 7.1%

gue son tanto los directivos como los administrativos.
Grafica 37. Calificacion de aspectos de toma de decisiones

3.- Del 1 al 5(donde 1 es “pésimo’, 2 es “malc”, 3 es “regular”, 4 es “bueno” y 5 es “excelente”), califique los
siguientes aspectos relacionados a la toma de decisiones en su puesto de trabajo.

i 3 M4 WM

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 37 muestra que de las 14 encuestas aplicadas entre el dia 27-03-23 y el dia
04-04-23 con los auxiliares administrativos del &rea de Control Escolar de la EST N.°91

“Agustin Caballero”, se tiene lo siguiente:

El 35.7% califica su facultad de tomar decisiones individuales en su puesto como
buena, el 21.4% la califica como pésima, el 14.3% como mala, el 14.3% como regular
y el 14.3% como excelente.
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El 35.7% califica su facultad de tomar decisiones grupales en su puesto como mala, el
28.6% la califica como buena, el 21.4% como pésima, el 7.1% como regular y el 7.1%

como excelente.

El 35.7% califica su habilidad para decidir al resolver problemas en su puesto como
regular, el 21.4% la califica como pésima, el 21.4% como excelente, el 14.3% como

buenay el 7.1% como mala.

El 50% califica su informacidn que tiene para la toma de decisiones en su puesto como
buena, el 14.3% la califica como pésima, el 14.3% como regular, el 14.3% como

excelente y el 7.1% como mala.

El 28.6% considera su proceso (etapas) en la toma de decisiones como bueno, el
21.4% lo califica como malo, el 21.4% como regular, el 14.3% como pésimoy el 14.3%

como excelente.
Grafica 38. Necesidad de capacitacion en toma de decisiones

4 .- ;Consideraria necesario 0 adecuado obtener un curso de capacitacion sobre a3
toma de decisiones en su puesto de trabajo?

14 respuestas

®si
@ Talvez
Mo

Yy

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 38 muestra que de las 14 encuestas aplicadas entre el dia 27-03-23 y el dia
04-04-23 con los auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91

“Agustin Caballero”, el 50% no considera necesario o adecuado obtener un curso de
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capacitacion sobre toma de decisiones en su trabajo, el 42.9% tal vez lo considera

necesario y el 7.1% si lo considera necesario.
Gréfica 39. Conocimiento en sus funciones

5. De las siguientes funciones de su puesto, sefiale sila sabe desarrollar, si s6lo conoce los requisitos para desarrollarla y si considera que puede mejorar en
sU preparacion sobre ésta.

I Lasé desarrollar [ S6lo conozeo los requisitos para desarrollarla Puedo mejorar en mi preparacion sobre ésta
Inscripciones ~ Reinscripciones  Elaboracion de Emision de Alta de Elaboracionde  Elaboracione  Elaboracion de Entrega de Gestion de
constancias credenciales calificaciones boletas y impresion de listas oficios materialesa  archivos del drea
escolares cerlificados grupales docentes

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 39 muestra que de las 14 encuestas aplicadas entre el dia 27-03-23 y el dia
04-04-23 con los auxiliares administrativos del &rea de Control Escolar de la EST N.°91

“Agustin Caballero”, se tiene lo siguiente:

El 78.6% sabe desarrollar inscripciones y el 21.4% cree que puede mejorar en su

preparacion sobre ésta.

El 78.6% sabe desarrollar reinscripciones y el 21.4% cree que puede mejorar en su

preparacion sobre ésta.

El 78.6% sabe elaborar constancias, el 14.3% sélo conoce sus requisitos y el 7.1%

cree que puede mejorar en su preparacion sobre ésta.

El 71.4% sabe emitir credenciales, el 14.3% solo conoce sus requisitos y el 14.3% cree

gue puede mejorar en su preparacion sobre ésta.
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El 71.4% sabe dar de alta calificaciones, el 14.3% so6lo conoce sus requisitos y el

14.3% cree que puede mejorar en su preparacion sobre ésta.

El 71.4% sabe elaborar boletas y certificados, el 14.3% s6lo conoce sus requisitos y el

14.3% cree que puede mejorar en su preparacion sobre ésta.

El 78.6% sabe elaborar e imprimir listas de grupos y el 21.4% cree que puede mejorar

en su preparacion sobre ésta.

El 50% cree que puede mejorar su preparacion para elaborar oficios, el 35.7% cree
que sabe desarrollarlos y el 14.3% sélo conoce sus requisitos para hacerlos.

El 57.1% sabe entregar materiales a docentes, el 35.7% sO6lo conoce sus requisitos y

el 7.1% cree que puede mejorar en su preparacion sobre ésta.

El 57.1% sabe gestionar archivos del area, el 35.7% sélo conoce sus requisitos y el

7.1% cree que puede mejorar en su preparacion sobre ésta.

Gréfica 40. Problemas para desarrollar sus funciones

6.- Para desarrollar sus funciones laborales, ;tiene usted problemas?

14 respuestas

@ No, no tengo ningun problema.

@ Si, pero son pocos problemas que no
causan dificultades importantes.

Si, y considero que son muchos
problemas que dificultan mi desempefio

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 40 muestra que de las 14 encuestas aplicadas entre el dia 27-03-23 y el dia
04-04-23 con los auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91

“Agustin Caballero”, el 50% tiene pocos problemas para desempefar sus funciones,
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el 28.6% no tienen ningun problema y el 21.4% tiene muchos problemas que dificultan

su desempefio.

Gréfica 41. Necesidad de capacitacion en funciones del puesto

7.- iConsideraria necesario o adecuado obtener un curso de capacitacion sobre las
funciones de su puesto de trabajo?

14 respuestas

& si
® Talvez
@ Mo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La gréfica 41 muestra que de las 14 encuestas aplicadas entre el dia 27-03-23 y el dia
04-04-23 con los auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91
“Agustin Caballero”, el 42.9% si considera necesario obtener un curso de capacitacion

sobre sus funciones, el 42.9% tal vez y el 14.3% no.
Grafica 42. Gusto por trabajo en equipo

SECCION Ill. VALORES PERSONALES

8.- ;Qué tanto le gusta trabajar en equipo?

14 respuestas

® Mada.

@ Muy poco.
® Poco.

@ Mucho.
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Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 42 muestra que de las 14 encuestas aplicadas entre el dia 27-03-23 y el dia
04-04-23 con los auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91
“Agustin Caballero”, al 57.1% le gusta poco el trabajo en equipo, al 28.6% le gusta

mucho y al 14.3% le gusta muy poco.

Grafica 43. Desempefio individual en el trabajo en equipo

9.- ;Como considera gue es su desempeno individual cuando trabaja en equipo?

14 respuestas

@ Muy malo
® Malo
Feqular

@ Bueno
@ Muy bueno

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La gréfica 43 muestra que de las 14 encuestas aplicadas entre el dia 27-03-23 y el dia
04-04-23 con los auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91
“Agustin Caballero”, el 42.9% considera bueno su desempefio individual cuando
trabaja en equipo, el 28.6% lo considera regular, el 21.4% lo considera malo y el 7.1%

lo considera muy bueno.
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Grafica 44. Desempefio grupal en el trabajo en equipo

10.- ;Cémo considera que es el desempefo de su equipo de trabajo cuando elaboran
una tarea o proyecto en conjunto?

14 respuestas

@ Muy malo
® Malo

@ Regqular
@ Eusno

@ Muy bueno

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La gréfica 44 muestra que de las 14 encuestas aplicadas entre el dia 27-03-23 y el dia
04-04-23 con los auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91
“Agustin Caballero”, el 42.9% considera regular el desempefio de su equipo cuando
hacen una tarea en conjunto, el 35.7% lo considera bueno, 7.1% lo considera muy

malo, el 7.1% lo considera malo y el 7.1% lo considera muy bueno.

Gréfica 45. Capacitacion recibida

11.- ¢ Ha recibido cursos de capacitacion de trabajo en equipo en la escuela?

14 respuestas

@ Si, pero ha sido solamente en una
ocasion

@ Si, varias veces me han capacitado en
diversas tematicas

@ No sé si son consideradas como

capacitaciones o simplemente cursos y/
o actividades escolares
@ Nunca he recibido capacitacién

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.
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La grafica 45 muestra que de las 14 encuestas aplicadas entre el dia 27-03-23 y el dia
04-04-23 con los auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91
“Agustin Caballero”, el 57.1% nunca ha recibido capacitacion, el 35.7% no sabe si es
capacitacion o solo cursos y actividades de la escuela, y, por ultimo, el 7.1% si ha

recibido capacitacion en varias tematicas.

Grafica 46. Necesidad de capacitacion en valores y aspectos personales

12.- ;Consideraria necesario o adecuado obtener un curso de capacitacion sobre
valores y aspectos personales para aplicar dentro de su puesto de trabajo?

14 respuestas

@ Si
@ Talvez
Mo

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 46 muestra que de las 14 encuestas aplicadas entre el dia 27-03-23 y el dia
04-04-23 con los auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91
“Agustin Caballero”, el 85.7% si considera necesaria una capacitacion sobre valores y

aspectos personales para aplicar en su puesto y el 14.3% considera que tal vez.
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Gréfica 47. Tematicas relevantes para capacitacion

13.- De las siguientes tematicas, marque los temas mas importantes que cree que deberian

incluirse en los programas de capacitacion para usted y su grupo (elija solamente 2):
14 respuestas

Atencion y servicio a clientes.
Inteligencia emacional.

Manejo de conflictos y estrés

Definicion e importancia del

12 (85.7 %
trabajo en equipo. ( )

¢ Como organizar el trabajo en
equipo de manera eficaz?

0.0 2.5 5.0 7.5 10.0 12.5

Fuente: Elaboracion propia mediante herramienta de Google Forms.

La grafica 47 muestra que de las 14 encuestas aplicadas entre el dia 27-03-23 y el dia
04-04-23 con los auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST N.°91
“‘Agustin Caballero”, el 85.7% cree que deberia ser capacitado en definicion e
importancia del trabajo en equipo, el 57.1% cree que deberia ser capacitado en manejo
de conflictos y estrés, el 42.9% considera que, en atencion y servicio a clientes, y, por

altimo, el 14.3% cree que en inteligencia emocional.
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4.3.1.2 Analisis detallado de lo obtenido en cuanto a necesidades de

capacitacion

De acuerdo con lo presentado, se lleg6 a la conclusion de que, al momento de graficar
los resultados de la encuesta aplicada para conocer las necesidades de capacitacion,
se aprecia con mayor exactitud lo que las personas encuestadas opinan y requieren al
respecto. La encuesta se aplicé a 14 auxiliares administrativos del area de Control
Escolar de la EST N.°91.

Cualitativamente, se elaboré el diagnostico presente para poder identificar los
resultados arrojados por la encuesta realizada, para de esta forma saber cuél es la
manera éptima en la que se llevara a cabo la propuesta del programa de capacitacion,
y asi poder cumplir con las expectativas y necesidades de capacitacién del grupo.
Hablando cuantitativamente, de manera general no hubo mucha variacién en cuanto
a porcentajes, en la mayoria de las graficas destac6é notablemente un porcentaje por

encima de los otros.

La finalidad de esta encuesta fue detectar las necesidades de capacitacion en los
administrativos, haciendo énfasis en aquellas areas de oportunidad que obstaculizan
el cumplimiento de sus actividades, asi como las causas que las originan; para
finalmente, proponer y desarrollar el programa de capacitacion que permita

subsanarlas.

Después de analizar la informacion obtenida mediante las gréaficas, se encontré que
dentro de este grupo de personas no consideran que requieran capacitacion para la
toma de decisiones, que si les interesaria capacitacién en sus funciones laborales,
particularmente en el tema de elaboracion de oficios, se les complica el trabajo en
equipo o no les gusta, les interesa capacitacion en valores y aspectos personales tales

como: trabajo en equipo, manejo de estrés, asi como atencion y servicio a clientes.

Por lo anterior, sera necesario disefiar un temario adecuado que cubra todas y cada

una de las problematicas para darles solucion y hacer lo més enriquecedor cada curso
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de capacitacion, sin dejar de lado aquellas actividades dinamicas que les favorezcan

a su integracion como individuos en su grupo de trabajo.

Para fortalecer los conocimientos y habilidades sobre dichos aspectos se sugeriran las

siguientes estrategias que permitan trabajar en las deficiencias y problematicas

detectadas:

Realizacion de capacitacion practica, para mayor entendimiento y retencion de
informacion.

Teoria en términos simples y de manera general con ejemplos sencillos, para
evitar la confusién dentro del grupo.

Ejercicios de integracién basicos para reforzar conocimientos y fortalecer la
retencion de éstos.

Aclaracion de dudas, para facilitar el aprendizaje.

Trabajar en equipo, para retroalimentar la informacion y apoyarse entre ellos.

Todo ello serd basado en las necesidades de capacitacion detectadas y en las

preferencias que tienen respecto a temas para capacitacion que les gustaria cursar,

mismos que se detallan en las paginas siguientes.
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4.3.2 Seleccion de los cursos de capacitacion

Como parte del objetivo de seleccionar cursos de capacitacion orientados a la
adquisicion de conocimientos y el desarrollo de habilidades y destrezas del personal
de Control Escolar de la institucidon, se seleccionaron los siguientes 4 cursos, mismos

gue fueron elegidos con base en los resultados obtenidos en el DNC:

e Trabajo en equipo.
e Manejo de estrés en el trabajo.
e Elaboracion de oficios y otros documentos.

e Atencidn y servicio a clientes.

A continuacion, en los cuadros 19, 20, 21y 22, se presenta la carta descriptiva de los

4 cursos elegidos para el programa de capacitacion.
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4.3.2.1 Carta descriptiva: Trabajo en equipo

Cuadro 19. Carta descriptiva: Trabajo en equipo

CARTA DESCRIPTIVA

INFORMACION GENERAL

Nombre del Curso: | Trabajo en equipo.

Nombre del Instructor: | Lcda. Daniela Alejandra Bonilla Gutiérrez.

Curso disefiado por: | Lcda. Daniela Alejandra Bonilla Gutiérrez. Numero de

participantes:

Lugar de Imparticion: Duracién Total del Perfil del participante:
Curso: Auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST 14.
En linea, modalidad a N.°91 “Agustin Caballero”.
distancia. Mediante la 40 horas. Conocimientos:
plataforma Google Béasicos de Administracion, Liderazgo, Comunicacién, Empatia,
Classroom y la Fecha de Valores y Trabajo en equipo.
plataforma Zoom. imparticion: Habilidades:

Uso de computadora, uso de paqueteria basica (Word y PowerPoint

15 al 26 de Enero de béasico), manejo de archivos PDF, manejo de plataformas en linea,
2024. blusqueda de informacién en paginas web, trabajo con otras

personas y comunicacion interpersonal.

Rango de edad:

20-60 afios.

Objetivo General:

Al finalizar el curso, los participantes conoceran y comprenderan el concepto, la importancia, las etapas y los elementos clave del trabajo en
equipo, a través de la aplicacion de la formacion explicativa en linea, de la investigacion autbnoma y de actividades de trabajo en equipo,
tomando como base las aportaciones de diversos autores respecto al tema abordado.

Contenido teméatico
Tema 1: El trabajo en equipo.

Subtemas:
1.1 Definicién
1.2 Elementos clave
1.2.1 Organizacion
1.2.2 Objetivo comun
1.2.3 Conjunto de personas
1.3 Tipos de equipos de trabajo
1.3.1 Funcional
1.3.2 Multifuncional
1.3.3 Autbnomo
1.4 Aspectos clave para funcionar
1.4.1 Sinergia
1.4.2 Rendimiento
1.4.3 Valores para el trabajo en equipo
1.5 Ventajas

Objetivos particulares Tema 1:
Al finalizar el tema uno, el participante conocera y comprendera el concepto y elementos clave para el trabajo en equipo a través de la formacion
explicativa en linea de los temas, tomando como base las diferentes aportaciones de autores.

Objetivos especificos:
Al finalizar el subtema uno, el participante identificara la definicién del trabajo en equipo, a través de realizar un andlisis y cuadro comparativo
de los conceptos que aportan diversos autores.

Al finalizar el subtema dos, el participante conocera los tres elementos clave e indispensables para que se origine un trabajo en equipo, a través
de un mapa conceptual, basandose en lo establecido en las clases en linea y en una investigacion auténoma de diversas fuentes.

Al finalizar el subtema tres, el participante identificara los tres principales tipos de equipos de trabajo basandose en lo establecido segln las
caracteristicas de cada uno de ellos y definiéndolas en un mapa mental.

Al finalizar el subtema cuatro, el participante conocera los tres aspectos clave requeridos para que el trabajo en equipo funcione, a través de la
realizacion de un video basado en datos de fuentes fidedignas y de su experiencia personal con el tema.

Al finalizar el subtema cinco, el participante determinara las principales ventajas a nivel personal y organizacional de trabajar en equipo, mediante
una discusion en linea con el instructor y compafieros del curso, basandose en la experiencia y opinion de cada uno de ellos y plasmandolo en
una infografia.

2. Grupo y equipo de trabajo.

Subtemas:
2.1 Conceptos
2.2 Principales diferencias

Objetivos particulares Tema 2:
Al finalizar el tema dos, el participante aprendera qué es y cudl es la diferencia entre un grupo y un equipo de trabajo, a través definir los factores
y actividades que se llevan a cabo, tomando como base la aportacién de autores de diversas fuentes electrénicas e impresas.

Objetivos especificos:
Al finalizar el subtema uno, el participante conocera qué es un grupo y qué es un equipo de trabajo a través de la de la formacion explicativa en
linea de los temas, tomando como base las diferentes aportaciones de autores, y realizando un resumen de ello.
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Al finalizar el subtema dos, el participante identificara la diferencia entre un grupo y un equipo de trabajo, a través de la realizacion de un cuadro
comparativo basandose en lo establecido por los autores de referencia y en su experiencia personal.

Tema 3: Formacion del equipo de trabajo.

Subtemas:

3.1 Etapas
3.1.1 Formacién
3.1.2 Tormenta

3.1.3 Establecimiento de normas

3.1.4 Desempefio
3.1.5 Suspensién

3.2 Roles de trabajo de los miembros del equipo

3.2.1 Coordinador
3.2.2 Investigador
3.2.3 Creativo

3.2.4 Cohesionador
3.2.5 Especialista
3.2.6 Implementador

Objetivos particulares Tema 3:
Al finalizar el tema tres, el participante conocerd y aplicara las etapas y roles de trabajo para la formacién de un equipo de trabajo a través de la
formacion explicativa en linea y de la ejecucion de una actividad en equipo en linea, basandose en lo establecido por los autores referencia y

medios electronicos.

Objetivos especificos:

Al finalizar el subtema uno, el participante conocera y desarrollara las cinco etapas para la formacién de un equipo de trabajo a través de los
métodos de formacion, tormenta, normas, desempefio y suspensién basandose en lo establecido en la clase explicativa en linea segin

aportaciones de autores.

Al finalizar el subtema dos, el participante conocera y desarrollara los roles de trabajo de los miembros del equipo a través del método de
actividades practicas, un ensayo y el estudio de un caso practico, basandose en lo establecido por autores diversos.

Requerimientos
en

Requerimientos en equipo
de apoyo, soporte técnico y

Requerimiento de
material didactico y

Requerimientos humanos

Requerimientos
audiovisuales u otros

instalaciones, su distribucion de trabajo requerimientos

mobiliario y su

distribucién
*Energia *Laptop. *14 Evaluaciones | *1 capacitador. *Presentacion en
eléctrica. *Internet. diagnésticas. diapositivas de PowerPoint.
*15sillas (paralos | *Paqueteria Office. *14 Evaluaciones *Archivos PDF.
participantes e | *Google Classroom. finales. *Formatos digitales de:
instructor). *Licencia mensual para el uso | *14 Formatos  de -Evaluacion diagnéstica.
*15 mesas o | delaPlataforma Zoom. encuesta de -Evaluacion final.
escritorios  (para satisfaccion del curso. -Encuesta de satisfaccion.
los participantese | Nota: Sera necesario que | *1 Formato de lista -Lista de asistencia.
instructor). cada participante cuente con | asistencia. -Lista de verificacion.

su laptop o computadora, asi | *1 Lista de verificacion. -Bitacora de seguimiento.

Nota: Por ser una [ como con conexion a internet | *14 formatos de -Contrato de aprendizaje.
capacitacion en | y acceso a la paqueteria | Bitacora de -Expectativas del curso.
linea, estos | Office. seguimiento. -Lista de cotejo.
requerimientos de *14  Formatos de -Rdbrica.
instalacion contrato de
deberan de estar aprendizaje.
presentes en la *14  Formatos de

casa u oficina del

participante e
instructor del
curso.

expectativas del curso.
*14 Listas de cotejo.
*14 Rubricas.

* Hojas blancas,
plumas, lapices,
colores, etc. (para la
implementacién de una
dinamica, cada
participante lo debe de
tener en casa).

Formas, momentos y criterios de la evaluacién: La Evaluacion se llevara a cabo durante la Apertura, el Desarrollo y el Cierre del Curso.
Si el participante cumple con el 80% como minimo de la calificacién total, sumando estos porcentajes, se considerara aprobado, bajo

los siguientes criterios

Evaluacién Criterios Porcentaje: Instrumento de Evidencia Momento de
evaluacion: presentada por el aplicacion:
alumno
1.  Evaluacion Contestar el examen 0% Cuestionario. Cuestionario Al término del
Diagnéstica. | diagndstico. contestado. encuadre del curso.
2. Evaluacion 1.- Participacion 20% 70% 1.- Bitacora de | 1.- Actividades | Altérmino de la técnica
Formativa. 2.- Ensayo (basado en el seguimiento. solicitadas en cada | demostracion-
andlisis de temas vistos y 2.- Rubrica. sesion (cumplir con | ejecucion.
de la actividad en equipo 3.- Lista de cotejo.

Péagina | 156




en linea implementada)
20%

3.- Caso practico
(aplicacion de un proceso
de creacién de un equipo
de trabajo) 30%

el 80% de
actividades).

2.- Ensayo digital.
3.- Resolucién de
caso practico de
Formacion de un
equipo de trabajo.

3. Evaluacion Examen final. 30% Cuestionario. Cuestionario Al término del curso.
Sumativa. contestado (se
acredita con un
minimo de 80%).
COMPROBACION DE LA EXISTENCIA Y EL FUNCIONAMIENTO DE LOS RECURSOS REQUERIDOS PARA LA SESION
Etapa Actividades del instructor Duracién Técnicas Material y
Grupales/ Equipo de
Instrucciones Apoyo
. Aplicar la Lista de verificacion de requerimientos en linea y de 35 N/A Lista de
Comprobacion de la recursos del instructor. minutos verificacion.
existencia e Realizar pruebas de funcionamiento de la plataforma. (Previo al
funcionamiento de los | «  Verificar que todos los participantes estan registrados en la | inicio del
recursos y equipo plataforma. Curso).
requeridos. . Verificar si se tiene el correo electrénico y el nimero de
contacto de todos los participantes.
. Verificar la funcionalidad de la plataforma conforme al curso
programado.
. Verificar que el equipo e Internet del instructor funcionan
correctamente, es decir, que no existan problemas para
comunicarse, revisar las actividades o resolver las dudas de
los participantes.
APERTURA
Etapa Actividades del instructor Duracion Técnicas Grupales/ Material y Equipo de
Instruccionales Apoyo
Realiza el | Presentarse ante el grupo, en un discurso oral 40 Técnica grupal: Lluvia de | Laptop.
encuadre. mediante una videoconferencia en la minutos. ideas.

plataforma Zoom (mencionando nombre del
instructor, formacion, experiencia profesional
y nombre del curso de capacitacion).

Presentar el objetivo general del curso,
mediante la videoconferencia con apoyo de la
funciéon  “compartir pantalla” de unas
diapositivas en PowerPoint.

Describir, de manera general, la forma en que
se desarrollara el curso, en videoconferencia
con apoyo de la funcion “compartir pantalla”
de unas diapositivas en PowerPoint.

Mencionar el temario del curso, con apoyo de
las diapositivas e involucrando a los
participantes, solicitando que aporten sus
ideas o impresiones de lo que piensan que se
va a ver en cada tematica.

Explicar algunos de los beneficios del curso y
su relacion con la experiencia laboral y
personal de los participantes.

Acordar con el grupo y definir las reglas de
operacion del curso, tanto para la entrega o
realizacion de actividades como para las
videoconferencias que se efectien.

Solicitar que cada participante piense y
defina, en el documento de Word designado
para ello, sus expectativas del curso, lo que
les gustaria y lo que nos les gustaria que
ocurriera durante el desarrollo de este.

Solicitar que cada participante piense y

defina, en el formato del documento de Word

de contrato de aprendizaje del curso, lo
siguiente:

v' El compromiso de asistir puntualmente
a las videoconferencias y de entregar
las actividades en el tiempo que se le
indique.

v’ Prestar atencibn a todas las
indicaciones y preguntar sus dudas.

4 La responsabilidad respecto a la
entrega de todas las evidencias.

v Compromiso por llevar a cabo un
aprendizaje auténomo y autorregulado
en la modalidad a distancia.

Internet.
Para acordar las expectativas
del grupo, asi como las reglas | Plataforma Zoom.
de operacion y sus
compromisos como parte del | Correo electrénico.
contrato de aprendizaje. En
esta técnica, el participante | Carta descriptiva.
plasmara en los formatos de
documentos de Word sus | Contrato de aprendizaje.
expectativas del curso y sus
compromisos con el mismo, | Expectativas del curso.
posteriormente el instructor

dard la palabra a algunos | Diapositivas de
estudiantes de manera | PowerPoint.

voluntaria, para que

mencionen dichas

expectativas y compromisos
en voz alta durante la
videoconferencia.

Al finalizar la
videoconferencia, se pedira a
los alumnos que envian
mediante correo electrénico
ambos formatos de Word
previamente llenados por
ellos.
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Emplea técnica | Emplear Técnica Grupal “La maquina del 30 Técnica grupal: | Laptop.
grupal de | tiempo”. minutos. Rompehielo.
integracion. Internet.

El instructor indica el objetivo de la técnica; Se pide que los participantes

cuya finalidad es fomentar el conocimiento en digan su nombre y un | Plataforma Zoom.

el grupo, eliminar tensiones y que el instructor acontecimiento histérico que

pueda obtener ideas para futuros ejemplos en les gustaria haber vivido, pero

clase en videoconferencias al conocer los contaran solamente con un

intereses de los participantes. tiempo de 30 segundos, esto

con la finalidad de evitar que

Da a conocer las instrucciones: los participantes se queden
Les pide a los participantes que se callados durante su ejecucion
presenten, indicando su nombre y un y de alguna manera, se
acontecimiento de la historia que le eliminen las tensiones del
gustaria haber vivido y por qué. primer dia del curso.

v' Cada participante expone al resto de
compafieros y al instructor dicha
informacion (sélo tendrd 30 segundos
para ello).

Menciona el tiempo para realizar la actividad.

Informa al | v Especifica el momento de aplicacion de 10 N/A Laptop.

capacitando los 3 tipos de evaluacion: Diagndstica, minutos.

sobre la forma al inicio; Formativa, durante la ejecucion Internet.

en que se del curso; y Sumativa, al finalizar el

evaluara su curso. Plataforma Zoom.

aprendizaje. 4 Indica los criterios que se usaran para
evaluar el curso (Participacion, Ensayo, Diapositivas de
Caso practico y Examen final). PowerPoint.

v" Indica el tipo de evaluaciones a realizar
y el tipo de instrumento (Bitacora de Formatos digitales de:
seguimiento, Ruabrica, Lista de cotejo y -Bitacora de
Cuestionario). seguimiento.

-Rubrica.

-Lista de cotejo.
Realiza v Menciona la utilidad e instrucciones de 40 N/A Laptop.
evaluacion la evaluacion. minutos.
diagnéstica. v Indica el tiempo para realizarla. Internet.

v' Aclara dudas que se presenten.

v Envia el enlace para que realicen su Plataforma Zoom.
evaluacion diagnostica.

4 Culmina la videoconferencia y otorga el Examen diagnostico
tiempo para que los participantes (cuestionario en linea).
respondan su evaluacion diagnostica.

DESARROLLO
TEMAS Actividades del instructor DURACION TECNICAS GRUPALES/ MATERIAL Y
/SUBTEMAS/ETAPA INSTRUCCIONALES EQUIPO DE
APQOYO.
1. ElI trabajo en | e Presenta el  objetivo 14 horas. Por medio de la técnica expositiva, se | Laptop.
equipo. particular del tema desarrollan los temas teéricos realizando
mediante una sintesis y dirigiendo preguntas a los | Internet.
1.1 Definicion videoconferencia alumnos para comprender los conceptos

1.2 Elementos clave
121
Organizacion

1.2.2 Objetivo
comin

1.2.3 Conjunto de
personas

1.3 Tipos de equipos
de trabajo

1.3.1 Funcional

1.3.2
Multifuncional

1.3.3 Autébnomo

1.4 Aspectos clave
para funcionar
1.4.1 Sinergia
1.4.2 Rendimiento
1.4.3 Valores para
el trabajo en equipo

1.5 Ventajas

introductoria al tema.

. Sintetiza los aspectos
sobresalientes 'y mas
importantes de qué es el
trabajo en equipo, sus
elementos clave, los tipos
de equipos de trabajo, los
aspectos clave para
funcionar y sus principales
ventajas.

. Plantea al grupo las
siguientes preguntas:
¢ Cémo definen el trabajo
en  equipo?, ¢Cémo
consideran que es su

desemperio cuando
trabajan en equipo?,
¢ Cudles son las
caracteristicas del trabajo
en equipo?

. Aclara dudas en caso
necesario.

. Se solicita al participante
que realice un andlisis y
cuadro comparativo de los
conceptos de trabajo en

principales del trabajo en equipo.

Técnica grupal - Energizante (Venta de
cosas absurdas). Esta dindmica ayudara
a desarrollar la capacidad oral, la
argumentacion e invita a desinhibirse y
relajarse un momento. A cada persona se
le asignara un producto absurdo (babero
para jirafas, peine para calvos, etc.). Los
alumnos tendran que argumentar para
vender su producto. Esta actividad se
llevara a cabo a la mitad de la
videoconferencia, para integrar a los
alumnos y evitar la monotonia durante el
desarrollo del resto de la
videoconferencia.

Técnica instruccional - Didlogo (Lluvia
de ideas en conjunto). Por medio de
esta técnica los participantes
intercambiaran ideas sobre los valores
necesarios para el trabajo en equipo,
realizando un andlisis de manera
particular sobre la responsabilidad
compartida de los resultados.
Compartiran su opinién durante el
desarrollo de la videoconferencia.

Plataforma Zoom.

Diapositivas de
PowerPoint.

Archivos PDF.
Google Classroom.

Bitacoras de
seguimiento.
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equipo vistos en clase y
que investigue las
definiciones que aportan
diversos autores.

Se solicita al participante
que plasme los tres
elementos clave e
indispensables para que
se origine un trabajo en
equipo, a través de un
mapa conceptual,
basandose en lo
establecido en las clases
en linea y en una
investigacion  auténoma
de diversas fuentes.

Se pide al participante que
identifique los tres
principales  tipos de

equipos de trabajo,
basandose en lo
establecido segln las

caracteristicas de cada
uno de ellos y
definiéndolas en un mapa
mental.

Se solicita al participante
que identifigue los tres
aspectos clave requeridos
para que el trabajo en
equipo funcione, a través
de la realizacion de un
video basado en datos de
fuentes fidedignas y de su
experiencia personal con
el tema.

Se pide que el participante
determine las principales
ventajas a nivel personal y
organizacional de trabajar
en equipo, mediante una
discusion o debate en
linea con el instructor y
compafieros del curso,
basandose en la
experiencia y opinién de
cada uno de ellos, y
posteriormente,
plasmandolo en una

infografia.
Al concluir el tema, se
pedira que los

participantes generen una
conclusién del tema visto.
Recibe las actividades en
la plataforma Google
Classroom enviadas por
los participantes, y las
registra en las bitacoras
de seguimiento.

Técnica instruccional - Demostrativa
(Debate). Por medio de esta técnica se
dividird al grupo en 2 partes; la mitad de
los participantes definiran y defenderan
los aspectos positivos, es decir, las
ventajas el trabajo en equipo; y la otra
mitad argumentarq sus desventajas de
este. Al finalizar, se dara una conclusion
del debate, se pedird que plasmen lo
discutido en una infografia que sera
entregada en linea concluyendo la sesién
y se cerrara con el tema.

2. Grupo y equipo de
trabajo.

2.1 Conceptos

2.2 Principales
diferencias

Presenta el objetivo
particular del tema
mediante una
videoconferencia
introductoria al tema.
Sintetiza los aspectos
sobresalientes 'y mas
importantes de qué es un
grupo y qué es un equipo
de trabajo, asi como sus
principales diferencias.
Plantea al grupo las
siguientes preguntas:
¢Como definen lo que es
un grupo?, ¢Coémo
definen lo que es un
equipo?, ¢Cudles son las
similitudes del grupo con
el equipo de trabajo?

6 horas.

Por medio de la técnica expositiva, se
desarrollan los temas teéricos realizando
sintesis de los conceptos y presentando
ejemplos de éstos.

Técnicainstruccional - Didlogo (Lanzar
preguntas al grupo). Esta técnica se
implementara dirigiendo preguntas a los
alumnos para comprender los conceptos
principales del grupo y del equipo de
trabajo, y fomentar la participacion de la
mayoria de los participantes del curso.

Técnica instruccional - Demostrativa
(Juego de roles). Por medio de esta
técnica se solicitara a los participantes
que implementen una dindmica en la que
se defina un trabajo en grupo y un trabajo
en equipo, asignando a un lider para que
las dirija. Dentro del trabajo en grupo, se

Laptop.
Internet.
Plataforma Zoom.

Diapositivas de
PowerPoint.

Archivos PDF.

Google Classroom.

Bitacoras de
seguimiento.

Hojas blancas,
plumas, lapices,

colores, etc. (para el
dibujo de la dindmica,
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Aclara dudas en caso
necesario.

Implementa un juego de
roles con todos los
participantes, respecto a
cémo trabajar en grupo y
como trabajar en equipo.
Solicita al participante que
realice un resumen de qué
es un grupo y qué es un
equipo de trabajo a través
de la de la formacion
explicativa en linea de los
temas y de la
investigacion adicional en
otras fuentes, tomando
como base las diferentes
aportaciones de autores.
Pide que el participante
identifiqgue la diferencia
entre un grupo y un equipo
de trabajo, a través de la
realizacion de un cuadro
comparativo basandose
en lo establecido por los
autores de referenciay en
su experiencia personal.
Al concluir el tema, se
pedird que los
participantes generen una
conclusién del tema visto.
Recibe las actividades en
la plataforma Google
Classroom enviadas por
los participantes, y las
registra en las bitacoras
de seguimiento.

pedird que cada uno elabore un dibujo
referente a lo que es el liderazgo para
ellos, y posteriormente compartirlo en su
camara o pantalla y explicarlo a todos los
demas compafieros. Para el trabajo en
equipo, se pedira que el lider asigne a una
persona para que dibuje algo relacionado
con el liderazgo, los demas participantes
tendran que decirle instrucciones y
aportar ideas para elaborar dicho dibujo,
posteriormente, el lider debe de asignar a
otro participante para que explique el
dibujo al instructor. Al finalizar se
reflexionara sobre el proceso, los
resultados obtenidos y las diferencias en
ambas dinamicas.

cada participante lo
debe de tener en
casa).

3. Formacion del
equipo de trabajo.

3.1 Etapas
3.1.1 Formacién
3.1.2 Tormenta
3.1.3
Establecimiento  de
normas
3.1.4 Desempefio
3.1.5 Suspensién

3.2 Roles de trabajo
de los miembros del
equipo
3.2.1 Coordinador
3.2.2 Investigador
3.2.3 Creativo
324
Cohesionador
3.2.5 Especialista
3.2.6
Implementador

Presenta el  objetivo
particular del tema
mediante una
videoconferencia
introductoria al tema.
Sintetiza los aspectos
sobresalientes 'y mas
importantes de las etapas
para la formacién de un
equipo de trabajo, asi
como de los roles de
trabajo de los miembros
de un equipo.

Plantea al grupo las
siguientes preguntas:
¢Cémo conforman
ustedes un equipo de
trabajo?, ¢Co6mo asignan
los roles o funciones en
sus equipos de trabajo?,
¢Cudl es el rol que
desemperfian ustedes en
sus equipos de trabajo?
Aclara dudas en caso
necesario.

Se solicita al participante
que desarrolle las cinco
etapas para la formacién
de un equipo de trabajo a
través de los métodos de:

formacion, tormenta,
normas, desempefio y
suspension, basandose

en lo establecido en la
clase explicativa en linea
segun aportaciones de
autores. Esto sera
implementado

asignandolo a un equipo
de trabajo y pidiendo que
trabaje con ellos una

16 horas.

Por medio de la técnica expositiva, se
desarrollan los temas tedricos realizando
sintesis de los conceptos y presentando
ejemplos de estos.

Técnicainstruccional - Didlogo (Lanzar
preguntas al grupo). Esta técnica se
implementara dirigiendo preguntas a los
alumnos para comprender las etapas de
formacién y los roles de los miembros de
un equipo de trabajo, para de esta
manera fomentar la participacion de la
mayoria de los participantes del curso.

Técnica grupal - Energizante (Lo que
nunca he hecho). Esta dindmica se trata
de un juego que pretende que los
miembros del grupo se relajen, se
identifiquen unos con otros y se diviertan.
Cada persona cuenta con 10 puntos
iniciales y por turnos, tienen que decir
algo que nunca hayan hecho. Los demas
mencionan si si lo han hecho o no. Las
personas que si lo han hecho, conservan
sus puntos y las que no, van perdiendo de
1 en 1. Ganan aquellos que conserven la
mayor cantidad de puntos.

Técnica instruccional - Demostrativa
(Trabajo en equipo en linea). Por medio
de esta técnica se dividird al grupo en 6
equipos de 5 integrantes; se les solicitara
que elaboren un video (que dure minimo
2 minutos) de alguno de los temas vistos
alo largo del curso, dandoles la indicacién
de que no pueden comunicarse via
WhatsApp ni Facebook para llevarlo a
cabo. El instructor verificara la creatividad
con la que ejecuten dicha actividad y
asesorard su trabajo (en caso de ser
necesario). Al finalizar, se presentaran
todos los videos a la clase y se dara una
conclusién de su experiencia con dicha

Laptop.
Internet.
Plataforma Zoom.

Diapositivas de
PowerPoint.

Archivos PDF.
Correo electrénico.
Google Classroom.

Bitacoras de
seguimiento.

Rubricas.

Listas de cotejo.
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actividad del disefio de un
video en linea.

Verifica que el trabajo de
cada equipo se esté
llevando a cabo, se
comunica con ellos y los
asesora para la resolucién
de problematicas que se
presenten.

Se pide al participante que
desarrolle los roles de
trabajo de los miembros
del equipo a través del
método de actividades
practicas en equipo en
linea, anteriormente
establecida.

Al concluir el tema, se
pedira que los
participantes generen una
conclusién del tema visto.
Recibe las actividades en
la plataforma Google
Classroom enviadas por
los participantes, y las
registra en las bitcoras
de seguimiento.

Se otorga un estudio de
caso, el cual debera ser
resuelto con base en los
temas vistos en clase y
con su experiencia
personal.

Se solicita un ensayo con
una reflexion final, basado
en el andlisis de todos los
temas vistos en la
capacitacion 'y de la
actividad en equipo en
linea implementada.

Se indica que el caso
préctico se evalla con una
lista de cotejo y el ensayo
se evalla con una rubrica,
como parte de su
evaluacion formativa del
curso.

Recibe las evidencias de
la evaluacion formativa en
la plataforma Google
Classroom enviadas por
los participantes, y las
califica con base en los
instrumentos de
evaluacion
correspondientes.

actividad. Se concluye la sesion y se
cerrard  con el tema 3 en
videoconferencias.

Técnica instruccional - Demostrativa
(Ensayo y caso préactico). Por medio de
esta técnica se solicitaran sus evidencias
de evaluacién al participante, elaborara
un ensayo de minimo una cuartilla, en el
que plasmara los aspectos mas
relevantes de todo lo visto e
implementado en la capacitacion.
Asimismo, resolverd un caso practico
aplicando los temas vistos. El instructor
comprueba que el alumno haya aprendido
aplicando lista de cotejo y rabrica en el
trabajo correspondiente.

Conclusiones.

Realiza la conclusién de
los contenidos tematicos
con apoyo del grupo.
Menciona los  logros
alcanzados (de acuerdo
con los objetivos
planteados).
Pregunta la opinién de los
alumnos sobre la
aplicacion de los temas
tratados, mediante las
preguntas ¢Qué
aprendiste en el curso?,
¢Fue utl para ti la
capacitacion? Y  ¢Por
qué?

Aplica el examen final.

v" Menciona la utilidad
e instrucciones de la
evaluacion.

v Indica el tiempo
para realizarla.

60 minutos.

Técnica grupal: lluvia de ideas.

Por medio de esta técnica, los
participantes contestan las preguntas que
el instructor les realiza referente a lo que
aprendieron en este curso y dan su
opiniébn respecto a la capacitacion
obtenida.

Laptop.
Internet.

Plataforma Zoom.

Examen final
(cuestionario en
linea).
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Aclara dudas que se
presenten.

Envia el enlace para
que realicen su
evaluacion final.
Culmina la
videoconferencia y

otorga el tiempo
para que los
participantes
respondan su
evaluacion final.
CIERRE.
ETAPA Actividades del instructor DURACION TECNICAS GRUPALES/ MATERIAL Y EQUIPO
INSTRUCCIONALES DE APOYO.
CIERRE . Mencionar el resumen general del | 20 minutos. | Técnica grupal: lluvia de ideas. Laptop.
curso con apoyo del grupo.
Preguntar si se logré cumplir con Por medio de esta técnica, el Internet.
sus expectativas del curso. instructor recopila cada una de las
Retomar los objetivos del curso y aportaciones de los alumnos para | Plataforma Zoom.
discutir su logro. cerrar con la capacitacion.
Presentar en PowerPoint algunas Diapositivas de
sugerencias de acciones que PowerPoint.
promuevan la continuidad en el
aprendizaje relacionado con la
temética del curso.
Aplicar Menciona la utilidad e | 30 minutos. N/A Laptop.
instrumentos instrucciones de la encuesta.
de evaluacion Indica el tiempo para realizarla. Internet.
y satisfaccion Aclara dudas que se presenten.
sobre el curso. Envia el enlace para que realicen Plataforma Zoom.
su encuesta.
Pausa la videoconferencia y Encuesta de
otorga el tiempo para que los satisfaccion del curso de
participantes ~ respondan  su capacitacion (en linea).
encuesta.
DESPEDIDA Agradece su participacion de | 10 minutos. N/A Laptop.
todos los estudiantes.
Indica que les hara llegar las Internet.
calificaciones del curso a cada
participante en los proximos dias. Plataforma Zoom.
Finaliza de manera oficial con el
curso de capacitacion y con la
ultima videoconferencia iniciada.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.2.2 Carta descriptiva: Manejo de estrés en el trabajo

Cuadro 20. Carta descriptiva: Manejo de estrés en el trabajo

CARTA DESCRIPTIVA

INFORMACION GENERAL

Nombre del Curso: | Manejo de estrés en el trabajo.

Nombre del Instructor: | Lcda. Daniela Alejandra Bonilla Gutiérrez.

Curso disefiado por: | Lcda. Daniela Alejandra Bonilla Gutiérrez. Numero de
participantes:

Lugar de Imparticion: Duracién Total del Perfil del participante:
Curso: Auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST 14.
En linea, modalidad a N.°91 “Agustin Caballero”.
distancia. Mediante la 40 horas. Conocimientos:
plataforma Google Bésicos de Comunicacion, Empatia, Valores y Trabajo en equipo.
Classroom y la Fecha de Habilidades:
plataforma Zoom. imparticion: Uso de computadora, uso de paqueteria basica (Word y PowerPoint

basico), manejo de archivos PDF, manejo de plataformas en linea,

11 al 22 de Marzo de blusqueda de informacién en paginas web, trabajo con otras
2024. personas y comunicacion interpersonal.

Rango de edad:

20-60 afios.

Objetivo General:

Al finalizar el curso, los participantes conoceran y comprenderan el concepto, signos y estrategias para afrontar el estrés en el trabajo, a través
de la aplicacion de la formacién explicativa en linea, de la investigacion auténoma y de actividades individuales, tomando como base las
aportaciones de diversos autores respecto al tema abordado.

Contenido temético
Tema 1: (Qué es el estrés?

Subtemas:
1.1 Definicién
1.2 Relacioén entre rendimiento y estrés

Objetivos particulares Tema 1:
Al finalizar el tema uno, el participante conocera y comprenderé el concepto del estrés y su relacion con el rendimiento de las personas, a través
de la formacion explicativa en linea de los temas, tomando como base las diferentes aportaciones de autores.

Objetivos especificos:
Al finalizar el subtema uno, el participante identificara la definicion del estrés, a través de una lista de los conceptos que aportan diversos autores.

Al finalizar el subtema dos, el participante conocera la relacion que existe entre el rendimiento y el estrés, a través de un esquema de relacion,
baséndose en lo establecido en las clases en linea y en una investigacién auténoma de diversas fuentes.

2. ¢Qué signos nos indican que estamos estresados?

Subtemas:

2.1 Fisiolégicos
2.2 Conductuales
2.3 Cognitivos
2.4 Emocionales

Objetivos particulares Tema 2:

Al finalizar el tema dos, el participante aprenderéa qué es y cudl es la diferencia entre cada tipo de signo que existe para indicar que una persona
esta estresada, a través definir los factores que denotan cada uno de éstos, tomando como base la aportacion de autores de diversas fuentes
electronicas e impresas.

Objetivos especificos:
Al finalizar el subtema uno, el participante conocera las caracteristicas de los signos fisiolégicos a través de la de la formacion explicativa en
linea de los temas, tomando como base las diferentes aportaciones de autores, y realizando un dibujo de ello.

Al finalizar el subtema dos, el participante conocera las caracteristicas de los signos conductuales a través de la de la formacion explicativa en
linea de los temas, tomando como base las diferentes aportaciones de autores, y realizando un debate en clase de ello.

Al finalizar el subtema tres, el participante conocera las caracteristicas de los signos cognitivos a través de la de la formacion explicativa en linea
de los temas, tomando como base las diferentes aportaciones de autores, y realizando un resumen de ello.

Al finalizar el subtema cuatro, el participante conocera las caracteristicas de los signos emocionales a través de la de la formacion explicativa
en linea de los temas, tomando como base las diferentes aportaciones de autores, y realizando un reporte de investigacion que profundice el
tema.

Tema 3: (Qué es lo que mas estresa en el trabajo y qué hacer para trabajar en ello?

Subtemas:
3.1 Situaciones laborales mas y menos estresantes
3.2 Situaciones no laborales mas estresantes
3.3 ¢ Cémo reaccionamos ante las situaciones estresantes y qué hacer para relajarse?
3.4 Consejos para evitar que la tensiéon nos domine
3.4.1 Vida saludable
3.4.2 Conciencia
3.4.3 Relajacién muscular
3.4.4 Evitar distorsiones del pensamiento
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Objetivos particulares Tema 3:

Al finalizar el tema tres, el participante conocera las principales situaciones mas estresantes en el trabajo y estrategias que se pueden aplicar
para afrontarlas a través de la formacion explicativa en linea y de la ejecucion de una actividad expositiva, basandose en lo que realiza de
manera personal ante situaciones de estrés en su trabajo y vida.

Objetivos especificos:
Alfinalizar el subtema uno, el participante conocera cuales son las situaciones laborales méas y menos estresantes a través de la clase explicativa
en linea segln aportaciones de autores y realizando un cuadro comparativo.

Al finalizar el subtema dos, el participante conocera cuéles son las situaciones no laborales mas estresantes a través de la explicacion en clase
y realizando un mapa conceptual con la informacién mas relevante.

Al finalizar el subtema tres, el participante identificara como reaccionamos ante las situaciones estresantes y qué hacer para relajarse, a través
de consejos que se brinden en la sesion y realizando una lista de los que mas llamen su atencion.

Al finalizar el subtema cuatro, el participante identificara los principales consejos para evitar que la tension nos domine, a través de la sesion
explicativa y preparando una exposicién para compartir qué acciones toma él en dichos casos y cémo podria mejorar.

Requerimientos Requerimientos en equipo Requerimiento de Requerimientos humanos Requerimientos
en de apoyo, soporte técnico y material didactico y audiovisuales u otros
instalaciones, su distribucion de trabajo requerimientos
mobiliario y su
distribucién
*Energia *Laptop. *14 Evaluaciones | *1 capacitador. *Presentacion en
eléctrica. *Internet. diagnésticas. diapositivas de PowerPoint.
*15 sillas (paralos | *Paqueteria Office. *14 Evaluaciones *Archivos PDF.
participantes e | *Google Classroom. finales. *Formatos digitales de:
instructor). *Licencia mensual paraeluso | *14  Formatos  de -Evaluacion diagnostica.
*15 mesas o0 | delaPlataforma Zoom. encuesta de -Evaluacion final.
escritorios  (para satisfaccion del curso. -Encuesta de satisfaccion.
los participantes e | Nota: Ser4 necesario que | *1 Formato de lista -Lista de asistencia.
instructor). cada participante cuente con | asistencia. -Lista de verificacion.
su laptop o computadora, asi | *1 Lista de verificacion. -Bitacora de seguimiento.
Nota: Por ser una | como con conexion a internet | *14 formatos de -Contrato de aprendizaje.
capacitacion en | y acceso a la paqueteria | Bitacora de -Expectativas del curso.
linea, estos | Office. seguimiento. -Lista de cotejo.
requerimientos de *14  Formatos de -Rubrica.
instalacion contrato de
deberan de estar aprendizaje.
presentes en la *14 Formatos  de
casa u oficina del expectativas del curso.
participante e *14 Rabricas.
instructor del * Hojas blancas,
curso. plumas, lapices,
colores, etc. (para la
implementacién de una
dinamica, cada
participante lo debe de
tener en casa).

Formas, momentos y criterios de la evaluacién: La Evaluacion se llevara a cabo durante la Apertura, el Desarrollo y el Cierre del Curso.
Si el participante cumple con el 80% como minimo de la calificacién total, sumando estos porcentajes, se considerara aprobado, bajo
los siguientes criterios

Evaluacion Criterios Porcentaje: Instrumento de Evidencia Momento de
evaluacion: presentada por el aplicacion:
alumno
1. Evaluacion Contestar el examen 0% Cuestionario. Cuestionario Al término del
Diagnéstica. | diagndstico. contestado. encuadre del curso.
2. Evaluacion 1.- Participacion 20% 70% 1.- Bitacora de | 1.- Actividades | Altérmino de la técnica
Formativa. 2.- Exposicion (basada en seguimiento. solicitadas en cada | demostracion-
lo que realiza de manera 2.- Rubrica. sesién (cumplir con | ejecucion.
personal ante situaciones el 80% de
de estrés en su trabajo y actividades).
vida) 50%. 2.- Exposicién.
3. Evaluacion Examen final. 30% Cuestionario. Cuestionario Al término del curso.
Sumativa. contestado (se
acredita con un
minimo de 80%).

COMPROBACION DE LA EXISTENCIA Y EL FUNCIONAMIENTO DE LOS RECURSOS REQUERIDOS PARA LA SESION

Etapa Actividades del instructor Duracién Técnicas Material y
Grupales/ Equipo de
Instrucciones Apoyo
. Aplicar la Lista de verificacion de requerimientos en linea y de 35 N/A Lista de
Comprobaciéon de la recursos del instructor. minutos verificacion.
existencia y|e Realizar pruebas de funcionamiento de la plataforma. (Previo al
funcionamiento de los | «  Verificar que todos los participantes estan registrados en la | inicio del
recursos y equipo plataforma. Curso).
requeridos.
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programado.

los participantes.

. Verificar si se tiene el correo electronico y el nimero de
contacto de todos los participantes.
. Verificar la funcionalidad de la plataforma conforme al curso

. Verificar que el equipo e Internet del instructor funcionan
correctamente, es decir, que no existan problemas para
comunicarse, revisar las actividades o resolver las dudas de

APERTURA
Etapa Actividades del instructor Duracién Técnicas Grupales/ Material y Equipo de
Instruccionales Apoyo
Realiza el | Presentarse ante el grupo, en un discurso oral 40 Técnica grupal: Lluvia de | Laptop.
encuadre. mediante una videoconferencia en la minutos. ideas.
plataforma Zoom (mencionando nombre del Internet.
instructor, formacién, experiencia profesional Para acordar las expectativas
y nombre del curso de capacitacion). del grupo, asi como las reglas | Plataforma Zoom.
Presentar el objetivo general del curso, de operacion y sus
mediante la videoconferencia con apoyo de la compromisos como parte del | Correo electrénico.
funciéon  “compartir pantalla” de unas contrato de aprendizaje. En
diapositivas en PowerPoint. esta técnica, el participante | Carta descriptiva.
Describir, de manera general, la forma en que plasmara en los formatos de
se desarrollara el curso, en videoconferencia documentos de Word sus | Contrato de aprendizaje.
con apoyo de la funcién “compartir pantalla” expectativas del curso y sus
de unas diapositivas en PowerPoint. compromisos con el mismo, | Expectativas del curso.
Mencionar el temario del curso, con apoyo de posteriormente el instructor
las diapositivas e involucrando a los dara la palabra a algunos | Diapositivas de
participantes, solicitando que aporten sus estudiantes  de  manera | PowerPoint.
ideas o impresiones de lo que piensan que se voluntaria, para que
va a ver en cada temética. mencionen dichas
Explicar algunos de los beneficios del curso y expectativas 'y compromisos
su relacién con la experiencia laboral y en voz alta durante la
personal de los participantes. videoconferencia.
Acordar con el grupo y definir las reglas de o
operacién del curso, tanto para la entrega o Al finalizar la
realizacién de actividades como para las videoconferencia, se pedira a
videoconferencias que se efectten. los alumnos que envian
Solicitar que cada participante piense y mediante correo  electronico
defina, en el documento de Word designado amb_os formatos de Word
para ello, sus expectativas del curso, lo que previamente  llenados  por
les gustaria y lo que nos les gustaria que ellos.
ocurriera durante el desarrollo de este.
Solicitar que cada participante piense y
defina, en el formato del documento de Word
de contrato de aprendizaje del curso, lo
siguiente:
v' El compromiso de asistir puntualmente
a las videoconferencias y de entregar
las actividades en el tiempo que se le
indique.
v Prestar atencion a todas las
indicaciones y preguntar sus dudas.
v' La responsabilidad respecto a la
entrega de todas las evidencias.
v Compromiso por llevar a cabo un
aprendizaje auténomo y autorregulado
en la modalidad a distancia.
Emplea técnica | Emplear Técnica Grupal “Describiendo a mis 30 Técnica grupal: | Laptop.
grupal de | compafieros”. minutos. Rompehielo.
integracion. Internet.
El instructor indica el objetivo de la técnica; Se pide a los participantes que
cuya finalidad es integrar al grupo que ya se elijan a un compafiero de clase | Plataforma Zoom.
conoce, eliminar tensiones y generar un para describirlo, debe abordar
ambiente de confianza y amabilidad. su nombre, edad y gustos
personales
Da a conocer las instrucciones:
v Les pide a los participantes que elijan a
un compafiero de clase para describirlo,
debe abordar su nombre, edad y gustos
personales.
v/ Cada participante expone al resto de
compafieros y al instructor dicha
informacion, posteriormente, la persona
descrita debe mencionar si fue correcta
o incorrecta la informacién que se dijo
de él.
v Este Ultimo elige a otro compafiero
nuevo y lo describe.
v Se repiten los pasos hasta que todo el
grupo haya pasado.
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Menciona el tiempo para realizar la actividad
(25 minutos).
Informa al | v Especifica el momento de aplicacion de 10 N/A Laptop.
capacitando los 3 tipos de evaluacion: Diagndstica, minutos.
sobre la forma al inicio; Formativa, durante la ejecucion Internet.
en que se del curso; y Sumativa, al finalizar el
evaluara su curso. Plataforma Zoom.
aprendizaje. 4 Indica los criterios que se usaran para
evaluar el curso (Participacion, Diapositivas de
Exposicion y Examen final). PowerPoint.

v" Indica el tipo de evaluaciones a realizar
y el tipo de instrumento (Bitacora de Formatos digitales de:
seguimiento, Rubrica y Cuestionario). -Bitacora de

seguimiento.
-Rubrica.
Realiza v" Menciona la utilidad e instrucciones de 40 N/A Laptop.
evaluacion la evaluacion. minutos.
diagnostica. v'Indica el tiempo para realizarla. Internet.

v' Aclara dudas que se presenten.

v Envia el enlace para que realicen su Plataforma Zoom.
evaluacion diagnéstica.

4 Culmina la videoconferencia y otorga el Examen diagnostico
tiempo para que los participantes (cuestionario en linea).
respondan su evaluacién diagnoéstica.

DESARROLLO
TEMAS Actividades del instructor DURACION TECNICAS GRUPALES/ MATERIAL Y
/SUBTEMAS/ETAPA INSTRUCCIONALES EQUIPO DE
APQOYO.
1..Quéeselestrés? | o Presenta el  objetivo 6 horas. Por medio de la técnica expositiva, se | Laptop.
particular del tema desarrollan los temas teéricos realizando
1.1 Definicion mediante una sintesis y dirigiendo preguntas a los | Internet.

1.2 Relacién entre
rendimiento y estrés

videoconferencia
introductoria al tema.

. Sintetiza los aspectos
sobresalientes 'y mas
importantes de qué es el
estrés, asi como la
relacion entre rendimiento

y estrés.

. Plantea al grupo las
siguientes preguntas:
¢ Como defines el estrés?,
¢,Cémo sabes cuando
estas estresado?,

¢, Cudles son los aspectos
personales y/o laborales
que te generan estrés?

. Aclara dudas en caso
necesario.

. Se solicita al participante
que elabore una lista de
los conceptos que aportan
diversos autores sobre el
estrés.

. Se solicita al participante
que disefie un esquema
de relacion, basandose en
lo establecido en las
clases en linea y en una
investigaciéon  auténoma
de diversas fuentes sobre
la relacién que tiene el
estrés con el rendimiento

personal, académico y
laboral.

. Al concluir el tema, se
pedira que los

participantes generen una
conclusion del tema visto.

. Recibe las actividades en
la plataforma Google
Classroom enviadas por
los participantes, y las
registra en las bitacoras
de seguimiento.

alumnos para comprender los conceptos
principales de estrés y rendimiento.

Técnica grupall/instruccional - Didlogo
(Conversacion grupal). Por medio de
esta técnica los participantes
intercambiaran su opinién respecto al
estrés, sus experiencias con el estrés y el
impacto que éste ha tenido en su vida.
Dicha actividad se realiza asignando un
espacio de conversacion durante el
desarrollo de la videoconferencia.

Plataforma Zoom.

Diapositivas de
PowerPoint.

Archivos PDF.
Google Classroom.

Bitacoras de
seguimiento.
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2. ¢Qué signos nos
indican que estamos
estresados?

2.1 Fisiolégicos
2.2 Conductuales
2.3 Cognitivos
2.4 Emocionales

Presenta el  objetivo
particular del tema
mediante una
videoconferencia
introductoria al tema.
Sintetiza los aspectos
sobresalientes 'y mas
importantes de los signos
que indican estrés:
Fisiologicos,
conductuales, cognitivos y
emocionales.

Plantea al grupo las
siguientes preguntas:
¢,Como sabes cuando
estads estresado?, ¢Qué
signos se reflejan en tu
cuerpo y mente cuando te
sientes estresado?,
¢Cudles son los signos
que observas en los otros
para poder definir quién
esta estresado y quién no
lo esta?

Aclara dudas en caso
necesario.

Se solicita al participante
que realice un dibujo
sobre las caracteristicas
de los signos fisiolégicos
que denotan  estrés,
tomando como base las
diferentes  aportaciones
de autores y lo visto en
clase.

Se realizard un debate
sobre las caracteristicas
de los signos
conductuales del estrés,
discutiendo sobre qué
impacto puede tener esto
en el rol social de las
personas.

Se solicita al participante
que realice un resumen de
las caracteristicas de los
signos  cognitivos  del
estrés.

Se pide al participante que
elabore un reporte de
investigacion que
profundice el tema de las
caracteristicas de los
signos emocionales que
denotan estrés.

Al concluir el tema, se
pedira que los
participantes generen una
conclusién del tema visto.
Recibe las actividades en
la plataforma Google
Classroom enviadas por
los participantes, y las
registra en las bitacoras
de seguimiento.

6 horas.

Por medio de la técnica expositiva, se
desarrollan los temas teéricos realizando
sintesis de los conceptos y presentando
ejemplos de éstos.

Técnica grupal/instruccional (Debate).
Por medio de esta técnica se dividira al
grupo en 2 partes; la mitad de los
participantes ~ comentardn  aspectos
negativos que implican los signos
conductuales del estrés; y la otra mitad
argumentara sus ventajas de esto para
aprender a mejorar como personas a nivel
individual y social. Al finalizar, se dara una
conclusioén del debate.

Laptop.
Internet.
Plataforma Zoom.

Diapositivas de
PowerPoint.

Archivos PDF.
Google Classroom.

Bitacoras de
seguimiento.

3. (Qué es lo que
méas estresa en el
trabajo y qué hacer
para trabajar en
ello?

3.1 Situaciones
laborales mas vy
menos estresantes
3.2 Situaciones no
laborales mas
estresantes

3.3 ¢Coémo
reaccionamos  ante
las situaciones

Presenta el  objetivo
particular del tema
mediante una
videoconferencia
introductoria al tema.
Sintetiza los aspectos
sobresalientes 'y mas
importantes de las
situaciones mas y menos
estresantes, reacciones
ante el estrés, y consejos
para afrontar el estrés.
Plantea al grupo las
siguientes preguntas:

24 horas.

Por medio de la técnica expositiva, se
desarrollan los temas teéricos realizando
sintesis de los conceptos y presentando
ejemplos de éstos.

Técnica instruccional - Dialogo
(Compartir lo anotado en cuadro
comparativo). Esta  técnica  se
implementara solicitando a cada uno que
comparta con la clase su cuadro
comparativo respecto a las situaciones
laborales méas y menos estresantes desde
su perspectiva, para de esta manera
retroalimentar el cuadro de todos los

Laptop.
Internet.
Plataforma Zoom.

Diapositivas de
PowerPoint.

Archivos PDF.
Correo electrénico.

Google Classroom.
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estresantes

y qué

hacer para relajarse?
3.4 Consejos para

evitar que la

nos domine
3.4.1

saludable

tension

Vida

3.4.2 Conciencia

3.4.3
muscular

3.4.4
distorsiones
pensamiento

Relajacion

Evitar
del

¢Qué es lo que mas te
estresa en la vida?, ¢ Qué
es lo que mas te estresa
en tu trabajo?, ¢Qué
haces para afrontar los
conflictos y el estrés en tu
vida y trabajo?

Aclara dudas en caso
necesario.

Se solicita al participante
que disefie un cuadro
comparativo de cudles
son las situaciones
laborales mas y menos
estresantes desde su
perspectiva, y lo comparta
con la clase.

Se pide al participante que
realice un mapa
conceptual con la
informacién mas relevante
del tema visto sobre
cudles son las situaciones
no laborales mas
estresantes.

Se pide al participante que
identifique c6mo
reaccionamos ante las
situaciones estresantes y
qué hacer para relajarse y
que luego realice una lista
de los que mas llamen su
atencion, explicando
porqué.

Se pide a cada
participante que
identifique los principales
consejos para evitar que
la tensién nos domine,
disefiando un guion de
exposicion de éstas.

Al concluir el tema, se
pedira que los
participantes generen una
conclusion del tema visto.
Recibe las actividades en
la plataforma Google
Classroom enviadas por
los participantes, y las
registra en las bitacoras
de seguimiento.

Se solicta a cada
participante que presente
una breve exposicion de
15 a 20 minutos para
compartir qué acciones
toma él en casos de
conflictos y estrés y como
podria mejorar

Se indica que la
exposicién se evalla con
una rdbrica, como parte
de su evaluacion
formativa del curso.
Recibe las evidencias de
la evaluacion formativa en
la plataforma Google
Classroom enviadas por
los participantes, y las
califica con base en los
instrumentos de
evaluacion
correspondientes.

participantes y fomentar la participacion
de la mayoria de los miembros del curso.

Técnica instruccional - Demostrativa
(Exposicién). Por medio de esta técnica
se solicitardn sus evidencias de
evaluacion al participante, presentara su
exposicion  respectiva. El instructor
comprueba que el alumno haya aprendido
aplicando la rdbrica en el trabajo
correspondiente.

Bitacoras de
seguimiento.

Rubricas.

Conclusiones.

Realiza la conclusion de
los contenidos tematicos
con apoyo del grupo.

Menciona los  logros
alcanzados (de acuerdo

60 minutos.

Técnica grupal: lluvia de ideas.

Por medio de esta técnica, los
participantes contestan las preguntas que
el instructor les realiza referente a lo que
aprendieron _en este curso y dan su

Laptop.
Internet.

Plataforma Zoom.
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con los
planteados).
. Pregunta la opinién de los
alumnos sobre la
aplicacion de los temas

objetivos

tratados, mediante las
preguntas ¢Qué
aprendiste en el curso?,
¢Fue Util para ti la
capacitacion? Y  ¢Por
qué?

. Aplica el examen final.

v" Menciona la utilidad
e instrucciones de la
evaluacion.

v Indica el tiempo
para realizarla.

v" Aclara dudas que se
presenten.

v' Envia el enlace para

opinion
obtenida.

respecto a la capacitacion

Examen final
(cuestionario en
linea).

que realicen su
evaluacion final.
v Culmina la
videoconferencia y
otorga el tiempo
para que los
participantes
respondan su
evaluacion final.
CIERRE.
ETAPA Actividades del instructor DURACION TECNICAS GRUPALES/ MATERIAL Y EQUIPO
INSTRUCCIONALES DE APOYO.
CIERRE Mencionar el resumen general del | 20 minutos. | Técnica grupal: lluvia de ideas. Laptop.
curso con apoyo del grupo.
Preguntar si se logré cumplir con Por medio de esta técnica, el | Internet.
sus expectativas del curso. instructor recopila cada una de las
Retomar los objetivos del curso y aportaciones de los alumnos para | Plataforma Zoom.
discutir su logro. cerrar con la capacitacion.
Presentar en PowerPoint algunas Diapositivas de
sugerencias de acciones que PowerPoint.
promuevan la continuidad en el
aprendizaje relacionado con la
tematica del curso.
Aplicar Menciona la utilidad e | 30 minutos. N/A Laptop.
instrumentos instrucciones de la encuesta.
de evaluacion Indica el tiempo para realizarla. Internet.
y satisfaccion Aclara dudas que se presenten.
sobre el curso. Envia el enlace para que realicen Plataforma Zoom.
su encuesta.
Pausa la videoconferencia y Encuesta de
otorga el tiempo para que los satisfaccion del curso de
participantes ~ respondan  su capacitacion (en linea).
encuesta.
DESPEDIDA Agradece su participacion de | 10 minutos. N/A Laptop.
todos los estudiantes.
Indica que les hara llegar las Internet.

calificaciones del curso a cada
participante en los proximos dias.
Finaliza de manera oficial con el
curso de capacitacion y con la
ultima videoconferencia iniciada.

Plataforma Zoom.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.2.3 Carta descriptiva: Elaboracion de oficios y otros

documentos.

Cuadro 21. Carta descriptiva: Elaboracion de oficios y otros documentos.

CARTA DESCRIPTIVA

INFORMACION GENERAL

Nombre del Curso: | Elaboracién de oficios y otros documentos.

Nombre del Instructor: | Lcda. Daniela Alejandra Bonilla Gutiérrez.

Curso disefiado por: | Lcda. Daniela Alejandra Bonilla Gutiérrez. Numero de
participantes:

Lugar de Imparticién: Duracién Total del Perfil del participante:
Curso: Auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST 14.
Presencial, N.°91 “Agustin Caballero”.
instalaciones de la EST 40 horas. Conocimientos:
N.°91 “Agustin Bésicos de gestion de archivos en su area.
Caballero”. Fechade Habilidades:
imparticion: Uso de computadora, uso de paqueteria basica (Word y PowerPoint

bésico), manejo de archivos PDF, busqueda de informacion en

13 al 24 de Mayo de paginas web, trabajo con otras personas y comunicacion
2024. interpersonal.

Rango de edad:

20-60 afios.

Objetivo General:
Al finalizar el curso, los participantes seran capaces de redactar y elaborar oficios y otros documentos de manera efectiva y profesional, aplicando
las normas gramaticales y de estilo correspondientes.

Contenido tematico
Tema 1: Introduccién ala redaccion de oficios y otros documentos

Subtemas:
1.1 Definicion y caracteristicas de los oficios y documentos oficiales.
1.2 Importancia y objetivos de una buena redaccion.
1.3 Aspectos gramaticales y ortogréaficos en la redaccion.
1.3.1 Reglas bésicas de gramatica y ortografia.
1.3.2 Errores comunes a evitar en la redaccién de documentos.

Objetivos particulares Tema 1:
Al finalizar el tema uno, el participante se familiarizara con los conceptos y elementos clave de la elaboracién de oficios y otros documentos.

Objetivos especificos:
Al finalizar el subtema uno, el participante identificara la definicién y caracteristicas de los oficios y documentos oficiales, a través de un esquema
ejemplificado.
Al finalizar el subtema dos, el participante conocera la importancia y objetivos de una buena redaccion, a través de una reflexiéon grupal.

Al finalizar el subtema tres, el participante desarrollara habilidades de redaccion, ortografia y gramatica necesarias para la redacciéon de
documentos oficiales, a través de ejercicios practicos de gramética y ortografia.

2. Estructuray presentacion de documentos y oficios

Subtemas:
2.1 Estructura y organizacion de los documentos.
2.1.1 Elementos fundamentales de un oficio y otros documentos.
2.1.2 Tipos de documentos y sus caracteristicas.
2.2 Presentacion y formato de los documentos.
2.2.1 Normas de presentacion: margenes, fuentes, interlineado, etc.
2.2.2 Uso de recursos visuales (encabezados, pies de pagina, logotipos, etc.).

Objetivos particulares Tema 2:
Al finalizar el tema dos, el participante aprenderd cémo se estructuran y presentan los distintos tipos de documentos y oficios, considerando
ejemplos y consejos para su elaboracion.

Objetivos especificos:
Al finalizar el subtema uno, el participante conocera las técnicas y estrategias para estructurar y organizar la informacién en los diferentes tipos
de documentos, realizando un fichero de ello.

Al finalizar el subtema dos, el participante conocera las pautas y normas para la presentacion y formato adecuado de los documentos, realizando
un caso practico en clase de ello.

Tema 3: Técnicas de redaccion efectiva

Subtemas:
3.1 Uso de un lenguaje claro, conciso y directo.
3.2 Evitar ambiguedades y redundancias.
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Objetivos particulares Tema 3:

Al finalizar el tema tres, el participante aplicara el uso de un lenguaje claro, conciso y efectivo en la redaccién de los documentos.

Objetivos especificos:
Al finalizar el subtema uno, el participante conocera cuéles son algunos consejos para el uso de un lenguaje claro, conciso y directo en la

redaccion, a través de la clase explicativa y realizando un cuadro comparativo.

Al finalizar el subtema dos, el participante conocera cuales son las sugerencias de redaccion para evitar ambigiedades y redundancias a través

de la explicacién en clase y realizando una guia de redaccién efectiva.

Requerimientos
en

Requerimientos en equipo
de apoyo, soporte técnico y

Requerimiento de
material didactico y

Requerimientos humanos

Requerimientos
audiovisuales u otros

instalaciones, su distribucién de trabajo requerimientos
mobiliario y su
distribucion
*15sillas (paralos | *Laptop. *14 Evaluaciones | *1 capacitador. *Presentacion en
participantes e | *Internet. diagnésticas. diapositivas de PowerPoint.
instructor). *Paqueteria Office. *14 Evaluaciones *Archivos PDF.
*15 mesas, | *Cafion proyector. finales. *Formatos digitales de:
butacas 0 | *Memoria USB. *14 Formatos  de -Evaluacién diagnostica.
escritorios  (para encuesta de -Evaluacion final.
los participantes e satisfaccion del curso. -Encuesta de satisfaccion.
instructor). *1 Formato de lista -Lista de asistencia.
asistencia. -Lista de verificacion.
*1 Lista de verificacion. -Bitacora de seguimiento.
*14 formatos de -Contrato de aprendizaje.
Bitacora de -Expectativas del curso.
seguimiento. -Lista de cotejo.
*14 Formatos  de -Rabrica.
contrato de
aprendizaje.
*14  Formatos de

expectativas del curso.
*14 Rabricas.

* Hojas blancas,
plumas, plumones de
agua, lapices, colores,
etc.

Formas, momentos y criterios de la evaluacién: La Evaluacion se llevara a cabo durante la Apertura, el Desarrollo y el Cierre del Curso.
Si el participante cumple con el 80% como minimo de la calificacién total, sumando estos porcentajes, se considerara aprobado, bajo

los siguientes criterios

Evaluacién Criterios Porcentaje: Instrumento de Evidencia Momento de
evaluacion: presentada por el aplicacion:
alumno
4. Evaluacion Contestar el examen 0% Cuestionario. Cuestionario Al término del
Diagnéstica. | diagnéstico. contestado. encuadre del curso.
5. Evaluacion 1.- Participacion 20% 70% 1.- Bitacora de | 1.- Actividades | Al término de la técnica
Formativa. 2.- Guia de redaccion seguimiento. solicitadas en cada | demostracion-
efectiva 50%. 2.- Rubrica. sesion (cumplir con | ejecucion.
el 80% de
actividades).
2.- Guia de
redaccidn efectiva.
6. Evaluacion Examen final. 30% Cuestionario. Cuestionario Al término del curso.
Sumativa. contestado (se
acredita con un
minimo de 80%).

COMPROBACION DE LA EXISTENCIA Y EL FUNCIONAMIENTO DE LOS RECURSOS REQUERIDOS PARA LA SESION

Etapa Actividades del instructor Duracién Técnicas Material y
Grupales/ Equipo de
Instrucciones Apoyo
Aplicar la Lista de verificacion de requerimientos y de recursos 60 N/A Lista de
Comprobacion de la del instructor. minutos verificacion.
existencia y Realizar pruebas de funcionamiento de la laptop y del cafién | (Previo al
funcionamiento de los proyector. inicio del
recursos 'y equipo Verificar que el equipo e Internet del instructor funcionan Ccurso).
requeridos. correctamente, es decir, que no existan problemas para utilizar
los materiales digitales requeridos.

APERTURA
Etapa Actividades del instructor Duracién Técnicas Grupales/ Material y Equipo de
Instruccionales Apoyo
Realiza el | Presentarse ante el grupo, en un discurso oral 40 Técnica grupal: Caras vy | Laptop.
encuadre. en aula (mencionando nombre del minutos. gestos.
instructor, formacion, experiencia profesional Carta descriptiva.
y nombre del curso de capacitacion).

Péagina | 171



Presentar el objetivo general del curso,
mediante la videoconferencia con apoyo de
unas diapositivas en PowerPoint.

Describir, de manera general, la forma en que

Para acordar las expectativas
del grupo, asi como las reglas
de operacion y sus
compromisos como parte del

Contrato de aprendizaje.

Expectativas del curso.

se desarrollara el curso, con apoyo de unas contrato de aprendizaje. En | Diapositivas de
diapositivas en PowerPoint. esta técnica, el participante | PowerPoint.
Mencionar el temario del curso, con apoyo de plasmara en los formatos de
las diapositivas e involucrando a los documentos de Word sus
participantes, solicitando que aporten sus expectativas del curso y sus
ideas o impresiones de lo que piensan que se compromisos con el mismo,
va a ver en cada tematica. posteriormente el instructor
Explicar algunos de los beneficios del curso y cedera turnos a algunos
su relacién con la experiencia laboral y estudiantes  de  manera
personal de los participantes. voluntaria, para que actlien
Acordar con el grupo y definir las reglas de dichas  expectativas y
operacion del curso, tanto para la entrega o compromisos medlgnte caras
realizacion de actividades como para las y gestos, y los demas deberan
clases que se impartan. adivinar de qué se trata.
Solicitar que cada participante piense y o .,
defina, en el documento de Word desighado Al finalizar la  sesién, la
para ello, sus expectativas del curso, lo que docente  recibirda  ambos
les gustarfa y lo que nos les gustaria que formatos de Word
ocurriera durante el desarrollo de este. previamente  llenados  por
Solicitar que cada participante piense y ellos.
defina, en el formato del documento de Word
de contrato de aprendizaje del curso, lo
siguiente:
v El compromiso de asistir puntualmente
a las sesiones y de entregar las
actividades en el tiempo que se le
indique.
v Prestar atencibn a todas las
indicaciones y preguntar sus dudas.
4 La responsabilidad respecto a la
entrega de todas las evidencias.
v Compromiso por llevar a cabo un
aprendizaje auténomo y autorregulado
en la modalidad presencial.
Emplea técnica | Emplear Técnica Grupal “Mapa de 30 Técnica grupal: | Papel bond.
grupal de | conexiones”. minutos. Rompehielo.
integracion. Plumones de agua.
El instructor indica el objetivo de la técnica; Se pide a los participantes que
cuya finalidad es integrar al grupo que ya se realicen la actividad de mapa
conoce, identificar gustos, valores o intereses de conexiones con sus
en comuUn y socializar amigablemente. compafieros del aula,
dialogando e interactuando
Da a conocer las instrucciones: Ofrece un brevemente.
papel bond y plumones de agua de tres
colores diferentes a cada participante. En el
centro de este, cada persona debe escribir en
una columna cuatro palabras que consideran
que la definen o expresan su identidad como
individuo; luego, deben dibujar un circulo
alrededor de esa columna hecha con cuatro
elementos.
Una vez hecho esto, cada participante debe ir
a hablar con los demas, y ambos deben
seleccionar una de las palabras del circulo de
la otra persona, anotarla en su folio en alguna
parte cerca del borde del papel, y escribir una
palabra que sirva como ‘“puente" para
conectar conceptualmente ambas cosas. E
identificar aspectos en comun con todo su
grupo.
Menciona el tiempo para realizar la actividad
(25 minutos).
Informa al | v Especifica el momento de aplicacién de 10 N/A Laptop.
capacitando los 3 tipos de evaluacion: Diagndstica, minutos.
sobre la forma al inicio; Formativa, durante la ejecucion Diapositivas de
en que se del curso; y Sumativa, al finalizar el PowerPoint.

evaluara su
aprendizaje.

Ccurso.

v" Indica los criterios que se usaran para
evaluar el curso (Participacion,
Exposiciéon y Examen final).

v Indica el tipo de evaluaciones a realizar
y el tipo de instrumento (Bitacora de
seguimiento, Rubrica y Cuestionario).

Formatos digitales de:
-Bitacora de
seguimiento.
-Rubrica.
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Realiza v" Menciona la utilidad e instrucciones de 40 N/A Examen diagnéstico.
evaluacion la evaluacion. minutos.
diagnéstica. v" Indica el tiempo para realizarla.
v" Aclara dudas que se presenten.
4 Entrega cuestionario para que realicen
su evaluacion diagnéstica.
v/ Culmina la sesion.
DESARROLLO
TEMAS Actividades del instructor DURACION TECNICAS GRUPALES/ MATERIAL Y
/ISUBTEMAS/ETAPA INSTRUCCIONALES EQUIPO DE
APQOYO.
1. Introduccion a la | e Presenta el  objetivo 18 horas. Por medio de la técnica expositiva, se | Laptop.
redaccion de oficios particular del tema. desarrollan los temas tedricos realizando
y otros documentos . Sintetiza los aspectos sintesis y dirigiendo preguntas a los | Diapositivas de
sobresalientes 'y mas alumnos para comprender los conceptos | PowerPoint.
1.1 Definicion y importantes de qué son principales de oficios y otros documentos.
caracteristicas de los los oficios y documentos Cuaderno.
oficios y documentos que se emplean en el area Técnica grupall/instruccional - Didlogo
oficiales. administrativa de Control (Conversacién grupal). Por medio de | Bitacoras de
1.2 Importancia y Escolar. esta técnica los participantes | seguimiento.
objetivos de una | o Plantea al grupo las intercambiaran su opinién respecto a la
buena redaccion. siguientes preguntas: importancia y objetivos de una buena
1.3 Aspectos ¢Qué es un oficio? redaccion. Dicha actividad se realiza
gramaticales y ¢Cémo  elaboras los asignando un espacio de conversacion
ortogréficos en la oficios en tu area de durante el desarrollo de la sesion.
redaccion. trabajo? ¢Qué errores
131 Reglas sueles cometer cuando
béasicas de gramatica los elaboras?
y ortografia. . Aclara dudas en caso
1.3.2 Errores necesario.
comunesaevitarenla | ,  ge pide al participante que
redaccion de realice un  esquema
documentos. ejemplificado en el que
incluya la definicion y
caracteristicas de los
oficios 'y documentos
oficiales vistos en sesion,
asi como los que
investigue en otras
fuentes
. Se discutird en sesion la
importancia y objetivos de
una buena redaccion,
después cada alumno
redactard su conclusién
sobre la reflexion grupal
que se desarrolld en
clase.
. Se brindaran ejercicios
practicos de gramatica y
ortografia a los
participantes.
. Al concluir el tema, se
pedira que los
participantes generen una
conclusién del tema visto.
. Recibe las actividades en
las sesiones y las registra
en las Dbitacoras de
seguimiento.
2. Estructura y | e Presenta el  objetivo 12 horas. Por medio de la técnica expositiva, se | Laptop.
presentacion de particular del tema. desarrollan los temas tedricos realizando
documentos y | e Sintetiza los aspectos sintesis de los conceptos y presentando | Diapositivas de
oficios sobresalientes 'y mas ejemplos de éstos. PowerPoint.
importantes de la
2.1 Estructura vy estructura y presentacion Técnica grupall/instruccional (Didlogo). | Caso préctico.
organizaciéon de los de documentos y oficios. Por medio de esta técnica el grupo
documentos. . Plantea al grupo las comparte sus aportaciones respecto a | Bitacoras de
2.1.1 Elementos siguientes preguntas: como elabor6é su fichero para elaborar | seguimiento.
fundamentales de un ¢;Cudl es la estructura correctamente oficios y documentos en su
oficio y  otros correcta de un oficio en tu area de trabajo.
documentos. area de trabajo?, ¢Coémo
212 Tipos de se deben presentar dichos
documentos 'y sus documentos?
caracteristicas. e  Aclara dudas en caso
2.2 Presentacion y necesario.
formato  de  los | ,  ge solicita al participante
documentos. que elabore un fichero con
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2.2.1 Normas de
presentacion:
margenes, fuentes,
interlineado, etc.

222 Uso de
recursos visuales
(encabezados, pies
de pagina, logotipos,
etc.).

las principales técnicas y

estrategias para
estructurar y organizar la
informacion en los

diferentes tipos de
documentos.

Se pide que el participante
resuelva un caso practico
en clase sobre las pautas
y normas para la
presentacion y formato

adecuado de los
documentos.

Al concluir el tema, se
pedira que los

participantes generen una
conclusion del tema visto.
Recibe las actividades en
la sesion, y las registra en
las bitacoras de
seguimiento.

3. Técnicas de
redaccion efectiva

31 Uso de un
lenguaje claro,
conciso y directo.

3.2 Evitar
ambigledades y
redundancias.

Presenta el objetivo
particular del tema.

Sintetiza los aspectos
sobresalientes 'y mas
importantes de las

técnicas de redaccion
efectiva.

Plantea al grupo las
siguientes preguntas:

¢Qué es lo que mas se te
dificulta para redactar?,
¢Qué es lo que mas se te
facilita para redactar?,
¢Qué haces para afrontar
los retos y dificultades
cuando redactas oficios o
documentos?

Aclara dudas en caso
necesario.

Se pide al participante que
disefie un cuadro
comparativo con  los
principales consejos para
el uso de un lenguaje
claro, conciso y directo en
la redaccion.

Se solicita al participante
que elabore un borrador
de su actividad final (guia
de redaccion efectiva).

Al concluir el tema, se
pedira que los
participantes generen una
conclusién del tema visto.
Recibe las actividades en
sesion, y las registra en
las bitacoras de
seguimiento.

Se solicita a cada
participante que presente
su guia de redaccion
efectiva.

Se indica que la actividad
se evalla con una rabrica,
como parte de su
evaluaciéon formativa del
curso.

Recibe las evidencias de
la evaluacion formativa y
las califica con base en los
instrumentos de
evaluacion
correspondientes.

6 horas.

Por medio de la técnica expositiva, se
desarrollan los temas teéricos realizando
sintesis de los conceptos y presentando
ejemplos de éstos.

Técnica instruccional - Didlogo
(Compartir lo anotado en cuadro
comparativo). Esta técnica se
implementara solicitando a cada uno que
comparta con la clase su cuadro
comparativo respecto a los consejos para
el uso de un lenguaje claro, conciso y
directo en la redaccion, para de esta
manera retroalimentar el cuadro de todos
los participantes y fomentar la
participacion de la mayoria de los
miembros del curso.

Técnica instruccional - Demostrativa
(Guia de redaccion efectiva). Por medio
de esta técnica se solicitaran sus
evidencias de evaluacion al participante,
presentara su actividad respectiva. El
instructor comprueba que el alumno haya
aprendido aplicando la rubrica en el
trabajo correspondiente.

Laptop.

Diapositivas de
PowerPoint.

Bitacoras de
seguimiento.

Rubricas.

Conclusiones.

Realiza la conclusién de
los contenidos tematicos
con apoyo del grupo.

Menciona los  logros
alcanzados (de acuerdo

60 minutos.

Técnica grupal: lluvia de ideas.

Por medio de esta técnica, los
participantes contestan las preguntas que
el instructor les realiza referente a lo que

Laptop.

Examen final
(cuestionario).
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con los
planteados).
. Pregunta la opinién de los
alumnos sobre la
aplicacion de los temas

objetivos

tratados, mediante las
preguntas ¢Qué
aprendiste en el curso?,
¢Fue Util para ti la
capacitacion? Y  ¢Por
qué?

. Aplica el examen final.
v Menciona la utilidad
e instrucciones de la
evaluacion.
v Indica el tiempo
para realizarla.
v" Aclara dudas que se

aprendieron en este curso y dan su
opiniébn respecto a la capacitacion
obtenida.

presenten.
v, Otorga el tiempo
para que los
participantes
respondan su
evaluacion final.
CIERRE.
ETAPA Actividades del instructor DURACION TECNICAS GRUPALES/ MATERIAL Y EQUIPO
INSTRUCCIONALES DE APOYO.
CIERRE Mencionar el resumen general del | 20 minutos. | Técnica grupal: lluvia de ideas. Laptop.
curso con apoyo del grupo.
Preguntar si se logré cumplir con Por medio de esta técnica, el | Diapositivas de
sus expectativas del curso. instructor recopila cada una de las | PowerPoint.
Retomar los objetivos del curso y aportaciones de los alumnos para
discutir su logro. cerrar con la capacitacion.
Presentar en PowerPoint algunas
sugerencias de acciones que
promuevan la continuidad en el
aprendizaje relacionado con la
tematica del curso.
Aplicar Menciona la utilidad e | 30 minutos. N/A Laptop.
instrumentos instrucciones de la encuesta.
de evaluacion Indica el tiempo para realizarla. Encuesta de
y satisfaccion Aclara dudas que se presenten. satisfaccion del curso de
sobre el curso. Otorga el tiempo para que los capacitacion.
participantes ~ respondan  su
encuesta.
DESPEDIDA Agradece su participacion de | 10 minutos. N/A Laptop.

todos los estudiantes.

Indica que les hara llegar las
calificaciones del curso a cada
participante en los proximos dias.
Finaliza de manera oficial con el
curso de capacitacion y con la
Ultima sesion.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.2.4 Carta descriptiva: Atencion y servicio a clientes.

Cuadro 22. Carta descriptiva: Atencién y servicio a clientes

CARTA DESCRIPTIVA

INFORMACION GENERAL

Nombre del Curso: | Atencién y servicio a clientes.

Nombre del Instructor: | Lcda. Daniela Alejandra Bonilla Gutiérrez.

Curso disefiado por: | Lcda. Daniela Alejandra Bonilla Gutiérrez. Numero de
participantes:

Lugar de Imparticion: Duracién Total del Perfil del participante:
Curso: Auxiliares administrativos del area de Control Escolar de la EST 14.
Presencial, N.°91 “Agustin Caballero”.
instalaciones de la EST 40 horas. Conocimientos:
N.°91 “Agustin Bésicos de gestion de archivos en su area, atencion a clientes y
Caballero”. Fechade servicios del area de Control Escolar.
imparticion: Habilidades:

Uso de computadora, uso de paqueteria basica (Word y PowerPoint

15 al 26 de Julio de béasico), manejo de archivos PDF, bisqueda de informacién en
2024. paginas web, trabajo con otras personas Yy comunicacion

interpersonal.

Rango de edad:

20-60 afios.

Objetivo General:
Al finalizar el curso, los participantes seran capaces de brindar un servicio de calidad, aplicando las habilidades de atencién y servicio al cliente
en su area de Control Escolar.

Contenido teméatico
Tema 1: Fundamentos de atencién y servicio al cliente

Subtemas:

1.1 Introduccién al servicio al cliente en el contexto escolar
1.1.1 Definicién de servicio al cliente en el &mbito educativo.
1.1.2 Importancia de la atencién y servicio al cliente en el area de Control Escolar.
1.1.3 Roles y responsabilidades del auxiliar administrativo en la atencion al cliente.

1.2 Habilidades de comunicacion verbal y no verbal.
1.2.1 Escucha activa y empatia en la interaccion con los clientes.
1.2.2 Manejo de situaciones dificiles y resolucién de conflictos.
1.2.3 Identificacién de necesidades y expectativas de los clientes
1.2.4 Gestion de las expectativas del cliente y manejo de solicitudes especiales.

Objetivos particulares Tema 1:

Al finalizar el tema uno, el participante se familiarizara con los fundamentos tedricos y practicos necesarios para comprender la importancia de
la atencion y servicio al cliente en el area de Control Escolar, desarrollar habilidades de comunicacion efectiva y establecer una base sélida para
identificar y comprender las necesidades y expectativas de los clientes.

Objetivos especificos:
Al finalizar el subtema uno, el participante comprendera la importancia del servicio al cliente en el area de Control Escolar, a través de un mapa
mental.

Al finalizar el subtema dos, el participante aplicara las habilidades de comunicacion verbal y no verbal, asi como la capacidad de escucha activa
y empatia, para establecer una comunicacién efectiva con los clientes en situaciones diversas, a través de una representacion teatral.

2. Procesos de atencién y servicio al cliente

Subtemas:
2.1 Procesos de atencion al cliente en el area de Control Escolar
2.1.1 Recepcion y orientacion de alumnos, padres, docentes y publico en general.
2.1.2 Registro y seguimiento de solicitudes y tramites.
2.1.3 Elaboracion de boletas y certificados
2.1.4 Emision de constancias y credenciales.
2.1.5 Manejo de documentacién y expedientes.

Objetivos particulares Tema 2:
Al finalizar el tema dos, el participante aprendera a desarrollar los principales procesos de atencién al cliente especificos del area de Control
Escolar, para poder brindar un servicio eficiente y satisfactorio.

Objetivos especificos:
Al finalizar el subtema uno, el participante conocera los diferentes procesos de atencion al cliente en el area de Control Escolar, desde la
recepcion y orientacién hasta el manejo de documentos y expedientes, para brindar un servicio eficiente y satisfactorio, realizando diagramas
de flujo de éstos.

Tema 3: Calidad en el servicio al cliente y mejora continua

Subtemas:

3.1 Calidad en el servicio al cliente en el &mbito escolar
3.1.1 Estandares de calidad y excelencia en el servicio.
3.1.2 Medicién y evaluacion de la satisfaccion del cliente.
3.1.3 Acciones para mejorar la calidad del servicio.

3.2 Desarrollo de habilidades de servicio al cliente
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3.2.1 Proactividad.
3.2.2 Trato amable y cortés hacia los clientes.
3.2.3 Orientacion al logro de soluciones y resultados.

3.3 Mejora continua en la atencién y servicio al cliente
3.3.1 Identificacion de oportunidades de mejora.
3.3.2 Implementacién de acciones correctivas y preventivas.
3.3.3 Seguimiento y retroalimentacién para asegurar la satisfaccion del cliente.

Objetivos particulares Tema 3:
Alfinalizar el tema tres, el participante desarrollara habilidades y conocimientos relacionados con la calidad en el servicio al cliente en el contexto
escolar, promoviendo una la busqueda de la mejora continua en la atencion y servicio.

Objetivos especificos:
Al finalizar el subtema uno, el participante conocera cuéles son los indicadores para medir y evaluar la satisfaccion del cliente en el contexto
escolar, a través de la clase explicativa y realizando un cuadro comparativo.

Al finalizar el subtema dos, el participante conocera cuéles son las actitudes que permiten brindar un servicio al cliente de calidad y satisfacer
sus necesidades de manera efectiva, mediante la elaboracion de un dibujo ilustrativo.

Al finalizar el subtema tres, el participante aprendera a identificar oportunidades de mejora en la atencion y servicio al cliente, considerando la
aplicacion de acciones correctivas y preventivas en el area, a través de un manual de atencién y servicio al cliente.

Requerimientos Requerimientos en equipo Requerimiento de Requerimientos humanos Requerimientos
en de apoyo, soporte técnico y material didactico y audiovisuales u otros
instalaciones, su distribucion de trabajo requerimientos
mobiliario y su
distribucion
*15 sillas (paralos | *Laptop. *14 Evaluaciones | *1 capacitador. *Presentacion en
participantes e | *Internet. diagnosticas. diapositivas de PowerPoint.
instructor). *Paqueteria Office. *14 Evaluaciones *Archivos PDF.
*15 mesas, | *Cafion proyector. finales. *Formatos digitales de:
butacas o | *Memoria USB. *14  Formatos de -Evaluacién diagnostica.
escritorios  (para encuesta de -Evaluacion final.
los participantes e satisfaccion del curso. -Encuesta de satisfaccion.
instructor). *1 Formato de lista -Lista de asistencia.
asistencia. -Lista de verificacion.
*1 Lista de verificacion. -Bitacora de seguimiento.
*14 formatos de -Contrato de aprendizaje.
Bitacora de -Expectativas del curso.
seguimiento. -Lista de cotejo.
*14  Formatos de -Rubrica.
contrato de
aprendizaje.
*14 Formatos  de
expectativas del curso.
*14 Rabricas.
* Hojas blancas,
plumas, plumones de
agua, lapices, colores,
etc.

Formas, momentos y criterios de la evaluacién: La Evaluacion se llevara a cabo durante la Apertura, el Desarrollo y el Cierre del Curso.
Si el participante cumple con el 80% como minimo de la calificacion total, sumando estos porcentajes, se considerara aprobado, bajo
los siguientes criterios

Evaluacion Criterios Porcentaje: Instrumento de Evidencia Momento de
evaluacion: presentada por el aplicacion:
alumno

7. Evaluacion Contestar el examen 0% Cuestionario. Cuestionario Al término del
Diagndstica. | diagnéstico. contestado. encuadre del curso.

8.  Evaluacion 1.- Participacién 20% 70% 1.- Bitacora de | 1.- Actividades | Al término de la técnica
Formativa. 2.- Manual de atencion y seguimiento. solicitadas en cada | demostracién-

servicio al cliente 50%. 2.- Rubrica. sesion (cumplir con | ejecucion.

el 80% de
actividades).

2.- Manual de
atencion y servicio

al cliente.
9.  Evaluacion Examen final. 30% Cuestionario. Cuestionario Al término del curso.
Sumativa. contestado (se

acredita con un
minimo de 80%).

COMPROBACION DE LA EXISTENCIA Y EL FUNCIONAMIENTO DE LOS RECURSOS REQUERIDOS PARA LA SESION

Etapa Actividades del instructor Duracién Técnicas Material y
Grupales/ Equipo de
Instrucciones Apoyo
. Aplicar la Lista de verificacion de requerimientos y de recursos 60 N/A Lista de
Comprobacion de la del instructor. minutos verificacion.
existencia y (Previo al
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funcionamiento de los | e Realizar pruebas de funcionamiento de la laptop y del cafién | inicio del
recursos 'y equipo proyector. Curso).
requeridos. . Verificar que el equipo e Internet del instructor funcionan
correctamente, es decir, que no existan problemas para utilizar
los materiales digitales requeridos.
APERTURA
Etapa Actividades del instructor Duracion Técnicas Grupales/ Material y Equipo de
Instruccionales Apoyo
Realiza el | Presentarse ante el grupo, en un discurso oral 40 Técnica grupal: Café | Laptop.
encuadre. en el aula (mencionando nombre del minutos. literario.
instructor, formacién, experiencia profesional Bebidas para compartir
y nombre del curso de capacitacion). Para acordar las expectativas | (cada participante llevarala
Presentar el objetivo general del curso, del grupo, asi como las reglas | suya).
mediante la videoconferencia con apoyo de de operacion y sus
unas diapositivas en PowerPoint. compromisos como parte del | Carta descriptiva.
Describir, de manera general, la forma en que contrato de aprendizaje. En
se desarrollara el curso, con apoyo de unas esta técnica, los participantes | Contrato de aprendizaje.
diapositivas en PowerPoint. se sentaran en el suelo
Mencionar el temario del curso, con apoyo de alrededor del salén, beberan | Expectativas del curso.
las diapositivas e involucrando a los café o agua y compartiran uno
participantes, solicitando que aporten sus a uno lo que plasmaron en los | Diapositivas de
ideas o impresiones de lo que piensan que se formatos de documentos de PowerPoint.
va a ver en cada tematica. Word sus expectativas del
Explicar algunos de los beneficios del curso y CUrso y sus compromisos con
su relacion con la experiencia laboral y el mismo.
personal de los participantes. o B
Acordar con el grupo y definir las reglas de Al finalizar la ~ sesion, la
operacién del curso, tanto para la entrega o docente  recibira  ambos
realizacion de actividades como para las formatos de Word
clases que se impartan. previamente llenados  por
Solicitar que cada participante piense y ellos.
defina, en el documento de Word designado
para ello, sus expectativas del curso, lo que
les gustaria y lo que nos les gustaria que
ocurriera durante el desarrollo de este.
Solicitar que cada participante piense y
defina, en el formato del documento de Word
de contrato de aprendizaje del curso, lo
siguiente:
4 El compromiso de asistir puntualmente
a las sesiones y de entregar las
actividades en el tiempo que se le
indique.
v Prestar atencion a todas las
indicaciones y preguntar sus dudas.
v' La responsabilidad respecto a la
entrega de todas las evidencias.
v Compromiso por llevar a cabo un
aprendizaje auténomo y autorregulado
en la modalidad presencial.
Emplea técnica | Emplear Técnica Grupal “Atomos vy 30 Técnica grupal: | N/A
grupal de | moléculas”. minutos. Rompehielo.
integracion.
El instructor indica el objetivo de la técnica; Se pide a los participantes que
cuya finalidad es integrar al grupo que ya se realicen la actividad con
conoce Yy socializar amigablemente. entusiasmo y respeto hacia
sus comparieros.
Da a conocer las instrucciones: Los
participantes se ubicaran en un area
despejada, como el patio o aula, y se les
instruird que se muevan libremente como
atomos individuales. En ese momento, el
instructor anunciard un nimero especifico y
los participantes deberan formar equipos con
el nimero exacto de integrantes requerido.
Aquellos que no logren formar un equipo
seran eliminados hasta que se obtenga un
Unico ganador.
Menciona el tiempo para realizar la actividad
(25 minutos).
Informa al | v Especifica el momento de aplicacién de 10 N/A Laptop.
capacitando los 3 tipos de evaluacion: Diagndstica, minutos.
sobre la forma al inicio; Formativa, durante la ejecucion Diapositivas de
en que se del curso; y Sumativa, al finalizar el PowerPoint.

evaluara su
aprendizaje.

Ccurso.
4 Indica los criterios que se usaran para
evaluar el curso (Participacién, Manual

Formatos digitales de:
-Bitacora de
seguimiento.
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de atencién y servicio al cliente y -Rubrica.
Examen final).
4 Indica el tipo de evaluaciones a realizar
y el tipo de instrumento (Bitacora de
seguimiento, Rubrica y Cuestionario).
Realiza 4 Menciona la utilidad e instrucciones de N/A Examen diagnéstico.
evaluacion la evaluacion. minutos.
diagnéstica. v" Indica el tiempo para realizarla.
v" Aclara dudas que se presenten.
4 Entrega cuestionario para que realicen
su evaluacién diagnostica.
v/ Culmina la sesion.
DESARROLLO
TEMAS Actividades del instructor DURACION TECNICAS GRUPALES/ MATERIAL Y
/SUBTEMAS/ETAPA INSTRUCCIONALES EQUIPO DE
APQYO.
1. Fundamentos de | e Presenta el  objetivo 18 horas. Por medio de la técnica expositiva, se | Laptop.
atencion y servicio particular del tema. desarrollan los temas tedricos realizando
al cliente . Sintetiza los aspectos sintesis y dirigiendo preguntas a los | Diapositivas de
sobresalientes 'y mas alumnos para comprender los conceptos | PowerPoint.
1.1 Introducciéon al importantes de los principales del tema.
servicio al cliente en el fundamentos de atencidon Bitacoras de
contexto escolar y servicio al cliente. Técnica grupallinstruccional — | seguimiento.
1.1.1 Definicién de | o Plantea al grupo las Representacion teatral. Por medio de
servicio al cliente en el siguientes preguntas: esta técnica los participantes simularan
ambito educativo. ¢Cémo es tu atencién y diversas situaciones que se requieren
1.1.2 Importancia servicio al cliente?, resolver como parte de la atencion y
de la atencion vy ¢Cuéles crees que son tus servicio a clientes. Dicha actividad se
servicio al cliente en el roles como auxiliar realiza asignando tiempos a cada equipo
area de  Control administrativo? durante el desarrollo de la sesién.
Escolar. . Aclara dudas en caso
113 Roles vy necesario.
responsabilidades del | Se pide al participante que
auxiliar adm|n|§trat|vo realice un mapa mental
en la atencién al sobre la importancia del
cliente. servicio al cliente en el
. area de Control Escolar.
1.2 Habilidades de | ,  gg pide a los participantes
comunicacioén verbal y que en equipos de 3
no verbal. personas realicen una
121 Escucha representacion teatral en
activa y empatia en la la que se simule una
interaccion - con  los situacion que  requiera
clientes. _ aplicar las habilidades de
122 Manejo de comunicacion verbal y no
sﬂuauo_qes dificiles y verbal, asi como la
resolucion de capacidad de escucha
conflictos. activa y empatia, para
1.2.3 Idgnnﬁeaaon establecer una
de necesidades 'y comunicacion efectiva con
expectativas de los los clientes en situaciones
clientes y diversas.
1.2.4 Ge;tlon de . Al concluir el tema, se
Ia_s expectatlva_s del pedira que los
cllejn_te y manejo de participantes generen una
soI|C|tyc1|es conclusién del tema visto.
especiales. . Recibe las actividades en
las sesiones y las registra
en las bitdcoras de
seguimiento.
2. Procesos de | e Presenta el  objetivo 6 horas. Por medio de la técnica expositiva, se | Laptop.
atencion y servicio particular del tema. desarrollan los temas tedricos realizando
al cliente . Sintetiza los aspectos sintesis de los conceptos y presentando | Diapositivas de
sobresalientes 'y mas ejemplos de éstos. PowerPoint.
2.1 Procesos de importantes de los
atencion al cliente en procesos de atencion y Técnica grupal/instruccional (Didlogo). | Bitacoras de
el area de Control servicio al cliente. Por medio de esta técnica el grupo | seguimiento.
Escolar . Plantea al grupo las comparte sus aportaciones respecto a
2.1.1 Recepcion y siguientes preguntas: como elabor6 sus diagramas de flujo.
orientacion de ¢ Qué procesos se llevan a
alumnos, padres, cabo en tu puesto de
docentes y publico en trabajo?, ¢Coémo es el
general. servicio que ofreces a tus
212 Registro y clientes  (usuarios de
seguimiento de dichos procesos)?
solicitudes y tramites. | o Aclara dudas en caso
necesario.
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2.1.3 Elaboracion

de boletas y
certificados

2.1.4 Emision de
constancias y

credenciales.

2.1.5 Manejo de
documentacion y
expedientes.

Se solicita al participante
que elabore diagramas de
fluo de los diferentes
procesos de atencion al
cliente en el area de
Control Escolar, desde la
recepcién y orientacion
hasta el manejo de
documentos y
expedientes, para brindar
un servicio eficiente y
satisfactorio.

Al concluir el tema, se
pedira que los
participantes generen una
conclusién del tema visto.
Recibe las actividades en
la sesion, y las registra en
las bitacoras de
seguimiento.

3. Calidad en el
servicio al cliente y
mejora continua

3.1 Calidad en el
servicio al cliente en el
ambito escolar

3.1.1 Estandares
de calidad y
excelencia en el
servicio.

3.1.2 Medicion y
evaluacion de la
satisfaccion del
cliente.

3.1.3 Acciones
para mejorar la
calidad del servicio.

3.2 Desarrollo de
habilidades de
servicio al cliente

3.2.1 Proactividad.

3.2.2 Trato amable
y cortés hacia los
clientes.

3.2.3 Orientacion
al logro de soluciones
y resultados.

3.3 Mejora continua
en la atencion vy
servicio al cliente

3.3.1 Identificacién
de oportunidades de
mejora.

3.3.2
Implementacién  de
acciones correctivas y
preventivas.

3.3.3 Seguimiento
y  retroalimentacion
para asegurar la
satisfaccion del
cliente.

Presenta el  objetivo
particular del tema.
Sintetiza los aspectos
sobresalientes 'y mas
importantes de  cémo
brindar calidad en el
servicio al cliente y lograr
la mejora continua en
esto.

Plantea al grupo las
siguientes preguntas:
¢ Qué puede mejorar en tu
servicio que ofreces en tu
puesto de trabajo?, ¢Qué
es lo que mas se te facilita
para atender a la gente?,
¢ Qué es lo que maés se te
dificulta para atender a la
gente?

Aclara dudas en caso
necesario.

Se solicita a los
participantes que disefien
un cuadro comparativo
con los principales
indicadores para medir y
evaluar la satisfaccion del
cliente en el contexto
escolar.

Se solicita que el
participante elabore un
dibujo ilustrativo sobre las
actitudes que permiten
brindar un servicio al
cliente de calidad vy
satisfacer sus
necesidades de manera
efectiva.

Se solicita que cada
participante elabore un
manual de atencién y
servicio al cliente en el
que se sinteticen las
principales oportunidades
de mejora en la atencion y
servicio al cliente,
considerando la
aplicacion de acciones
correctivas y preventivas
en su area de trabajo.

Al concluir el tema, se
pedira que los
participantes generen una
conclusion del tema visto.
Recibe las actividades en
sesion, y las registra en
las bitacoras de
seguimiento.

12 horas.

Por medio de la técnica expositiva, se
desarrollan los temas teéricos realizando
sintesis de los conceptos y presentando
ejemplos de éstos.

Técnica instruccional - Demostrativa
(Manual de atencién y servicio al
cliente). Por medio de esta técnica se
solicitaran sus evidencias de evaluacién
al participante, presentara su actividad
respectiva. El instructor comprueba que el
alumno haya aprendido aplicando la
rubrica en el trabajo correspondiente.

Laptop.

Diapositivas de
PowerPoint.

Bitacoras de
seguimiento.

Rubricas.
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. Se solicita a cada
participante que presente
su manual de atencién y
servicio al cliente.
. Se indica que la actividad
se evalla con una rabrica,
como parte de su
evaluacion formativa del
curso.
. Recibe las evidencias de
la evaluacion formativa y
las califica con base en los
instrumentos de
evaluacion
correspondientes.
Conclusiones. . Realiza la conclusién de | 60 minutos. | Técnicagrupal: lluvia de ideas. Laptop.
los contenidos tematicos
con apoyo del grupo. Por medio de esta técnica, los | Examen final
. Menciona los  logros participantes contestan las preguntas que | (cuestionario).
alcanzados (de acuerdo el instructor les realiza referente a lo que
con los objetivos aprendieron en este curso y dan su
planteados). opiniébn respecto a la capacitacion
e Pregunta la opinion de los obtenida.
alumnos sobre la
aplicacion de los temas
tratados, mediante las
preguntas ¢Qué
aprendiste en el curso?,
¢Fue utl para ti la
capacitacion? Y  ¢Por
qué?
. Aplica el examen final.
v' Menciona la utilidad
e instrucciones de la
evaluacion.
v Indica el tiempo
para realizarla.
v' Aclara dudas que se
presenten.
v' Otorga el tiempo
para que los
participantes
respondan su
evaluacion final.
CIERRE.
ETAPA Actividades del instructor DURACION TECNICAS GRUPALES/ MATERIAL Y EQUIPO
INSTRUCCIONALES DE APOYO.
CIERRE . Mencionar el resumen general del | 20 minutos. | Técnica grupal: lluvia de ideas. Laptop.
curso con apoyo del grupo.
. Preguntar si se logré cumplir con Por medio de esta técnica, el Diapositivas de
sus expectativas del curso. instructor recopila cada una de las | PowerPoint.
e Retomar los objetivos del curso y aportaciones de los alumnos para
discutir su logro. cerrar con la capacitacion.
. Presentar en PowerPoint algunas
sugerencias de acciones que
promuevan la continuidad en el
aprendizaje relacionado con la
temética del curso.
Aplicar . Menciona la utilidad e | 30 minutos. N/A Laptop.
instrumentos instrucciones de la encuesta.
de evaluacion | Indica el tiempo para realizarla. Encuesta de
y satisfaccion | o Aclara dudas que se presenten. satisfaccion del curso de
sobre el curso. | , Otorga el tiempo para que los capacitacion.
participantes ~ respondan  su
encuesta.
DESPEDIDA D Agradece su participacion de | 10 minutos. N/A Laptop.
todos los estudiantes.
. Indica que les hara llegar las
calificaciones del curso a cada
participante en los préximos dias.
. Finaliza de manera oficial con el
curso de capacitacion y con la
Ultima sesion.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.3 Programa de capacitacion

Como parte del objetivo de preparar el programa de capacitacion para mejorar la
atencion que se brinda a alumnos, docentes, padres de familia y publico en general,
se muestra la estructura y desarrollo del programa propuesto, en las paginas

siguientes.
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PROGRAMA DE CAPACITACION
PARA MAXIMIZAR LA EFICIENCIA
DEL PERSONAL DE CONTROL
ESCOLAR DE LA ESCUELA
SECUNDARIA TECNICA N.°91
“AGUSTIN CABALLERO”
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OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION
General

Promover de forma integral la adquisicibn de conocimientos y el desarrollo de
habilidades y destrezas de los auxiliares administrativos que son integrantes del area
de Control Escolar de la Escuela Secundaria Técnica N.°91 “Agustin Caballero”, para
el desempefio eficiente de sus tareas en la institucion y mejorar con ello sus

condiciones de desarrollo laboral.

Especificos

1. Cumplir con las expectativas y necesidades de capacitacion del grupo de
auxiliares administrativos.

2. Subsanar aquellas areas de oportunidad que obstaculizan el cumplimiento de
sus actividades, identificadas en el DNC.

3. Brindar capacitacion en tematicas relacionadas trabajo en equipo, manejo de
conflictos y estrés, elaboracion de oficios y otros documentos, asi como

atencién y servicio a clientes.
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ALCANCE

El presente programa de capacitacion es de aplicacion para todos los auxiliares
administrativos que son integrantes del area de Control Escolar de la Escuela
Secundaria Técnica N.°91 “Agustin Caballero”; ya que a dichas personas se les aplicé
el diagnéstico de Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC), y dentro de lo
cual, se pretende desarrollar diversos cursos de capacitacion que sean de su interés
para fortalecer, desarrollar y aplicar el uso de sus habilidades, conocimientos y valores,
en busca de una mejora de su desempefio laboral en el area. Todo ello, tomando como

referencia la Deteccion de Necesidades de Capacitacion implementada en el grupo.
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CONTENIDO DEL PROGRAMA (CURSOS)

En este programa, se dividiran los cursos que se pretenden abordar, en 2 secciones o
categorias diferentes (que de igual manera se abordaron en la encuesta para el
diagnéstico de Deteccidon de Necesidades de Capacitacion y fueron las 2 mas

representativas en las que se requiere capacitacion), las cuales son:

I.  Funciones.

[I.  Valores personales.

A continuacion, se presenta la propuesta de los diversos cursos que seran requeridos
para que se implementen y se cumplan con las necesidades de capacitacion
detectadas en el diagndstico de DNC de los auxiliares administrativos. Dichos cursos

son:

e Trabajo en equipo.
e Manejo de conflictos y estrés.
e Elaboracion de oficios y otros documentos.

e Atencidn y servicio a clientes.

En las siguientes paginas, en los cuadros 23, 24, 25y 26, se describe la categoria a la
que pertenece cada curso, el namero de curso, su nombre, duracion, objetivo(s),
temario, metodologia de implementacion, recursos y materiales didacticos necesarios,
el o los dominios de aprendizaje que se trabajaran, asi como las técnicas de

ensefianza a utilizar en cada uno de éstos.
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Trabajo en equipo

Categoriaala

que pertenece

Duracion

Objetivo(s)

Cuadro 23. Contenido del curso Trabajo en equipo

Il. Valores personales.

Nimero de curso SNl n
Nolplol=Re EIRETE{oR Trabajo en equipo.

40 horas. Divididas en 10 sesiones de 4 horas cada una (1

sesion por dia = 2 semanas de capacitacion).

e Al finalizar el curso, los participantes conoceran y
comprenderan el concepto, la importancia, las etapas y
los elementos clave del trabajo en equipo, a través de la
aplicacion de la formacion explicativa en linea, de la
investigacion autonoma y de actividades de trabajo en
equipo, tomando como base las aportaciones de
diversos autores respecto al tema abordado.

e Al finalizar el tema uno, el participante conocera y
comprendera el concepto y elementos clave para el
trabajo en equipo a través de la formacion explicativa en
linea de los temas, tomando como base las diferentes
aportaciones de autores.

e Alfinalizar el tema dos, el participante aprendera qué es
y cudl es la diferencia entre un grupo y un equipo de
trabajo, a través definir los factores y actividades que se
llevan a cabo, tomando como base la aportacion de
autores de diversas fuentes electronicas e impresas.

e Al finalizar el tema tres, el participante conocera y
aplicara las etapas y roles de trabajo para la formacion
de un equipo de trabajo a través de la formacién
explicativa en linea y de la ejecucién de una actividad en
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equipo en linea, basandose en lo establecido por los

- autores referencia y medios electrénicos.
TEMA 1. EL TRABAJO EN EQUIPO
1.1 Definicion
1.2 Elementos clave

1.2.1 Organizacion

1.2.2 Objetivo comun

1.2.3 Conjunto de personas
1.3 Tipos de equipos de trabajo

1.3.1 Funcional

1.3.2 Multifuncional

1.3.3 Autbnomo
1.4 Aspectos clave para funcionar

1.4.1 Sinergia

1.4.2 Rendimiento

1.4.3 Valores para el trabajo en equipo

Contenido _
1.5 Ventajas

(temario)

TEMA 2. GRUPO Y EQUIPO DE TRABAJO
2.1 Conceptos
2.2 Principales diferencias

TEMA 3. FORMACION DEL EQUIPO DE TRABAJO
3.1 Etapas
3.1.1 Formacién
3.1.2 Tormenta
3.1.3 Establecimiento de normas
3.1.4 Desempeio
3.1.5 Suspension
3.2 Roles de trabajo de los miembros del equipo
3.2.1 Coordinador
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3.2.2 Investigador
3.2.3 Creativo
3.2.4 Cohesionador
3.2.5 Especialista
3.2.6 Implementador
METODO DE CAPACITACION: Capacitacion en linea.

DESCRIPCION: La capacitacion sera de desarrollo
personal, en linea (es decir, con el uso medios digitales), la
cual consistira en un conjunto de actividades para informar
al participante sobre diversos aspectos relacionados al

trabajo en equipo.

La metodologia de formacion en linea es explicativa y de
investigacion auténoma. El capacitador seré el facilitador y
guia de la accién formativa, utilizando los medios
electronicos necesarios para ingresar los materiales teéricos

correspondientes para la asimilacion de los contenidos por

Metodologia

cada tema. Se buscara en todo momento la participacion del
alumnado en las clases y su implicacion activa en las
actividades propuestas y el desarrollo de un conocimiento
autorregulado. Se otorgara informacion teérica y se
solicitara que la procesen mediante herramientas como

mapas conceptuales, resimenes y diagramas.

Se implementara una actividad de trabajo en equipo online,
para determinar su creatividad en la solucién de este tipo de
problemas o barreras que representa el trabajo a distancia,
su nivel de compromiso y responsabilidad con su equipo de
trabajo, asi como su capacidad de comunicacion y

entendimiento mediante medios digitales. Asimismo, se
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programara una videoconferencia virtual para dialogar

respecto a los temas abordados con todos los participantes.

Desde el primer dia conocera la programacién didactica del
curso, los contenidos, la metodologia, los criterios de
evaluacion y la finalidad de la accion formativa con respecto
a su desarrollo personal y laboral. Igualmente, se le
proporcionaran los medios didacticos para el seguimiento y

la adquisicion de los contenidos teoricos.

La asistencia a clase en linea es obligatoria y necesaria para
la superaciéon con éxito de la accién formativa. De este
modo, se llevara un control de presencia diario con registro
de actividades ingresadas a la plataforma. Igualmente se
aplicaran las pruebas de evaluacién para verificar que el
participante ha adquirido los conocimientos necesarios y
alcanzado los objetivos del curso. El ultimo dia de sesion se
le entregard una encuesta de satisfaccion de la calidad de
la capacitacion obtenida.

v Laptop.
Diapositivas.
Procesador de textos.
Paginas web.
Recursos
Libros.
Classroom.
Videoconferencias en plataforma Zoom.
Correo electronico.
Videos.
Materiales Imagenes.

Videoconferencias en linea.

didacticos

N X X X N X X X X X

Diagramas.
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Laminas.

Mapas conceptuales.
Mapas mentales.
Cuadros sindpticos.
Infografias.

Casos practicos.

AN N N N N

Lecturas.

v Actividades en equipo en linea.
Dominio cognitivo, el aprendiz generara una comprension,
analisis y sintesis respecto a lo que es y lo que implica el

trabajo en equipo.

__ Dominio psicomotriz, el participante pondra en practica su
Dominio de o ; ; - ;
creatividad y manejo de herramientas digitales para idear

aprendizaje que

- soluciones para el trabajo en equipo online.

se trabajara

Dominio afectivo, el instructor buscara promover actitudes y

habilidades que permitan lograr un adecuado

comportamiento y actitudes en los participantes, para el
trabajo en equipo eficaz en su vida personal y laboral.

1. Técnica dialogo: El instructor establecera un diadlogo con
todos los participantes mediante una videoconferencia
en linea, en el cual, cada uno dara su opinidén respecto

o al trabajo en equipo, cudles son los principales

Técnicas de _

_ problemas a los que se han enfrentado y las posibles

ensefianza a _ ; _

I estrategias que podrian aplicar para resolverlos.

utilizar

2. Técnica de investigacion: Se propondra a los alumnos,
gue investiguen por su cuenta respecto a los temas de la
capacitacion planteados, para que obtengan y aumenten

sus conocimientos de éstos. Esto ayudaréa a fomentar un
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aprendizaje autbnomo Yy autorregulado durante la

capacitacion en linea.

Fuente: Elaboracion propia.
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Manejo de conflict

Categoriaala

que pertenece

Duracion

Objetivo(s)

oS y estrés

Cuadro 24. Contenido del curso Manejo de conflictos y estrés

Il. Valores personales.

N EIGR Ao NUmero 2.
oIl =Re[SINTIESol Manejo de conflictos y estrés.

40 horas. Divididas en 10 sesiones de 4 horas cada una (1

sesion por dia = 2 semanas de capacitacion).

e Al finalizar el curso, los participantes conoceran y
comprenderan el concepto, signos y estrategias para
afrontar el estrés en el trabajo, a través de la aplicacién
de la formacion explicativa en linea, de la investigacion
autonoma y de actividades individuales, tomando como
base las aportaciones de diversos autores respecto al
tema abordado.

e Al finalizar el tema uno, el participante conocera y
comprendera el concepto del estrés y su relacién con el
rendimiento de las personas, a través de la formacion
explicativa en linea de los temas, tomando como base
las diferentes aportaciones de autores.

e Alfinalizar el tema dos, el participante aprendera qué es
y cudl es la diferencia entre cada tipo de signo que existe
para indicar que una persona esta estresada, a través
definir los factores que denotan cada uno de éstos,
tomando como base la aportacion de autores de diversas
fuentes electrénicas e impresas.

o Al finalizar el tema tres, el participante conocera las
principales situaciones mas estresantes en el trabajo y
estrategias que se pueden aplicar para afrontarlas a
través de la formacion explicativa en linea y de la
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ejecucion de una actividad expositiva, basandose en lo
gue realiza de manera personal ante situaciones de
estrés en su trabajo y vida.

TEMA 1: . QUE ES EL ESTRES?

1.1 Definicion

1.2 Relacién entre rendimiento y estrés

TEMA 2. ¢ QUE SIGNOS NOS INDICAN QUE ESTAMOS
ESTRESADOS?

2.1 Fisiologicos

2.2 Conductuales

2.3 Cognitivos

2.4 Emocionales

Contenido

(temario) TEMA 3: (;QUE ES LO QUE MAS ESTRESA EN EL
TRABAJO Y QUE HACER PARA TRABAJAR EN ELLO?
3.1 Situaciones laborales mas y menos estresantes
3.2 Situaciones no laborales mas estresantes
3.3 ¢ Como reaccionamos ante las situaciones estresantes y
gué hacer para relajarse?
3.4 Consejos para evitar que la tension nos domine

3.4.1 Vida saludable

3.4.2 Conciencia

3.4.3 Relajacion muscular

3.4.4 Evitar distorsiones del pensamiento
METODO DE CAPACITACION: Capacitacion en linea.

Metodologia DESCRIPCION: La capacitacion sera de desarrollo

personal, en linea (es decir, con el uso medios digitales), la

cual consistira en un conjunto de actividades para informar
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al participante sobre diversos aspectos relacionados con el

manejo de conflictos y estrés en el trabajo.

La metodologia de formacion en linea es explicativa y de
investigacion autonoma. El capacitador serd el facilitador y
guia de la accién formativa, utilizando los medios
electronicos necesarios para ingresar los materiales teéricos
correspondientes para la asimilacion de los contenidos por
cada tema. Se buscara en todo momento la participacion del
alumnado en las clases y su implicacion activa en las
actividades propuestas y el desarrollo de un conocimiento
autorregulado, considerando también la experiencia y
percepcion que cada participante tiene frente al tema
relacionado con su vida personal y laboral. Se otorgara
informacion tedrica y se solicitara que la procesen mediante

herramientas como cuadros comparativos y esquemas.

Se implementara una actividad de exposicion online, para
compartir su propuesta respecto a como pueden afrontar las
situaciones conflictivas y estresantes después de haber
aprendido sobre diversas técnicas y herramientas para ello
en clase. Asimismo, se programara una videoconferencia
virtual para dialogar respecto a los temas abordados con
todos los participantes.

Desde el primer dia conocera la programacién didactica del
curso, los contenidos, la metodologia, los criterios de
evaluacion y la finalidad de la accion formativa con respecto
a su desarrollo personal y laboral. Igualmente, se le
proporcionaran los medios didacticos para el seguimiento y

la adquisicion de los contenidos teoricos.
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Recursos

Materiales

didacticos

La asistencia a clase en linea es obligatoria y necesaria para

la superacion con éxito de la accion formativa. De este

modo, se llevara un control de presencia diario con registro

de actividades ingresadas a la plataforma. Igualmente se

aplicaran las pruebas de evaluacion para verificar que el

participante ha adquirido los conocimientos necesarios y

alcanzado los objetivos del curso. El tltimo dia de sesion se

le entregara una encuesta de satisfaccion de la calidad de

la capacitacion obtenida.

v

AN N N N Y N N N N N Y U N U N N N N N

Laptop.

Diapositivas.
Procesador de textos.
P&ginas web.

Libros.

Classroom.

Videoconferencias en plataforma Zoom.

Correo electronico.
Videos.

Dibujos e ilustraciones.
Diagramas.

Laminas.

Mapas conceptuales.
Mapas mentales.
Cuadros sinoépticos.
Infografias.

Casos practicos.
Lecturas.

Test de estrés.
Debates.

Técnicas de relajacion muscular.
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Dominio cognitivo, el aprendiz generara un conocimiento y
comprension respecto a lo que es el estrés y los signos que
indican una situacion de estrés; asi como de las causas y

consecuencias del estrés en la vida personal y laboral.

Dominio de Dominio psicomotriz, el alumno podr4 aprender a lograr la

sl se Tsns relajacion muscular que le permita trabajar en el estrés.

se trabajara

Dominio afectivo, ya que el instructor buscara promover
actitudes y habilidades que permitan la disminucion de
tension y estrés en los participantes y que impliquen una
valoracién por una vida saludable en el aspecto fisico y
emocional.

1. Técnica expositiva: El capacitador hara una
exposicion oral, en la que se expliquen los contenidos
gue se abordan en el temario del curso.

2. Técnica de discusion: Se llevaran a cabo lecturas en
grupo, las cuales se comentaran e interpretaran en
conjunto, con el fin de comunicar con los demas lo

Técnicas de gue entienden de la reflexién planteada y lo que dicha

enseflanza a lectura le aporta a su vida, para debatir
utilizar posteriormente, las causas y consecuencias de los
conflictos y el estrés.

3. Técnica estudio de caso: Se planteard una
problemética relacionada con el estrés en el trabajo,
todos los participantes propondran una solucién o
alternativa que de manera personal puede funcionar

en su trabajo para afrontar conflictos y estrés.

Fuente: Elaboracion propia.
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Elaboracién de oficios y otros documentos

Cuadro 25. Contenido del curso Elaboracion de oficios y otros documentos

Categoriaala

I. Funciones.

que pertenece

Numero de curso SN s
Norpgleoig=te EINETES(ol Elaboracion de oficios y otros documentos.

SO 40 horas. Divididas en 10 sesiones de 4 horas cada una (1

sesion por dia = 2 semanas de capacitacion).

e Al finalizar el curso, los participantes seran capaces de
redactar y elaborar oficios y otros documentos de
manera efectiva y profesional, aplicando las normas
gramaticales y de estilo correspondientes.

e Al finalizar el tema uno, el participante se familiarizara
con los conceptos y elementos clave de la elaboracion

Objetivo(s) de oficios y otros documentos.

e Al finalizar el tema dos, el participante aprendera cémo
se estructuran y presentan los distintos tipos de
documentos y oficios, considerando ejemplos y consejos
para su elaboracion.

e Alfinalizar el tema tres, el participante aplicara el uso de
un lenguaje claro, conciso y efectivo en la redaccion de
los documentos.

TEMA 1: INTRODUCCION A LA REDACCION DE OFICIOS

Y OTROS DOCUMENTOS

1.1 Definicién y caracteristicas de los oficios y documentos

Contenido o
oficiales.

(temario)

1.2 Importancia y objetivos de una buena redaccion.
1.3 Aspectos gramaticales y ortogréaficos en la redaccion.
1.3.1 Reglas basicas de gramatica y ortografia.
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1.3.2 Errores comunes a evitar en la redaccion de
documentos.
TEMA 2. ESTRUCTURA Y PRESENTACION DE
DOCUMENTOS Y OFICIOS
2.1 Estructura y organizacion de los documentos.

2.1.1 Elementos fundamentales de un oficio y otros
documentos.

2.1.2 Tipos de documentos y sus caracteristicas.
2.2 Presentacion y formato de los documentos.

2.2.1 Normas de presentacion: margenes, fuentes,
interlineado, etc.

2.2.2 Uso de recursos visuales (encabezados, pies de

pagina, logotipos, etc.).

TEMA 3: TECNICAS DE REDACCION EFECTIVA

3.1 Uso de un lenguaje claro, conciso y directo.

3.2 Evitar ambigtiedades y redundancias.

METODO DE CAPACITACION: Capacitacion presencial.

DESCRIPCION: La capacitacion sera un curso de manera
presencial (es decir, cara a cara), el cual consistira en un
conjunto de actividades para informar al alumno sobre
diversos aspectos para poder redactar correctamente oficios

y documentos dentro de su area de trabajo.

Metodologia

La metodologia de formacion presencial es activa-
participativa y demostrativo-explicativa. El capacitador sera
el facilitador y guia de la accion formativa, utilizando los
medios didacticos necesarios para transmitir los conceptos
tedricos y la practica correspondiente para la asimilacion de
los contenidos por cada tema. Se buscara en todo momento
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la participacién del alumnado en las clases y su implicacion
activa en las actividades propuestas y el desarrollo de una

buena comunicacién entre el grupo-clase.

Desde el primer dia, conocera la programacion didactica del
curso, los contenidos, la metodologia, los criterios de
evaluacion y la finalidad de la accion formativa con respecto
a su desarrollo laboral. Igualmente, se le proporcionaran los
medios didacticos para el seguimiento y la adquisicién de

los contenidos tedrico-préacticos.

Las sesiones presenciales se estructuraran siguiendo
pautas de dinamismo, aprendizaje cooperativo e interaccion
para favorecer el aprendizaje de los conceptos y alcanzar

los objetivos definidos.

La asistencia a clase es obligatoria y necesaria para la
superacion con éxito de la accion formativa. De este modo,
se llevara un control de presencia diario con hoja de firmas.
Igualmente se aplicaran las pruebas de evaluacion para
verificar que el participante ha adquirido los conocimientos
necesarios y alcanzado los objetivos del curso. El dltimo dia
de sesion se le entregara una encuesta de satisfaccion de
la calidad de la capacitacion obtenida.

v' Pizarron.
Marcadores para pizarron.
Proyector.

Recursos

Laptop.
Apuntador.
Diapositivas.

N N N N SN

Casos practicos.
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Materiales

didacticos

Dominio de

aprendizaje que

se trabajara

Técnicas de
enseflanza a

utilizar

Fuente: Elaboracion propia.

DN N NN

4

Fotografias e ilustraciones.
Diagramas.

Cuadros sinopticos.
Infografias.

Cuadros comparativos.

Dominio cognitivo, el aprendiz generara un conocimiento y

comprensién respecto a cOmo redactar y elaborar

correctamente oficios y documentos en su area de trabajo.

1.

Técnica expositiva: El capacitador hard una
exposicion oral, en la que se expliquen los contenidos
gue se abordan en el temario del curso.

Técnica de dialogo: Los participantes comentaran y
compartiran informacion y opiniones de los temas

Vistos, con sus comparieros y con el instructor.
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Atencidn y servicio a clientes

Cuadro 26. Contenido del curso Atencion y servicio a clientes

Categoriaala

I. Funciones.

que pertenece

NUumero de curso [Ny EIfeR:H
Nelnlol=Re SRRl Atencion y servicio a clientes.

SO 40 horas. Divididas en 10 sesiones de 4 horas cada una (1

sesion por dia = 2 semanas de capacitacion).

e Al finalizar el curso, los participantes seran capaces de
brindar un servicio de calidad, aplicando las habilidades
de atencion y servicio al cliente en su area de Control
Escolar.

e Al finalizar el tema uno, el participante se familiarizara
con los fundamentos tedricos y practicos necesarios
para comprender la importancia de la atencion y servicio
al cliente en el area de Control Escolar, desarrollar
habilidades de comunicacion efectiva y establecer una
base sdlida para identificar y comprender las

Objetivo(s) ) ) )
necesidades y expectativas de los clientes.

e Al finalizar el tema dos, el participante aprendera a
desarrollar los principales procesos de atencion al cliente
especificos del area de Control Escolar, para poder
brindar un servicio eficiente y satisfactorio.

e Al finalizar el tema tres, el participante desarrollara
habilidades y conocimientos relacionados con la calidad
en el servicio al cliente en el contexto escolar,
promoviendo una la busqueda de la mejora continua en
la atencion y servicio.

Contenido TEMA 1: FUNDAMENTOS DE ATENCION Y SERVICIO AL

(temario) CLIENTE
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1.1 Introduccion al servicio al cliente en el contexto escolar

1.1.1 Definicion de servicio al cliente en el ambito
educativo.

1.1.2 Importancia de la atencion y servicio al cliente en el
area de Control Escolar.

1.1.3 Roles vy responsabilidades del auxiliar
administrativo en la atencion al cliente.
1.2 Habilidades de comunicacion verbal y no verbal.

1.2.1 Escucha activa y empatia en la interaccion con los
clientes.

1.2.2 Manejo de situaciones dificiles y resolucion de
conflictos.

1.2.3 Identificacion de necesidades y expectativas de los
clientes

1.2.4 Gestion de las expectativas del cliente y manejo de

solicitudes especiales.

TEMA 2. PROCESOS DE ATENCION Y SERVICIO AL
CLIENTE
2.1 Procesos de atencion al cliente en el area de Control
Escolar

2.1.1 Recepcion y orientacion de alumnos, padres,
docentes y publico en general.

2.1.2 Registro y seguimiento de solicitudes y tramites.

2.1.3 Elaboracién de boletas y certificados

2.1.4 Emision de constancias y credenciales.

2.1.5 Manejo de documentacion y expedientes.

TEMA 3: CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE Y
MEJORA CONTINUA
3.1 Calidad en el servicio al cliente en el ambito escolar
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3.1.1 Estandares de calidad y excelencia en el servicio.

3.1.2 Medicidn y evaluacion de la satisfaccion del cliente.

3.1.3 Acciones para mejorar la calidad del servicio.
3.2 Desarrollo de habilidades de servicio al cliente

3.2.1 Proactividad.

3.2.2 Trato amable y cortés hacia los clientes.

3.2.3 Orientacion al logro de soluciones y resultados.
3.3 Mejora continua en la atencion y servicio al cliente

3.3.1 Identificacion de oportunidades de mejora.

3.3.2 Implementacion de acciones correctivas y
preventivas.

3.3.3 Seguimiento y retroalimentacion para asegurar la
satisfaccion del cliente.
METODO DE CAPACITACION: Capacitacion presencial.

DESCRIPCION: La capacitacion sera un curso de manera
presencial (es decir, cara a cara), el cual consistird en un
conjunto de actividades para informar al alumno sobre
diversos aspectos para poder brindar una correcta atencién

y servicio a clientes.

La metodologia de formaciobn presencial es activa-

Metodologia

participativa y demostrativo-explicativa. El capacitador sera
el facilitador y guia de la accion formativa, utilizando los
medios didacticos necesarios para transmitir los conceptos
tedricos y la practica correspondiente para la asimilacion de
los contenidos por cada tema. Se buscara en todo momento
la participacién del alumnado en las clases y su implicacion
activa en las actividades propuestas y el desarrollo de una

buena comunicacion entre el grupo-clase.
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Desde el primer dia, conocera la programacion didactica del
curso, los contenidos, la metodologia, los criterios de
evaluacion y la finalidad de la accion formativa con respecto
a su desarrollo laboral. Igualmente, se le proporcionaran los
medios didacticos para el seguimiento y la adquisicién de

los contenidos tedrico-practicos.

Las sesiones presenciales se estructuraran siguiendo
pautas de dinamismo, aprendizaje cooperativo e interaccion
para favorecer el aprendizaje de los conceptos y alcanzar

los objetivos definidos.

La asistencia a clase es obligatoria y necesaria para la
superacion con éxito de la accion formativa. De este modo,
se llevara un control de presencia diario con hoja de firmas.
Igualmente se aplicaran las pruebas de evaluacion para
verificar que el participante ha adquirido los conocimientos
necesarios y alcanzado los objetivos del curso. El dltimo dia
de sesion se le entregara una encuesta de satisfaccién de
la calidad de la capacitacion obtenida.

v' Pizarron.
Marcadores para pizarron.
Proyector.
Recursos
Laptop.
Apuntador.
Diapositivas.
Fotografias e ilustraciones.
Diagramas.

Materiales o
Cuadros sinopticos.

didacticos

Infografias.

AN N N N N Y N N N

Cuadros comparativos.

Péagina | 205



- Dominio cognitivo, el aprendiz generara un conocimiento y
Dominio de » 5 _ _

- comprension respecto a cdémo brindar calidad en su
aprendizaje que » - _ _ _

atencion y servicio a clientes, es decir, a los usuarios de sus

se trabajara

servicios en su area.
1. Técnica expositiva: El capacitador hard una

o exposicion oral, en la que se expliquen los contenidos
Técnicas de _

. que se abordan en el temario del curso.

ensefianza a o _ . i
- 2. Técnica de didlogo: Los participantes comentaran y
utilizar

compartirdn informacioén y opiniones de los temas

vistos, con sus comparieros y con el instructor.

Fuente: Elaboracion propia.
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CRONOGRAMA DE TIEMPOS Y ACTIVIDADES

A continuacion, en el cuadro 27, se presenta el cronograma de actividades que se
contemplan en el plan de capacitacion, es decir, cada cuando se daran los cursos y
cuanto tiempo duraran los mismos, contemplando un tiempo maximo de 6 meses para

que se cumpla con la ejecucién de todos ellos.

Cuadro 27. Cronograma del programa de capacitacion

Afio 2023 Afo 2024

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Actividad

Disefio y aplicacion del DNC.

Analizar los datos e
informacién recabada con el
DNC.

Proponer estrategias de
solucion a las probleméaticas
y deficiencias detectadas

(cursos).

Formular el programa de

capacitacion.

Definir los cursos y el
temario para cada uno de los

cursos.

Elaboracién del presupuesto

del programa.

Autorizacién para

implementacion de cursos.

Curso N.°1. Trabajo en

equipo.

Curso N.°2. Manejo de

conflictos y estrés.

Curso N.°3. Elaboracion de

oficios y otros documentos.

Curso N.°4. Atencién vy

servicio a clientes.

Control para medir la

efectividad del programa de

capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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PRESUPUESTO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

A continuacion, en el cuadro 28, se muestra el costo que involucra el programa de
capacitacion presentado, contemplando los recursos humanos, materiales,
tecnolégicos y financieros que seran necesarios para su ejecucion; mostrando su

cantidad requerida, descripcion, costo unitario y costo total.

Cuadro 28. Presupuesto del programa de capacitacion

Tipo de Cantidad e Costo

. Descripcion o Costo total
recursos requerida unitario

Capacitador que impartird los

cursos, es el maestrante. Sus

honorarios por curso son de

Humanos 1 : $30,000.00 $30,000.00
$7,500 (tanto presenciales

como en linea), éste impartira

4 cursos.
Lo proporciona la
1 Aula. N/A
escuela.
_ Los proporciona la
2 Pizarrones blancos. N/A
escuela.
Marcador para  pizarron
1 Marking Bic + Borrador $98.00 $98.00
(colores, 5 piezas).
30 Pliegos de papel bond. $3.00 $90.00
Marcador Office Depot base
. 2 ) $69.00 $138.00
Materiales agua (colores, 12 piezas).
- Lo proporciona la
1 Escritorio. N/A
escuela.
) o La proporciona la
1 Silla de escritorio. N/A
escuela.
Paquete de Papel Revolucién
1 Reciclado Econovo / 500 hojas $79.00 $79.00
/ Carta / 49 gr.
Agua natural Sta. Maria, 500
3 $105.00 $315.00

ml, paquete de 24 piezas.
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Plumas Bic Cristal / Punto
4 : . $49.00 $196.00
mediano / Tinta negra / 12 pzs.
Las proporciona la
14 Butacas. N/A
escuela.
Paquete de papel tipo opalina
1 marca Pochteca Amatl (color  $145.00 $145.00
blanco, 120 gr., 100 hojas).
Laptop HP 14-DQO510LA 14"
Windows 11 Intel Celeron 4
1 $9,899.00 $9,899.00
GB RAM 256 GB SSD Negra +
Mouse y Funda.

Proyector Portatil Full HD

1 1080P. Compatible con HDMI,  $2,999.00 $2,999.00
VGA, USB, AV, Chromecast.

1 Cable VGA de 1.8 m. $129.00 $129.00
Bocina inalambrica JBL GO 2

1 $1,199.00 $1,199.00
Negro.

Servicio que paga la
1 Linea telefénica con Internet. N/A escuela, porlo que o
implica un costo para
Tecnoldgicos la capacitacion.
Epson Expression Home XP-
4200 - Impresora Multifuncién
1 A4 con Impresion Doble Cara, $2,321.59 $2,321.59
WiFi, Pantalla LCD, Scan-to-
Cloud e Impresion Mavil.

Apuntador Laser Novotek

1 $319.00 $319.00
WP2268.
Es gratuito, no hay
ningin coste por
1 Plataforma Google Classroom. N/A
usarla y crear una
clase.
Licencia anual para el uso de
$1,978.99 $1,978.99

la Plataforma Zoom.

Financieros (TOTAL) $49,906.58

Fuente: Elaboracion propia, con base en cotizaciones.
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PROCEDIMIENTO DE LA CAPACITACION

En este apartado (figura 12) se muestra el diagrama de flujo con las etapas que hay

gue seguir para aplicar de manera efectiva el programa de capacitacion en el grupo.

Figura 12. Diagrama de flujo del procedimiento del programa de capacitacién

Definir a quién
se quiere aplicar
el DNC.

ZES un grupo ©
muestra de
auxiliares
administrativos
viable?

Disefiar el
instrumento de
encuesta para

el DNC.

NO

¢El
instrumento
esclaroy
permite
recabar
suficiente
informacién?

Si

Plasmar el
instrumento en
Google Forms.

v

Aplicar el
instrumento alos
administrativos.

v

Analizar y

procesar la

informacion
recabada en
graficas con su
interpretacion.

¢ Los resultados
arrojan
informacion
suficients para
Iz elaboracidn
del programa de
capacitacion?

NO
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Definir las
principales
necesidades de
capacitacion en
el grupo.

Comenzar a
elaborar el
programa de

capacitacion.

Definir objetivo
general.

v

Formular los
objetivos
especificos.

Delimitarel
alcance del
programa de
capacitacién.

Designar los
cursos a
impartir

(metodologia y
materiales).

Elaborar el
cronograma de
tiempos y
actividades del
programa.

Presupuestar el
costo del
programa de
capacitacion.

Disenarlos
mecanismos de
control e
indicadores para
medir la
efectividad del
programa de

capacitacion.
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Programa de

capacitacion
concluido.

¢El
programa de
capacitacion
es viable?

@

Implementar el
programa de
capacitacion.

v

Solicitar

recursos y
Senvicios
necesarios para
cada curso a
impartir.

NO

iSe cuenta
con todo lo
necesario
paralos
cursos?

Implementar
cada curso en su
tiempo y espacio

designado.

I

Dar bienvenida a
los participantes
de cada curso.

.

Hacer pase de
lista.
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Implementar
dinamicas de
integracion.

Presentar la
programacion
didactica, los
contenidos y la
metodologia del
curse gque
corresponda.

Dar a conocer
los criterios de
evaluacion
durante el
curso.

I

Aplicar
evaluacion <

diagndstica.

v

Verificar
conocimientos
previos.

¢ Todos los
participantes
respondieron
la evaluacion
diagnostica?

Explicar
contenidos
tedricos.

A4

Resolver dudas
(en casode que
se presenten).
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Solicitar
actividades
practicas.

v

Implementar
actividades
dinamicas (si
el curso lo
requiere).

Dar
seguimiento a
evaluacion
continua de
cada alumno.

zExiste una
participacion
activa por
parte de
todos los
alumnos?

Implementar
nuevas
estrategias de
motivacion.

A

Continuar con
clases tedricas
y practicas.

v

Aplicar prueba
de evaluacion
final.

.

Aplicar
encuesta de
satisfaccion de
la calidad de la
capacitacion
obtenida.

A
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¢El
participante
cumple con
los reguisitos
de
acreditacion
del curso

Entregar diploma
y reconocimiento
del curso.

v

Actividad de
despedida y
cierre del curso.

v

Seguimiento y
control de cada
curso.

v

Revisar
documentos
generados.

!

Bitacora de
seguimiento.

%"

Encuestade
satisfaccion del
curso de
capacitacion.

A

obtuvieron
resultados
satisfactorios?

Fuente: Elaboracion propia.
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MECANISMOS DE CONTROL PARA MEDIR LA EFECTIVIDAD DEL
PROGRAMA DE CAPACITACION

Para este punto, se implementaran 2 instrumentos y 7 indicadores para verificar si se
cumplieron con los objetivos del programa de capacitacion y los cursos que lo
conforman, su desempefio, asi como los resultados obtenidos. A continuacion, se

describen dichos instrumentos a utilizar.

En primer lugar (cuadro 29), se implementara una bitacora de seguimiento que
permitira verificar el registro de todos los trabajos entregados por los participantes que
fueron capacitados, de forma continua durante todos los cursos que conforman este

programa.
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Cuadro 29. Bitacora de seguimiento de cada curso de capacitacion

BITACORA DE SEGUIMIENTO

Nombre del curso
Nombre del capacitador
Nombre del participante
Fecha de inicio de curso Dia: Mes: Afo:

Instrucciones:

1. El capacitador llenara el instrumento en funcion de las actividades y procesos que se
realicen durante la ejecucion de la capacitacion.

2. Se escribe la fecha en que se lleva a cabo la actividad, asi como si la entreg6 o no el
participante.

Fecha ¢(Entreg6?
Dia Mes Afo | Si No

Actividad solicitada

1
2
3
4
5
6
7
8
9

[ = S =
w N Rk O

Nombre y firma del capacitador:

Nombre y firma del participante:

Fuente: Elaboracion propia.
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Asimismo, se aplicard una encuesta de satisfaccion a los participantes que fueron
capacitados (los cuales responderan de manera anénima), para conocer su percepcion
y nivel de satisfaccion que obtuvieron después de haber tomado dichas capacitaciones
que comprenden el presente programa de capacitacion, asi como para identificar los
puntos que podrian mejorar por parte del capacitador. Dicho formato se presenta en la
siguiente pagina (cuadro 30).
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Cuadro 30. Formato de encuesta de satisfaccion

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CURSO DE CAPACITACION

Nombre del curso

Nombre del capacitador
Fecha de inicio de curso Dia: ____ Mes: Afo:
Agradeceremos nos brindes tu opinion sobre la ejecucién del curso de capacitacion con la finalidad de conocer

el grado de satisfaccién de éste y nos sirva de referencia para mejorar en proximas actividades. Te pedimos,
respondas las siguientes preguntas marcando con una “X” la opcién que vaya mas acorde con tu opinion, en el

espacio que corresponda, considerando la siguiente escala: M: Mucho R: Regular P:
Poco N: Nada
I DEL CONTENIDO DE LA CAPACITACION M|R|P|N
1 | Aliniciar la capacitacion, ¢tenias conocimiento del tema?
2 | Alfinalizar la capacitacién, ¢aumentaron tus conocimientos?
3 | ¢La capacitacion cumplié con tus expectativas?
4 | ¢Estas conforme con la calidad del curso de capacitacion?
5 | ¢Estas conforme con lo aprendido en la capacitacion?
Il | DE LA ORGANIZACION M|R|P|[N
6 | ¢Se cumplié con los horarios establecidos?
7 ¢, Se cumplié con el contenido programado?
8 | ¢Se cred un ambiente adecuado y de confianza?
Il | DEL MATERIAL DIDACTICO M|R|P|N
9 | ¢Las herramientas utilizadas fueron coherentes con el objetivo de la capacitacion?
10 | ¢La cantidad de material fue suficiente?
11 ¢Fue _ade_cuada la calidad del material y herramientas utilizadas para desarrollar la
capacitacion?
IV | DEL CAPACITADOR M|I|R|P|[N
12 | ¢Demostrd conocimiento de los temas desarrollados?
13 | ¢Se dio a entender con claridad?
14 | ¢Se mantuvo el interés y atencion en los participantes gue tomaron la capacitaciéon?
\ DE ACUERDO CON LA CAPACITACION EN LINEA (S| CORRESPONDE) M|IR|P|[N
15 | Anteriormente, ¢ qué tanto se habia tomado una capacitacién en linea?
16 ¢Qué tan adecuados fueron los recursos tecnologicos implementados en la
capacitacion?
17 | ¢Qué tan dificil fue tomar la capacitacién en linea?
18 | ¢Consideras que el capacitador manejaba de forma adecuada la plataforma en linea?
19 ,Qué Fanto consideras que la capacitacion en linea ayud6é a comprender mejor el
contenido?

Realiza una retroalimentacion del desarrollo de la capacitacion presencial:

Realiza una retroalimentacion del desarrollo de la capacitacion en linea (si corresponde):

iGRACIAS POR TU TIEMPO Y PARTICIPACION!

Fuente: Elaboracion propia.
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Adicional a los formatos presentados, se aplicaran los indicadores para determinar la
relacion cuantitativa entre dos cantidades que corresponden a un mismo proceso o
procesos distintos, con el fin de identificar en qué medida se cumplen los objetivos del
programa de capacitacion, es decir, definir su efectividad.

Cuadro 31. Indicadores de efectividad del programa de capacitacion

del

programa de

Efectividad

capacitacion.

Efectividad del Curso
N.°1. Trabajo en

equipo.

Efectividad del Curso
N.°2.

conflictos y estrés.

Manejo de

Efectividad del Curso
N.°3. Elaboracién de
oficios y otros

documentos.

Efectividad del Curso
N.°4. Atenci6on vy

servicio a clientes.

Cumplimiento de

entrega de

(Namero de auxiliares
capacitados que mostraron
un mejor desempefio en su
puesto / Total de auxiliares

capacitados) * 100

(NUumero de auxiliares que

les gusta trabajar en
equipo / Total de auxiliares

capacitados) * 100.

(NUmero de auxiliares que
requieren capacitacion en
manejo de conflictos vy
estrés / Total de auxiliares

capacitados) * 100.

(Numero de auxiliares que
saben elaborar oficios /
Total de auxiliares

capacitados) * 100.

(NUumero de auxiliares que
requieren capacitacion en
servicio a
Total de

atencion y
clientes /
auxiliares capacitados) *
100.

(Nomero de actividades

cumplidas / Total de

Calcula el porcentaje de auxiliares que
han mostrado mejoras en su desempenfo

laboral después de la capacitacion.

Calcula el porcentaje de auxiliares que
les gusta trabajar en equipo, después del
curso de capacitacion. Considerando que
antes de la capacitacion este nimero era
solamente un 28.6%.

Calcula el porcentaje de auxiliares que
requieren capacitacion en manejo de
conflictos y estrés, después del curso de
capacitacién. Considerando que antes de
la capacitacion este numero era un
57.1%.

Calcula el porcentaje de auxiliares que
saben elaborar oficios, después del curso
de capacitacion. Considerando que antes
de la capacitacién este numero era sélo
de un 35.7%.

Calcula el porcentaje de auxiliares que
requieren capacitacion en Atencién y
servicio a clientes, después del curso de
capacitacién. Considerando que antes de
la capacitacion este numero era un
42.9%.

Calcula el porcentaje de actividades que

se han cumplido segun lo registrado en la
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actividades

bitacora

seguimiento.

Satisfaccion

7  programa

capacitacion.

segun
de

del
de

Fuente: Elaboracion propia.

actividades solicitadas) *
100.

Puntuacién promedio de

satisfaccion.

bitacora de seguimiento de cada curso

del programa de capacitacion.

Calcula la puntuacion promedio de
satisfaccion otorgada por los
participantes en las encuestas de
retroalimentacion al finalizar cada curso

del programa de capacitacion.

Una vez aplicados dichos instrumentos e indicadores, se podran determinar los

porcentajes de efectividad de cada rubro evaluado y poder determinar asi, si fue

exitoso el programa de capacitacion para maximizar la eficiencia del personal de

Control Escolar de la Escuela Secundaria Técnica N.°91 “Agustin Caballero”.
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CONCLUSIONES

En conclusién, este trabajo de investigacion se enfocé en abordar los diversos desafios
asociados con la atencidn y el servicio a los usuarios en los tramites administrativos
de una secundaria. Para ello, se disefié un programa de capacitacion dirigido al
personal administrativo del area de Control Escolar de la Escuela Secundaria Técnica
N.°91 "Agustin Caballero".

Primeramente, para desarrollar el programa se identificaron las areas de oportunidad
del personal de Control Escolar que obstaculizan el cumplimiento de sus actividades,
elaborando un DNC y graficando la informacion obtenida de éste.

Posterior a ello, con base en los resultados arrojados por el DNC, se seleccionaron los
cursos de capacitacién que permitieran subsanar las areas de oportunidad detectadas

en el personal, considerando 2 categorias: Funciones y valores personales.

De igual manera, se elabor6 el programa de capacitacion, considerando los cuatro
cursos especificos que abordan areas clave para mejorar la eficiencia y el desempefio
del personal. Estos cursos se centran en el trabajo en equipo, el manejo de conflictos
y estrés, la elaboracién de oficios y otros documentos, asi como la atencion y servicio
a los clientes, en este caso usuarios como alumnos y docentes, del servicio que se
ofrece en Control Escolar. Se considero en ellos tanto el desarrollo de habilidades
personales como laborales, que resultan esenciales para el desempefio en su puesto

y lograr ofrecer un servicio eficiente en el area.

La creacion de este programa de capacitacion se baso en el andlisis de los resultados
de un cuestionario de investigacion aplicado a los 14 auxiliares administrativos del
departamento de Control Escolar. Después de validar el programa, mediante prueba
de hipotesis, se pudo concluir que su implementacion puede generar diversos
beneficios para la institucion educativa. Estos beneficios incluyen mejoras en la
atencion y el servicio a los usuarios, asi como en la organizacion interna y las

relaciones interpersonales en el area.
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Ademas, se establecieron indicadores de efectividad para evaluar el programa de
capacitacion y los cursos de manera individual, lo que permitira realizar un seguimiento
y una evaluacion objetiva de su impacto. Estos indicadores incluyen el porcentaje de
mejora en las habilidades y conocimientos del personal, el aumento por el gusto para
trabajar en equipo, la reduccién de conflictos y estrés, la mejora en la elaboracion de
oficios y documentos, el cumplimiento de actividades establecidos en la bitacora de
seguimiento, asi como el grado de satisfaccion de los auxiliares respecto al programa

con cada curso de capacitacion.

En resumen, este estudio demuestra la importancia de proporcionar capacitacion
adecuada al personal encargado de los tramites administrativos en la escuela. El
programa de capacitacion disefiado ofrece una oportunidad para maximizar la
eficiencia del personal de Control Escolar, mejorando sus habilidades y conocimientos
necesarios para brindar un servicio de calidad. Se espera que la implementacion de
este programa contribuya a la mejora continua de la institucién educativa, beneficiando

tanto a los usuarios como a la institucion educativa en general.
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RECOMENDACIONES

La principal recomendacion que se brinda respecto a la situacion problematica de la
escuela radica en la implementacion del programa de capacitacion propuesto, esto
ayudara a que se lleve a la realidad la posibilidad de mejorar las habilidades y
conocimientos necesarios para brindar un servicio eficiente y de calidad por parte de

los auxiliares administrativos de la institucion.

Por otro lado, se recomienda dar seguimiento y evaluacion para monitorear el impacto
del programa de capacitacion. Esto permitira identificar areas de mejora, medir la
efectividad de los cursos y realizar ajustes si es necesario. Esto se puede considerar
llevar a cabo con los instrumentos e indicadores que se propusieron en la presente

investigacion.

Por ultimo, se recomienda que la escuela considere la importancia de la capacitacion
para su personal, generando por lo menos una vez al afio alguna propuesta nueva de
capacitacion que involucre a todo el personal de todas sus areas y niveles jerarquicos,
esto con el firme propésito de mejorar en todo sentido el servicio educativo que se
ofrece, destacar frente a otras instituciones similares y generar mayor satisfaccion

tanto para alumnos, como padres de familia y colaboradores.
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GLOSARIO

1. ACTIVIDAD: Es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para cumplir las
metas de un programa o subprograma de operacion, que consiste en la ejecucion de
ciertos procesos o tareas (mediante la utilizacidén de los recursos humanos, materiales,
técnicos y financieros asignados a la actividad con un costo determinado) y que queda
a cargo de una entidad administrativa. Por lo tanto, es la accién presupuestaria de

minimo nivel e indivisible a los propositos de la asignacion formal de recursos.

2. ADIESTRAMIENTO: Conocimientos, informacién, documentacién, ejercicios y
preparacién necesaria para que un empleado conozca mas o domine el manejo de un
equipo o maquinaria. Se dice que un empleado es diestro cuando opera

adecuadamente un equipo.

3. ADMINISTRACION: Conjunto ordenado y sistematizado de principios, técnicas
y practicas que tiene como finalidad apoyar la consecucion de los objetivos de una
organizacion a través de la provision de los medios necesarios para obtener los
resultados con la mayor eficiencia, eficacia y congruencia; asi como la Optima
coordinacion y aprovechamiento del personal y los recursos técnicos, materiales,

financieros y del tiempo.

4. ANALISIS INSTITUCIONAL: Es un diagnéstico en profundidad de la entidad en
su contexto interno y externo; supone el andlisis organizado a los efectos de identificar
y priorizar sus problemas, causas y consecuencias; implica evaluar la entidad en
términos de sus capacidades, sistemas, estructuras y politicas, y con relacién a un
contexto externo que le permite el logro de sus objetivos. Por lo tanto, se trata de un
diagnodstico acerca de la institucion en el cual deberia destacarse: enunciado de las
politicas; capacidad de conduccién, capacidad de accién, recursos y metodologias a

través de las cuales ejecuta una politica, programas y/o proyectos.

5. AUDITORIA: Es el examen objetivo y sistematico de las operaciones financieras
y administrativas de una entidad, practicando con posterioridad a su ejecucion y para

su evaluacion. Es la revision, andlisis y examen periédico que se efectla a los libros
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de contabilidad, sistemas y mecanismos administrativos, asi como a los métodos de
control interno de una organizacién administrativa, con el objeto de determinar

opiniones respecto de su funcionamiento.

6. CALIDAD: Es una filosofia empresarial estrechamente relacionada con el
marketing y los recursos humanos. Da lugar a un estilo de direccion y gestion,
orientador de la empresa hacia el cliente externo y la satisfaccion de sus necesidades
y hacia el cliente interno y el fomento de su motivacion, formacion y participacion. La
calidad de los productos y procesos es el punto de union entre ambas clases de

clientes.

7. CAMBIO ORGANIZACIONAL: Transformacion sistémica de actitudes vy
conductas a nivel individual y grupal en oportunidad de una modificacién de estructura,

cultura y poder en la organizacion.

8. CAPACITACION: Informacion, documentacion y preparacion que recibe una
persona tendiente a mejorar y enriquecer sus conocimientos en uno o varios temas.

Pueden ser todos ellos enfocados en una empresa.

9. COMUNICACION: Transferencia de informacion y entendimiento entre una(s)
persona(s) y otra(s). Proceso en el que un emisor (fuente, encodificador, cifrador)
elabora y envia un mensaje a través de un medio (canal) para llegar a los sentidos de
un receptor (destino, decodificador), que a su vez se convierte en emisor,

compartiendo intereses en un dialogo.

10. CONTROL: Elemento del sistema administrativo en que se comparan los
estandares de trabajo establecidos contra los desempefios que se han logrado o se

estan logrando.

11. COORDINACION: Significa obtener y articular los elementos materiales y
humanos que la organizacion y la planeacion sefialan como necesarios para el

adecuado funcionamiento de la empresa. La coordinacion trata de obtener los
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elementos materiales y humanos necesarios para realizar las actividades que han sido

planificadas de antemano.

12. CULTURA CORPORATIVA: Serie de actitudes, valores y normas de conducta
aceptada que distingue a una organizacion. Patron de valores y creencias compartidos
gue ofrece un significado a los miembros de una organizacién y les proporcionan las

reglas de comportamiento dentro de la empresa.

13. DELEGACION: dar de una persona a otra la jurisdiccioén que tiene por su oficio
para que haga unas tareas o conferirle su representacion. Proceso que permite conferir
a un colaborador el encargo de realizar una tarea, concediéndole la autoridad y libertad
necesarias, pero conservando siempre la responsabilidad final por el resultado. La
delegaciéon implica al mismo tiempo la obligacién de rendicion de cuentas al superior

de las tareas que han sido delegadas.

14. DEPARTAMENTO: Cada una de las partes en que se divide un edificio,
vehiculo, caja, etcétera. Tratandose de empresas, cada una de estas partes debe ser
asignada a la ejecucion de un grupo de operaciones homogéneas. En lo administrativo,
es la unidad de servicios identificable por las funciones ligadas a una estructura mayor,
por ejemplo: departamento de contabilidad, de impuestos, finanzas, auditoria,

economia, administracion, etcétera.

15. DESARROLLO INSTITUCIONAL: Es un ambito o dimension de las
organizaciones que tienen como finalidad el fortalecimiento de las capacidades, la
organizacion de las estructuras, la regularidad de funcionamiento, asi como de las
relaciones o vinculos internos y externos. Apunta a fortalecer las condiciones de

procesos de cambio sustentables e incluye al desarrollo organizacional.

16. DESCENTRALIZACION: Sistema de administracion en el que gran parte de la
autoridad de toma de decisiones descansa en los niveles medios y bajos de la
jerarquia. Esfuerzo de delegar de manera gradual toda la autoridad de un 6rgano o

unidad administrativa de jerarquia superior, hacia otro(s) de mejor rango.
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17. DIAGNOSTICO: Etapa de la planificacion que consiste en el reconocimiento de
los problemas de la empresa, asi como de las condiciones fisicas, econdémicas,
sociales y administrativas con las que se cuentan; de igual manera, se observa el
funcionamiento en general de la organizacion y se determinan las alternativas de

solucion para trabajar en la problematica.

18. DIRECCION: Es aquel elemento de la administracion en el que se logra la
realizacion efectiva de todo lo planeado, por medio de la autoridad del administrador,
ejercida a base de decisiones, ya sea tomadas directamente o delegando dicha
autoridad, y se vigila simultdneamente que se cumplan en la forma adecuada todas

las 6rdenes emitidas.

19. DUPLICIDAD: Situacién en la que dos grupos distintos de personas practican
actividades paralelas o que se superponen la una a la otra en busca de un mismo

objetivo.

20. EFICACIA: Refleja en qué medida se espera alcanzar o ha sido alcanzado el
objetivo especifico de un proyecto, teniéndose en cuenta tanto el nivel de logro, como
los periodos temporales para hacerlo. La eficacia es un término que indica la

contribucion de un proyecto al logro de su objetivo especifico.

21. EFICIENCIA: Es la capacidad del proyecto para transformar los insumos o
recursos financieros, humanos y materiales en resultados. Establece el rendimiento o

productividad con que se realiza esta transformacion.

22. ENTORNO: Conjunto de agentes externos a la organizacion - juridicos,
politicos, sociales, econémicos, tecnoldgicos, de la competencia, etc. - que afectan a
Su supervivencia, mantenimiento o desarrollo y que provoca en ella una determina

respuesta en sus propios agentes internos.

23. ESTRATEGIA: Formulacién de posibles cursos de acciéon alternativos que

define un conjunto de actividades propias, en base a la previsién de las acciones y
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reacciones de las personas, factores o variables afectadas y que estan fuera del

control del gobierno del sistema.

24. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL: Modo en que se resuelve la division del
trabajo y la integracion de las tareas mediante distintos mecanismos de coordinacion

en la organizacion.

25. EQUIPO: Numero pequefio de personas que colaboran en el logro de metas
comunes, manteniendo contacto y comunicacion regular y personal entre si durante
cierto tiempo. El trabajo de los integrantes es interdependiente, dado que
generalmente poseen habilidades y conocimientos complementarios. Son
caracteristicas importantes del equipo el compromiso compartido en el desempefio

colectivo, y una cierta idea de identidad y pertenencia al mismo.

26. FORTALEZAS: Hace referencia a los puntos fuertes de una compaifiia, aquellas
caracteristicas propias de la empresa que le ayudan a alcanzar los objetivos marcados.
Se tratan de factores internos, que pueden ser controlados por la propia organizacion.
El concepto de fortalezas engloba aquellos aspectos que la entidad realiza bien o que
tiene, y que ademas le hacen fuerte y diferente en comparacion a la competencia.

Estas fortalezas suelen acarrear alguna ventaja competitiva en el mercado.

27. IDENTIDAD CORPORATIVA: Sistema de signos que parten de los mas basicos
y se combinan entre si para cubrir todo el universo de las comunicaciones de una
empresa y presentan un solo estilo en su papeleria de oficina, embalajes, etiquetas,
transportes, uniformes del personal, puntos de venta, accesorios, obsequios,

publicidad, etcétera.

28. INFORMACION: Conjunto de datos que han sido procesados en una forma y
un orden tal que son significantes para el receptor y que puede ser utilizable para la

toma de decisiones para el corto, mediano o largo plazo.

29. INVESTIGACION: Proceso sistematico de estudiar un problema con el

propésito de derivar principios generales. La investigacion es guiada por informacion
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previamente recolectada y se propone acrecentar el cuerpo de conocimientos sobre el

tema.

30. JEFE: Persona que tiene autoridad de mando y funciones administrativas dentro
de una empresa. El que tiene la responsabilidad directa de llevar a cabo las solicitudes

de los superiores y esta autorizado a dar 6rdenes a sus subordinados.
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Anexo 1. Cuestionario de investigacion

190623, 2052 Cuestionario e mvestigaciin 1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

3. ;Qué edad tiene?

A : : _— —
Cuestionario de investigacion 2 20800
PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MAXIMIZAR LA EFICIENCIA DEL PERSONAL DE CONTROL
ESCOLAR DE LA ESCUELA SECUNDARIA TECNICA N°91 "AGUSTIN CABALLERO"

2.28a37 afos
3.38 a 47 afios

Instrucciones:
Favor de responder las con la mayor sinceridad y objetividad posibles; eligiendo sélo una de las
opciones de respuesta posibles. Gracias por su colaboracion,

ATOS DE IDENTIFICACION

1. ¢Cuél es su nombre

ANGEL ALAN @ 1. Auxiliar administrativo
QO 2. Docente
QO 3. Directivo
QO otros:

4.48 a 57 afios

OO0 0®O0

5. 58 afios 0o mas

4. ;Cudl es el puesto que desempeiia en el drea?

2. ¢Cudl es su sexo?

@® 1. Hombre
O 2 Mujer
O 35 5. ¢;Cuanto tiempo lleva desempefiando dicho puesto?
3. Indistinto
O 1.De6mesesalafio
2.Entre 1y 5afios

4.Entre 11y 15 afios

O]
(O 3.Entre 6y 10 afios
©)
O

5. 16 afos o mas

1210 i 2210

1946023, 2052 Cuestonario ¢ nvestigacdn 1906723, 2052 Cuestionario de investigacion
6. ¢ Cudl de las siguientes es la actividad que desempefia mayoritariamente? 2. ;Considera que cuenta con los elementos necesarios para analizar opciones y su impacto que
tienen al momento de tomar una decision en su trabajo?

(O 1. Atencién a alumnos, docentes, padres de familia y publico
(O - Totalmente en desacuerdo

QO ‘&
® - Neutral

Q - Deacuerdo

(O 2 Recepcion y registro de calificaciones

sacuerdo

(O 3. Elaboracion de constancias y boletas o certificados

O 4 de repos s de credenciales

@ 5. Otros tramites solicitados por superiores
(O - Totalmente de acuerdo

AA DE D!

S

3. ¢Considera que cuenta con acceso a toda la informacion del drea para sustentar una decision

Capacidad para analizar diversas opciones, 2 i 22 =
3 que tome en su trabajo como auxiliar administrativo?

las los recursos ysu
impacto, para luego seleccionar la alternativa mas adecuada.

QO - Totalmente en desacuerdo
. - QO -Endesacuerdo
1. (Considera que dentro de su labor administrativa posee la facultad para tomar decisiones
relacionadas al servicio que brinda dia a dia? O -Neutral
@ - Deacuerdo
QO - Totalmente en desacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo
@ - Endesacuerdo

Q +Neutral
QO -Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

hitps:/idocs. 3210 i 4210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

4. ;Considera que requiere fortalecer su capacidad de toma de decisiones porque esta
con su labor i

(O - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

Q - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

5. ¢Sujefeil iato delega las decisi ivas al personal

QO - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Conjunto de conocimientos, competencias y

experiencia.
hitpsidocs. X 5210
180823, 20:52 Cuestionario de vestigacin
8. (Considera que posee las i ili técnicas y p para brindar a los

usuarios un servicio excelente y de calidad?

QO - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

@® - Neutal

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

9. De acuerdo con su desempefio en los Gltimos 6 meses, ;considera que los usuarios a los que
atiende quedan con su atencién b d

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

o 7210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

6. ;Considera que posee los suficientes conocimientos de los tramites que realiza para ofrecer
una atencion y servicio de calidad?

QO -+ Totalmente en desacuerdo

@® - Endesacuerdo

O - Neutral

QO - Deacuerdo

QO -+ Totalmente de acuerdo

7. ¢Los conocimientos que requiere para fiar su labor son i y i de
manera constante?

QO - Totalmente en desacuerdo
@® - Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

6210

1918723, 2052 Cuestionario de investigacion

10. ;Cree que su servicio y atencién que ofrece en el &rea podrian mejorar?

QO - Totalmente en desacuerdo
(O +Endesacuerdo

QO -+ Neutral

QO - De acuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

Metas asignadas a una persona a cumplir en un
determinado periodo de tiempo.

11. ;Se le han dado a conocer sus objetivos individuales asi como los objetivos del drea?

@ - Totalmente en desacuerdo
(O +Endesacuerdo

O - Neutral

QO -Deacuerdo

(O - Totalmente de acuerdo

8210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

12. ;Considera que su desempefio ha contribuido a lograr sus objetivos individuales?

(O - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

@® - Neutral
QO - Deacuerdo

(O -Totalmente de acuerdo

13. (Considera que su desempefio ha contribuido a lograr los objetivos del drea?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -En desacuerdo

Q +Neutral

@ - De acuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

hitps:/idocs. 9210

1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

16. ;Conoce perfectamente cuéles son las tareas que debe desempefiar en su puesto como
iar administrativo?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

17. (Posee un manual de procesos o procedimientos en el que se plasman claramente las
actividades que debe desempefar en su cargo laboral?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

@® - Neutral

Q -Dpescuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

o - 11210

190823, 2052 Cuestionario de investigacion

14. ;Cree que usted y sus demds trabajan
generar mejores resultados en el drea?

para lograr la meta de

QO -+ Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

O - Neutral

@ - Deacuerdo

QO -+ Totalmente de acuerdo

15. ;Considera relevante el establecimiento de objetivos a corto y largo plazo para mejorar el
desempefio en sus funciones?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -En desacuerdo

O - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

FUNCION

Conjunto de tareas en relacién con un puesto o
drea determinada.

g 10210
198723, 2052 Cuestionario de investigacion

18. (Considera que cumple al 100% con las actividades encomendadas dia a dia?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

QO -+ Neutral

@® - Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

19. ;Le ha sobrado tiempo durante el dia después de haber culminado con sus tareas?

Q) - Totalmente en desacuerdo

(O - Endesacuerdo

O - Neutral

@® - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

12210
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1808123, 2052 Cuestonarko ce investigacion

20. ¢Considera que puede mejorar su en el drea y realizacion de sus

actividades laborales?

QO - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

Principios basicos inherentes a cada individuo
en particular.

21. ¢Considera que su nivel de empatia y asertividad durante el desempefio de sus funciones son
excelentes?
(O - Totalmente en desacuerdo

O -Endesacuerdo

@® - Neutral
QO -Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

hitps:/idocs. 13210

1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

estan pi ensu laboral?

24. ;Sus valores

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Eendesacuerdo

QO - Neutral

QO -peacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

25. ¢Ha tenido algun conflicto con los usuarios de sus servicios que haya derivado en una
llamada de atencién o sancién administrativa y/o econémica?
(O - Totalmente en desacuerdo

O -Endesacuerdo

QO - Neutral
QO - pescuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

Google no cred ni aprobo este contenido.

Google Formularios

i 15210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

22. ;Considera que la actitud que ejerce durante su labor es la adecuada para ofrecer una
atencion y servicio de calidad?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

O -Neutral
@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

23. ;El trabajo en equipo esta presente en su desempefio laboral?

@ - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

O - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

14210

1918723, 2052 Cuestionario de investigacion

Cuestionario de investigacion

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MAXIMIZAR LA EFICIENCIA DEL PERSONAL DE CONTROL
ESCOLAR DE LA ESCUELA SECUNDARIA TECNICA N°91 "AGUSTIN CABALLERO"

Instrucciones:
Favor de responder las intas con la mayor si y
opciones de respuesta posibles. Gracias por su colaboracién.

posibles; eligiendo sélo una de las

1. ¢(Cual es su nombre

ANGELINA

2. ;Cudl es su sexo?

QO 1. Hombre
® 2 Mujer
O 3.Indistinto

16210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

3. ¢{Qué edad tiene?

O 1.18a27afos
O 2.28a37afos
@® 3.38a47afios
O 4.48a57 afios

QO s5.58af0s o mas

4. ;(Cudl es el puesto que desempefia en el drea?

@® 1. Auxiliar administrativo
QO 2 Docente

QO 3. Directivo

QO otros:

5. ¢Cudnto tiempo lleva desempefiando dicho puesto?

(O 1.De6mesesa1aiio
(O 2.Entre 1y5afos
@ 3.Entre 6y 10afios
Q 4.entre 11y 15afi0s

QO 5.16af0s o mas

idocs. 17210

1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

2. ;Considera que cuenta con los elementos necesarios para analizar opciones y su impacto que
tienen al momento de tomar una decisién en su trabajo?

QO - Totalmente en desacuerdo

@ - Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

3. ¢(Considera que cuenta con acceso a toda la informacién del drea para sustentar una decisién
que tome en su trabajo como auxiliar administrativo?

O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

@® - Neutral

QO -Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

191210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

6. ¢ Cudl de las siguientes es la actividad que desempefia mayoritariamente?

(O 1. Atencién a alumnos, docentes, padres de familia y publico
(O 2. Recepcion y registro de calificaciones

@ 3. Elaboraci6n de constancias y boletas o certificados

(O 4. Generacion de reposiciones de credenciales

(O 5. Otros tramites solicitados por superiores

TOMA DE DECISIONES

Capacidad para analizar diversas opciones,
las cil i i los recursos i ysu
impacto, para luego seleccionar la alternativa mas adecuada.

1. ¢(Considera que dentro de su labor administrativa posee la facultad para tomar decisiones
relacionadas al servicio que brinda dia a dia?

(O - Totalmente en desacuerdo

@® - Endesacuerdo

QO +Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

X 18210
198723, 2052 Cuestionario de investigacion
4. ;Considera que requiere fortalecer su capacidad de toma de decisiones porque estd
i con su labor inistrativa?
QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo
@ - Neutral
QO - Deacuerdo
QO - Totalmente de acuerdo
5. ¢Sujefe iato delega las decisi ivas al personal
QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo
QO - Neutral
@ - Deacuerdo
QO - Totalmente de acuerdo
Conjunto de conocimientos, competencias y
experiencia.
.} 201210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

6. ¢Considera que posee los suficientes conocimientos de los trémites que realiza para ofrecer
una atencion y servicio de calidad?

QO - Totalmente en desacuerdo

@ - Endesacuerdo

Q - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

7. ¢Los conocimientos que requiere para fiar su labor son It y i de

manera constante?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

@® -Neutral

Q - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo
Pipsidocs. ) 21210
180823, 20:52 Cuestionario de vestigacin

10. ;Cree que su servicio y atencién que ofrece en el drea podrian mejorar?

(O -Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

QO - Neural

QO -Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

O TIVOS

Metas asignadas a una persona a cumplir en un
determinado periodo de tiempo.

11. ¢Se le han dado a conocer sus objetivos individuales asi como los objetivos del area?

@ - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Dpeacuerdo

(O - Totalmente de acuerdo

X 2210

190823, 2052 Cuestionaro de investigacion

8. ;Considera que posee las i ili técnicas y
usuarios un servicio excelente y de calidad?

para brindar a los

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

O - Neutral

@ - Deacuerdo

QO -+ Totalmente de acuerdo

9. De acuerdo con su desempefio en los Ultimos 6 meses, ;considera que los usuarios a los que
atiende quedan totalmente satisfechos con su atencion brindada?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -En desacuerdo

QO - Neutral

@® - Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

X 22210
1023, 2052 Cuestionario de investigacion

12. ;Considera que su ha a lograr sus obj

(O - Totalmente en desacuerdo

Q -Endesacuerdo

@® - Neutral

O - Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

13. ;Considera que su desempefio ha contribuido a lograr los objetivos del area?

QO - Totalmente en desacuerdo

(O - Endesacuerdo

O - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

X 241210
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1808123, 2052 Cuestonarko ce investigacion

14. ;Cree que usted y sus demas trabajan
generar mejores resultados en el drea?

para lograr la meta de

(O - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

Q - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

15. (Considera relevante el establecimiento de objetivos a corto y largo plazo para mejorar el
desempefio en sus funciones?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

UNCIONES

Conjunto de tareas en relacién con un puesto o
drea determinada.

hitps:/idocs. 25210

1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

18. ;Considera que cumple al 100% con las actividades encomendadas dia a dia?

(O -Totalmente en desacuerdo
QO -Eendesacuerdo

QO +Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

19. ¢ Le ha sobrado tiempo durante el dia después de haber culminado con sus tareas?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO - ¢&ndesacuerdo

QO -Neutral

@ - Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

o 27210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

16. ;Conoce perfectamente cudles son las tareas que debe desempefiar en su puesto como
auxiliar administrativo?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

O - Neutral

@ - Deacuerdo

QO -+ Totalmente de acuerdo

17. ;Posee un manual de procesos o procedimientos en el que se plasman claramente las
actividades que debe desempefiar en su cargo laboral?

@ - Totalmente en desacuerdo

O -En desacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

26210

1908723, 2052 Cuestionario de investigacion

20. ;(Considera que puede mejorar su
actividades laborales?

eneléreay i de sus

O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

O -Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totaimente de acuerdo

VALORES PERSONALES

Principios basicos inherentes a cada individuo
en particular.

21. ;Considera que su nivel de empatia y asertividad durante el desempefio de sus funciones son
excelentes?

(O - Totalmente en desacuerdo

O -Endesacuerdo

QO -+ Neurral

@ * De acuerdo

(O - Totalmente de acuerdo

28210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

22. ;Considera que la actitud que ejerce durante su labor es la adecuada para ofrecer una
atencion y servicio de calidad?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

QO - Neutral
@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

23. ¢El trabajo en equipo estd presente en su desempefio laboral?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

Q - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

hitps:/idocs. 29210

1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

Cuestionario de investigacion

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MAXIMIZAR LA EFICIENCIA DEL PERSONAL DE CONTROL
ESCOLAR DE LA ESCUELA SECUNDARIA TECNICA N*91 "AGUSTIN CABALLERO"

Instrucciones:
Favor de responder las con la mayor y
opciones de respuesta posibles. Gracias por su colaboracién.

posibles; eligiendo sélo una de las

1. ¢(Cuél es su nombre

SERGIO

2. ¢Cudl es su sexo?

@® 1. Hombre
O 2 Mujer

QO 3.Indistinto

o i 31210

190823, 2052 Cuestionaro de investigacion

24. ;Sus valores estan p en su fio laboral?

O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

25. ¢Ha tenido algin conflicto con los usuarios de sus servicios que haya derivado en una
Illamada de atencién o sancién administrativa y/o econémica?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

O - Neutral
QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

Google no caeé ni aprobs este contendo.

Google Formularios

30210

1918723, 2052 Cuestionario de investigacion

3. {Qué edad tiene?
QO 1.18a27afos

2.28 a 37 afos

4.48 a 57 afios

O]
Q 3.38a47afios
O
©)

5, 58 afios o mas

4. ;Cuél es el puesto que desempefia en el drea?

@ 1. Auxiliar administrativo
(O 2.Docente
QO 3.Directivo
O otros

5. (Cuanto tiempo lleva desempefando dicho puesto?
(O 1.De6mesesalafio

2.Entre 1y 5 afios

4. Entre 11y 15 afios

5.16 afios 0 mas

®
QO 3.Entre 6y 10 afios
(0]
O

32210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

6. ¢Cudl de las siguientes es la actividad que desempefia mayoritariamente?

(@ 1. Atencion a alumnos, docentes, padres de familia y puiblico

(O 2 Recepcion y registro de calificaciones

(O 3. Elaboracién de constancias y boletas o certific:
(O 4. Generacion de reposiciones de credenciales

5. Otros tramites solicitados por superiores

Capacidad para analizar diversas opciones,

las i los recursos i ysu
impacto, para luego seleccionar la altemativa mas adecuada.

1. ¢Considera que dentro de su labor administrativa posee la facultad para tomar deci
relacionadas al servicio que brinda dia a dia?

QO - Totalmente en desacuerdo

@® - Endesacuerdo

QO - Neutral

QO -Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

hitps:/idocs. 1210
1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

4. ;Considera que requiere fortalecer su capacidad de toma de decisiones porque esta
I l con su labor i

QO - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

5. ¢Sujefeil iato delega las decisi ivas al personal

O - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

Q +Neutral

QO - e scuerdo

@® - Totalmente de acuerdo

APACIDAI

Conjunto de conocimientos, competencias y
experiencia.

o ) 1210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

2. ;Considera que cuenta con los elementos necesarios para analizar opciones y su impacto que
tienen al momento de tomar una decision en su trabajo?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

® - Neutral

QO - Deacuerdo

QO -+ Totalmente de acuerdo

3. ¢(Considera que cuenta con acceso a toda la informacion del area para sustentar una decision
que tome en su trabajo como auxiliar administrativo?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -En desacuerdo

QO - Neutral

@® - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

X 210

1908723, 2052 Cuestionario de investigacion

6. ;Considera que posee los suficientes conocimientos de los trdmites que realiza para ofrecer
una atencion y servicio de calidad?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

O -Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totaimente de acuerdo

7. (Los conocimientos que requiere para
manera constante?

su labor son i y li de

(O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

| 361210

Péagina | 245



190623, 2052 Cuestionario e mvestigaciin 1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

8. ¢(Considera que posee las i ili técnicas y p para brindar a los 10. ;Cree que su servicio y atencién que ofrece en el drea podrian mejorar?
usuarios un servicio excelente y de calidad?

(O - Totalmente en desacuerdo

(O - Totalmente en desacuerdo
@ + En desacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

O -Endesacuerdo

® -Neutral

QO - Deacuerdo
(O - Totalmente de acuerdo

OBJETIVO!

Metas asignadas a una persona a cumpli en un
determinado periodo de tiempo.

QO - Totalmente de acuerdo

9. De acuerdo con su desempefio en los Gltimos 6 meses, ;considera que los usuarios a los que
atiende quedan totalmente satisfechos con su atencion brindada?

QO - Totalmente en desacuerdo

@ - En desacuerdo 11. ;Se le han dado a conocer sus objetivos individuales asi como los objetivos del drea?
QO - Neutral

Q - Dpeacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

(O - Totalmente en desacuerdo
O - Endesacuerdo

@® - Neutral

QO - Deacuerdo

O - Totalmente de acuerdo

hitps:idocs ) 37210 ! . 3210
1908123, 2052 Guestonario de investigaciin 198723, 2052 Cuestionario de investigacion
12. ;Considera que su desempefio ha contribuido a lograr sus objetivos individuales? 14. ;Cree que usted y sus demas trabajan i para lograr la meta de

generar mejores resultados en el drea?
(O -Totalmente en desacuerdo

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Eendesacuerdo

@ - Neutral

QO -peacuerdo

QO -Endesacuerdo

O -Neutral
@ - Deacuerdo
QO - Totalmente de acuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

13. (Considera que su desempefio ha contribuido a lograr los objetivos del area?
15. ;Considera relevante el establecimiento de objetivos a corto y largo plazo para mejorar el
desempeiio en sus funciones?
QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO -Neutral QO -Endesacuerdo

@ - Deacuerdo QO - Neutral

@ - Totalmente en desacuerdo

QO - Totalmente de a

QO -Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

UNCIONES

Conjunto de tareas en relacién con un puesto o
drea determinada.

i 29210 i 40210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

16. ;Conoce perfectamente cudles son las tareas que debe desempefiar en su puesto como
auxiliar administrativo?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

17. ¢Posee un manual de procesos o procedimientos en el que se plasman claramente las
actividades que debe desempeiiar en su cargo laboral?

QO - Totalmente en desacuerdo

@® - Endesacuerdo

QO -Neutral

Q - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Pipsidocs. ) 41210
180823, 20:52 Cuestionario de vestigacin
20. ;Considera que puede mejorar su imi eneldreay izacion de sus

actividades laborales?

QO - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

@® - Neutal

Q - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Principios basicos inherentes a cada individuo
en particular.

21. ¢Considera que su nivel de empatia y asertividad durante el desempefio de sus funciones son
excelentes?

QO - Totalmente en desacuerdo

O -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - peacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

i i 43210

190823, 2052 Cuestionario de investigacion

18. ;Considera que cumple al 100% con las actividades encomendadas dia a dia?

O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO - Neutral
@ - Deacuerdo

(O - Totalmente de acuerdo

19. (Le ha sobrado tiempo durante el dia después de haber culminado con sus tareas?

O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

Q - Neutral

@® - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

42210

1908723, 2052 Cuestionario de investigacion

22. ;Considera que la actitud que ejerce durante su labor es la adecuada para ofrecer una
atencién y servicio de calidad?

O - Totalmente en desacuerdo

O -Endesacuerdo

O - Neutral
@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

23. ;El trabajo en equipo esta presente en su desempefio laboral?

QO - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

QO -+ Neutral

@ - Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

44210
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190623, 2052 Cuestionario e mvestigaciin 1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

24. ;Sus valores estan ensu fio laboral?

Cuestionario de investigacion

O « Totalmente en desacuerdo PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MAXIMIZAR LA EFICIENCIA DEL PERSONAL DE CONTROL
ESCOLAR DE LA ESCUELA SECUNDARIA TECNICA N'91 “AGUSTIN CABALLERO"
QO -Endesacuerdo
Instrucciones:
O *Neuusl Favor de responder las preguntas con la mayor sinceridad y objetividad posibles; eligiendo sélo una de las
@ st opciones de respuesta posibles. Gracias por su colaboracion.

O -Totalmente de acuerdo
DE IDENTIFIC N

1. (Cuél es su nombre
25. ¢Ha tenido algin conflicto con los usuarios de sus servicios que haya derivado en una

llamada de atencién o sancién administrativa y/o econémica? YADIRA

O - Totalmente en desacuerdo
- Cud ”
(O -Endesacuerdo 2. ;Cudl es su sexo?
* Neutral
® O 1.Hombre
QO - Deacuerdo
@ 2 Mujer

QO - Totalmente de acuerdo

O 3.indistinto
Google no creé ni aprobo este contenido.
Google Formularios

Hitps:idocs. b 45210 . y 46210
180823, 20:52 Cuestionario de vestigacin 1023, 2052 Cuestionario de investigacion

3. {Qué edad tiene? 6. ;Cudl de las siguientes es la actividad que desempefia mayoritariamente?

O 1.18a27afos (O 1. Atencion a alumnos, docentes, padres de familia y piblico

QO 2.28a37afios (O 2. Recepcion y registro de calificaciones

QO 3.38a47afios @ 3. Elaboracion de constancias y boletas o certificados

@ 4.48a57afios O 46 de reposiciones de ¢

QO 5.58af0s o mas QO 5. Otros tramites solicitados por superiores

TOMA DE

4. (Cudl es el puesto que desempefia en el drea?

Capacidad para analizar diversas opciones,

@ 1. Auxiliar administrativo iderar las ci los recursos disponibles y su
impacto, para luego seleccionar la alternativa mds adecuada

QO 2 Docente

QO 3. Directivo
1. {Considera que dentro de su labor administrativa posee la facultad para tomar decisiones
O otros: relacionadas al servicio que brinda dia a dia?

(O - Totalmente en desacuerdo
5. ¢Cuanto tiempo lleva desempefando dicho puesto? (O +Endesacuerdo

@® - Neutral

O 1.De6mesesalafio
QO - Deacuerdo

QO 2.Entre 1y 5afios

QO - Totalmente de acuerdo
@ 3.Entre6y10afios
QO 4.Entre 11y 15afios

QO 5.16af0s o mas

i 4210 i 48210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

2. ¢Considera que cuenta con los elementos necesarios para analizar opciones y su impacto que
tienen al momento de tomar una decisién en su trabajo?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

3. ¢(Considera que cuenta con acceso a toda la informacion del drea para sustentar una decision
que tome en su trabajo como auxiliar administrativo?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO -Neutral
@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

idocs. 49210

1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

6. ;Considera que posee los suficientes conocimientos de los trémites que realiza para ofrecer
una atencion y servicio de calidad?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

7. ¢Los conocimientos que requiere para fiar su labor son i y li de
manera constante?
(O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo
QO - Neutral
QO -Descuerdo
@ - Totalmente de acuerdo
51210

190823, 2052 Cuestionario de investigacion

4. ;Considera que requiere fortalecer su capacidad de toma de decisiones porque esta
con su labor iva?

QO -+ Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

® - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

5. ¢Su jefe i iato delega las decisi ivas al personal

O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

@ - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Conjunto de conocimientos, competencias y

experiencia
X 50210
198723, 2052 Cuestionario de investigacion
8. ;Considera que posee las i il técnicas y para brindar a los

usuarios un servicio excelente y de calidad?

O - Totalmente en desacuerdo
@® - Endesacuerdo

O - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

9. De acuerdo con su desempeiio en los (ltimos 6 meses, ;considera que los usuarios a los que
atiende quedan totalmente satisfechos con su atencién brindada?

(O - Totalmente en desacuerdo

(O -Endesacuerdo

@® - Neutral
QO -Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

52210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

10. ;Cree que su servicio y atencién que ofrece en el drea podrian mejorar?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO -Neutal

@® - Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

Metas asignadas a una persona a cumplir en un
determinado periodo de tiempo.

11. ;(Se le han dado a conocer sus objetivos individuales asi como los objetivos del drea?

(O - Totalmente en desacuerdo
Q -Eendesacuerdo

@® -Neutral

QO -Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Pipsidocs. ) 53210
180823, 20:52 Cuestionario de vestigacin
14. ;Cree que usted y sus demds fi trabajan para lograr la meta de

generar mejores resultados en el drea?

QO - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

@® - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

15. (Considera relevante el establecimiento de objetivos a corto y largo plazo para mejorar el
desempefio en sus funciones?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

@® - Neutral

QO -Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

Conjunto de tareas en relacién con un puesto o
érea determinada.

o 55210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

12. ;Considera que su desempefio ha contribuido a lograr sus objetivos individuales?

(O - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

@® - Neutral

QO - Deacuerdo

(O - Totalmente de acuerdo

13. (Considera que su desempefio ha contribuido a lograr los objetivos del drea?

QO - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

@® - Neutral

Q - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

X 54210
198723, 2052 Cuestionario de investigacion
16. ;Conoce perfectamente cuéles son las tareas que debe desempefiar en su puesto como
auxiliar administrativo?
QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo
O - Neutral
QO - Deacuerdo
@ - Totalmente de acuerdo
17. ;Posee un manual de procesos o procedimientos en el que se plasman claramente las
actividades que debe desempenar en su cargo laboral?
(O - Totalmente en desacuerdo
O - Endesacuerdo
@® - Neutral
QO -Deacuerdo
QO - Totalmente de acuerdo
56210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

18. ¢Considera que cumple al 100% con las actividades encomendadas dia a dia?

(O - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

@® - Neutral

QO - Deacuerdo

(O - Totalmente de acuerdo

19. ¢Le ha sobrado tiempo durante el dia después de haber culminado con sus tareas?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

Q +Neutral

@ - De acuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

hitps:/idocs. 57210
1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

22. ;Considera que la actitud que ejerce durante su labor es la adecuada para ofrecer una
atencion y servicio de calidad?

O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

23. ¢El trabajo en equipo esté presente en su desempeiio laboral?

(O - Totalmente en desacuerdo
@ - Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Descuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

X 591210

190823, 2052 Cuestionaro de investigacion

20. ;Considera que puede mejorar su
actividades laborales?

en el drea y realizacion de sus

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

Q - Neutal

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

VALOR!

Principios basicos inherentes a cada individuo
en particular,

21. ;Considera que su nivel de empatia y asertividad durante el desempefio de sus funciones son
excelentes?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

O «Neutal

QO - Deacuerdo

@ « Totalmente de acuerdo

X 56210
1023, 2052 Cuestionario de investigacion
24. ;Sus valores estdn p ensu laboral?
(O - Totalmente en desacuerdo
QO - Endesacuerdo
QO -+ Neutral
@® - Deacuerdo
QO - Totalmente de acuerdo
25. ¢Ha tenido algun conflicto con los usuarios de sus servicios que haya derivado en una
llamada de atenci6n o sancién administrativa y/o econémica?
QO - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo
® - Neutral
QO - Deacuerdo
Q - Totalmente de acuerdo
Gaogle no caed ni aprobo este contenido,
Google Formularios
.} 601210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

Cuestionario de investigacion

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MAXIMIZAR LA EFICIENCIA DEL PERSONAL DE CONTROL
ESCOLAR DE LA ESCUELA SECUNDARIA TECNICA N*91 “AGUSTIN CABALLERO"

Instrucciones:
Favor de responder las con la mayor idad y
opciones de respuesta posibles. Gracias por su colaboracion.

posibles; eligiendo sélo una de las

DATOS DE IDI

1. ¢(Cuél es su nombre

MA. DE LOS ANGELES

2. ¢Cudl es su sexo?

QO 1. Hombre

@® 2 Mujer

O 2.Indistinto

Pipsidocs. 61210
180823, 20:52 Cuestionario de vestigacin

6. ;Cudl de las siguientes es la actividad que desempefia mayoritariamente?

(O 1. Atencion a alumnos, docentes, padres de familia y piblico

O 2. Recepcion y registro de calificaciones

(O 3. Elaboracién de constancias y boletas o certificados

O 4 de de

@ 5. Otros tramites solicitados por superiores

Capacidad para analizar diversas opciones,
las ci ias exi los recursos disponibles y su
impacto, para luego seleccionar la alternativa mas adecuada.

1. ¢Considera que dentro de su labor administrativa posee la facultad para tomar decisiones
relacionadas al servicio que brinda dia a dia?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

@® -Neutral

Q -Dpeacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

o 63210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

3. ¢Qué edad tiene?

QO 1.18a27afos
O 2.28a37afos
QO 3.38a47afios
@ 4.48a57afios
O

5. 58 afios 0o mas

4. ;Cudl es el puesto que desempeha en el drea?

@® 1. Auwiliar administrativo
QO 2.Docente

QO 3. Directivo

QO otros:

5. (Cuanto tiempo lleva desempefando dicho puesto?

1.De 6 meses a1 afio
2. Entre 1y 5 afios
3.Entre 6y 10 afios
4 Entre 11y 15 afios

5.16 afos o mas

® OO0 0O

62210

1908723, 2052 Cuestionario de investigacion

2. ;Considera que cuenta con los elementos necesarios para analizar opciones y su impacto que
tienen al momento de tomar una decision en su trabajo?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

@® - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

3. ;Considera que cuenta con acceso a toda la informacion del drea para sustentar una decision
que tome en su trabajo como auxiliar administrativo?

(O - Totalmente en desacuerdo

(O -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacverdo

QO - Totalmente de acuerdo

64210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

4. ;Considera que requiere fortalecer su capacidad de toma de decisiones porque esta
con su labor

(O - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

5. ¢(Sujefeil iato delega las decisi ivas al personal

QO - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

Q - Neutral

@ - e acuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Conjunto de conocimientos, competencias y

experiencia.
hitpsidocs. X 65210
180823, 20:52 Cuestionario de vestigacin
8. ;(Considera que posee las i ili técnicas y p para brindar a los

usuarios un servicio excelente y de calidad?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

Q - Neutal

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

9. De acuerdo con su desempefio en los (ltimos 6 meses, ;considera que los usuarios a los que

atiende quedan con su atencion brindad
(O - Totalmente en desacuerdo
@ -Endesacuerdo
QO - Neutral
QO - Desacuerdo
Q - Totalmente de acuerdo
o 7210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

6. ;Considera que posee los suficientes conocimientos de los tramites que realiza para ofrecer
una atencion y servicio de calidad?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

O -Neutral

Q - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

7. ¢Los conocimientos que requiere para fiar su labor son i y i de
manera constante?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

X 66210
198723, 2052 Cuestionario de investigacion
10. ;Cree que su servicio y atencién que ofrece en el &rea podrian mejorar?
QO - Totalmente en desacuerdo
(O +Endesacuerdo
QO -+ Neutral
@® -Deacuerdo
Q - Totalmente de acuerdo
Metas asignadas a una persona a cumplir en un
determinado periodo de tiempo.
11. ;Se le han dado a conocer sus objetivos individuales asi como los objetivos del drea?
O - Totalmente en desacuerdo
(O Endesacuerdo
O -Neutral
QO -Deacuerdo
@ - Totalmente de acuerdo
68210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

12. ;Considera que su desempefio ha contribuido a lograr sus objetivos individuales?

(O - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

O - Neutral
QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

13. (Considera que su desempefio ha contribuido a lograr los objetivos del drea?

QO -Totalmente en desacuerdo
QO -En desacuerdo

® - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

hitps:/idocs. 69210
1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

16. ;Conoce perfectamente cudles son las tareas que debe desempefiar en su puesto como
auxiliar administrativo?

O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

17. (Posee un manual de procesos o procedimientos en el que se plasman claramente las
actividades que debe desempefar en su cargo laboral?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

o - 71210

190823, 2052 Cuestionario de investigacion

14. ;Cree que usted y sus demds trabajan
generar mejores resultados en el drea?

para lograr la meta de

QO -+ Totalmente en desacuerdo
QO - Endesacuerdo

Q -Neutal

@ - Deacuerdo

QO -+ Totalmente de acuerdo

15. ;Considera relevante el establecimiento de objetivos a corto y largo plazo para mejorar el
desempefio en sus funciones?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -En desacuerdo

QO - Neutral

@® - Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

FUNCIONE!

Conjunto de tareas en relacién con un puesto o
drea determinada.

g 70210
1023, 2052 Cuestionario de investigacion

18. ;Considera que cumple al 100% con las actividades encomendadas dia a dia?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

O -+ Neutral

@® -Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

19. ;Le ha sobrado tiempo durante el dia después de haber culminado con sus tareas?

(O - Totalmente en desacuerdo

(O - Endesacuerdo

@ - Neutral

QO -Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

220
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1808123, 2052 Cuestonario ce investigacin

20. ¢Considera que puede mejorar su imi en el drea y realizacion de sus
actividades laborales?

(O - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

@® - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Principios basicos inherentes a cada individuo
en particular.

21. ¢Considera que su nivel de empatia y asertividad durante el desempefio de sus funciones son
excelentes?

(O - Totalmente en desacuerdo

O -Endesacuerdo

QO +Neutral

O -Deacuerdo

@® - Totalmente de acuerdo

Pipsidocs. ) 7210
180823, 20:52 Cuestionario de vestigacin
24. ;Sus valores estén pi ensu fio laboral?

(O -Totalmente en desacuerdo
QO -Eendesacuerdo

@ - Neutral

QO -peacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

25. ¢Ha tenido algun conflicto con los usuarios de sus servicios que haya derivado en una
llamada de atencién o sancién administrativa y/o econémica?
(O - Totalmente en desacuerdo

O -Endesacuerdo

@® - Neutral
QO - Dpescuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Google no cred ni aprobo este contenido.

Google Formularios

i 75210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

22. ;Considera que la actitud que ejerce durante su labor es la adecuada para ofrecer una
atencién y servicio de calidad?

QO -+ Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

O -Neutral
@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

23. ;El trabajo en equipo esta presente en su desempefio laboral?

(O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO - Neutral
@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

74210

1918723, 2052 Cuestionario de investigacion

Cuestionario de investigacion

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MAXIMIZAR LA EFICIENCIA DEL PERSONAL DE CONTROL
ESCOLAR DE LA ESCUELA SECUNDARIA TECNICA N°91 "AGUSTIN CABALLERO"

Instrucciones:
Favor de responder las intas con la mayor si y
opciones de respuesta posibles. Gracias por su colaboracién.

posibles; eligiendo sélo una de las

\TOS DE ID

1. ¢(Cual es su nombre

MARIA SUSANA

2. ;Cudl es su sexo?

QO 1. Hombre
® 2 Mujer
O 3. Indistinto

76210

Péagina | 255



190623, 2052 Cuestionario de investigacion

3. ¢Qué edad tiene?

O 1.18a27afios
O 228a37afos
@® 3.38a47afios
O 4.48a57 afios

Q) 5.58af0s o mas

4. ;Cudl es el puesto que desempefia en el drea?

@ 1. Auxiliar administrativo
QO 2 Docente

O 3.Directivo

QO otros:

5. ¢Cudnto tiempo lleva desempefiando dicho puesto?

(O 1.De6mesesa1aiio
QO 2.Entre1y5afos
@ 3.Entre 6y 10afios
Q 4.Entre 11y 15afi0s

QO 5.16af0somas

idocs. 77210

1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

2. ;Considera que cuenta con los elementos necesarios para analizar opciones y su impacto que
tienen al momento de tomar una decisién en su trabajo?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

Q - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

3. ¢(Considera que cuenta con acceso a toda la informacién del drea para sustentar una decisién
que tome en su trabajo como auxiliar administrativo?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

790210

190823, 2052 Cuestionario de investigacion

6. ;Cudl de las siguientes es la actividad que desempefia mayoritariamente?

(O 1. Atencién a alumnos, docentes, padres de familia y publico

(O 2. Recepcion y registro de calificaciones

® 3 de y boletas o
(O 4. Generacion de reposiciones de credenciales

(O 5. Otros tramites solicitados por superiores

TOMA DE DECIS

Capacidad para analizar diversas opciones,
las cil i i los recursos di: i ysu
impacto, para luego seleccionar la alternativa mas adecuada.

1. ¢(Considera que dentro de su labor administrativa posee la facultad para tomar decisiones
relacionadas al servicio que brinda dia a dia?

(O - Totalmente en desacuerdo

O - Endesacuerdo

QO +Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

X 78210
198723, 2052 Cuestionario de investigacion
4. ;Considera que requiere fortalecer su capacidad de toma de decisiones porque estd
i con su labor ini iva?
O - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo
@ - Neutral
QO - Deacuerdo
QO - Totalmente de acuerdo
5. ¢Sujefe iato delega las decisi ivas al personal
QO - Totalmente en desacuerdo
@ - Endesacuerdo
QO +Neutral
QO - Deacuerdo
Q - Totalmente de acuerdo
Conjunto de conocimientos, competencias y
experiencia.
80210

Péagina | 256



190623, 2052 Cuestionario de investigacion

6. ¢Considera que posee los suficientes conocimientos de los trémites que realiza para ofrecer
una atencion y servicio de calidad?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

7. ¢Los conocimientos que requiere para fiar su labor son i y i de

manera constante?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO -Neutral

QO -Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo
Pipsidocs. ) 81210
180823, 20:52 Cuestionario de vestigacin

10. ;Cree que su servicio y atencién que ofrece en el drea podrian mejorar?

QO - Totalmente en desacuerdo
@ - Endesacuerdo

QO +Neutral
QO - e acuerdo

O - Totalmente de acuerdo

0l TIVO!

Metas asignadas a una persona a cumplir en un
determinado periodo de tiempo.

11. ¢Se le han dado a conocer sus objetivos individuales asi como los objetivos del area?

(O - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

@® -Neutral

QO - Dpeacuerdo

(O - Totalmente de acuerdo

X 83210

190823, 2052 Cuestionario de investigacion

8. ;Considera que posee las i ili técnicas y
usuarios un servicio excelente y de calidad?

para brindar a los

QO - Totalmente en desacuerdo
QO - Endesacuerdo

Q -Neutal

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

9. De acuerdo con su desempefio en los lltimos 6 meses, ;considera que los usuarios a los que
atiende quedan totalmente satisfechos con su atencion brindada?

QO - Totalmente en desacuerdo

@® - Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

X 82210
1023, 2052 Cuestionario de investigacion

12. ;Considera que su ha alograr sus

(O - Totalmente en desacuerdo

(O -Endesacuerdo

Q - Neutral

@® -Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

13. ;Considera que su desempefio ha contribuido a lograr los objetivos del area?

(O - Totalmente en desacuerdo

(O - Endesacuerdo

® - Neutral

QO -Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

X 84210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

14. ;Cree que usted y sus demds
generar mejores resultados en el drea?

trabajan i para lograr la meta de

QO - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

15. (Considera relevante el establecimiento de objetivos a corto y largo plazo para mejorar el
desempefio en sus funciones?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

@® - Neutral
Q - Dpeacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

UNCIONES

Conjunto de tareas en relacién con un puesto o
drea determinada.

hitps:/idocs. 851210

1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

18. ;Considera que cumple al 100% con las actividades encomendadas dia a dia?

(O - Totalmente en desacuerdo
QO -Eendesacuerdo

QO - Neural

@ - Deacuerdo

O - Totalmente de acuerdo

19. ;Le ha sobrado tiempo durante el dia después de haber culminado con sus tareas?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO - E&ndesacuerdo

@® - Neutral

QO -Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

o 87210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

16. ¢ Conoce perfectamente cudles son las tareas que debe desempefar en su puesto como
auxiliar administrativo?

@ - Totalmente en desacuerdo
QO - Endesacuerdo

O - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

17. ;Posee un manual de procesos o procedimientos en el que se plasman claramente las
actividades que debe desempeiar en su cargo laboral?

@ - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

86210

1908723, 2052 Cuestionario de investigacion

20. ;Considera que puede mejorar su imi eneldreay i de sus
actividades laborales?

QO - Totalmente en desacuerdo

Q -Endesacuerdo

O - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

VALORI

Principios basicos inherentes a cada individuo
en particular.

21. ;Considera que su nivel de empatia y asertividad durante el desempefio de sus funciones son
excelentes?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neural

QO -Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

881210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

22. ;Considera que la actitud que ejerce durante su labor es la adecuada para ofrecer una
atencion y servicio de calidad?
(O - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

QO - Neutral
@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

23. ¢El trabajo en equipo estd presente en su desempefio laboral?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

@® - Neutral
QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

hitps:/idocs. 891210

1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

Cuestionario de investigacion

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MAXIMIZAR LA EFICIENCIA DEL PERSONAL DE CONTROL
ESCOLAR DE LA ESCUELA SECUNDARIA TECNICA N*91 "AGUSTIN CABALLERO"

Instrucciones:
Favor de responder las con la mayor y
opciones de respuesta posibles. Gracias por su colaboracién.

posibles; eligiendo sélo una de las

1. ¢Cual es su nombre

FRANCISCA

2. ¢(Cudl es su sexo?

QO 1.Hombre

@® 2 Mujer

QO 3.Indistinto

o i 91210

190823, 2052 Cuestionario de investigacion

24 ;Sus valores estan p en su laboral?

O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO - Neutral
QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

25. ¢Ha tenido algdn conflicto con los usuarios de sus servicios que haya derivado en una
Illamada de atencién o sancién administrativa y/o econémica?
QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neutral
@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Google no caeé ni aprobs este contendo.

Google Formularios

90210

1918723, 2052 Cuestionario de investigacion

3. {Qué edad tiene?

QO 1.18a27afos
QO 2.28a37afios
@® 3.38a47afios
QO 4.48a57afios

QO 5.58afi0s o mas

4. ;Cuél es el puesto que desempefia en el drea?

@ 1. Auxiliar administrativo
(O 2.Docente
QO 3.irectivo

Q otros:

5. (Cuanto tiempo lleva desempefando dicho puesto?
(O 1.De6mesesalafio

2.Entre 1y 5 afios

4. Entre 11y 15 afios

5.16 afios 0 mas

®
QO 3.Entre 6y 10 afios
(0]
O

92210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

6. (Cudl de las siguientes es la actividad que desempefia mayoritariamente?

(O 1. Atencion a alumnos, docentes, padres de familia y publico

@ 2. Recepcion y registro de calificaciones

(O 3. Elaboracién de constancias y boletas o certific:
(O 4. Generacion de reposiciones de credenciales

Q 5. Otros tramites solicitados por superiores

Capacidad para analizar diversas opciones,

las i los recursos i ysu
impacto, para luego seleccionar la altemativa mas adecuada.

1. ¢Considera que dentro de su labor administrativa posee la facultad para tomar deci
relacionadas al servicio que brinda dia a dia?

(O - Totalmente en desacuerdo

Q - Eendesacuerdo

@® - Neutral

QO -Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

hitps:/idocs. 93210
1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

4. ;Considera que requiere fortalecer su capacidad de toma de decisiones porque esta
I l con su labor i

QO - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

Q - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

5. ¢Sujefeil iato delega las decisi ivas al personal

(O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

Q +Neutral

O -veacuerdo

@® - Totalmente de acuerdo

APACIDADES

Conjunto de conocimientos, competencias y
experiencia.

o 951210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

2. ;Considera que cuenta con los elementos necesarios para analizar opciones y su impacto que
tienen al momento de tomar una decision en su trabajo?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

O - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

3. ;Considera que cuenta con acceso a toda la informacion del area para sustentar una decision
que tome en su trabajo como auxiliar administrativo?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

X 941210

1908723, 2052 Cuestionario de investigacion

6. ;Considera que posee los suficientes conocimientos de los trdmites que realiza para ofrecer
una atencion y servicio de calidad?

O - Totalmente en desacuerdo

@ - Endesacuerdo

O -Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

7. {Los conocimientos que requiere para fiar su labor son y li de
manera constante?

(O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

O -Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

| 96210
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190623, 2052 Cuestionario e mvestigaciin 1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

8. (Considera que posee las i ili técnicas y p para brindar a los 10. ;Cree que su servicio y atencién que ofrece en el drea podrian mejorar?
usuarios un servicio excelente y de calidad?

(O - Totalmente en desacuerdo

O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

O -« Neutral

QO - Deacuerdo

(O -Endesacuerdo
QO -Neutal
@ - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo
QO - Totalmente de acuerdo

OBJ!

TIVO!

9. De acuerdo con su desempefio en los Gltimos 6 meses, ;considera que los usuarios a los que

i A A Metas asignadas a una persona a cumplir en un
atiende quedan totalmente satisfechos con su atencion brindada?

determinado periodo de tiempo.
QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo 11. ¢Se le han dado a conocer sus objetivos individuales asi como los objetivos del rea?

Q - Neutral

@ - Deacuerdo

@ - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

hitps:idocs ) 971210 ! . 98210
1908123, 2052 Cuestonario de investigaciin 198723, 2052 Cuestionario de investigacion
12. (Considera que su desempefio ha contribuido a lograr sus objetivos individuales? 14. ;Cree que usted y sus demas trabajan i para lograr la meta de

generar mejores resultados en el drea?
QO - Totalmente en desacuerdo

O - Totalmente en desacuerdo
QO -Eendesacuerdo

QO - Neutral

O -Deacuerdo

QO -Endesacuerdo

@® - Neutral

QO - e acuerdo
@ - Totalmente de acuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

13. (Considera que su desempefio ha contribuido a lograr los objetivos del area?
15. ;Considera relevante el establecimiento de objetivos a corto y largo plazo para mejorar el

desempefio en sus funciones?
(O -Totalmente en desacuerdo

+ En desacuer
QO -Endesacuerdo QO - Totalmente en desacuerdo

QO - Neutral O - Endesacuerdo
@® - Deacuerdo QO - Neutral

QO - Totalmente de a

® - Deacverdo

QO - Totalmente de acuerdo

Conjunto de tareas en relacién con un puesto o
drea determinada.

X %1210 ! 1002210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

16. (Conoce perfectamente cudles son las tareas que debe desempefar en su puesto como
auxiliar administrativo?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

17. ¢Posee un manual de procesos o procedimientos en el que se plasman claramente las
actividades que debe desempefiar en su cargo laboral?

@ - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO -Neutral

Q -Dpeacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Pipsidocs. ) 1017210
180823, 20:52 Cuestionario de vestigacin
20. ;Considera que puede mejorar su imi en el &rea y realizacion de sus

actividades laborales?

O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

@® -Neutal

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Principios basicos inherentes a cada individuo
en particular.

21. ¢Considera que su nivel de empatia y asertividad durante el desempefio de sus funciones son
excelentes?

(O - Totalmente en desacuerdo

O -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

O - Totalmente de acuerdo

X 103210

190823, 2052 Cuestionario de investigacion

18. ;Considera que cumple al 100% con las actividades encomendadas dia a dia?

O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

O -« Neutral

@ - Deacuerdo

() - Totalmente de acuerdo

19. (Le ha sobrado tiempo durante el dia después de haber culminado con sus tareas?

O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

@® - Neutral

Q - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

X 102210
1823, 2052 Cuestionario de investigacion
22. ;Considera que la actitud que ejerce durante su labor es la adecuada para ofrecer una
atencién y servicio de calidad?
O - Totalmente en desacuerdo
@ - Endesacuerdo
QO - Neutral
QO - Deacuerdo
QO - Totalmente de acuerdo
23. ;El trabajo en equipo esta presente en su desempefio laboral?
@ - Totalmente en desacuerdo
(O - Endesacuerdo
QO -+ Neutral
QO - peacverdo
Q - Totalmente de acuerdo
104210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

24. ;Sus valores estan ensu laboral?

(O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO Neutral
Q - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

25. ¢Ha tenido algin conflicto con los usuarios de sus servicios que haya derivado en una
llamada de atencién o sancién administrativa y/o econémica?

@ - Totalmente en desacuerdo

(O -Endesacuerdo

Q - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Google no cre6 ni aprob este contenido.

Google Formularios

Pipsidocs. 105210
180823, 20:52 Cuestionario de vestigacin

3. (Qué edad tiene?

O 1.18a27afos

@® 2.28a37afios

QO 3.38a47afios

O 4.48a57afios

QO 5.58afi0s o mas

4. (Cudl es el puesto que desempefia en el drea?

@® 1. Auxiliar administrativo
QO 2 Docente
QO 3. Directivo

Q otros:

5. ¢Cuanto tiempo lleva desempefiando dicho puesto?

@ 1.De6mesesalaiio
QO 2.entre 1y 5afios
3.Entre 6y 10 aflos

5. 16 afos o mas

o
QO 4.Entre 11y 15afios
(@)

g 107210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

Cuestionario de investigacion

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MAXIMIZAR LA EFICIENCIA DEL PERSONAL DE CONTROL
ESCOLAR DE LA ESCUELA SECUNDARIA TECNICA N*91 “AGUSTIN CABALLERO"

Instrucciones:

Favor de responder las preguntas con la mayor sinceridad y objetividad posibles; eligiendo sélo una de las
opciones de respuesta posibles. Gracias por su colaboracion.

DE IDENTIFIC N

1. (Cuél es su nombre

EDITH

2. ;Cudl es su sexo0?

O 1. Hombre

@ 2 Mujer

QO 3.indistinto

X 106210
198723, 2052 Cuestionario de investigacion

6. ;Cudl de las siguientes es la actividad que desempefia mayoritariamente?

(O 1. Atencion a alumnos, docentes, padres de familia y piblico

(O 2.Recepcion y registro de calificaciones

(O 3. Elaboracién de constancias y boletas o certificados

de de
s tramites solicitados por superiores
TOMA DE DE!
Capacidad para analizar diversas opciones,
las ci i los recursos disponibles y su

impacto, para luego seleccionar la alternativa mds adecuada

1. ¢Considera que dentro de su labor administrativa posee la facultad para tomar decisiones
relacionadas al servicio que brinda dia a dia?

QO - Totalmente en desacuerdo

(O -Endesacuerdo

QO -Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

g 108210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

2. ¢Considera que cuenta con los elementos necesarios para analizar opciones y su impacto que
tienen al momento de tomar una decisién en su trabajo?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO +Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

3. ¢(Considera que cuenta con acceso a toda la informacién del drea para sustentar una decision
que tome en su trabajo como auxiliar administrativo?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO -Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

idocs. 1091210

1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

6. (Considera que posee los suficientes conocimientos de los trémites que realiza para ofrecer
una atencion y servicio de calidad?

QO - Totalmente en desacuerdo

(O -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

7. ¢Los conocimientos que requiere para fiar su labor son i y i de
manera constante?
(O - Totalmente en desacuerdo
@ -Endesacuerdo
QO - Neutral
QO -Deacuerdo
QO - Totalmente de acuerdo
210

190823, 2052 Cuestionaro de investigacion

4. ;Considera que requiere fortalecer su capacidad de toma de decisiones porque esta
con su labor iva?

QO -+ Totalmente en desacuerdo
QO - Endesacuerdo

O - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

5.¢Su jefe il iato delega las decisi ivas al personal

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

Conjunto de conocimientos, competencias y
experiencia.

101210

1908723, 2052 Cuestionario de investigacion

8. ;Considera que posee las i il técnicas y
usuarios un servicio excelente y de calidad?

para brindar a los

O - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

QO - Neutral
@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

9. De acuerdo con su desempefio en los lltimos 6 meses, (considera que los usuarios a los que
atiende quedan totalmente satisfechos con su atencién brindada?

(O - Totalmente en desacuerdo

(O - Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

12210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

10. ;(Cree que su servicio y atencién que ofrece en el drea podrian mejorar?

(O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO Neutral
@® - Deacuerdo

(O -Totalmente de acuerdo

o] TIVO:!

Metas asignadas a una persona a cumplir en un
determinado periodo de tiempo.

11. (Se le han dado a conocer sus objetivos individuales asi como los objetivos del drea?

(O - Totalmente en desacuerdo
QO -Eendesacuerdo

@® - Neutral
Q -Dbeacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

hitps:/idocs. 131210

1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

14. (Cree que usted y sus demds
generar mejores resultados en el drea?

trabajan para lograr la meta de

O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

@® - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

15. (Considera relevante el establecimiento de objetivos a corto y largo plazo para mejorar el
desempefio en sus funciones?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neutral
O -Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

NCIONES

Conjunto de tareas en relacién con un puesto o
drea determinada.

i 15210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

12. ;Considera que su desempefio ha contribuido a lograr sus objetivos individuales?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

@® - Neutral

QO - Deacuerdo

(O - Totalmente de acuerdo

13. (Considera que su desempefio ha contribuido a lograr los objetivos del drea?

QO - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

® - Neutral

Q - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

X 14210
198723, 2052 Cuestionario de investigacion
16. ;Conoce perfectamente cuéles son las tareas que debe desempefiar en su puesto como
auxiliar administrativo?
O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo
O -Neutral
@ - Deacuerdo
QO - Totalmente de acuerdo
17. ;Posee un manual de procesos o procedimientos en el que se plasman claramente las
actividades que debe desempenar en su cargo laboral?
(O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo
@® - Neutral
QO -Deacuerdo
Q - Totalmente de acuerdo
16210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

18. (Considera que cumple al 100% con las actividades encomendadas dia a dia?

(O - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

QO Neutral

@ - De acuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

19. ¢Le ha sobrado tiempo durante el dia después de haber culminado con sus tareas?

QO - Totalmente en desacuerdo
« En desacuerdo

* Neutral

© 96

« De acuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

docs 171210

1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

22. ;Considera que la actitud que ejerce durante su labor es la adecuada para ofrecer una
atencion y servicio de calidad?

QO - Totalmente en desacuerdo

@ - Endesacuerdo

QO - Neutral
QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

23. ¢El trabajo en equipo esté presente en su desempeiio laboral?

(O - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

® - Neutral

QO -vesacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

g 119210

190823, 2052 Cuestionario de investigacion

20. ;Considera que puede mejorar su
actividades laborales?

en el drea y realizacion de sus

QO - Totalmente en desacuerdo
QO - Endesacuerdo

Q - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

Principios basicos inherentes a cada individuo
en particular,

21. ;Considera que su nivel de empatia y asertividad durante el desempefio de sus funciones son
excelentes?

QO - Totalmente en desacuerdo

O -Endesacuerdo

Q - Neutal

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

g 18210
1023, 2052 Cuestionario de investigacion
24. ;Sus valores estdn p ensu laboral?
(O - Totalmente en desacuerdo
QO - Endesacuerdo
QO -+ Neutral
QO - Deacuerdo
@ - Totalmente de acuerdo
25. ¢Ha tenido algun conflicto con los usuarios de sus servicios que haya derivado en una
llamada de atenci6n o sancién administrativa y/o econémica?
O - Totalmente en desacuerdo
(O - Endesacuerdo
QO - Neutral
@® - Deacuerdo
QO - Totalmente de acuerdo
Gaogle no cred ni aprobo este contenido,
Google Formularios
X 120210
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Cuestionario de investigacion

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MAXIMIZAR LA EFICIENCIA DEL PERSONAL DE CONTROL
ESCOLAR DE LA ESCUELA SECUNDARIA TECNICA N*91 “AGUSTIN CABALLERO"

Instrucciones:
Favor de responder las con la mayor idad y
opciones de respuesta posibles. Gracias por su colaboracion.

posibles; eligiendo sélo una de las

DATOS DE IDE

1. ¢(Cuél es su nombre

LUISA VALENTINA

2. ¢Cudl es su sexo?

QO 1. Hombre

@ 2. Mujer

O 2 Indistinto

hiips:Hidocs 1217210
1908123, 2052 Guestonario de investigaciin

6. (Cudl de las siguientes es la actividad que desempefia mayoritariamente?

@ 1. Atencion a alumnos, docentes, padres de familia y publico

(O 2. Recepcion y registro de calificaciones

3. Elaboracién de constancias y boletas o certificados

(@)
O 4 de de
(@]

5. Otros tramites solicitados por superiores

Capacidad para analizar diversas opciones,
las ci ias exi los recursos disponibles y su
impacto, para luego seleccionar la alternativa mas adecuada.

1. ¢Considera que dentro de su labor administrativa posee la facultad para tomar decisiones
relacionadas al servicio que brinda dia a dia?

QO - Totalmente en desacuerdo

O -Endesacuerdo

QO +Neutral

@® - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

o 123210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

3. {Qué edad tiene?
QO 1.18a27afos

2.28a37 ahos

4.48 a 57 afios

O
@® 3.38a47afios
0]
O

5. 58 afios 0o mas

4. ;Cudl es el puesto que desempefa en el drea?

@® 1. Awiliar administrativo
QO 2 Docente

QO 3.Directivo

QO otros:

5. (Cuanto tiempo lleva desempefando dicho puesto?

1. De 6 meses a 1 afio
2.Entre 1y 5 afos

3. Entre 6y 10 afios
4. Entre 11y 15 afios

5. 16 anos o mas

O® 00O

122210

1908723, 2052 Cuestionario de investigacion

2. ;Considera que cuenta con los elementos necesarios para analizar opciones y su impacto que
tienen al momento de tomar una decision en su trabajo?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

O -Neutral

QO - e acuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

3. ;Considera que cuenta con acceso a toda la informacion del drea para sustentar una decision
que tome en su trabajo como auxiliar administrativo?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO -Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

1242210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

4. ;Considera que requiere fortalecer su capacidad de toma de decisiones porque esta
con su labor i i

O - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

5. ¢Sujefeil iato delega las decisi ivas al personal

QO - Totalmente en desacuerdo
QO - Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - veacuerdo

@® - Totalmente de acuerdo

Conjunto de conocimientos, competencias y

experiencia.
hitps:idocs ) 126210
180823, 20:52 Cuestionario de vestigacin
8. (Considera que posee las i ili técnicas y pi para brindar a los

usuarios un servicio excelente y de calidad?

QO - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

9. De acuerdo con su desempefio en los Gltimos 6 meses, ;considera que los usuarios a los que

atiende quedan con su atencion brindad
(O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo
@ - Neutral
QO - Dpeacuerdo
Q - Totalmente de acuerdo
o 12210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

6. (Considera que posee los suficientes conocimientos de los trdmites que realiza para ofrecer
una atencion y servicio de calidad?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

O -Neutral

@ - Deacuerdo

O - Totalmente de acuerdo

7. ¢Los conocimientos que requiere para fiar su labor son i y i de
manera constante?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

® - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

X 126210
198723, 2052 Cuestionario de investigacion
10. ;Cree que su servicio y atencién que ofrece en el &rea podrian mejorar?
QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo
QO -+ Neutral
QO -De acuerdo
@ - Totalmente de acuerdo
Metas asignadas a una persona a cumplir en un
determinado periodo de tiempo.
11. ¢Se le han dado a conocer sus objetivos individuales asi como los objetivos del drea?
@ - Totalmente en desacuerdo
QO +Endesacuerdo
O - Neutral
QO -Deacuerdo
(O - Totalmente de acuerdo
128210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

12. (Considera que su desempefio ha contribuido a lograr sus objetivos individuales?

QO - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

@® - Neutral
QO - Deacuerdo

(O -Totalmente de acuerdo

13. (Considera que su desempefio ha contribuido a lograr los objetivos del drea?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

® - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

hitps:/idocs. 1291210
1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

16. (Conoce perfectamente cuéles son las tareas que debe desempefiar en su puesto como
auxiliar administrativo?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

@® - Neual

QO - Dpeacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

17. (Posee un manual de procesos o procedimientos en el que se plasman claramente las
actividades que debe desempefiar en su cargo laboral?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

X 1311210

190823, 2052 Cuestionaro de investigacion

14. ;Cree que usted y sus demds trabajan
generar mejores resultados en el drea?

para lograr la meta de

QO -+ Totalmente en desacuerdo
QO - Endesacuerdo

® - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

15. (Considera relevante el establecimiento de objetivos a corto y largo plazo para mejorar el
desempefio en sus funciones?

QO - Totalmente en desacuerdo

(O -En desacuerdo

QO - Neutral

® - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

FUNCIONE!

Conjunto de tareas en relacién con un puesto o
drea determinada.

X 130210
198723, 2052 Cuestionario de investigacion
18. ;Considera que cumple al 100% con las actividades encomendadas dia a dia?
(O - Totalmente en desacuerdo
QO - Endesacuerdo
Q - Neutral
@ - Deacuerdo
Q - Totalmente de acuerdo
19. ;Le ha sobrado tiempo durante el dia después de haber culminado con sus tareas?
() - Totalmente en desacuerdo
(O - Endesacuerdo
O - Neutral
@ - Deacuerdo
QO - Totalmente de acuerdo
132210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

20. ¢Considera que puede mejorar su
actividades laborales?

en el drea y realizacion de sus

QO - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

Principios basicos inherentes a cada individuo
en particular.

21. ¢Considera que su nivel de empatia y asertividad durante el desempefio de sus funciones son
excelentes?

O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO -Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

hitps:/idocs. 133210

1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

24. ;Sus valores estén p ensu laboral?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Eendesacuerdo

QO - Neural

QO -Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

25. ¢Ha tenido algun conflicto con los usuarios de sus servicios que haya derivado en una
llamada de atencién o sancién administrativa y/o econémica?

QO - Totalmente en desacuerdo

O -Endesacuerdo

Q +Neutral

@ - Deacuerdo

O - Totalmente de acuerdo

Google no creé ni aprobo este contenido.

Google Formularios

g 135210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

22. ;Considera que la actitud que ejerce durante su labor es la adecuada para ofrecer una
atencién y servicio de calidad?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

O -Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

23. ;El trabajo en equipo esta presente en su desempefio laboral?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

@ - Neutral

QO - Deacverdo

QO - Totalmente de acuerdo

z 134210

1918723, 2052 Cuestionario de investigacion

Cuestionario de investigacion

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MAXIMIZAR LA EFICIENCIA DEL PERSONAL DE CONTROL
ESCOLAR DE LA ESCUELA SECUNDARIA TECNICA N°91 "AGUSTIN CABALLERO"

Instrucciones:
Favor de responder las ntas con la mayor sil y
opciones de respuesta posibles. Gracias por su colaboracién.

posibles; eligiendo sélo una de las

1. ¢Cual es su nombre

EMMA

2. ;Cudl es su sexo?

QO 1. Hombre
® 2 Mujer
QO 3.Indistinte

X 136210
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190623, 2052 Cuestionario e mvestigaciin 1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

3. {Qué edad tiene? 6. ¢ Cudl de las siguientes es la actividad que desempefia mayoritariamente?
QO 1.18a27afos (O 1. Atencién a alumnos, docentes, padres de familia y publico

O 2.28a37afos (O 2. Recepcion y registro de calificaciones

O 47 afios (O 3. Elaboracion de constancias y boletas o certificados

QO 4.48a57 afios (O 4. Generacion de reposiciones de credenciales

@® 5.58af0s0mas @ 5. Otros tramites solicitados por superiores

TOMA DE DE N

Capacidad para analizar diversas opciones,

@ 1. Auxiliar administrativo las ci i los recursos disponibles y su
impacto, para luego seleccionar la alternativa mas adecuada.

4. ;Cudl es el puesto que desempefia en el drea?

QO 2 Docente

QO 3.Directivo
1. ¢Considera que dentro de su labor administrativa posee la facultad para tomar deci:
QO otros: relacionadas al servicio que brinda dia a dia?

(O - Totalmente en desacuerdo
5. ¢Cudnto tiempo lleva desempefiando dicho puesto? QO +Endesacuerdo

O -+ Neutral

(O 1.De 6 mesesa1 aiio
O - Deacuerdo

QO 2.Entre1y5afos

@ - Totalmente de acuerdo
O 3.Entre 6y 10afios
O 4.Entre 11y 15aios

@® 5.16af0somés

hitps:idocs ) 137210 . 138210
180823, 20:52 Cuestionario de vestigacin 1823, 2052 Cuestionario de investigacion

2. ;Considera que cuenta con los elementos necesarios para analizar opciones y su impacto que 4. ;Considera que requiere fortalecer su capacidad de toma de decisiones porque estd

tienen al momento de tomar una decisién en su trabajo? i con su labor inis iva?

QO - Totalmente en desacuerdo O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo QO -Endesacuerdo

QO -Neural O -Neutral

QO - Deacuerdo QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo @ - Totaimente de acuerdo

3. ¢(Considera que cuenta con acceso a toda la informacién del drea para sustentar una decisién 5. ¢Sujefe i iato delega las decisi ivas al personal

que tome en su trabajo como auxiliar administrativo?
QO - Totalmente en desacuerdo

(O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO “Neutral

O - Deacuerdo

QO -Endesacuerdo

Q - Neutral

@ - Deacuerdo
@ - Totalmente de acuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

Conjunto de conocimientos, competencias y
experiencia.

o 1391210

140210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

6. (Considera que posee los suficientes conocimientos de los trémites que realiza para ofrecer
una atencion y servicio de calidad?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

7. ¢Los conocimientos que requiere para fiar su labor son i y i de

manera constante?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

QO -Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo
Pipsidocs. ) 141210
180823, 20:52 Cuestionario de vestigacin

10. ¢(Cree que su servicio y atencién que ofrece en el drea podrian mejorar?

() -Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO - Neural

O - e acuerdo

@ « Totalmente de acuerdo

0 TIVO!

Metas asignadas a una persona a cumplir en un
determinado periodo de tiempo.

11. ¢Se le han dado a conocer sus objetivos individuales asi como los objetivos del area?

(O - Totalmente en desacuerdo
QO +Endesacuerdo

@® - Neutral

QO -Dpeacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

X 143210

190823, 2052 Cuestionario de investigacion

8. ;Considera que posee las i ili técnicas y
usuarios un servicio excelente y de calidad?

para brindar a los

QO - Totalmente en desacuerdo
QO - Endesacuerdo

Q -Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

9. De acuerdo con su desempefio en los lltimos 6 meses, ;considera que los usuarios a los que
atiende quedan totalmente satisfechos con su atencion brindada?

QO - Totalmente en desacuerdo

@® - Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

g 142210
1023, 2052 Cuestionario de investigacion

12. ;Considera que su ha a lograr sus obj

(O - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

QO -+ Neutral

@® - Deacuerdo

Q - Totaimente de acuerdo

13. ;Considera que su desempefio ha contribuido a lograr los objetivos del area?

Q) - Totalmente en desacuerdo

(O - Endesacuerdo

QO - Neutral

@® - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

g 1441210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

14. ;Cree que usted y sus demds fi trabajan
generar mejores resultados en el drea?

para lograr la meta de

(O - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

15. (Considera relevante el establecimiento de objetivos a corto y largo plazo para mejorar el
desempefio en sus funciones?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

Q - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Conjunto de tareas en relacion con un puesto o
drea determinada.

hitps:/idocs. 145210

1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

18. (Considera que cumple al 100% con las actividades encomendadas dia a dia?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Eendesacuerdo

QO - Neural

@ - Deacuerdo

O - Totalmente de acuerdo

19. ¢ Le ha sobrado tiempo durante el dia después de haber culminado con sus tareas?

QO - Totalmente en desacuerdo
Q - Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

o 1471210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

16. ;Conoce perfectamente cuéles son las tareas que debe desempefiar en su puesto como
auxiliar administrativo?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO - Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

17. ;Posee un manual de procesos o procedimientos en el que se plasman claramente las
actividades que debe desempeiar en su cargo laboral?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -En desacuerdo

QO - Neutral

® - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

146210

1908723, 2052 Cuestionario de investigacion

20. ;Considera que puede mejorar su
actividades laborales?

eneléreay i de sus

O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

O -Neutral

@® - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Principios basicos inherentes a cada individuo
en particular.

21. ;Considera que su nivel de empatia y asertividad durante el desempefio de sus funciones son
excelentes?

(O - Totalmente en desacuerdo

(O -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ * De acuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

148210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

22. ;Considera que la actitud que ejerce durante su labor es la adecuada para ofrecer una
atencion y servicio de calidad?

O - Totalmente en desacuerdo

QO +Endesacuerdo

QO -Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

23. ¢El trabajo en equipo estd presente en su desempefio laboral?

O - Totalmente en desacuerdo
@ - Endesacuerdo

Q - Neutral

QO -veacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Hitps:/idocs. 1491210

1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

Cuestionario de investigacion

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MAXIMIZAR LA EFICIENCIA DEL PERSONAL DE CONTROL
ESCOLAR DE LA ESCUELA SECUNDARIA TECNICA N*91 "AGUSTIN CABALLERO"

Instrucciones:
Favor de responder las con la mayor y posibles; eligiendo sélo una de las
opciones de respuesta posibles. Gracias por su colaboracién.

1. ¢{Cuél es su nombre

GRACIELA

2. ¢(Cudl es su sexo?

QO 1.Hombre

@ 2 Mujer

QO 3.Indistinto

o - 1511210

190823, 2052 Cuestionaro de investigacion

24 ;Sus valores estan p en sy laboral?

O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO -+ Neutral

QO -Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

25. ¢Ha tenido algin conflicto con los usuarios de sus servicios que haya derivado en una
Illamada de atencién o sancién administrativa y/o econémica?

QO - Totalmente en desacuerdo
@® - Endesacuerdo

QO - Neutral
QO -Deacverdo

QO - Totalmente de acuerdo

Google no caed ni aprobd este contendo.

Google Formularios

150210

1908723, 2052 Cuestionario de investigacion

3. {Qué edad tiene?

QO 1.18a27afos
QO 2.28a37afios
QO 3.38a47afios
QO 4.48a57afios

@ 5.58afi0s omas

4. ;Cuél es el puesto que desempefia en el drea?

@ 1. Auxiliar administrativo
(O 2.Docente
QO 3.irectivo

Q otros:

5. (Cuanto tiempo lleva desempefando dicho puesto?

(O 1.De6mesesalafio
QO 2.entre 1y 5afios
@® 3.Entre 6y 10afios
QO 4.Entre 11y 15aftos

O 5.16afos 0 mas

1521210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

6. (Cudl de las siguientes es la actividad que desempefia mayoritariamente?

1. Atencion a alumnos, docentes, padres de familia y publico

2. Recepcion y registro de calificaciones

3, Elaboraci6n de constancias y boletas o certific:

4. Generacion de reposiciones de credenciales

OO0 0O0®

5. Otros tramites solicitados por superiores

Capacidad para analizar diversas opciones,

las i los recursos i ysu
impacto, para luego seleccionar la altemativa mas adecuada.

1. ¢Considera que dentro de su labor administrativa posee la facultad para tomar deci
relacionadas al servicio que brinda dia a dia?

QO - Totalmente en des

@® - Endesacuerdo

QO - Neutral
QO -Dpeacuerdo

O - Totaimente de acuerdo

hitps:/idocs. 153210
1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

4. ;Considera que requiere fortalecer su capacidad de toma de decisiones porque esta
I l con su labor i

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

Q - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

5. ¢Sujefeil iato delega las al personal

(O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO -veacuerdo

@® - Totalmente de acuerdo

APACIDADES

Conjunto de conocimientos, competencias y
experiencia.

>} 158210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

2. ;Considera que cuenta con los elementos necesarios para analizar opciones y su impacto que
tienen al momento de tomar una decision en su trabajo?

QO -+ Totalmente en desacuerdo

@® - Endesacuerdo

O - Neutral

QO - Deacuerdo

O - Totalmente de acuerdo

3. (Considera que cuenta con acceso a toda la informacion del drea para sustentar una decision
que tome en su trabajo como auxiliar administrativo?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

@® - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

z 154210

1908723, 2052 Cuestionario de investigacion

6. ;Considera que posee los suficientes conocimientos de los trdmites que realiza para ofrecer
una atencion y servicio de calidad?

O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

O - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

7. {Los conocimientos que requiere para
manera constante?

su labor son y li de

(O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

@® - Neutral

QO -Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

X 156210
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190623, 2052 Cuestionario e mvestigaciin 1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

8. (Considera que posee las i ili técnicas y p para brindar a los 10. ;Cree que su servicio y atencién que ofrece en el drea podrian mejorar?
usuarios un servicio excelente y de calidad?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

QO -+ Neutral

@ - Deacuerdo

O -Endesacuerdo

QO - Neutral
@ - Deacuerdo

(O - Totalmente de acuerdo
QO - Totalmente de acuerdo

OBJ!

TIVO!

9. De acuerdo con su desempefio en los Gltimos 6 meses, ;considera que los usuarios a los que

: 2 A Metas asignadas a una persona a cumplir en un
atiende quedan totalmente satisfechos con su atencion brindada?

determinado periodo de tiempo.
QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo 11. ;Se le han dado a conocer sus objetivos individuales asi como los objetivos del drea?

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

(O - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

@ - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

hitps:idocs ) 157210 4 . 158210
1908123, 2052 Guestonario de investigaciin 198723, 2052 Cuestionario de investigacion
12. (Considera que su desempefio ha contribuido a lograr sus objetivos individuales? 14. ;Cree que usted y sus demas trabajan i para lograr la meta de

generar mejores resultados en el drea?
(O - Totalmente en desacuerdo

O - Totalmente en desacuerdo
QO -Eendesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

QO -Endesacuerdo

O -Neutral

Q - e acuerdo
QO - Totalmente de acuerdo
@ - Totalmente de acuerdo

13. (Considera que su desempefio ha contribuido a lograr los objetivos del area?
15. ;Considera relevante el establecimiento de objetivos a corto y largo plazo para mejorar el

desempefio en sus funciones?
(O -Totalmente en desacuerdo

+ En desa

QO - Endesacuerdo O - Totalmente en desacuerdo
QO - Neutral QO -Endesacuerdo

@® - Deacuerdo QO - Neutral

O - Totalmente de acuerdo @ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Conjunto de tareas en relacién con un puesto o
drea determinada.

b X 159210 ! X 1601210

Péagina | 276



190623, 2052 Cuestionario de investigacion

16. (Conoce perfectamente cudles son las tareas que debe desempefiar en su puesto como
auxiliar administrativo?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

17. ¢Posee un manual de procesos o procedimientos en el que se plasman claramente las
actividades que debe desempeiiar en su cargo laboral?

QO - Totalmente en desacuerdo

@ - Endesacuerdo

QO -Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Pipsidocs. ) 1617210
180823, 20:52 Cuestionario de vestigacin
20. ;Considera que puede mejorar su imi en el &rea y realizacion de sus

actividades laborales?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Principios basicos inherentes a cada individuo
en particular.

21. ;Considera que su nivel de empatia y asertividad durante el desempefio de sus funciones son
excelentes?

(O - Totalmente en desacuerdo

O -Endesacuerdo

QO +Neutral

@ - Deacuerdo

O - Totalmente de acuerdo

X 163210

190823, 2052 Cuestionario de investigacion

18. ;(Considera que cumple al 100% con las actividades encomendadas dia a dia?

O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

O -+ Neutral
@ - Deacuerdo

(O - Totalmente de acuerdo

19. (Le ha sobrado tiempo durante el dia después de haber culminado con sus tareas?

Q - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

@® - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

X 162210
1823, 2052 Cuestionario de investigacion
22. ;Considera que la actitud que ejerce durante su labor es la adecuada para ofrecer una
atencién y servicio de calidad?
O - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo
O -Neutral
@ - Deacuerdo
QO - Totalmente de acuerdo
23. ;El trabajo en equipo esta presente en su desempefio laboral?
O - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo
QO -Neutral
@® - Deacuerdo
Q - Totalmente de acuerdo
1641210
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190623, 2052 Cuestionario e mvestigaciin 1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

24. ;Sus valores estan ensu fio laboral?

Cuestionario de investigacion

O « Totalmente en desacuerdo PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MAXIMIZAR LA EFICIENCIA DEL PERSONAL DE CONTROL
ESCOLAR DE LA ESCUELA SECUNDARIA TECNICA N°91 “AGUSTIN CABALLERO"
O -Endesacuerdo
i Instrucciones:
O Neutrel Favor de responder las preguntas con la mayor sinceridad y objetividad posibles; eligiendo sélo una de las

O bsatinids opciones de respuesta posibles. Gracias por su colaboracién.

@ - Totalmente de acuerdo
DE IDENTIFICACION

1. (Cual es su nombre
25. ¢Ha tenido algin conflicto con los usuarios de sus servicios que haya derivado en una

llamada de atencién o sancién administrativa y/o econémica? MA. DEL ROCIO

O - Totalmente en desacuerdo

. Cud 2
(O -Endesacuerdo 2. ;Cudl es su sexo?

* Neutral
O O 1.Hombre
@ - Deacuerdo
@® 2 Mujer
QO - Totalmente de acuerdo O 3.
3. Indistinto
Google no cred ni aprobo este contenido.
Google Formularios

Hitps:idocs. b 165210 . y 166210
180823, 20:52 Cuestionario de vestigacin 1023, 2052 Cuestionario de investigacion

3. {Qué edad tiene? 6. ;Cudl de las siguientes es la actividad que desempefia mayoritariamente?

O 1.18a27afos (O 1. Atencion a alumnos, docentes, padres de familia y piblico

QO 2.28a37afios (O 2.Recepcion y registro de calificaciones

QO 3.38a47afios @ 3. Elaboracion de constancias y boletas o certificados

@ 4.48a57afios O 4. Generacién de reposiciones de credenciales

QO 5.58af0s o mas

Q s.on

s tramites solicitados por superiores

TOMA DE DE

4. (Cudl es el puesto que desempefia en el drea?

Capacidad para analizar diversas opciones,

@® 1. Auxiliar administrativo iderar las ci i los recursos disponibles y su
impacto, para luego seleccionar la alternativa mds adecuada

QO 2 Docente

O 3. Directivo
1. (Considera que dentro de su labor administrativa posee la facultad para tomar decisiones
QO otros: relacionadas al servicio que brinda dia a dia?

(O - Totalmente en desacuerdo
5. ¢Cuanto tiempo lleva desempefiando dicho puesto? (O -Endesacuerdo

QO - Neutral

O 1.De6mesesalafio
QO -Deacuerdo

O 2.Entre 1y Safios

@ - Totalmente de acuerdo
3. Entre 6y 10 afios

5. 16 anos o mas

O
(@ 4.Entre11y15afios
(@)

i 1671210 i 168210

Péagina | 278



190623, 2052 Cuestionario de investigacion

2. ¢Considera que cuenta con los elementos necesarios para analizar opciones y su impacto que
tienen al momento de tomar una decisién en su trabajo?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

3. ¢(Considera que cuenta con acceso a toda la informacién del drea para sustentar una decision
que tome en su trabajo como auxiliar administrativo?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO -Neutral

Q - Dpeacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

idocs. 1691210

1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

6. (Considera que posee los suficientes conocimientos de los trémites que realiza para ofrecer
una atencion y servicio de calidad?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

7. ¢Los conocimientos que requiere para fiar su labor son di y li de
manera constante?
(O - Totalmente en desacuerdo
@ - Endesacuerdo
QO - Neutral
QO - Dpescuerdo
O - Totalmente de acuerdo
111210

190823, 2052 Cuestionaro de investigacion

4. ;Considera que requiere fortalecer su capacidad de toma de decisiones porque esta
con su labor iva?

QO -+ Totalmente en desacuerdo
QO - Endesacuerdo

Q -Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

5.;Su jefe il iato delega las decisi ivas al personal

O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@® - Totalmente de acuerdo

Conjunto de conocimientos, competencias y

experiencia.
g 170210
198723, 2052 Cuestionario de investigacion
8. ;Considera que posee las i il técnicas y para brindar a los

usuarios un servicio excelente y de calidad?

QO - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

O - Neutral
@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

9. De acuerdo con su desempefio en los (ltimos 6 meses, ;considera que los usuarios a los que
atiende quedan totalmente satisfechos con su atencién brindada?

(O - Totalmente en desacuerdo

(O -Endesacuerdo

@® - Neutral
QO -Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

172210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

10. ;Cree que su servicio y atencién que ofrece en el drea podrian mejorar?

(O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO -Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

Metas asignadas a una persona a cumplir en un
determinado periodo de tiempo.

11. (Se le han dado a conocer sus objetivos individuales asi como los objetivos del drea?

(O - Totalmente en desacuerdo
QO -E&ndesacuerdo

@® - Neutral
QO -Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

hitps:/idocs. 173210

1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

14. ;Cree que usted y sus demds
generar mejores resultados en el drea?

trabajan para lograr la meta de

O - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

Q - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

15. ¢ Considera relevante el establecimiento de objetivos a corto y largo plazo para mejorar el
desempefio en sus funciones?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

NCIONES

Conjunto de tareas en relacién con un puesto o
érea determinada.

o 175210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

12. ;Considera que su desempefio ha contribuido a lograr sus objetivos individuales?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

@® - Neutral
QO - Deacuerdo

() - Totalmente de acuerdo

13. (Considera que su desempefio ha contribuido a lograr los objetivos del drea?

QO - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

QO - Neutral

@® - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

g 174210
198723, 2052 Cuestionario de investigacion

16. ;Conoce perfectamente cuéles son las tareas que debe desempefiar en su puesto como

auxiliar administrativo?

O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

O -Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

17. ;Posee un manual de procesos o procedimientos en el que se plasman claramente las

actividades que debe desempenar en su cargo laboral?

@ - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO -Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

176210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

18. ¢Considera que cumple al 100% con las actividades encomendadas dia a dia?

(O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO - Neutral
@® - Deacuerdo

O - Totalmente de acuerdo

19. ¢Le ha sobrado tiempo durante el dia después de haber culminado con sus tareas?

@ - Totalmente en desacuerdo
QO - En desacuerdo

Q +Neutral

Q - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

hitps:/idocs. 177210
1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

22. ;Considera que la actitud que ejerce durante su labor es la adecuada para ofrecer una
atencion y servicio de calidad?

QO - Totalmente en desacuerdo

O -Endesacuerdo

Q - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

23. ¢El trabajo en equipo esté presente en su desempeiio laboral?

(O - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

Q - Neutral

@ - Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

g 119210

190823, 2052 Cuestionaro de investigacion

20. ;Considera que puede mejorar su
actividades laborales?

en el drea y realizacion de sus

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

® - Neutral

QO - Deacuerdo

O - Totalmente de acuerdo

VALORES E!

Principios basicos inherentes a cada individuo
en particular,

21. ;Considera que su nivel de empatia y asertividad durante el desempefio de sus funciones son
excelentes?

(Q - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

QO -+ Neurral

@ - Deacuerdo

O - Totalmente de acuerdo

g 78210
1023, 2052 Cuestionario de investigacion
24. ;Sus valores estdn p ensu laboral?
(O - Totalmente en desacuerdo
QO - Endesacuerdo
Q - Neutral
O - Deacuerdo
@® - Totalmente de acuerdo
25. ¢Ha tenido algun conflicto con los usuarios de sus servicios que haya derivado en una
llamada de atenci6n o sancién administrativa y/o econémica?
QO - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo
QO -+ Neutral
@® - Deacuerdo
QO - Totalmente de acuerdo
Gaogle no caed ni aprobo este contenido,
Google Formularios
X 180210
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1808123, 2052 Cuestonario oe investigacin

Cuestionario de investigacion

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MAXIMIZAR LA EFICIENCIA DEL PERSONAL DE CONTROL
ESCOLAR DE LA ESCUELA SECUNDARIA TECNICA N*91 “AGUSTIN CABALLERO"

Instrucciones:
Favor de responder las con la mayor y
opciones de respuesta posibles. Gracias por su colaboracion.

posibles; eligiendo sélo una de las

1. ¢(Cual es su nombre

ABIGAIL

2. ¢Cudl es su sexo?

O 1. Hombre

@ 2. Mujer

O 2 Indistinto

hiips:Hidocs 1817210
1908123, 2052 Guestonario de investigaciin

6. (Cudl de las siguientes es la actividad que desempefia mayoritariamente?

@ 1. Atencion a alumnos, docentes, padres de familia y publico

O 2. Recepciony registro de calificaciones

3. Elaboracién de constancias y boletas o certificados

O
O 4 de de
(@]

5. Otros tramites solicitados por superiores

Capacidad para analizar diversas opciones,
las ci ias exi los recursos disponibles y su
impacto, para luego seleccionar la alternativa mas adecuada.

1. ¢Considera que dentro de su labor administrativa posee la facultad para tomar decisiones
relacionadas al servicio que brinda dia a dia?

Q - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

@® -Neutral

Q -Dpeacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

o 183210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

3. ¢Qué edad tiene?

@® 1.18a27afos
QO 2.28a37afos
QO 3.38a47afios
QO 4.48a57afios
O

5. 58 afios 0o mas

4. ;Cudl es el puesto que desempeha en el drea?

@ 1. Auwiliar administrativo
O 2 Docente

QO 3.Directivo

QO otros:

5. (Cuanto tiempo lleva desempefando dicho puesto?

1. De 6 meses a 1 afio

2.Entre 1y 5 afios

4. Entre 11y 15 afios

5. 16 anos o mas

@®
O
(O 3.Entre 6y 10 afios
O
O

X 182210

1908723, 2052 Cuestionario de investigacion

2. ;Considera que cuenta con los elementos necesarios para analizar opciones y su impacto que
tienen al momento de tomar una decision en su trabajo?

O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

O -Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

3. ;Considera que cuenta con acceso a toda la informacion del drea para sustentar una decision
que tome en su trabajo como auxiliar administrativo?

(O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

O - Neutral

QO -Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

g 184210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

4. ;Considera que requiere fortalecer su capacidad de toma de decisiones porque esta
con su labor i

(O - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

5. ¢Sujefeil iato delega las decisi ivas al personal

QO - Totalmente en desacuerdo
@ -Endesacuerdo

Q - Neutral

QO - veacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Conjunto de conocimientos, competencias y

experiencia.
hitps:idocs ) 1851210
180823, 20:52 Cuestionario de vestigacin
8. ;Considera que posee las i ili técnicas y p para brindar a los

usuarios un servicio excelente y de calidad?

(O - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

Q - Neural

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

9. De acuerdo con su desempefio en los Gltimos 6 meses, ;considera que los usuarios a los que

atiende quedan con su atencion brindad
O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo
@® - Neutral
QO -Dpeacuerdo
Q - Totalmente de acuerdo
o 187210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

6. ;Considera que posee los suficientes conocimientos de los tramites que realiza para ofrecer
una atencion y servicio de calidad?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

O -Neutral

Q - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

7. ¢Los conocimientos que requiere para fiar su labor son i y i de
manera constante?

QO - Totalmente en desacuerdo
@ - Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

186210

1908723, 2052 Cuestionario de investigacion

10. ;Cree que su servicio y atencién que ofrece en el &rea podrian mejorar?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO - Endesacuerdo

QO -+ Neutral

QO - De acuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

Metas asignadas a una persona a cumplir en un
determinado periodo de tiempo.

11. ;Se le han dado a conocer sus objetivos individuales asi como los objetivos del drea?

QO - Totalmente en desacuerdo
O + En desacuerdo

@ - Neutral

O « De acuerdo

(O - Totalmente de acuerdo

188210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

12. ;Considera que su desempefio ha contribuido a lograr sus objetivos individuales?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO Neutral
@® - Deacuerdo

(O -Totalmente de acuerdo

13. (Considera que su desempefio ha contribuido a lograr los objetivos del area?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -En desacuerdo

Q +Neutral

Q - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

hitps:/idocs. 1891210
1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

16. ;Conoce perfectamente cuéles son las tareas que debe desempefiar en su puesto como
auxiliar administrativo?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

17. (Posee un manual de procesos o procedimientos en el que se plasman claramente las
actividades que debe desempefar en su cargo laboral?

(O - Totalmente en desacuerdo

@ -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO -Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

o - 1911210

190823, 2052 Cuestionaro de investigacion

14. ;Cree que usted y sus demds trabajan
generar mejores resultados en el drea?

para lograr la meta de

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

O -Neutral

@ - Deacuerdo

QO -+ Totalmente de acuerdo

15. (Considera relevante el establecimiento de objetivos a corto y largo plazo para mejorar el
desempefio en sus funciones?

QO - Totalmente en desacuerdo

O -En desacuerdo

QO - Neutral

QO -Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

FUNCIONE!

Conjunto de tareas en relacién con un puesto o
drea determinada.

X 190210
1023, 2052 Cuestionario de investigacion
18. ;Considera que cumple al 100% con las actividades encomendadas dia a dia?
(O - Totalmente en desacuerdo
QO - Endesacuerdo
Q - Neutral
@ -Deacuerdo
Q - Totalmente de acuerdo
19. ;Le ha sobrado tiempo durante el dia después de haber culminado con sus tareas?
QO - Totalmente en desacuerdo
(O - Endesacuerdo
@® - Neutral
QO -Deacuerdo
QO - Totalmente de acuerdo
192210
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1808123, 2052 Cuestonarko ce investigacion

20. ¢Considera que puede mejorar su imi en el drea y realizacion de sus
actividades laborales?

O - Totalmente en desacuerdo
O -Endesacuerdo

QO - Neutal

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Principios basicos inherentes a cada individuo
en particular.

21. ¢Considera que su nivel de empatia y asertividad durante el desempefio de sus funciones son
excelentes?

(O - Totalmente en desacuerdo

O -Endesacuerdo

QO - Neutal

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

Pipsidocs. ) 193,210
180823, 20:52 Cuestionario de vestigacin
24. ;Sus valores estén p ensu fio laboral?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -E&ndesacuerdo

Q - Neutal

QO -peacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

25. ¢Ha tenido algun conflicto con los usuarios de sus servicios que haya derivado en una
llamada de atencién o sancién administrativa y/o econémica?
(O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

@® - Neutral
QO - pescuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

Google no cred ni aprobo este contenido.

Google Formularios

o 195210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

22. ;Considera que la actitud que ejerce durante su labor es la adecuada para ofrecer una
atencién y servicio de calidad?

QO - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

O -Neutral
QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

23. ;El trabajo en equipo esta presente en su desempefio laboral?

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

® - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

194210

1918723, 2052 Cuestionario de investigacion

Cuestionario de investigacion

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MAXIMIZAR LA EFICIENCIA DEL PERSONAL DE CONTROL
ESCOLAR DE LA ESCUELA SECUNDARIA TECNICA N°91 "AGUSTIN CABALLERO"

Instrucciones:
Favor de responder las ntas con la mayor sil y
opciones de respuesta posibles. Gracias por su colaboracién.

posibles; eligiendo sélo una de las

1. ¢(Cual es su nombre

VIOLETA

2. ;Cudl es su sexo?

O 1. Hombre
® 2 Mujer
QO 3.Indistinto

196210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

3. ¢{Qué edad tiene?

O 1.18a27afos
O 2.28a37afos
@® 3.38a47afios
QO 4.48a57 afios

QO 5.58af0s o mas

4. ;Cudl es el puesto que desempefia en el drea?

@ 1. Auxiliar administrativo
QO 2 Docente

QO 3.Directivo

QO otros:

5. ¢Cudnto tiempo lleva desempefiando dicho puesto?

(O 1.De6mesesa1aiio
@ 2 Entre1ySafios
O 3.Entre6y10afios
QO a.kntre

QO 5.16af0s o mas

Jidocs. 1971210

1906123, 2052 Cuestionario e nvestigaciin

2. ;Considera que cuenta con los elementos necesarios para analizar opciones y su impacto que
tienen al momento de tomar una decisién en su trabajo?

O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neural

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

3. ¢(Considera que cuenta con acceso a toda la informacién del drea para sustentar una decisién
que tome en su trabajo como auxiliar administrativo?

O - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Dpeacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

1991210

1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

6. ¢ Cudl de las siguientes es la actividad que desempefia mayoritariamente?

O 1. Atencién a alumnos, docentes, padres de familia y publico
(O 2. Recepcion y registro de calificaciones

6n de constancias y boletas o certificados

QO 3. Elaborac
® 4 ion de i de

(O 5. Otros tramites solicitados por superiores

TOMA DE DE INES

Capacidad para analizar diversas opciones,
las cil i i los recursos i ysu
impacto, para luego seleccionar la alternativa mas adecuada.

1. ¢(Considera que dentro de su labor administrativa posee la facultad para tomar deci:
relacionadas al servicio que brinda dia a dia?

(O - Totalmente en desacuerdo

Q - Endesacuerdo

QO +Neutral

@ - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

X 196210
198723, 2052 Cuestionario de investigacion
4. ;Considera que requiere fortalecer su capacidad de toma de decisiones porque estd
i con su labor inistrativa?
O - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo
O -Neutral
QO - Deacuerdo
@ - Totaimente de acuerdo
5. ¢Sujefe iato delega las decisi ivas al personal
QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo
QO - Neutral
@® - Deacuerdo
QO - Totalmente de acuerdo
CAPACIDADI
Conjunto de conocimientos, competencias y
experiencia.
200210
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190623, 2052 Cuestionario de investigacion

6. ¢Considera que posee los suficientes conocimientos de los trémites que realiza para ofrecer
una atencion y servicio de calidad?

O - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

7. ¢Los conocimientos que requiere para fiar su labor son It y i de

manera constante?

QO - Totalmente en desacuerdo

@® - Endesacuerdo

QO -Neutral

Q - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo
Pipsidocs. ) 201210
180823, 20:52 Cuestionario de vestigacin

10. ;Cree que su servicio y atencién que ofrece en el drea podrian mejorar?

(O -Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

QO - Neutal

QO -Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

O TIVOS

Metas asignadas a una persona a cumplir en un
determinado periodo de tiempo.

11. ¢Se le han dado a conocer sus objetivos individuales asi como los objetivos del area?

(O - Totalmente en desacuerdo
O +Endesacuerdo

@® - Neutral

QO - Dpeacuerdo

O - Totalmente de acuerdo

X 203210

190823, 2052 Cuestionaro de investigacion

8. ;Considera que posee las i ili técnicas y
usuarios un servicio excelente y de calidad?

para brindar a los

QO - Totalmente en desacuerdo
QO -Endesacuerdo

O -Neutral

QO - Deacuerdo

@ - Totalmente de acuerdo

9. De acuerdo con su desempefio en los Ultimos 6 meses, ;considera que los usuarios a los que
atiende quedan totalmente satisfechos con su atencion brindada?

QO - Totalmente en desacuerdo

@® - Endesacuerdo

QO - Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

X 22210
1023, 2052 Cuestionario de investigacion

12. ;Considera que su ha a lograr sus objeti

(O - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo

QO -+ Neutral

@ -Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

13. (Considera que su desempefio ha contribuido a lograr los objetivos del area?

Q) - Totalmente en desacuerdo

(O - Endesacuerdo

QO - Neutral

@® - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo

X 204210
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190623, 2052 Cuestionario e mvestigaciin 1908723, 20:52 Cuestionario de investigacion

14. ;Cree que usted y sus demas trabajan i para lograr la meta de 16. ¢ Conoce perfectamente cuéles son las tareas que debe desempefiar en su puesto como
generar mejores resultados en el drea? auxiliar administrativo?

(O - Totalmente en desacuerdo QO - Totalmente en desacuerdo

QO - Endesacuerdo QO -Endesacuerdo

QO - Neutral QO - Neutral

@ - Deacuerdo Q - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo @ - Totalmente de acuerdo

15. (Considera relevante el establecimiento de objetivos a corto y largo plazo para mejorar el 17. ;Posee un manual de procesos o procedimientos en el que se plasman claramente las
desempefio en sus funciones? actividades que debe desempeiar en su cargo laboral?

QO - Totalmente en desacuerdo @ - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo QO - Endesacuerdo

QO -Neutral QO - Neutral

@® - Deacuerdo QO - Deacuerdo

QO - Totalmente de acuerdo QO - Totalmente de acuerdo

UNCION!

Conjunto de tareas en relacién con un puesto o
drea determinada.

hitpsidocs. X 2051210 ! . 206210
1908123, 2052 Guestonario de investigaciin 198723, 2052 Cuestionario de investigacion
18. (Considera que cumple al 100% con las actividades encomendadas dia a dia? 20. ;Considera que puede mejorar su imi eneldreay i de sus

actividades laborales?
(O - Totalmente en desacuerdo

O - Totalmente en desacuerdo
QO -Eendesacuerdo

QO +Neutal

@ - Deacuerdo

QO -Endesacuerdo

O -Neutral

@ - Deacuerdo
QO - Totalmente de acuerdo
QO - Totalmente de acuerdo

19. ;Le ha sobrado tiempo durante el dia después de haber culminado con sus tareas? VALORES PERSONALES

(O -Totalmente en desacuerdo Principios basicos inherentes a cada individuo
en particular.
QO -Endesa

@® - Neutral

O -Deacuerdo

rdo

21. ;Considera que su nivel de empatia y asertividad durante el desempefio de sus funciones son
excelentes?

QO - Totalmente de acuerdo

(O - Totalmente en desacuerdo
(O -Endesacuerdo

QO - Neutral

@ * De acuerdo

(O - Totalmente de acuerdo

i 207210 i 2081210
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1906123, 2052 ‘Cusstionario de investigscin 19623, 20:52 Cuestionario de nvestigacion

22. ;Considera que la actitud que ejerce durante su labor es la adecuada para ofrecer una 24 ;Sus valores estan p ensu laboral?
atencion y servicio de calidad?

(O - Totalmente en desacuerdo

(O - Totalmente en desacuerdo
QO -En desacuerdo

QO -+ Neutral

QO - Deacuerdo

QO - Endesacuerdo

QO +Neutal
@ - Deacuerdo
@ - Totalmente de acuerdo

Q - Totalmente de acuerdo

25. ;Ha tenido algin conflicto con los usuarios de sus servicios que haya derivado en una

23. ¢El trabajo en equipo estd presente en su desempefio laboral? llamada de atencién o sancién administrativa y/o econémica?
QO - Totalmente en desacuerdo @ - Totalmente en desacuerdo

QO -Endesacuerdo QO -Endesacuerdo

® - Neutral QO - Neutral

QO -Deacuerdo QO -Deacuerdo

Q - Totalmente de acuerdo O - Totalmente de acuerdo

Google no caed ni aprobé este contenido.

Google Formularios

209210 .} 210210
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